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Preface 
 
 

The present Guide is a result of a fruitful co-operation between ERRADA and the SIGMA Programme, 
a joint initiative of the OECD and the European Union, financed by the EU, in order to put in place a 
guide for good administrative procedures for Egypt. Good administration practices affect positively 
the daily life of citizens, businesses and public administrative authorities. The principles laid down in 
this Guide are intended to promote a common understanding of what constitutes a good 
administration behavior and to help public bodies to provide a good and efficient service for citizens 
and businesses. The Guide has been inspired by the principles adopted by the "European Code of Good 
Administrative Behaviour" that was endorsed by the European Parliament in September 2001. 

 
 

In light of the above, ERRADA is looking forward to adopting a pilot project to train public officials on 
the implementation of this Guide upon request from public bodies. 

 
 

 
Tarek Hamza 

 

Executive Director 

ERRADA 
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PART ONE INTRODUCTION 

 
In September 2015 members of the Egyptian Regulatory Reform and Development Activity (ERRADA) 
and the SIGMA programme – the latter is a joint EU-OECD initiative principally financed by the 
European Commission – started a joint project with the overall goal to contribute to the development 
of a system of good and simplified administrative procedures in the Egyptian public administration. 
The “Guide to Good Administrative Procedures for Egypt” (hereinafter: “Guide”), presented in this 
paper, is one of the deliverables of the project and at the same time it is its final result. 

For its overall project methodology, the ERRADA/SIGMA team chose an empiric-analytical bottom-up 
approach, carried out in the following three project phases: 

Phase I aimed at analysing (mapping) in detail the practical steps and the regulatory framework of a 
selected administrative decision-making process of an Egyptian administrative authority and assessing 
this procedure in the light of international standards with a focus on the concept of Good 
Administration as it has evolved within the European Union and its Member States. 

In phase II – carried out as a pilot - recommendations were elaborated for the conduct of a concrete 
administrative procedure relevant for the business sector. These recommendations, jointly developed 
in cooperation with practitioners of the concerned administrative authority, were directed not only at 
simplifying the procedure but also at ensuring good quality and legality of the administrative services 
to be delivered as the outcome of the procedure. 

On the basis of the findings of both the analytical and the pilot phase, phase III led to the Guide, now 
addressed to the Egyptian public administration in general and applicable for the administrative 
practice across the country. 

The Guide is targeted mainly at administrative practitioners who are involved in the conduct of 
individual administrative procedures. This target-group will find in Part III of this paper detailed 
descriptions of standardised elements and steps of a good and simplified administrative procedure. 
These very practical steps were derived from principles and rules that are commonly acknowledged in 
the European Union as the very basic elements of a regulatory framework required in order to meet 
the standards of good administrative practice. Principles and rules are listed and explained in the 
preceding Part II of this paper. 

The Guide is also directed towards the managerial level of administrative authorities. For this target 
group Part III also provides recommendations for the process of enabling the concerned administrative 
authority to (stepwise) implement the principles and rules of good administration by applying the 
elements and practical steps proposed for the conduct of the procedure. 

Business as well as private sector beneficiaries of administrative services form the third target group 
of the Guide. They would find information on international standards of good administration and to 
what extent a concrete administrative authority has been striving to reach those standards. 

The Guide has been developed as the result of the intensive co-operation between ERRADA and the 
SIGMA programme. The project was led by Mr. Péter Vági, Senior Adviser and Egypt Country Co- 
ordinator of SIGMA and Mr. Mohamed Eissa as the ERRADA Co-ordinator of the co-operation. The 
present Guide was developed by Mr. Wolfgang Rusch and Mr. Lothar Hahn as the lead SIGMA experts 
of the project with the involvement of the SIGMA and the ERRADA team members and experts. 
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1. Why is a good system of administrative procedures needed? 

 
The political success of a government stands and falls with the quality of public administration. 
Therefore, the first answer to the question of a politician, why a good system of administrative 
procedures is needed, has to emphasise the general political importance of public administration for 
a governance system. “Administration is the exercise of political authority in everyday life.”1 The best 
political concepts, aimed at issues such as creating an education system fit for the future, providing 
social security, protecting the environment, combating the unemployment rate, generating 
sustainable economic growth, or ensuring law and order, will fail if the public administration lacks the 
necessary capacity to put those concepts into reality of everyday life. 

Due to this overarching political importance the state of public administration and its adjustment to 
rapidly changing needs of society and government concepts is currently debated in basically all 
European countries. In this political and social context, “Good Administration” has emerged as an all- 
encompassing concept, indicating the overall objective of the modernisation process. 

ERRADA decided to build the Guide on this fundamental concept. All principles and rules provided in 
Part Two of this document as well as every single recommendation, made in Part Three for the purpose 
of putting those principles into good administrative practice, are based on and directly derived from 
the normative framework of “Good Administration” and its elements. 

 
 

2. Key elements of “Good Administration” 

 
“Good Administration” is at the service of the community. It responds to the expectations and 
requirements of a balanced approach to safeguarding the public interest while respecting the rights 
and interests of an individual citizen. In this way “Good Administration” promotes social trust in the 
executive power and fosters economic development and social wealth. In contrast, malfunctioning 
administration is an obstacle to productive investments and can lead to citizen’s distrust of the state. 

In Europe the principles and standards of “Good Administration” derive from EU legislation and 
judicature2 as well as from good administrative practice in EU Member States and other European 
countries. Thus, these principles provide also baselines in the light of cross-border administrative 
cooperation with EU Member States. 

 
 

3. New challenges 

 
The concept of “Good Administration” redefines administrative operation and citizen-administration 
relationships. In the past the main challenge for “Good Administration” has been the respect of the 
Rule of Law, according to which, administrative actions have to be based on a valid legal provision 

 
 

1 
Max Weber (1922) Wirtschaft und Gesellschaft: Grundriss der verstehenden Soziologie (5th revised edn. 1980. 

Tübingen) p. 28; the original quotation in German reads: „Politische Herrschaft im Alltag ist Verwaltung.“ 

2 
Article 41 of the Charter of Fundamental Rights of the European Union (2000/C 364/01); 

Of fundamental relevance for the public administration are also : 

Article 2 of the Treaty on European Union, according to which the "Union is founded on the values of respect 
for human dignity, freedom, democracy, equality, the rule of law and respect for human rights, including the 
rights of persons belonging to minorities.” 

Article 197 of the Treaty on the Functioning of the European Union, which refers to administrative capacity of 
the Member States as a matter of common interest. 
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circumscribing the competence of the administrative authority and setting its limits. In this way, 
predictability and accountability of administrative actions are ensured. 

However, in addition to that a more recent and additional challenge for “Good Administration” has 
been to respond to fundamental social, cultural, technological and economic changes that have 
occurred during the last decades. These changes affect all countries, but are particularly relevant for 
transition countries. 

One of the recent changes can be described as a more equal relationship between state authorities 
and citizens. Modern democratic administration does not regard anymore the citizen as subordinated 
to public authorities. For a public administration of today the citizen shall be seen as an asset: the 
citizen as the beneficiary of an administrative service shall be given space as an active partner, who 
can contribute to the general welfare. His/hers input, cooperation and participation shall be 
encouraged and sought after as a necessary condition for democratic and efficient administration and 
for economic development. In this new context, administrative decision-making and provision of 
administrative services need to adjust. This involves a new place for values such as transparency, 
simplicity and clarity, participation, responsiveness and “citizen oriented” performance. They redefine 
the relationship to citizens as more “horizontal”. Legal provisions and their administrative 
implementation need to incorporate this redefinition and keep up with these developments. 

The second change is related to the fact that today people communicate differently than they did ten, 
twenty, thirty years ago. This is not only the result of the fast-paced and revolutionary development 
of information and communications technology. It is also the style of communication in general that 
has changed within the society; the diction at least of the younger generation is more direct and less 
formalised, differences between communicating parties in terms of social standing or stages of life 
have become more and more irrelevant. 

A third fundamental change is characterized by a significant speed up of any kind of processes within 
the society. Everywhere and always immediate response is expected, waiting for a reaction is seen as 
waste of time. 

“Good Administration”, which is oriented to citizens’ needs, has to answer to those societal cultural 
changes. It shall: 

• be more horizontal; 

• use contemporary technology and style of communication; 

• strive for prompt results. 

 
4. Benefits of “Good Administration” 

 
“Good Administration” enhances good governance and political efficiency and fosters economic 
development of a country. 

Impact on political efficiency and democratic governance 

Reliable, fair, open, accountable and efficient administration means proper implementation of political 
decisions and legal rules. The public interest is effectively and efficiently pursued and the rights and 
interests of the citizens are respected. This is to the benefit of government, citizens and more 
generally, democratic governance. Furthermore, by creating predictability, enhancing political 
legitimacy and promoting democratic governance, “Good Administration” principles promote political 
efficiency. 
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Predictability is important for government in order to make sure its decisions will be implemented. It 
is also important for citizens, who are able to know their rights and obligations, act accordingly, and 
know what to expect from public administration when deploying their activities. 

Fair treatment of citizens’ interests through possibilities of hearings, consultation and participation, as 
well as accountability shape favourable conditions for the acceptance of administrative decisions (and 
more generally also for government policies) by those affected as well as by the general public. “Good 
Administration” fosters trust in institutions, a vital precondition for low compliance costs, social peace 
and political stability. 

On the contrary, the lack of such conditions results in weak administration, weak state institutions 
and, in the end, a low capacity for a society to promote its well-being. Delays, inefficiency, partiality, 
arbitrariness, corruption, nepotism, patronage, and other forms of maladministration lead to citizens’ 
resentment, resistance and protest against the state and its institutions; they undermine the 
legitimacy of the government and lead to a failing state. 

All this is important at the international level as well. A well performing administration invites respect 
and acceptance among other states and supranational organisations. Cross-border cooperation needs 
to be based on clear and predictable rules and on efficient domestic institutions. These conditions 
promote the political and economic position of a country on the globalised markets. 

Impact on economic development 

The administrative, legal and court systems of a country form the most important part of its 
institutional infrastructure. Their importance to the development of the economy is universally 
acknowledged. They constitute the basis for the operation of the market and the encouragement of 
the most dynamic parts of society to contribute to its general welfare. Economic success requires 
institutions that encourage individuals to engage in productive and innovative activities, to look for 
opportunities and take up challenges. Foreign investors assess the risk by the chief criterion of 
predictability and stability of the political and institutional environment. It is a primary role of the State 
to define and follow up the respect of the rules of the game ensuring predictability for the deployment 
of economic activities. 

All this is served by “Good Administration” principles as described above. State institutions need 
therefore to reduce uncertainty regarding the behaviour of other market participants and the 
economic and social environment in general. Reliable, efficient and transparent administration and a 
legal system that guarantees economic rights by making sure the law is properly enforced are a 
precondition for important long-term investments, either private or public. 

Where such institutions are missing, transaction costs for market participants are high and constitute 
counter-incentives for productive economic initiatives. Economic agents tend to adopt opportunistic 
behaviour concentrating their activities on less productive investments, e.g. in projects with little fixed 
capital and short payback periods. Maladministration in the form of administrative deficiencies and 
obscure, lengthy and unnecessary complex administrative procedures yield the field to partiality and 
corruption. In these conditions, the courts will be unable to play their role guaranteeing the rule of 
law. Such conditions obstruct economic initiatives of domestic or foreign potential investors, with a 
negative impact on unemployment, and a potential negative impact on political stability. 

“Good Administration” principles aim at balancing the needs of society and economic actors in view 
of the common good. They help to shape strong institutions based on which a country can achieve 
welfare objectives while preserving individual – including economic – rights and freedoms. They 
encourage and support socially beneficial economic activities and assess the impact of administrative 
procedures and regulations on them. “Good Administration” therefore strives to reduce the economic 
costs necessary to adhere to administrative requirements and reduces unnecessary “red 
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tapes”. Efforts to facilitate the encounter and communication with public bodies include the use of IT-
based communication means and the introduction of single contact points (“one-stop-shops”). 

The international perspective 

It is not a coincidence that the principles of “Good Administration” form an integral part of the value 
system of the European Union. The EU constitutes a complex political and economic environment in 
which predictability is of utmost importance either for joint decision-making or for achieving its 
economic and social goals. This is why these principles are common to all member states of the 
European Union, and to the institutions of the European Union itself. 

The right of European Union’s citizens to “Good Administration” is laid down in Article 41 of the 
Charter of Fundamental Rights of the European Union. Furthermore, the Council of Europe in its 
Resolution 77 (31) also acknowledges the right of the European citizens to an administration that 
follows principles of “Good Administration” ensuring the protection of the individual’s fundamental 
rights and freedoms and promoting fairness in citizen-administration relations. Additionally, the 
European Court of Justice has shaped general administrative principles on the basis of those created 
and refined by national administrative courts of the Member States of the EU; they came to form a 
core of common European values. 

 
 

5. Administrative procedures: “Good Administration” in practice 

 
The implementation of the principles of “Good Administration” requires a well-designed and solid 
platform consisting of four components: 

i. a system of administrative procedures regulating the administrative decision-making process; 

ii. a clearly structured organisation of the public administration and its bodies in all policy areas 
and territorial levels; 

iii. professional, competent and independent personnel, and 

iv. a system of effective judicial control of administrative actions. Each of them is equally 
indispensable for good administrative practice. 

So, for putting the principles of “Good Administration” into practice, an adequate system of 
administrative procedures is imperative. Such a system sets the general rules for the process of 
carrying out an administrative action, ensuring its quality as much as its legal correctness. A good 
system of administrative procedures protects citizens’ rights and promotes citizens’ participation. It 
further avoids unnecessarily complicated, formalistic and lengthy processes and enhances 
transparency and accountability and thus contributes considerably to more integrity of public 
administration, since plenty of cases of corruption aim at ensuring nothing else but an administrative 
decision that is just in compliance with the law and issued in a reasonable time. Finally, a good system 
of administrative procedures reduces both transaction costs for citizens and government 
expenditures; on the other hand, a system of complicated and inefficient administrative procedures is 
costly for the citizen and burdens the state budget significantly. 

Definition of administrative procedure 

For the purposes of this Guide the term “administrative procedure” shall be defined as the sequence 
of actions of an administrative authority in an individual case that aims at the delivery of a concrete 
administrative service or any other administrative measure directed at a party or a group of parties on 
the basis of an administrative decision taken by the administrative authority in accordance with the 
law. 

Administrative procedure also includes actions required for the delivery of the service or the 
implementation of the measure. 
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It finally includes a grievance procedure, that is to say the review of an administrative decision in 
response to a complaint lodged by a party. 

The means to achieve good substantive results 

According to this definition administrative procedures are the means and ways by which the 
substantive result of an administrative action is achieved; they are not an end in themselves. Also, 
procedural rules must not be misunderstood as providing “formalistic” and therefore negligible 
requirements. Procedures directly impact the quality of administrative actions. One of the qualitative 
aspects finds its expression by the ancient phrase: “Formality is the sworn enemy of the arbitrariness 
and the twin sister of freedom”.3 

Hence, administrative actions draw their legitimacy from two sources. They are right if they serve the 
public interest and at the same time guarantee individual rights, both reached through prescribed 
procedures. In other words, the correctness of an administrative decision presupposes that the 
process of decision-making took place in compliance with the procedural rules. 

Following from this, procedural rules need to incorporate and materialise the basic values stemming 
from the principles of the rule of law and democracy. In this way, administrative procedures ensure 
legality and citizen-orientation of administrative actions, promote accountability, effectiveness and 
efficiency and provide the standards for judicial review. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

3 
R. v. Ihering, Vom Geist des römischen Rechts, Part 2 (4th edn., 1883, reprinted 8th edn. Basel), p. 471; cited 

by Schwarze, European Administrative Law (revised Edition London 2006) p.1178 
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PART TWO PRINCIPLES AND RULES FOR THE CONDUCT OF SIMPLIFIED 
ADMINISTRATIVE PROCEDURES 

 
The following Part Two this Guide provides a selection of principles and rules that belong in many countries 
to the normative basis for the conduct of administrative procedures, in particular in the EU Member States. 
Each principle and its corresponding rule will be explained in detail, in order to make them plausible and 
implementable for the administrative practice. 

 
 

1. The rule of law and its key elements 

 
The Rule of Law is the fundamental constitutional value for legislature, executive and judiciary of the  Arab 
Republic of Egypt (Chapter 4, art. 94 et sequ. of Egypt’s Constitution  of 2014).  It constitutes a system of 
separation of powers, in other words a system of checks and balances, within which public administration 
is a state power of equal rank beside the legislative branch and  judiciary.  In  such  a system public 
administration has its own exclusive authority, which includes both administrative  decisions and their 
enforcement. 

For the administrative decision-making process the Rule of Law provides various principles and amongst 
others the principles of legality, due process and proportionality. 

 
 

2. The principle of legality and due process 

 
Rule 

Explanation 

The principle of the legality of administration is a cornerstone of all rule of law-based administration. It does 
not only aim at protecting the rights of the individuals, but also safeguards the public interest. The principle 
consists of the following two basic elements: 

● the public administration is bound by the constitution, statutory laws and secondary legislation, 
i.e. every administrative action must be in conformity with the law; 

● every action of an administrative authority, which interferes with the individual rights of the 
citizen, is legal only if there is an authorisation for this action provided by law. 

Furthermore, derived from these two basic elements, the principle of legality also comprises 

Administrative authorities shall exercise their activity in line with the Constitution of the Arab Republic    of 
Egypt, international agreements ratified by the Arab Republic  of Egypt, and applicable legislation in  the 
Arab Republic of Egypt, within the boundaries of their competences, and in conformity with the purpose, 
for which these powers were conferred to them. 

The lawful rights or interests of one party may not be affected by the administrative action, unless provided 
by law, and in compliance with the due process of law. 
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● the requirement of clearly defined competences and responsibilities of administrative  authorities, 
transparent organisation, and predefined decision-making processes; 

● the principle of legal certainty to guarantee that a citizen can rely on the public administration and 
foresee possible administrative actions affecting him or her (in other words predictability of 
administrative decisions and protection of legitimate expectations of the individuals); 

● the strict interdiction of undue political interference or political motivation in administrative 
decisions; 

● legal remedies against administrative actions including recourse to the administrative court in order 
to ensure legal control of administration and protection of individual rights as well as of   the public 
interest. 

The principle of the due process of administration means that procedural rules, once adopted, must be 
complied with, otherwise an administrative decision is considered unlawful - regardless its technical 
content. The party has not only the individual right to a decision that is in conformity with the law, but also 
the right to a legally compliant decision-making process. 

 
 

3. The principle of lawful exercise of discretion 

 
Rule 

Explanation 

First of all, the exercise of discretion is allowed only, if the legislation applicable to the concerned case 
clearly provides the authorization to  use discretionary space for the respective administrative decision.  As 
a rule, the wording of the applicable provision explicitly expresses the discretion through the words “may 
decide” or “may act“. By such wording the applicable provision indicates that it shall not be implemented 
strictly but the administrative authority shall have the choice between several lawful solutions. 

The rule formulated above provides some general requirements for the lawful use of  discretionary power: 

● Not going beyond the limits (no.1 above) 

Purpose of this limitation is to ensure the public body will take its discretionary decision within the 
boundaries of the legal consequences of the law. If, for instance, the law provides to raise a charge from 

When the law authorizes the administrative authority to decide at its discretion through choosing between 
two or more possible lawful actions, the decision shall be lawful,  when all of the  following  three conditions 
are met: 

1. The decision does not exceed the limits of the power granted by the legislation allowing the  discretion. 

2. The choice by the administrative authority was made to achieve the objective for which the legislation 

granted the discretion, and the option chosen is in compliance with the principle of proportionality. 

3. The chosen alternative does not contradict the universally  accepted norms of science or technique,  nor 

does it offend the elementary principles of justice, logic or practicability. 
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100 to 200 Egyptian pounds, the public body must not determine an amount of 300  because  the  decision 
options are limited to the space between 100 and 200. 

● Not going beyond the legal objectives (no.2 above) 

The public body must take into account the legal objectives of the law granting discretionary space and 
must orient the decision towards these objectives. By doing so the public authority must assess the 
importance of the objectives in the special case and take into consideration to  what  extent  the objectives 
can be achieved by the options given. 

● Proportionality (no.2 above) 

A central requirement for the lawfulness of a discretionary decision is the compliance with the principle  of 
proportionality which is explained in detail in the following section of this Guide. 

● Elementary principle of justice (no. 3 above): equal treatment of citizens 

It is due to the principle of equality that the administrative  authority must not use its discretionary  power 
to treat people differently without substantial reasons. If for instance the public body has raised a charge 
of 100 Egyptian pounds in specific cases, it must present valid reasons to raise a higher charge of 200 in 
identical or similar cases. 

● Procedural preconditions 

Finally, a discretionary decision can be seen as lawful only if all procedural preconditions applicable to   the 
administrative procedure are fully met. 

Other examples of unlawful use of discretion can be categorized by non-use, misuse and excess of discretion 
as follows: 

● Non-use of discretion 

The public body – due to erroneous interpretation of the relevant legal provision or if it mistakenly sees 
itself as bound to some other law or administrative order – considers that it has no discretion in the matter 
and proceeds as if the decision were to be adopted in the exercise of circumscribed powers and not as a 
matter of discretion. 

The body fails to exercise its discretion because it does not exercise it due to idleness. 

● Misuse of discretion 

The public body uses discretion for an unlawful purpose and not for the purpose laid down in the norm 
granting discretion. 

Not all or wrong facts are taken as basis of a decision. 

The body decides all cases of a particular class schematically in a fixed manner without considering the facts 
of individual cases. 

Irrelevant considerations are taken into account. 

The exercise of the discretion is based on improper motives or bad faith (personal subjectivity of the public 
body such as personal enmity or friendship, economic interests, party affiliations etc. must not   play a role 
in the decision making process). 
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● Excess of discretion 

The public body does something, which is clearly unauthorized to do under the enabling law such as 
imposition of a fine beyond the upper limit set out by law. 

In some specific cases, a restriction of the discretion (“reduction to zero”) could lead to a failure. Reduction 
to zero means that in spite of the theoretical choice given by the discretionary power to act  one way or the 
other, only one course of action may be legal. For example, assuming – according to the law – inspectors of 
buildings have full discretion to intervene if the owner of a building misuses his building. Normally they 
would issue an order to abandon the misuse within a standard deadline.  However, in the case of material 
danger to the legally protected interests of the neighbours by such misuse, inspectors are under an 
obligation to intervene and immediately stop the abusive action. 

The requirement of equality of treatment in the exercise of discretion is not observed. This will be the case, 

if the public body deviates in a single case from an established lawful administrative  practice without there 
being any objective substantive justification for that difference in treatment. 

The most important element to the dutiful exercise of discretion is the observance of the principle of 
proportionality that will be explained in the following section. 

 
 

4. The principle of proportionality 

 
Rule 

Explanation 

The principle of proportionality is applicable to any administrative action, for which the law grants discretion 
and which may restrict an individual’s right or a legitimate interest of a party. The principle is   of highest 
relevance for discretionary decisions because it limits – as a general rule – the space for any discretional 
decision of the administration. 

The principle of proportionality of administration comprises three elements to be  distinguished.  An action 
can be seen in alignment with the principle only if the requirements of all of them are met. The 
requirements of these elements must be examined in a specific order: Firstly the suitability, secondly the 
necessity and thirdly the adequacy. 

Any administrative action, which, for reasons of protection of the public interest or the rights of others, may 
restrict an individual right, or may affect his/her legitimate interest, shall be conducted in line with the 
proportionality principle. 

An administrative action shall be in line with the principle of proportionality only when such action is: 

i) necessary to attain the purpose set out in the law, and does so with means and measures that the 
least affect the rights or legitimate interests of the party; 

ii) suitable to achieve the purpose set out in the law; and 

iii) in right proportion to the need that has dictated it 
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• Suitability 

An action or decision is suitable if it can lead to the purpose the action is taken for. It is not necessary   that 
the most suitable action is taken. To meet the requirements of the principle of proportionality it is sufficient 
that the action is a possible step on the way to achieve the aim or purpose the  action is  directed to. It is 
unlawful, however, to choose an action which is unsuitable at all. 

• Necessity 

The sub-principle of necessity of an action is met if there is no other action which, on one hand  is  suitable 
in the same way but on the other hand is less onerous to the affected party. If the public body  has two or 
more options to achieve a specific purpose to the same extent it must choose the option  which has the 
smallest impact on the rights or legal interests of the affected party. 

• Adequacy 

On the third level, the principle of proportionality requires a comparison and balance between the goals or 
aims of an action on one hand and the onerous affection of the party in question on the other hand. The 
importance of the affected or involved rights or interests on one side and the rights or public  interests to 
be achieved on the other side must be considered properly if the law  had left space to  choose two or more 
options. 

 
 

5. Principle of objectivity and impartiality 

 
Rule 

Explanation 

By implementing and executing the legislation in force the administrative authority conducting the 
administrative procedures must take into account all circumstances, all information and relevant facts 
regardless whether they are in favour of the state, regional or local government or in favour of  the  parties 
involved in the procedures. Conducting administrative procedures means that the activities are both in 
common as well as in private interest. All elements relevant to the decision must be taken into account and 
in consideration. There must not be any preference or advantage to a specific interest. 

The administrative authority is – as a rule – obliged to investigate all facts relevant to the procedure 
objectively and ex officio (see below explanation on the Principle of ex-officio  investigation  under  section 
12) and to seek evidence if necessary to take a final decision. The public body is authorized to weigh and 
balance the interests involved, especially in a case where the law gives space for different options. But it is 
not authorized to assess special interests higher than others without an  objective reason. 

 
 

6. Principle of equality and non-discrimination 

 
Rule 

The administrative authority shall act in an objective and impartial manner. Actions of a public official 
shall never be guided by personal or family interests or by political pressure. 

An administrative authority exercises its activity in compliance with the principle of equality. 
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Explanation 

The constitutional principle of equality binds the activities of administrative authorities in the frame of  the 
legislation in force to deal with cases in the same manner and to treat them equally if their substantive 
elements are equal, otherwise to treat cases differently if their substantive elements are different. Different 
treatments must be justified. 

Since no case is completely the same as another one it is of importance to decide which elements of the 
cases are relevant, in order to treat them equally or differently. The rule says that only objective 
characteristics shall justify different treatments. It is forbidden to discriminate persons due to  the grounds 
listed. 

If a public body has recently treated specific cases in a specific way, it is obliged to treat new cases in the 
future in the same way unless it has good reasons to alter the practice and treat new cases differently. This 
applies at least if the current practice is in alignment with the legislation in force. As a rule: if the public 
bodies have treated specific cases in the past in an unlawful way, they are not authorized to treat new cases 
in the same unlawful way on the grounds that is was a consequence of the principle of  equality. 

The rule also forbids different treatments of special characteristics or situations connected to the party. 

Forbidden, however, is only the discrimination and not any different treatment due to reasoned substantial 
and objective differences. It is for instance forbidden to treat people differently only due to their health 
situation. However, it is not forbidden to prefer a person with good health when choosing new personnel 
to be employed in civil service. Therefore, discrimination means that there are no objective reasons for 
different treatment but only the grounds forbidden by the principle and rule of non-discrimination. 

 
 

7. Principle of efficiency through simplified administrative procedures 

 
Rule 

Explanation 

An administrative procedure shall be dominated by informality and has to be carried out with  expediency, 
simplicity, minimum possible costs, and in proportion with what is needed to achieve the objective of the 
procedure. This principle is a guiding principle of “Good Administration” and the 

Parties, who are at the same objective situations, shall be treated equally. In specific cases, where a 
differentiated treatment is made, such treatment should only be justified by  the  objective  characteristics 
related to the specific case. 

The public organ shall, during the exercise of its activity, avoid any discrimination on grounds of gender, 
race, colour, ethnicity, citizenship, language, gender identity, sexual orientation, political, religious or 
philosophical beliefs, economic, education or social situation, pregnancy, parental belonging, parental 
responsibility, age, family or marriage situation, civil status, residence, health situation, genetic 
predispositions, disability, belonging to a special group or any other ground. 

The administrative procedure shall be conducted with as little expenses as possible in terms of costs,   time 
and work load, for the administrative authority and for the parties, but at the same time in such a manner 
as to obtain everything that is necessary to a lawful and effective outcome. 
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importance of simplified, that is to say speedy and efficient administrative proceedings,  for  the  economic 
development of Egypt. It will encourage investments and must not be underestimated. 

Almost every other principle and rule presented in this Guide have – when implemented – also an efficiency 
enhancement effect. This is in particular true for the: 

• Principle of responsiveness of the administrative authority; 

• Principle of Information and active assistance; 

• Principle of ex-officio investigation; 

• Principe of ex-officio use of existing data; 

• Principle of hearing the party; 

• Principle of speediness of the procedure; 

• Principle of legal protection through grievance procedure. 

The compliance with all of these general principles and rules, which are applicable  to  every administrative 
procedure, make a major contribution to efficient and simplified procedures. 

Another important instrument to accelerate and to simplify administrative proceedings is the “point-of- 
single-contact” approach (also called “one-stop-shop”). 

Fast and efficient proceedings are also fostered by the improved delegation of decision-making competence 
within a given administrative body. Overloading the top of an organisation with any, big or small, 
administrative decisions create bottlenecks that are inimical to both efficiency and quality in administrative 
procedures. According to good administrative practice, decisions shall be delegated and entrusted as far as 
possible to well-trained civil servants (subsidiarity principle) who are familiar with the subject matter, 
without eliminating the possibility of control by the heads of public units. 

Of course, the principle of simplified, speedy, and efficient procedures does not exclude the existence of 
certain substantial procedural steps, even though it might appear more or less formal when such formalities 
are necessary  to  guarantee the lawfulness and the merits of the final decision. In the end, it  is the rule of 
law that is the predominant principle for the executive power of the State. 

 
 

8. Principle of speediness of the procedure 

 
Rule 

An administrative proceeding, initiated upon request of a party, shall be concluded as soon as possible, but 
no later than within the deadline established by law for that type of procedure. In case the law provides no 
special deadline, the general deadline applicable to the conclusion of administrative procedure, including 
the notification of the decision, shall be no more than 45 days from the date of its institution. 

If the law establishes the obligation of a party to submit a document or perform a procedural action as a 
part or together with the submission of an initial request, the deadline determined shall start running from 
the complete filing of the initial request. 

Except when explicitly forbidden by law, when justified because of the complexity of  a particular case,  the 
administrative authority may extend only once the original deadline for a period necessary to 
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Explanation 

The rule derived from the principle of speediness stipulates the obligation of an administrative authority to 
conclude an administrative procedure that is initiated upon the request of the party as quickly as possible 
but always within the respective deadline prescribed by legislation. Such an obligation ensures the 
predictability of the administrative behaviour, the legal certainty for the individuals involved and the public 
interest as well as the efficiency of the administration (as already emphasized above in section 7). The 
establishment of sectoral time-limits is an appropriate solution to balance the celerity of the procedure and 
the quality and lawfulness of its final output. 

The actual duration required for the administrative authority to conclude the procedure depends on the 
case-by-case complexity of that individual procedure, while the deadline prescribed by the legal  provisions 
for that type of the procedure should be seen as the ultimate deadline. It means that the authority should 
not expect the end of such a deadline to issue a decision but at any time proceed in accordance with the 
principle of efficiency and conclude the procedure as soon as possible and as the complexity of that 
individual procedure allows. It is a call to find a balance between the speediness and quality of the 
procedure. 

 
 

9. Principle of freedom of form of communication 

 
Rule 

Explanation 

As a rule, an administrative proceeding shall be carried out without strict formal prescriptions and shall not 
be bound to a specific form, to ensure and support an uncomplicated, appropriate and timely action of the 
public administration. Strict formalities should be reserved for specific administrative procedures where the 
law prescribes a more formalised procedure, for instance in a written form or with the use of specific 
templates. 

If administrative procedures are regulated in a too formalistic and detailed manner, there is a danger   that 
procedures are not carried out as swiftly and as simply as possible. Such regulations are often a reason for 
the acting public official to think and act only in a very formalistic and bureaucratic way. 

The most relevant element for an up-to-date administration is the use of internet-based communication 
including “social media”. 

conclude the procedure, considering the complexity of the case, but never longer than the original 
deadline. 

Within the original deadline, the party shall be notified of the decision to extend the deadline, with the 

indication of the new expiration date, as well as of the reasons for the extension. 

In general, an administrative procedure is not bound to a specific form. Unless otherwise stipulated by law, 
the administrative authority is free to choose the appropriate way of communication with the party by 
taking into consideration the legal protection of the party as well as the effectiveness, transparency, and 
cost of the communication means. Priority shall be given to internet-based communication technology. 
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10. Principle of responsiveness of the administrative authority 

 
Rule 

Explanation 

This rule covers two situations. First, if the subject matter of the submission falls in the area of competence 
of the administrative authority, the administrative authority must not refuse to  deal with  the submission 
and, depending on the case, must decide how to treat the request of the party. Second,    if the addressed 
authority does not have the competence to handle  the subject matter, it shall inform  the party about the 
lack of competence and reroute the submission to the competent  authority.  In  either case, if the 
administrative authority does not respond within a prescribed period of time, the    party has the right to 
lodge a complaint against such administrative silence. 

 
 

11. Principle of Information and active assistance 

 
Rule 

Explanation 

The principle of information and active assistance marks a central characteristic of modern  administration. 
The party must not be seen as an opponent or adversary to the administrative authority but more so as a 
partner with whom the authority has to cooperate with by implementing the law. Therefore, the public 
body must provide assistance to the party if needed. Especially the provision of information is required to 
compensate any lack of knowledge according the administrative procedure. That requires not only a service-
oriented mentality and behaviour of the acting officials but also  a conduct towards the procedures that is 
“as effective and as simple as possible”. In addition to these requirements, the administrative authorities 
have to take measures to open access to the authority by electronic means in order to alleviate the 
communication for the citizen. 

The administrative authority shall answer every submission. The minimal content of such  answer  includes 
the confirmation of the submission of the application and information about how and within which period 
of time the administrative body will process the application. 

The administrative authority shall inform the parties of their rights  and  obligations  in the  proceeding and 
indicate the legal consequences of their actions or inactions during the proceeding. It shall assist the parties 
in order to protect and fulfil their rights and legitimate interests as easily as possible, without affecting the 
rights and legal interests of other persons. 
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12. Principle of ex-officio investigation of facts 

 
Rule 

Explanation 

The core of the preparatory stage of an administrative procedure is the administrative investigation, which 
might be broadly defined as the process for acquiring and assessing information, be it facts or interests. The 
administrative investigation phase is led by the inquisitorial principle;  that is the principle  of ex-officio 
investigation, and its counterpart, the duty of careful consideration. 

The purpose of the inquisitorial principle is to ensure legally correct and especially factually true 
administrative decisions. In that respect, the public body, when exercising its administrative power in a 
concrete administrative case, is the guarantor for safeguarding public interest. As such, the public organ  is 
the master of the procedure and as such it is under a duty to ex-officio – that is without depending on the 
party’s initiative or will – to conduct a comprehensive and accurate investigation in  order  to  establish the 
real factual situation, to correctly apply the law and to take the right decision. 

The administrative investigation is performed from an ex-ante  perspective. Therefore  at the beginning  of 
the investigation process the range of potentially relevant facts and circumstances can frequently be 
unforeseen and would need to a certain extent to be opened to the development of the individual case. 

 
 

13. Principle of ex-officio use of existing data 

 
Rule 

Explanation 

Certain facts and circumstances that are relevant for one case might already be certified by documents   or 
files (e.g. birth certificate) which constitute evidence and truthiness for their existence and which are under 
the possession of the public administration. The principle of ex-officio use of existing data  stipulates the 
obligation of the administrative authority conducting the procedure to acquire such documents ex-officio 
without asking their submission by the party. The latter could be only asked to inform the administrative 
authority about the necessary elements the administrative authority needs for 

The administrative authority shall ex officio investigate all facts and assess all circumstances necessary   for 
resolving the case. The public organ shall independently determine the type and scope of administrative 
investigation and assess whether a fact or circumstance is relevant for the solution of the case. 

The party shall co-operate with bona fide with the public organ in establishing facts and circumstances 
necessary for the resolution of the case. The party shall be obliged to supply evidence, provide information 
and written statements, and to appear personally to make statements before the public organ only where 
this is explicitly required by law. 

Except when provided otherwise by a legal provision, the administrative authority conducting the 
administrative proceeding shall not request documents that certify acts, facts, qualities or subjective 
situations, necessary to conduct an administrative investigation, whenever they are already in the 
possession of the authority. If necessary, however, the administrative authority may  request  from  parties 
those date or elements required for the identification of documents. 
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identification of the respective documents. The obligation is, on the one hand, a concretisation of the 
Principle of ex-officio investigation of facts (see above section 12) and on the other hand, it aims at reducing 
the administrative burdens, and therefore contributes to efficiency and speeding up of a procedure. 

 
 

14. Principle of hearing the party 

 
Rule 

Explanation 

According to the principle of hearing the party, the administrative authority is obliged to notify the party of 
the opportunity to be heard before the final decision is taken and also of the modalities of performing such 
a notification. 

The right of hearing is a paramount element of citizens’ fundamental rights, deriving directly from the 
fundamental principles of human dignity and the rule of law and the key stone of participation in 
administrative procedure. This right provides that the party will be given the opportunity to explain its own 
way to see the facts and judicial problems the procedure is dealing with before a decision is taken. 
Furthermore there is the obligation of the administrative authority to take notice of the statement and   to 
take it in consideration for the final decision. The latter requires that the administrative authority 
documents this consideration in the reasoning of the final decision (see below Principle of the obligation to 
state reasons, section 15). 

The party’s right of a fair hearing during the procedure corresponds to the obligation of the  administrative 
authority to proactively inform the party about this right and the related opportunities,    so that the party 
concerned will be enabled to participate in the  proceeding and defend his/her  rights and legitimate 
interests by putting forward facts and arguments.   In order to do that, the party should   be properly notified 
with all the necessary elements he needs to be aware of in order to exercise his    right in the procedure. 
The right of hearing allows the party to be subject to the proceedings rather than  a mere object to the 
administration. 

However, the fair hearing is not only in the interest of the party but also in the public interest. Public 
administration of today shall see the party as an active partner, whose input, cooperation and participation 
in the administrative procedure shall be encouraged and sought after as a necessary condition for efficient 
administrative decision-making based on the two pillars of legality and citizen- orientation. In this context, 
the fair hearing is a procedural instrument to contribute to “right” administrative decisions, decisions that 
are lawful and expedient, and find acceptance on the part of the addressee; the latter especially in cases 
when due to a legal situation the party’s expectations or 

The administrative authority shall ensure that, at every stage in the administrative procedure, the rights of 

all parties affected by the authority’s decision are respected. 

Before a final decision is taken, the administrative authority shall notify the party about its right to be heard, 
unless it is evident that the decision shall be a complete endorsement of its request; the notification shall 
include an indication of the results of the administrative investigation, of the expected results of the 
proceeding, as well as information on how to exercise the right to be heard. 

The right to be heard may be exercised in writing or verbally to be recorded by the administrative authority. 
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demands could not be fully satisfied. Moreover – more generally spoken – the hearing of the party is the 
procedural implementation of basic values and principles of public administration, such as legality, 
transparency, active assistance, objectivity, impartiality and simplicity. They redefine the relationship 
between citizens and public administration as more equal (“horizontal”) than in former times, when the 
citizen was regarded mainly as subordinated to public authorities. 

 
 

15. Principle of the obligation to state reasons 

 
Rule 

Explanation 

The obligation of the administrative authority to explain how and why it came to the decision is one of  the 
basic requirements of “Good Administration”. They have the following functions: 

Firstly, the obligation to provide a statement of reasons derives from the role of the citizen as a partner   of 
the public body. This partner-ship function has been becoming increasingly important in the course of the 
development of a citizen-oriented public administration, where administrative  authority  and party  of an 
administrative procedure encounter on an equal footing. A decision without reasoning degrades   the citizen 
to just recipients of orders, a role that should be overcome in a democratic system. 

Secondly, the reasoning serves the parties’ acceptance of an administrative decision. The party, who knows 
and finally understands the reasons that ruled the administrative authority’s decision, is more inclined to 
understand that the administrative authority was right to decide as it did, even if the  addressee dislikes the 
result. 

The third function is legal protection: with the reasoning the addressee gets the opportunity to assess  the 
chances of success of a legal remedy, while the administrative authority and the administrative court 
deciding on such appeal have a better basis for the review of the challenged administrative act. 

The fourth function is transparency vis-à-vis the public in general, which in a democratic state has the right 
to control the public administration with regard to lawfulness, objectivity and expediency of administrative 
behaviour. In so far, the reasoning is also an instrument to impede corruption. 

Finally, the public body’s obligation to provide reasons is an appropriate means of administrative self- 
control because this obligation does not allow it to decide by applying patterns but forces  the  responsible 
acting official to carefully consider each individual case, in particular the parties’ argumentation. 

 
 

16. Principle of continuity of an administrative decision 

 
Rule 

Every  administrative decision issued in writing shall contain written  grounds explaining the essential  facts 
and legal grounds that the administrative authority has considered in arriving at its decision. It shall also 
provide information about the right of the citizen to challenge the decision by legal remedy. 

The confidence of a party in the continuity of the rights acquired by an administrative decision is 

protected. 
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Explanation 

The major purpose of the principle of continuity is to provide legal certainty, which in turn is a prerequisite 
for a well-functioning system of legal and economic transactions. Legal certainty is of particular relevance 
to the party who received upon his/her request a beneficial administrative decision, because it protects 
his/her confidence in the sustainability of his/her rights or legal relationship acquired by the decision. 

However, the principle of legal certainty is not unconditional. The rule above restricts the administrative 
decision’s bindingness by stipulating exemptions, in which the administrative authority may revoke a 
decision, if this is necessary to protect other overriding legal values and principles. In all of these exceptional 
cases the interest of the party either does not deserve to be protected or the public interest in the 
lawfulness of the administrative decision has priority over the individual interest of the party. 

 
 

17. Principle of legal protection through complaint procedure 

 
Rule 

Explanation 

Primarily, it falls in the competence of judiciary to provide legal protection against  unlawful administrative 
decisions. External control of administrative measures by independent  judges  is crucial  for modern states 
under the rule of law. 

An administrative authority may revoke a decision taken upon request of a party only in one of the 
following cases: 

• The legislation, on which an administrative decision was based, explicitly permits the revocation of 
this decision and provides the legal preconditions for this revocation. 

• The administrative decision was unlawful because it was not taken in compliance  with  the  factual 
and legal preconditions stipulated by law and the beneficiary party was aware of the grounds of the 
unlawfulness of the decision. 

• The administrative authority had based its decision on substantially incorrect or incomplete 
information culpably provided by the beneficiary party. 

• The administrative authority had connected the issuance of an administrative decision to the 
obligation of the beneficiary party to perform or omit a certain action, and the party has not    fully 
met the obligation or has not done so within the given deadline. 

• The implementation of an administrative decision could cause a serious danger to the life and 

health of people or to public safety and this could not be prevented by other means, which have  a 
less effect on the acquired rights or legitimate interests of the beneficiary party. 

A party shall have the right to file a complaint against every administrative decision of the administrative 
authority if the party claims that his/her rights or legitimate interests are infringed by such a decision. 

The unfruitful filing of a complaint is a preliminary requirement for any dispute before a competent    
court for administrative disputes. 
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In addition, however, internal control of administrative measures by administrative authorities itself is part 
of EU standards of Good Administration. The purpose of such administrative legal remedies is not    to 
substitute administrative disputes before the court but to provide an additional system of review and 
correction. 

A system of administrative legal remedies ensures three major advantages: 

• Administrative legal remedies, meaning remedies initiated by a complaint filed by the party and 
decided on by administrative authorities as an effective, easy and not expensive way to protect 
legal rights of the parties before appealing to the administrative courts. 

• Moreover, administrative legal remedies are vital for the internal monitoring of internal decision-
making standards. The authority  that decided on the case or the supervisory authority,  if involved, 
have not only the opportunity to realise possible legal errors and have to rectify the outcome of the 
particular case, but also have the possibility to guard against the continuation of  a systemic mistake 
and to improve the administrative practice in general concerning  similar cases. 

• Finally, administrative remedies, however, are not only in the interest of the party and the executive 
power but also of the judicial system since they lighten the burdens of administrative courts by 
settling cases within the internal legal remedy procedures. 

In the following, some general rules for a grievance procedure are recommended  to  be  adopted by every 
administrative authority, in the case, if and as far as special administrative legislation  on this  matter does 
not exist. Otherwise, of course, the special legislation applies. 

In case special legislation for a system of grievance procedure does not exist, in the following some basic 
rules for a regulatory framework is proposed. 

1. Purpose of a grievance procedure 

The grievance procedure is a standardised procedure, through which an administrative 
decision taken as the final result of an administrative procedure (hereinafter referred to 
first instance procedure)and is subject to review upon a complaint of one of the parties of 
the first instance procedure. 

2. Right to initiate a grievance procedure (legal standing to bring grievance 
proceedings) 

Every party of an administrative procedure has the right to initiate a grievance procedure 
against the final decision of the procedure, if he/she claims that his/her individual rights 
were infringed as a result of the procedure. Individual rights can be affected if a party’s 
request was fully or partly rejected or if the final decision of an administrative procedure 
imposes an onerous legal effect on the party by addressing to him/her a prohibition or 
command. 

The right to initiate a grievance procedure has also an ‘external party’, who – without 
having been involved as a third party of the first instance procedure - can claim that his/her 
individual rights are infringed as a result of the procedure. 
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3. The administrative authority competent for the conduct of  a  grievance  procedure 

Unless otherwise stipulated by law, the Minister may determine for his/her administrative 
area of responsibility that either the authority that has conducted the  first instance 
procedure or a different specialised administrative authority or committee shall act as 
grievance authority. In the former case, a different department of the first instance 
authority shall conduct the grievance procedure. 

4. Initiation of the grievance procedure and content and form of a complaint 

The grievance procedure can be initiated by a complaint lodged by anyone who was as   a 
party affected by a final decision of an administrative procedure. 

The complainant shall lodge his/her complaint with the first instance administrative 
authority. In the case a specialised grievance authority exists, the first  instance  authority 
must without any delay forward the complaint to the grievance authority. 

The complainant shall specify the administrative decision that is contested. 

Any submission of a party, irrespective of its form and even if not explicitly labelled as 
complaint, shall be deemed as such if the intention to contest a concrete administrative 
decision is sufficiently clear. 

5. Deadlines for filing and deciding on a complaint 

A complaint against an administrative decision shall be filed within fifteen days from   the 
date, on which the decision was notified to the party. If the contested first instance 
administrative decision was issued without any or without sufficient information 
regarding the party’s right to complain, the fifteen-day deadline shall be extended to three 
months. 

If the complainant was not involved in the first instance procedure as a party but has   the 
right to initiate a grievance procedure according to the Principle/Rule no. 17  (above), the-
three-month deadline will start on the day when the complainant got cognisance from the 
content of the final decision. 

In the case an administrative authority does not respond to a request of a party within two 
months from the date when the request was submitted to the administrative authority, 
the requester has the right to complain against the  administrative silence,  but no later 
than one year after submission of the request. 

The grievance procedure shall be terminated within the thirty days of the date on which 
the complaint arrived at the first instance administrative authority. 

6. Suspensory effect 

Unless otherwise provided by law, the submission of a complaint suspends the legal effects 
of the challenged administrative decision, until the decision on the complaint is notified. 

7. Procedure of reviewing the first instance decision by the grievance authority 

The grievance authority established as stipulated above under provision no. 3 of this 
proposal shall reject the complaint, if after thorough review, comes to the conclusion that 
the contested decision fully complies with the law. 
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When the grievance authority considers the complaint to be completely or partly founded, 
it shall, with a new administrative decision, annul or amend the contested decision and 
respectively issue the requested decision. 

If for practical or legal reasons the grievance authority is not in the position to resolve the 
case by its own decision, it shall order the first instance administrative authority to abolish 
or amend the contested decision and prepare a new decision on the basis of instructions 
given by the grievance authority. 

In all cases, the final decisions of the grievance procedure must be  reasoned  and  include 
instructions about the further judicial legal remedy. 
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PART THREE IMPLEMENTATION OF THE PRINCIPLES 
IN EGYPTIAN ADMINISTRATIVE PRACTICE 

 
This part of the Guide is designed as guidelines for practical implementation of the aforementioned 
principles and rules. It will support the creation of new administrative procedures and should actually 
already be considered during the development of executive regulations in order to lay the grounds for good   
administrative   practice   in   the    forthcoming    implementation    of    any    new    legislation.    On the 
other hand, this part of the Guide will also be a helpful tool for management and practitioners to improve 
on existing administrative practice. The steps described below cover the complete cycle of an administrative 
procedure and they may also be used for a gradual improvement of existing procedures – be it only the one 
or other individual step in the process. 

This way the Guide should serve as a permanent aid for improving the Egyptian administration towards 
good practices and citizen friendly services. 

The structure of Part Three shows that this part of the Guide is addressed to two different target groups: 

Sections 1 to 4 is dealing with the preconditions and basis for the effective delivery of good quality 
administrative services to citizens and businesses in line with good practices as set out in Part III of the 
document. The topics addressed hereafter shall motivate and help the management of an authority to 
screen the overall setup and working methods of their operations and – where necessary – take  corrective 
measures to enable their staff to effectively operate and perform in a legally compliant and modern 
framework of transparent and citizen-friendly procedures. In this sense, all the key  questions such as legal 
and regulatory framework, institutional set-up, manpower, workflow, information management and 
adequacy of procedures incl. templates, are necessary to be reviewed for ongoing improvement. Thus, this 
review should not be a one-time exercise but performed on a regular basis to meet the ever-changing 
requirements of business and society. Measures to be taken in this context will most possibly have influence 
on resources with budgetary implications and thus, need high level support for implementation. 

Sections 5 to 7 are mainly targeted towards the operational level of practitioners involved in the 
implementation of the previously described preconditions – i.e. managers and officers of an administrative 
authority being in contact with and serving to the parties, hereinafter called “acting 
 public official”. Starting from consultative services to conducting procedures along good practices and 
speedy provision of individual administrative services these chapters provide hands-on  guidelines  on how 
to perform efficiently while applying modern and client oriented methodology in line with international 
standards of delivery of good quality administrative services. In this sense, these chapters are not only a 
guideline for day-to-day operations related to the implementing administrative staff but also enabling the 
management to raise awareness and teach its staff in applying best practices, services and methods. 
Feedback from staff, including problem reporting, should be encouraged and seriously considered for 
ongoing improvements towards effective workflow and citizen oriented service quality. 
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1. General requirements of the administrative authority for the conduct  of  administrative  
procedures 

 
Explanatory remarks: 

The fundamental preconditions for an administrative authority, such as Ministry, Agency, affiliates of a 
Ministry or Agency, other independent administrative authorities, to conduct administrative procedures are 
the following three basics: 

• Clearly defined scope of the administrative responsibility of the administrative authority; 

• Proper legislative framework applicable for undertaking administrative actions within the scope of 
responsibility; 

• Well designed and transparently structured institutional and organisational set-up of the 
administrative authority. 

These three preconditions follow mainly from the Principle of Legality of Public Administration (see above 
Rule no. 2 in Part Two of this Guide), which in turn derives from the Rule of Law (see below Principle no. 1 in 
Chapter III of this Guide). The Rule of Law is according to Art. 94 of the Constitution of the  Arab  Republic of 
Egypt “the basis of governance in the state”. 

 
1.1. Clarity about the scope of responsibility of the administrative authority 

Explanatory remarks: 

According to Article 167, No. 5 of the Constitution of the Arab Republic of Egypt, it is a fundamental part of 
the Rule of Law and its sub-principle of Legality of Public Administration (see above Principle no. 2 in Chapter 
III of this Guide) that all entities exercising executive power must keep the boundaries of their responsibility 
as stated in the law and secondary legislation. 

A distinction is usually made between the subject matter and the territorial administrative responsibility and 
- within hierarchically structured administrative bodies - the responsibility of the respective level in relation 
to the other levels of the same body. An administrative authority is entitled to act in a specific field of 
administration and to use its power to implement the law only in compliance with the legislation related to 
these three kinds of responsibilities. An administrative decision issued without a legally provided 
administrative responsibility is unlawful. 

Subject matter administrative responsibility defines the power of an administrative authority to decide   on 
special legal issues. If legislation assigns the power to decide on certain issues to a special administrative 
authority, only the assigned authority has the right to decide on these issues. In general, subject-matter 
responsibility is determined by special administrative legislation (such as  construction law, environment 
law, law on industrial licencing and related secondary legislation) and by adding a regulation, it determines 
which branch of public administration has got the  responsibility  for  acting within the scope of the respective 
legislation. 

Territorial administrative responsibility is of importance if the legislation restricts the scope of the 
responsibility for administrative actions to specific regions or places respective to specific regional or local 
administrative authorities. 

Level-related administrative responsibility is relevant if administrative tasks fall in the scope of subject-
matter responsibility of a hierarchically structured administrative authority and these tasks are distributed 
to more than one hierarchical level of this authority. The question of level-related administrative 
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responsibility always arises in cases, where the tasks of a line ministry or authority are partly assigned to a 
lower hierarchical level, be it e.g. a governorate, district, or local unit. For this question it is sometimes 
necessary to decide, whether the lower level is  

• either vested with its own rights vis-á-vis the higher or highest level of the hierarchy, in other words, 
enjoys a certain self-government autonomy,  

• or if the subordinate level fulfils tasks of the administrative authority (e.g. ministry) in accordance 
with instructions and under control of a superior level of the administrative authority. 

As a rule, the administrative authorities shall not be entitled to delegate their subject matter, territorial or 
level-related responsibility to other administrative authorities or legal entities. 

The question of the above explained three kinds of administrative responsibility relates to the scope of one 

single administrative authority (e.g. a line ministry). This is to be distinguished, however, from the case 
where several administrative authorities by law are assigned to cooperate with the goal to contribute to one 
final administrative result (e.g. obtaining a licence) that requires a package of administrative measures. Two 
categories of horizontal cooperative administration are possible: 

i) Each of the involved administrative authorities carries out its own administrative procedures within 
the frame of its subject-matter, territorial and level-related responsibility and takes its decision 
independently from the other authorities. Then the final administrative result is achieved once the last 
authority has completed its own procedure. Sometimes one of the involved authorities (ministries) is 
assigned to exercise a coordinating function between the members of the group of authorities but without 
having a leading (controlling, supervisory) role in the process – e.g. in case of a one-stop-shop approach. 
Without such coordinating support from one of the authorities the applicant for achieving the final result 
has to deal with every single authority separately and collect every single administrative decision. 

ii) There is one authority (ministry) that has the lead for the final result, in other words is in relation to 
the applicant the deciding body, but the leading authority is obliged by law to involve other administrative 
authorities before issuing the final decision. In this situation, the applicant has to deal with one authority 
only; the need for participation of other administrative authorities is an internal process within public 
administration. The kinds of involvement could be different with respect to rights and competences of the 
involved authorities. The involvement could be: 

• other authorities shall be informed about the fact that a certain administrative procedure has been 
started;  

• other authorities are given the opportunity to submit a comment or opinion on the matter that 
might have an impact on the leading authority’s decision-making but has no legally binding effect 
for the leading authority;  

• the leading authority’s final decision requires the consent (right of veto) with or approval (positive 
declaration) of the authority to be involved.  

 

Normative basis: This procedural step dealing with the administrative responsibility serves mainly to 
implement the Principle of Legality of Public Administration (see above Part Two, section 2), the Principle of 
Efficiency (Part Two, section 7) and the Principle of Information and Active Assistance (Part Two, section 11). 

 

Review actions on the management level: 
 

1.1.1 Where and how are the subject matter, territorial and level-related responsibilities of the 
administrative authority stipulated? 
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o Law(s) no.? Article? 

or 

 
o Law(s) no.? Article? In conjunction with an article? Of the Executive Regulation? 

 

1.1.2 Are there areas of responsibility (assigned tasks) stipulated in the legislation, the exercise of which 
is left to the discretion of the administrative authority? 

 
 

o YES 
Action: 

• Examine whether or not the authority has been exercising its responsibility in those 
areas. If the result is negative take the necessary discretionary decision(s). 

 
 

o NO 
No further action is required. 

 

1.1.3 Is the exercise of tasks that fall in the scope of subject-matter responsibility of the administrative 
authority hierarchically organised so that these tasks are distributed to more than one hierarchical 
level of this authority? (The question of level-related administrative responsibility always arises in 
cases, where the tasks of a line ministry or authority are partly assigned to a lower hierarchical level, 
be it e.g. a governorate, district, or local unit.) 

o NO 
No further action is required. 

o YES 
Action: 

• Examine whether or not the distribution of tasks to more than one hierarchical level 
is stipulated by law respectively sublegal regulation (e.g. executive regulation or 
decree) 

• If the distribution to more than one hierarchical level is dealt with in legislation, 
describe precisely which task is distributed by law to which level and what is the 
purpose and function of giving a special task to ta lower level of the hierarchical 
structure (in other words what is the purpose and function of involving the 
governorate, district or local unit in the process. 

 

1.1.4 Is the distribution of tasks to more than one hierarchical level necessary with respect to the efficiency 

of the process? 

o Yes 
No further action is required. 

o YES 
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Action: 

• If this distribution is NOT determined by law, consider reorganisation of the process 
with the aim to increase the efficiency of the process (see below section 1.3 of this 
Guide) and amend internal rules 

• If this distribution is determined by law communicate the matter to the government 
or another public organ in charge of adopting the concerned piece of legislation (e.g. 
Cabinet of Ministers for laws; e.g. Minister for executive regulations) and propose an 
amendment of the concerned legislation or amend the secondary legislation if this falls 
in the authority’s own responsibility. 

 

 

1.1.5 Are all areas of responsibilities of the administrative authority and the underlying legislation known 
by staff members who are involved in the delivery of administrative services (in the conduct of 
administrative procedures)? 

 
 

o YES 
No further action is required. 

o NO 
Action: 

• Familiarise the staff, who are involved in the delivery of  administrative  services, with 

all areas of responsibility of the administrative authorities and the relevant legislation, 
through appropriate measures such as training and/or internal administrative 
circulars. 

 
 

o YES 
No further action is required. 

 
 
 

1.1.6 Is there other legislation in place that could be understood as interfering with the legislation 
stipulating the administrative authority’s responsibilities so that the responsibility could be 
questionable and overlap with the responsibility of another authority? 

o YES 
Actions: 

• Raise the staff’s awareness of potentially unclear situations through training and/or 
internal administrative circulars and provide advice on how to handle the legal 
situation. 

• Communicate with the other authority concerned about the possible conflict of 
administrative responsibility and try to find a clarifying agreement. 

• Involve the competent superior authority (e.g. Cabinet of Ministers) to clarify the 
issue. 

• If necessary and legally possible, obtain a decision of a competent  court on  the 
issue. 

 
 

o NO 
No further action is required. 
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1.2. Clarity of the regulatory framework to be applied by the administrative authority 

Explanatory remarks: 

As stated in Article 167, No. 5 of the Constitution of the Arab Republic of Egypt, it is the Government’s, in 
other words, the executive power’s mandate to “Issue administrative decisions in accordance with  the law, 
……”. With this provision the Constitution states that the Principle of Legality (see above Part Two section 2) 
is one of the fundamental principles of public administration. This principle constitutes basis   and boundaries 
for all activities of administrative authorities and other entities. That means that 

• all activities of administrative authorities and the acting administrative bodies must be in alignment 
with the law (no action against the law!) 

• affection of individual rights or legal interests of citizen must be based on the law (no affection a 
citizen’s individual right without a law!). 

Sometimes the regulatory content of a piece of legislation is not fully clear. Inconsistencies and loopholes of 
the regulatory content, ambiguous or complicated wording of the legal text or overlap with or contradiction 
to other laws can result in considerable difficulties in the application and interpretation of the legal basis for 
an administrative decision. 

A screening of the stock of legislation applicable by the administrative authority is the managerial tool to 
identify imperfect legislation. If there is such problematic legislation in place, the management of the 
administrative authority should raise the staff’s awareness thereof, with the aim to forestall wrong and 
unlawful administrative decisions caused by misinterpretation or misapplication of the  relevant legislation. 
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Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of Legality of Public 
Administration see (above Part Two, section 2) and the Principle of efficiency (Part Two, section 7). 

 
 

Review actions on the management level: 
 
 

1.1.7 Is the content of the regulatory framework (laws, executive regulations, and internal rules adopted 
by the administrative authority) to be applied by the administrative authority unambiguous, 
comprehensible (also for a party) and free of  legislative  inconsistencies, loopholes, or overlapping 
with other laws? 

 
 

o YES 
No further action is required. 

 
 

o NO 
Action: 

• Raise the staff’s awareness of potentially unclear situations through training and/or 
internal administrative circulars and provide advice how to handle the legal  situation. 

• Communicate the matter to the government or another public organ in charge of 
adopting the concerned piece of legislation (e.g. Cabinet of Ministers for laws; e.g. 
Minister for executive regulations) 

• Propose an amendment of the concerned legislation or amend the secondary 

legislation if this falls in the authority’s own responsibility. 

• Amend internal rules. 

 
1.3. Institutional set-up of the administrative authority 

Explanatory remarks: 

The provision of good quality administrative services directly depends on the institutional set-up of the 
administrative authority. Therefore, it is a matter relevant at the time of establishing an administrative 
authority to ensure a set-up, which is appropriate for the fulfilment of obligations assigned. The 
appropriateness shall also be regularly assessed in order to keep the institutional set-up permanently in line 
with the authority’s actual administrative functions and tasks. The institutional set-up needs to be reviewed 
and adjusted particularly when new or modified tasks were assigned to the authority. In any case, the 
assessment of the institutional set-up, be it regularly done or on ad-hoc basis, should always measure the 
status quo against recent findings in administrative science and practice. 

A proper institutional set-up requires first and foremost adequate human capacity in terms  of  both quality 
and quantity. Good quality administrative services cannot be provided without well-educated and 
continuously trained and developed personnel, whose number is in a proportionate balance to the workload. 

Well-structured hierarchy and organisational division in departments with clearly assigned tasks and 
responsibilities is the second pillar of a good institutional set-up. This is a matter of effective and efficient 
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functioning of the authority, but not only. A clear and rational structure of the organisation that avoids 
overlapping or conflicting internal responsibilities and provides lean (not multi-layer) management hierarchy 
also contributes to transparency of the administrative authority and eases citizens’ access to specific 
administrative services. A good organisational structure is also characterised by delegation of decision-
making authority to operational service levels within the administrative authority. Decision- making in 
individual cases shall not be done on the managerial level – but serving the principle of subsidiarity – and 
should be exercised by public officials who are hierarchy-wise closest to the user of an administrative service, 
i.e. the citizen. The implementation of such a principle of subsidiarity, of course, includes that those public 
officials have been qualified for their task by adequate education and training. 

Thirdly, technical means i.e. mainly IT based tools are required, in order to follow  developments  of modern 
communication with parties (email, mobile services, and social media) that support a rapid exchange of 
information and that avoids the appearance of a party in person, thus saving time and expenses on both 
ends. Another indispensable tool for adequate organisation of work and quality control in this context is a 
modern case management system, which allows – besides managing the day-to-day workflow and filing 
systems – to permanently assess the overall performance and workload of the authority. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the principle of efficiency (Part Two, 
section 7) and Principle of Information and active assistance (Part Two, section 11). 

 
 

Review actions on the management level: 
 
 

Does the existing institutional set-up meet the general requirements to ensure transparent and efficient 
delivery of services? 

 
 

o YES 
No action is required. 

 
 

o NO 
Action: 

• Design and implement a plan for reorganisation incl. adequate personal and technical 
means with underpinned budgetary needs to the decision making managerial level. 

 
 

2. The system of administrative procedures used by the administrative authority 

 
Explanatory remarks: 

Administrative procedure is understood as the sequence of actions of an administrative body in an individual 
case that aims  at the delivery of a concrete administrative service or at the exercise of any  other 
administrative measure directed to a party or a group of parties.  An  administrative  procedure starts with 
its initiation either upon request of a party, or ex officio (on the administrative body’s own initiative). The 
core of the administrative procedure is the decision-making process that leads to the final 
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administrative decision taken by the administrative body in accordance with the law. Administrative 
procedure also includes the actions required for the delivery of the service or for  the implementation of the 
measure. It finally includes the review of an administrative decision in response to a grievance lodged by a 
party. 

Usually, an administrative authority fulfils its mandate through more than one type of administrative 
procedures. In other words, a system of administrative procedures is in place in an administrative authority. 
Such a system shall be based on general rules for the process of conducting an administrative procedure, 
ensuring its quality as much as its legal correctness. A good system of administrative procedures protects 
citizens’ rights and promotes citizens’ participation. It further avoids unnecessarily complicated, formalistic 
and lengthy processes and enhances transparency and accountability and thus, contributes considerably to 
more integrity of public administration. Actually plenty of cases of corruption aim at ensuring nothing else 
but an administrative decision that is just in compliance with the law and issued in a reasonable time. Finally, 
a good system of administrative procedures reduces  both,  transaction costs for citizens and government 
expenditures. However, a system of complicated and inefficient administrative procedures is costly for the 
citizen and burdens the state budget significantly. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of Legality of Public 
Administration see (above Part Two, section 2), and Principle of efficiency (Part Two, section 7) 

 
2.1. Establishing new or abolishing existing administrative procedures 

Explanatory remarks: 

The need for establishing new or abolishing existing administrative procedures can arise for various reasons. 
Very often it is the adoption of new legislation that requires the development and establishment of a new 
administrative procedure; in some cases the new procedure will replace an existing one. Apart from this, the 
analysis of existing legislation – be it done either on the administrative authority’s own initiative or in 
response to a feedback from the part of citizens – can also lead to the conclusion that an existing procedure 
has become obsolete and can be abolished or that a gap in the authority’s administrative practice requires 
to be filled by a new administrative procedure. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of efficiency (Part Two, 
section 7). 

 
 

 
Review actions on the management level: 

 

2.1.1. Is the existing or planned system of administrative procedures covering completely the scope of 
obligations and rights of the administrative authority as stipulated by legislation? 

 
 

o YES 
No further action is required. 

 
 

o NO 
Action: 
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• New administrative procedures are to be developed in line with the criteria for a good 
administrative procedure as explained above under section 2 related to the system of 
administrative procedures conducted by the administrative authority. 

 
2.1.2. Are there any administrative procedures in use that are not necessary for the fulfilment of the 

legal obligations of the administrative authority? 
 
 

o YES 
Action: 

• Abolish unnecessary procedures including related templates 
or 

• Suspend – as interim measure – the conduct of unnecessary procedures and templates 
and find the final solution of the problem at a later point in time. 

 
 

o NO 
No action is required. 

 
2.2. Modifying existing administrative procedures 

Explanatory remarks: 

The need for modifying administrative procedures can result from new or amended legislation as well as 
from interventions from citizens, interest groups or courts. 

Apart from this, administrative procedures shall also be subject to regular review. The public officials, on 
various levels, shall be motivated to propose improvements, in particular  towards the simplification of   the 
administrative procedures that they are dealing with every day. New equipment for the office, new 
information and communication technologies, as well as changes of needs, demands, or behaviours on   the 
part of the target groups of the administrative services, may give rise to the need to optimise administrative 
procedures according to the criteria for a good administrative procedure  as  outlined  above under section 
2 related to the system of administrative procedures conducted  by  the  administrative authority. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of efficiency (Part Two, 
section 7). 
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Review actions on the management level: 

 

2.2.1. Do the existing administrative procedures meet the requirements of a good administrative 
procedure as outlined above under section 2 related to the system of administrative procedures 
conducted by the administrative authority? 

 
 

o YES 
No action is required. 

 
 

o NO 
Action: 

• Align the existing administrative procedures with the requirements of a good 
administrative procedure as outlined above under section 2  related to  the  system of 
administrative procedures conducted by the administrative authority. 

 
2.2.2. Is there for every single administrative procedure an office rule book prepared comprising all 

necessary legal, technical and other preconditions (requirements), which the application of a party 
must satisfy for the delivery of the applied service? 

 
 

o YES 
No action is required. 

 
 

o NO, because for one or more procedures such office rules do not exist or some of the 
existing ones are incomplete 
Action: 

• Prepare new office rules comprising all necessary legal, technical and other 
preconditions or complete of uncomplete lists. 

 
2.2.3. Are there office rules in a place that have become obsolete because they comprise unnecessary 

(formalistic, bureaucratic) preconditions that are not justified by the regulatory framework 
applicable for the specific procedure? 

 
 

o YES 
Action: 

• Eliminate unnecessary preconditions from the list. 

 
o NO 

No action is required. 
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2.3. Simplified communication between the administrative authority and the parties during the 
administrative procedure 

Explanatory remarks: 

The following communication tools are to be operational: 

• Priority: electronic communication (Web-page / email / social media) allowing also the use of 
electronic application templates and exchange of electronic copies of supporting documents. 

• Paper based communication – if requested by law or party. 

• Front desk (in person) and telephone communication – if requested by party. 

Moreover, cash payment should be avoided as it causes  inefficient organisational and human resources   in 
the administrative authority. In addition, another major purpose for non-cash (bank, post-office) payment 
of dues and fees is to spare the party with the unnecessary need to appear in person for settling such bill 
and thus contribute to simplification of the overall process. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of Legality of Public 
Administration see (above Part Two, section 2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7), and the 
Principle of information and active assistance (Part Two, section 11). 

 
 

Review actions on the management level: 

 

2.3.1. Does the existing system use the aforementioned communication in order to ensure efficiency 
and party-orientation of the administrative procedures? 

 
 

o YES 
No action is required. 

 
 

o NO 
Action: 

• Align the existing way of communicating between administrative  authority  and 
party with the systemic components listed above 

 
2.3.2. Does the existing payment regime meet such requirements and does it ensure simple and party- 

orientation of the administrative procedures? 
 
 

o YES 
No action is required. 

 
 

o NO 
Action: 
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• Extend the existing means of payment towards non-cash possibilities  available in  
the market. 

 
2.4. Internal organisation of the administrative authority’s work related to the conduct of 

administrative procedures 

Explanatory remarks: 

For the conduct of an administrative procedure a ‘Case Management System’ is at the heart of modern 
administration in order to organise daily work-flows and internal filing system. As a matter of experience 
and managerial principle, ongoing monitoring is required in order to keep an administrative authority’s 
services up to the task – especially in the light of digitization and changes of social  behaviour.  Paper based 
systems are difficult to assess, besides pure quantitative evaluation of turnover of cases. In IT-  based 
administration an effective monitoring and quality assurance system usually can be embedded in the system 
through simple statistics on details such as,  number of contacts with parties, turn-around   time between 
individual steps or overall duration of the procedures. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of efficiency (Part Two, 
section 7). 

 
 

Review actions on the management level: 
 
 

Does the existing system of work-flow management comprise state of the art methodology, allowing    
also a performance monitoring and quality assurance? 

 
 

o YES 
No action is required. 

 
 

o NO 
Action: 

• Develop and present draft design of an adequate case management system to 
superior management for subsequent implementation. 

 
 

3. Use of Templates 

 
Explanatory remarks: 

 

• Principles and objectives for the use of templates for the conduct of administrative procedures: 

o If the law does not prescribe a specific form for providing information, a party may use any 

comprehensible form for its request, application, or for any other  kind of submission: written  form 

without any template; oral presentation; use of IT based communication. However, in order to 

simplify the communication process, the authority may provide templates that the party may use 

without being obliged to do so. 



39  

 
 

o If a law prescribes the use of template(s) for the conduct of an administrative procedure, the 

administrative authority is obliged to provide an appropriate template, whilst the  party  is  obliged 

to use it. In this case, the rule which stipulates that the communication between the administrative 

authority and the party should not be bound to specific form, does not apply. 

In particular in cases, when the conduct of administrative procedures uses templates that are legally 
prescribed, the template-based process must be conducted fully in line with all principles of good 
administrative procedures as advocated in the other sections of this General Guide. Thus, content, form, and 
design of templates as well as their way of being used shall equally serve both major interests: on    the one 
hand the administrative authority’s interest in effectiveness and efficiency of the procedure and  on the other 
hand the party’s interest in legal protection, assistance and advice. 

For the design of templates, uniform principles should apply in order to ensure that structure and 
presentation of templates in public administration of Egypt are as much standardised as possible – even    if 
they are presented by different authorities to different groups of citizens and business for various areas or 
subject matters. 

In order to implement these principles and achieve these goals respectively, this General Guide sets the 
minimum requirements for  a consistent layout of forms and templates for public administration  – at  least 
with the objective to make them fit for IT-implementation. 

Considering these principles, templates in the public administration of Egypt shall satisfy the following basic 
requirements: 

 

• Requirements for a template related to its content: 

o The header shall comprise: 

- Name and address of the competent authority and 

- Name of the public official conducting the procedure and his/her contact details; 

- Name and other person-related details of the party; 

- Objective of the administrative procedure and reference to  basic legislation applicable  to  

the procedure; 

- Purpose of the template within the procedure and reference to the specific  legislation  

related to the template; 

- Case (file/reference plus sub-/serial…) number(s); 

o The content shall be arranged in logical blocks, in particular if the template extends over more than 

one page (e.g. inter-related issues in one block; major issues before less important ones). 

o The template shall ask only for those data, information, statements, or opinions,  which  are legally 

required. 

o The purpose why a certain detail is asked for shall be plausible; where appropriate, the necessity of 

a certain detail shall be explained in the explanatory part of the template (see below next 

requirement). 

o As a rule, a template shall include for every field, either as a separate document or annexed part, 

an explanatory text helping the party to properly complete the template. 

o Though electronic filling and submission of forms should be the standard, printout and manual filling 

should be possible too. 
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o In case of manual filling, letters shall be requested to allow electronic scan and character recognition 

thereafter. 

• Requirements for a template related to its design and form: 

o Templates should be designed in a largely uniform and modular structure. Recurring building blocks 

(e.g. the header of a template) should always be designed the same way. 

o Templates and modules have to be designed in such a way that they can fit in A4  printout  portrait 

format. 

o Texts should be prepared in a citizen-friendly way: easy to understand, clear and in colloquial 

language; legal and administrative jargon should be used only, if absolutely necessary for the 

correct and precise description of an issue. 

o Templates must always be in local language. Templates for foreign languages  could  be considered 

– as exemption – depending on economic or cultural requirements (business sector, universities). 

o Fields shall be numbered in order to make field-related explanations possible. 

o Layout and texts should be managed separately in such a way that text adaptations are possible, 

simple, and quickly done without changing the layout. (see  also  below  regarding standardisation) 

o Templates that are supposed to be mailed by post to the respective authority should carry the target 

address at a position that supports the use of ‘windowed envelopes’. 

• Dedicated IT-requirements related to “e-templates”: 

o The technical possibilities of electronic templates should be used in the best possible way for the 

benefit of the prospective users. Uniform principles, goals and requirements, as explained above, 

also apply – of course – to (interactive) e-templates. 

o Standardisation on commonly practised and state of the art IT and WEB design tools should be 

achieved – if not on a national basis then at least per institution – in order to warrant for 

compatibility and to simplify maintenance (see also 3.1 below). 

o In addition to the use of electronic templates for IT-based communication, the use of a printout    of 

the electronic template for manual filling shall not be excluded. 

o The e-template shall provide explanatory text on a field when requested by the party, through 

activating electronic assistance. 

o The navigation within the form must also be possible by keyboard only. 

o The current focus should be visually uniquely marked, e.g. through a clearly perceptible border  (via 

CSS). 

o E-templates should use the entire width of the screen exclusively for the template and should respect 

default settings of screens and browsers. 

o E-templates should be designed so that they can also be filled in by people with disabilities (such as 

the visually impaired). This must be achieved through minimum compliance with Level A according 

to the Web Accessibility Initiative (WAI) guidelines. Text-only variants also provide a barrier for 

many disabled people and do not allow for equal access. 
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o In procedures in which the party was identified either by existing electronic registers (e.g. PIN / social 

security number of ID card etc.) or by derivable data that can be taken over from such registers, this 

must be indicated in the respective template in advance and in an unchangeable manner. A manual 

entry of such data should be omitted in order to avoid entry errors. 
 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of Legality of Public 

Administration see (above Part Two, section 2), Principle of efficiency (Part Two, section 7)  and Principle  of 

freedom of form of communication (Part Two section 9). 

 
3.1. “Template Style Guide” in place 

Explanatory remarks: 

Every administrative authority should adopt a Template Style Guide for the design of new templates and 

update of existing ones. The style guide shall comprise two parts: Part I shall provide all the requirements 

related to content, form and IT-suitability as listed above in this General Guide; Part II should reflect the 

authority-related particularities. For e-templates the specifications of the style guide should enable a largely 

automation-supported generation of HTML templates 
 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of Legality of Public 

Administration see (above Part Two, section 2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7) and the 

Principle of freedom of form of communication (Part Two section 9). 

 
 

Review actions on the management level: 
 
 

Is there a template style guide in place? 
 
 

o YES 
No action is required. 

 
 

o NO 
Action: 

• Develop a template style guide covering both the general principles and the 
requirements of a good template as well as the authority-specific needs and 
particularities. 

 
3.2. Completeness of the existing stock of templates 

 
 

Review actions on the management level: 
 
 

Are all available templates prescribed by an applicable legislation? 
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o YES 
No action is required. 

 
 

o NO 
Action: 

• Develop new templates in accordance with the Template Style Guide prepared for 
template development in the respective administrative authority or – if such style 
guide does not (yet) exist – according to the general principles and requirements, as 
listed above under section “3. Suitability of Templates”. 

 
3.3. Up-to-date-ness and suitability of the existing templates 

 
 

Review actions on the management level: 

 

3.3.1. Are all existing templates related to its content still in line with the legally prescribed requirements 
and furthermore with the requirements related to its content as  listed  above under section “3. 
Suitability of Templates”? 

 
 

o YES 
No action is required. 

 
 

o NO, because the template asks for data from the party that are – in accordance with the 
applicable legislation – not legally required 
Action: 

• Amend the template by removing those fields asking for unnecessary data. 

 
o NO, because some data required in accordance with the applicable legislation are not 

asked for 
Action: 

• Amend the template by adding the field asking for the necessary data. 

 
o NO, because such template  as a whole is –  in accordance  with the  applicable  legislation 

– not legally required (because of change of  legislation  or  factual  circumstances)  
Action: 

• Remove the whole template from the stock of templates in use. 



43  

 
 

3.3.2. Are all existing templates related to its design and form still in line with the requirements listed 
above under section “3. Suitability of Templates”? 

 
 

o YES 
No action is required. 

 
 

o NO 
Action: 

• Plan and implement the stepwise amendment of the existing stock of templates. 

 
3.3.3. Are all existing templates – as far as technologically possible – also available for the party as “e- 

templates”? 
 
 

o YES 
No action is required. 

 
 

o NO 
Action: 

• Plan and facilitate the progressive adoption of communication with the parties on 
the basis of e-templates. 

 
 

4. Public relation tools 

 
Explanatory remarks: 

Public relations and customer service are the processes through which the customers’ needs and 
expectations are met by offering a high-quality service resulting in customer satisfaction. It is also the façade 
that reflects the business philosophy and work environment of any enterprise. When addressing  the concept 
of public relations and customer service in the public sector, a radical change in the culture    of government 
is necessary to build a mind-set that relies on meeting the needs and requirements of the beneficiaries of 
governmental services or exceeds their expectations to achieve the highest levels  of quality and customers’ 
satisfaction. Consequently, the governmental administrative authorities must  focus on the notion of 
customer service through flexible thought and focused efforts to strengthen the understanding of this 
concept and with the objective of creating a competitive work environment. This would lead to transparency 
and high mutual respect between the governmental entity and the beneficiaries especially when adopting a 
policy of openness and following the example of good case practices in other countries. This would require 
the government officials, in their respective entities, to place this concept at the centre of their attention 
with regard to strengthening their flexibility and executing their offered services as envisioned. 

The Objectives of adopting the concept of public relation and customer service in the public sector are 
established to improve the level of government performance by developing and facilitating procedures to 
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increase beneficiaries’ satisfaction and to enhance customer confidence and improve the institutions’ 
reputation in the public sector. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of efficiency (Part Two, 

section 7) and the Principle of information and active assistance (Part Two section 11). 

 
4.1. Requirements for achievement of the concept of customer service in the public sector: 

Explanatory remarks: 

• Developing and improving the administrative system used in governmental agencies by: 

- Adopting the concepts of modern management; 

- Establishing regulations and systems related to PR & customer service in  the  public  

sector and the means of developing and activating them; 

- Developing of the business scope of technical departments and working on preparing 

technical and procedural manuals to deal with service beneficiaries; 

- Developing performance indicators; 

- Developing a monitoring and evaluation system. 

• Developing human resources by: 

- Providing trainings on customer handling skills; 

- Providing technical trainings on work mechanisms; 

- Legal training on the frameworks governing the handling of provided services; 

- Developing a system of rewards and incentives for employees. 

 
• Utilizing modern telecommunication, information technology and various promotional  methods 

to improve the quality of customer service in the public sector by: 

- Using electronic platforms and internal and external electronic interconnections; 

- Using social media; 

- Developing mobile applications and text messaging services; 

- Providing the possibility of electronic payment; 

- Availability of electronic brochures and paper leaflets. 

• Involving customers in the improvement of the quality of services provided to them in the public 

sector by: 

- Continuous consultation; 

- Surveying; 

- Dissemination of performance quality ratings. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of efficiency (Part Two, 

section 7) and the Principle of information and active assistance (Part Two section 11). 

 
 

Action of the manager in charge: 
 
 

Does  the organisational and Human Resources Management set-up fulfil the requirements listed above  
in the explanations? 
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o NO 
Action: 

• Start the re-organisation of the involved departments in terms of structure, 
procedures and quality-insurance measures. 

• Inform staff of the involved departments about necessary changes of the new staff 
and train the involved staff in line with the requirements listed above. 

• Establish the required technical infrastructure (hardware and software). 

 
o YES 

Action: 

• Continue with the review of the organisation. 

 
4.2. Means of Communication with citizens and organisations 

 
4.2.1. Institutional Webpage, Social Media and Brochure 

Explanatory remarks: 

The webpage is a key information mechanism for any administrative procedure, to be used not only for  the 
very first contact with the matter but also as the permanent and official source of information, relevant for 
the whole procedure as well as subsequently providing information on novelties or new legal requirements. 
It informs a party – and moreover every other interested individual and the general public 
– about all technical, legal, and procedural requirements involved. A user-friendly, interactive system allows 
the party to go through the comprehensive information material in a way that he is able to figure out his 
individual solution and necessary prerequisites. Optionally, the webpage may also  have  an  ‘inquiry 
window’, which allows the citizen to state a specific question or send a comment, which is expected to be 
answered by email to the individual. 

 

Social media are becoming increasingly important with modern society. Thus, an authority should  evaluate 
if this facet can be usefully included in its services. Practical application would mainly serve for announcing 
important changes and novelties or for performing (public) question & answer services, as  well         as         to          
provide          for          feedback          and          quality          control          measures. A brochure or information 
leaflet providing the most important but general information on the services provided should be developed 
and be available in printed form at the authority’s offices and affiliated institutions. This material should 
also be available to download from the authority’s webpage. It also requires regular updates together with 
the web-content. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of efficiency (Part Two, 

section 7), the Principle of freedom of form of communication (Part Two section 9), and the Principle of 

information and active assistance (Part Two section 11). 
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Action of the manager in charge: 
 
 

Is information about the range of competence and general functions and tasks of the administrative 
authority easily accessible to the general public? 

o YES 
No action is required. 

o NO 
Action: 

• Create a website and optionally a social media channel and provide on the website  of 
the administrative authority in a serious, non-promotional manner a short and concise 
overview over the range of competences, general functions and tasks of the 
administrative authority and how an individual can obtain a specific administrative 
service from the authority. 

• Also, print and distribute a short leaflet (on paper) with the same content. 

 
4.2.2. Information exchange through email contact 

Explanatory remarks: 

Email communication is for both, the applicant and the authority, the quickest and most cost-effective  way 
to request and provide information tailored to the needs of the applicant. Parties  frequently  use email 
contacts as second step in order to receive official confirmation of details that they most possibly already 
derived from the website. For the authority, it is an instrument that would allow for providing the requested 
information within a set deadline; it may also be used to ask for additional  information  required for correctly 
responding to a party’s request. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of efficiency (Part Two, 

section 7), the Principle of freedom of form of communication (Part Two section 9), and the Principle of 

information and active assistance (Part Two section 11). 

 
 

Action of the manager in charge: 

Can visitors of the website or readers of the leaflet – when interested in obtaining a specific administrative 
service – easily access some basic information  on  the  respective  administrative procedure and on 
underpinned major legal, technical, and formal aspects related to the procedure? 

o YES 
No action is required. 

o NO 
Action: 

• Provide on the website of the administrative authority some basic information on  the 
respective administrative procedure including some major legal, technical, and formal 
aspects related to the procedure. 

• Also, print and distribute a short leaflet (on paper) with the same content. 
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4.2.3. Information exchange through posted letters 

Explanatory remarks: 

Communication by letter is as ineffective as it is time-consuming and costly. It should become  an  exception 
whenever written communication is required between the party and the authority. However, in many cases 
it needs to be preserved for the foreseeable future, mostly due to legal requirements and lasting change 
management in public procedures. Purpose and function are the same as for email communication, and the 
turnaround time should as much as possible, not exceed one week. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of efficiency (Part Two, 

section 7), the Principle of freedom of form of communication (Part Two section 9), and the Principle of 

information and active assistance (Part Two section 11). 

 
 

Action of the manager in charge: 
 
 

Is there a mail or a communication system by letters in place to respond to written communications 
between the administrative authority and the party? 

o YES 
No action is required. 

o NO 
Action: 

• Create a follow-up mail system and standard text modules prepared for letter 
communication with parties providing general and specific information on the 
administrative authority’s competence and services. 

 
4.2.4. Information exchange by phone 

Explanatory remarks: 
 

Telephone conversations are the quickest way to communicate information or answer requests, both for the 
requester of an administrative service and for an administrative authority. However, the authority’s 
immediate response on the phone requires human capacities, whose optimum use is difficult or costly to 
make. Therefore, an automatic interactive voicemail system should  be  considered,  allowing recording and 
retrieving messages without permanent deployment of authority’s staff. Major disadvantages of the spoken 
word are its low reference value and that it can easily be misunderstood and forgotten. On the other hand, 
a phone call is the ideal complementary instrument for quick clarification of details during a written 
procedure. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of efficiency (Part Two, 

section 7), the Principle of freedom of form of communication (Part Two section 9), and the Principle of 

information and active assistance (Part Two section 11). 
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Action of the manager in charge: 

Is there a telephone conversation system as an instant way of communicating for  receiving  and  providing 
information by using an automatic interactive voicemail system that allows the recording and retrieving of 
messages without permanent deployment of the administrative authority’s staff? 

o YES 
No action is required 

o NO 
Action: 

• Provide an automatic interactive voicemail system that allows the recording and 
retrieving of messages without permanent deployment of the administrative 
authority’s staff and provide general information on the administrative authority’s 
competence and services through standard text modules that are prepared for phone 
communications with the beneficiaries and a referral system for specific information 

 
4.2.5. Information exchange through personal presence at an authority’s office 

Explanatory remarks: 

Face-to-face communication can be the most effective and least time-consuming one. It allows a intense 
dialogue as well as the combination of an information – and application – process in one step. However, it 
could on the one hand, require high expenses in terms of time and money on the part of the party to reach 
the office or a branch of the authority. On the other hand, this is a traditional way of communicating 
between an administration and its citizen. It is also on the part of the administrative authority the most 
expensive approach to deliver administrative service, since establishing and running a front desk for direct 
face-to-face communication causes has substantial costs. 

However, provided that e.g. in the rural areas of Egypt there will be cases where citizens are in need of 
consulting support in order to correctly formulate an application or fill a template, face to face 
communication will be key for successfully implemented citizen services. In this respect a costlier initial 
support will help to avoid incorrect or invalid start of procedures with double efforts thereafter for corrective 
measures. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of efficiency (Part Two, 

section 7), the Principle of freedom of form of communication (Part Two section 9), and the Principle of 

information and active assistance (Part Two section 11). 

Action of the manager in charge: 

Does the administrative authority have a customer service department for face-to-face communication? 

o YES 
No action required. 

o NO 
Action: 

• Establish a customer service or front desk for personal communication with 
beneficiaries’ presence and with the ability to answer back all general information   by 
using information of webpage or brochures and guidelines and the ability for access to 
additional internal communication to provide specific information. 
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5. Course of an administrative procedure initiated upon request of the party (upon receipt of formal 
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application / template) 

 
Explanatory remarks: 

An administrative procedure (as defined above Part One section 5) can be initiated either upon request of 
the party or an administrative authority’s own initiative (the latter also called ex-officio initiation). With the 
start of the administrative procedure a ‘relationship of administrative law’ is established between the 
administrative authority and a concrete natural or legal person. In other words, the person obtains the legal 
status of a party of an administrative procedure. From this moment onwards, either side of the relationship 
holds the procedural rights and obligations derived from the Principles and Rules  as  explained in Part III of 
this Guide. The party for example obtains the right to be heard (see  above Part   Two section 14) whilst the 
administrative authority is set out with the obligation to provide active assistance (Part Two section 11). 

A request can be defined as the expression of a certain demand of an individual (natural person or legal 
entity), submitted to an administrative authority with the content to ask the authority for undertaking an 
administrative action, for which the requester claims to have the individual right or legitimate interest. 

The request defines the subject matter of the procedure and thus, it  determines which legal provisions   are 
applicable for the requested administrative action - starting with the provisions stipulating the 
administrative authority’s competence to deal with the subject matter. 

The submission of a request triggers “automatically” – that means without any  decision  or  measure taken 
by the authority – the beginning of an administrative procedure. A request must never remain unanswered, 
i.e. the administrative is obliged to respond to it by applying the Principles and Rules as explained in Part III 
of this Guide, even in cases when it can be easily recognised that the request is unfounded and to be rejected. 

In the following, all possible steps of an administrative procedure are described including possible 
alternatives for actions to be undertaken by the acting public official. 

 

5.1. Competence of the addressed administrative authority 
 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Does the subject matter of the requested administrative action fall in the area of competence of the 
addressed administrative authority? 

 
 

o YES 
Action: 

 
 

o NO 
Action: 

• Reject the application on the grounds of lack of competence; notify the party thereof; 
explain the reasons for the rejection; inform about the right to lodge a grievance and 
the grievance procedure. 
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• Inform the party of the competent authority for the requested service and reroute 
the application to the competent authority if possible. 

• Continue with the procedure. 

 
5.2. Competence of the department, subunit, and individual public official within the authority 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Does the subject matter of the application fall into the area of competence of the department, subunit, and 
individual public official, where the request arrived? 

 
 

o YES 
Action: 

• Continue with the procedure. 

 
o NO 

Action: 

• Re-route the application to the competent department, subunit, individual public 
official within the authority. 

 
5.3. Formal requirements of the application 

Explanatory remarks: 

In general, an administrative procedure is not bound to a specific form. All means of communication between 
administrative authorities and citizens shall be permitted. Only in cases where explicitly prescribed by the 
law, rules and formalities have to be observed for the communication within administrative procedures. 

Formal requirements stipulated by the law could for example be: use of a special electronic form; written 
form on paper; use of a certain template; personal handwritten signature on the paper; personal appearance 
of the party at the premises of the authority, etc. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of efficiency (Part Two, 

section 7) and the Principle of freedom of form of communication (Part Two section 9). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Is the required form of the application met? 
 
 

o YES 
Action: 
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• Continue with the procedure. 

 
o NO 

Action: 

• Inform the party about the formal defect; advise how to meet the formal requirements 
(e.g. provide with the correct template) and allow a reasonable deadline for 
submission of a correct application. 

• If the set deadline expires without submission of a correct application, reject the 
application on the grounds of formal incorrectness, notify the party thereof, explain 
the reasons for the rejection, inform about the right to lodge a grievance and about 
the conduct of the grievance procedure. 

• If a correct application arrives within the deadline: Continue with the procedure. 

 
5.4. Other prerequisites for the submission 

Explanatory remarks: 

Other prerequisites could for example be: deadlines for application; admissibility of representation and 
evidence of proper authorisation; legal capacity; age restrictions (minimum/maximum age), etc. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two, 

section 2). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Are all other prerequisites for the submission of a valid application met? 
 
 

o YES 
Action: 

• Continue with the procedure. 

 
o NO 

Action: 

• If the party could possibly repair the defect (e.g. by provision of means of 
evidence),inform the party about the defect, advise on how to meet  the  prerequisite 
(e.g. provide appropriate evidence) and allow  a reasonable  deadline  for correction. 

• If the party cannot repair the defect due to its nature or if a deadline set for correction 
expires, reject the application on the grounds of non-fulfilment of the respective 
prerequisite, notify the party thereof, explain the reasons for the rejection, inform 
about the right to lodge a grievance and about the conduct of the grievance procedure. 

• If the correction arrives within the deadline, continue with the procedure. 
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5.5. Correctness of data indicated in the application 

Explanatory remarks: 

Examples for incorrectness:  required data are missing (e.g. some fields/cells of the template are empty)  
or indicated data are obviously wrong (e.g. twisted numbers). 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of efficiency (Part Two, 

section 7) and the Principle of information and active assistance (Part Two section 11). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Are all data required for the decision on the application correctly indicated in the application? 
 
 

o YES 
Action: 

• Continue with the procedure. 

 
o NO 

Action: 

• If possible in obvious cases (e.g. twisted numbers) correct the data ex-officio, if this  
is to the Party’s advantage. 

• In other cases, inform the party of the missing data and allow a reasonable deadline 
for correction. 

• If the deadline set for correction expires, reject the application on the grounds of 
incompleteness of required data, notify the party thereof, explain the reasons for  the 
rejection, inform about the right to lodge a grievance and about the conduct of the 
grievance procedure. 

• If the correction arrives within the deadline, continue with the procedure. 

 
5.6. Required supporting documents 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of efficiency (Part Two, 

section 7) and the Principle of information and active assistance (Part Two section 11). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Are all supporting documents required for the authority’s decision on the application provided together 
with the application? 

 
 

o YES 
Action: 
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• Continue with the procedure. 

 
o NO 

Action: 

• If the information to be evidenced by a document can be obtained ex-officio, because 
it is available from the files of the authority itself or from a public register, the authority 
shall procure the relevant information itself. 

• If the information to be evidenced by a document cannot be obtained ex-officio, 
inform the party of the missing or incorrect documents and allow a reasonable 
deadline for completion of the documents. 

• If the deadline set for completion expires, reject the application on the grounds of 
incompleteness of documents, notify the party thereof, explain the reasons for the 
rejection, inform about the right to lodge a grievance and about the conduct of the 
grievance procedure. 

• If the missing documents arrive within the set deadline, continue with the  procedure. 

 
5.7. Ex-officio investigation of facts 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two, section 

2), the Principle of information and active assistance (Part Two section 11) and the Principle of ex-officio 

investigation of facts (Part Two section 12)). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Is additional information needed for the authority’s decision on the application? 
 
 

o YES 
Action: 

• If the additional information can be obtained ex-officio, because it is available from 
the files of the authority itself or from a public register, the authority shall procure the 
relevant information itself. 

• If the additional information is not available from the files of the authority itself or 
from a public register, the authority shall ex-officio investigate additional facts through 
party interview, witnesses, inspection, or other appropriate evidence  means. 

• If the authority’s serious ex-officio investigation efforts proved fruitless, reject the 
application on the grounds of incompleteness of information required for the decision, 
notify the party thereof, explain the reasons for the rejection,  inform  about the right 
to lodge a grievance and about the conduct of the grievance procedure. 

• If the authority’s serious ex-officio investigation efforts proved fruitful,  continue with 
the procedure. 
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o NO 
Action: 

• Continue with the procedure. 

 
5.8. Third parties 

Explanatory remarks: 

Examples of “Third party” could be the neighbour of a building project; the competitor of an industrial 
operator, whose subsidies could have a disadvantageous effect on the market prospects of  the competitor. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7) and the Principle of information and active assistance 

(Part Two section 11). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Are third parties affected by the potential decision? 
 
 

o YES 
Action: 

• Inform the third party about the fact of the administrative procedure and its subject 
matter and the rights of a third party in an administrative procedure including the right 
to be heard before the final decision on the matter will be taken into consideration. 

 
 

o NO 
Action: 

• Continue with the procedure. 

 
5.9. Involvement of other authorities 

Explanatory remarks: 

Two kinds of involvement of other authorities can be distinguished. In the procedure of a “joint decision” 
two or more authorities decide as equally authorised, and the decision is notified either jointly or  by one  of 
the involved authorities but in the name (on behalf) of all of them. The other kind of procedure is concluded 
by a unilateral decision of an administrative authority the unilaterally acting authority, however, requires a 
prior consent, confirmation, approval or opinion of another authority. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7) and the Principle of information and active assistance 

(Part Two section 11). 
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Procedural action of the acting public official: 
 
 

In this concrete case, is the involvement of other administrative authorities required for taking the final 
decision? 

 
 

o YES 
Action: 

• As a rule: Ensure ex-officio the involvement of the other authority through direct 
communication and cooperation between the two or more authorities (without 
involvement of the party in the cooperation process) and allow a reasonable deadline 
for the other authority’s response. 

• Exceptionally: Only if explicitly stipulated so by law or required due to the factual 
circumstances, request from the party the initiation of the involvement of the other 
authority and allow a reasonable deadline for the provision of the necessary 
contribution (consent, confirmation, approval, etc.). 

• If serious efforts of the party respectively of the administrative authority proved 
fruitless in receiving a response from the other authority within the set deadline, a 
positive contribution of the other authority is deemed to be made (silent consent 
rule!); further consequence, continue with the procedure. 

• If the involvement of another administrative authority does not produce the results 
required for a positive decision, reject the application on the grounds of lack of 
involvement of another authority required for the decision,  notify  the  party thereof, 
explain the reasons for the rejection, inform about the right to lodge a grievance and 
about the conduct of the grievance procedure. 

 
 

o NO 
Action: 

• Continue with the procedure. 

 
5.10. Draft decision on the merits 

Explanatory remarks: 

In this stage of the overall process the acting public official arrives at the core of the decision-making process, 
which is to say at the decision on the substance of the case. He/she now examines whether or   not the party 
fulfils all legal and technical requirements for the issuance of the requested administrative service taking 
into consideration all the results of the previous procedural steps. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two 

section 2) and the Principle of efficiency (Part Two, section 7). 
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Procedural action of the acting public official: 
 
 

At this stage of the procedure do the results of all previous procedural steps lead to the conclusion that the 
party has the right to receive a positive decision on the application in full and a third party is not affected? 

 
 

o YES 
Action: 

• Continue the procedure by drafting the final decision and its reasoning in writing. 

 
o NO 

Action: 

• Continue the procedure by conducting the hearing of the party (or parties). 

 
5.11. Hearing of the party 

Explanatory remarks: 

Hearing is always obligatory if 

• the authority comes to the conclusion that the application is completely or at least partly to be 
rejected; 

• a statement of the party is required to clarify and confirm the authority’s final decision; 

• a positive decision on the application could have a disadvantageous impact on rights or legal 
interests of third parties. 

Hearing is not necessary, if the authority grants a positive decision on the application in full and a third party 
is not affected. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7), the Principle of information and active assistance (Part 

Two section 11) and the Principle of hearing the Party (Part Two section 14). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

In this concrete procedure, is the hearing of the party necessary? 
 
 

o YES 
Action: 

• Inform the parties about their right to be heard either in writing or in a meeting   
with the party; the information shall comprise of the following elements: 

– The administrative authority conducting the procedure; 
– The parties involved in the administrative procedure; 
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– The right of the party to inspect the files and the office and place where this 
may be done; 

– The results of the investigation of facts and the expected result of the 
administrative procedure. 

– The manner how the party may exercise his/her right to be heard: 
▪ The party has the right to present his/her opinion on any factual or legal aspect 

related to the administrative procedure. 
▪ The presentation may be done in writing, in a meeting at the office of the 

administrative authority, by phone, or in any other form of electronic 
communication. 

– Statement on post address, respectively phone number, electronic 
communication details, or place and working hours of the office the  party  needs 
for presenting his/her opinion; 

– A reasonable deadline for exercising the right to be heard. 

 

o Receive and assess impartially the opinion presented by the party. 

 

o NO 
Action: 

• Continue with the procedure (preparation of the final decision). 

 
 

5.12. Preparation of the final decision in writing 

Explanatory remarks: 

The necessary elements of the written decision shall be: 

• Introductory part 

– Name of the administrative authority issuing the decision. 
– Name of the parties, to which the decision is addressed (including third parties). 
– The date when the decision is taken. 

• Decisional part 

– The content of the decision 
▪ Granting a right (administrative authority grants a permission or another advantageous 

legal position, e.g. issues a driving licence). 

▪ Full or partial rejection (public body denies granting a right the addressee applied for, 
e.g. rejection of an applied construction permit). 

▪ The exercise of a granted right might be specified by determinations related to time (e.g. 
entry into force or duration of the granted permission), place and/or person-related 
conditions. 

– Advice about the right to lodge a grievance including the administrative authority or the  court 
where the grievance may be filed, and the deadline for its submission (reasonable deadline: 30 
days after the day, when the party received the notification of  the  final  decision, unless 
otherwise regulated by law). 
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• Reasoning part 

– Descriptions and history of the case 
– The facts the decision is based upon 
– The legislation that was applied for the decision 
– Special explanation of a decision, when it was taken on the basis of  a  discretionary  

provision. 

• Clear and understandable information about legal remedies against the decision of the 
administrative authority comprising of the name and place of the  competent  grievance  authority, 
deadline for lodging a complaint, and other formal requirements for a complaint (see below 
explanation under section 7).. 

• Signature (and stamp) of the competent official who took the decision on behalf of the 
administrative authority 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7), the Principle of information and active assistance (Part 

Two section 11) and the Principle of the obligation to state reasons (Part Two section). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Has the result of the hearing of the party fully confirmed the draft decision or was no hearing necessary? 
 
 

o YES (i.e. no hearing was necessary or the hearing has not caused new views on the case) 
Action: 

• Prepare the final decision that comprises all mandatory elements as listed above. 

 
o NO 

Action: 

• Review the decision as drafted before the hearing and if necessary prepare a final 
decision different from the draft version. 

 
5.13. Delivery of the requested administrative service by notification of the final decision 

Explanatory remarks: 

Notification is the official procedural means of an administrative authority to communicate its decisions   or 
other administrative actions to the parties. It is a central requirement of any administrative procedure, 
because an administrative action comes into  legal effect  no earlier than in the moment when at  least  one 
of the parties of the procedure has been notified. Until then the activities of the public body remain a merely 
internal matter. 

For an administrative procedure initiated upon request of the party, the notification is the means by   
which the administrative authority delivers or rejects the requested administrative service. 
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The notification serves to safeguard the interest of both the party involved in the  administrative  procedure 
as well as the administrative authority and the general public the principle by ensuring legal protection of 
the party, legal certainty, effectiveness and efficiency of the administrative procedure, transparency of 
public administration, and supervision and legal control of administrative actions. 

Unless the law prescribes a specific form, notification may be done by using  any  means  of communication 
and it is at the discretion of the acting public official to choose the appropriate form of notification. 

For the situation when the party is present the direct verbal statement is one of the possible appropriate 
forms, besides this also the handing over of a written or printed document is possible. For the notification of 
non-present parties not only the simple or certified surface mail but also any other technological way and 
means of long-distance communication shall come into consideration. Specific forms (e.g. registered letter) 
are required in cases, when not only the information of the party as such but also the legal evidentiary of 
the notification including its place and time is of legal importance. 

For the choice between the possible ways of notification the principles effectiveness and efficiency are of 
practical relevance. According to a general and common understanding of these principles, a means is 
effective if it can produce the intended or expected results. (“Do the right things to achieve the goal”.) 
Efficient, however, is a means, by which the intended or expected results can be achieved with the least 
waste of time, effort, or costs. (“Do the things right.”) Logically, the criterion of efficiency  becomes relevant 
for the choice between two or more effective means. 

The application of the criteria effectiveness and efficiency to the acting public official’s choice of the 
appropriate form of notification leads to the following conclusion: 

• A form of notification is effective, if it  is suitable to ensure that the  information reaches the  party. 
(Example: Sending an email is not effective, if the party has not got a computer. But both sending a 
letter to the party as well as notifying it verbally would ensure the achievement of the intended or 
expected results.) 

• For the purpose of choosing the most efficient form of notification between more than one effective 
ones, the acting public official has to take into consideration not only the costs but also aspects of 
speed and simplicity of the process. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7) and the Principle of information and active assistance 

(Part Two section 11). 

 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

o When the party is present, the notification may be done orally or in any other  
appropriate form of communication. 

 
 

o A written document may be notified by (registered) surface mail, email or other  
electronic means. 

 
 

o Confirmation of receipt of the notification is required, when legal evidentiary of the 
notification including its place and time is of legal relevance. 
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6. Course of an administrative procedure Initiated ex officio 

 
Explanatory remarks: 

An administrative procedure can also be initiated on the initiative of the administrative body, which is to say 
without a request of a party. For an “ex-officio” initiation of an administrative procedure the administrative 
body requires a legal authorisation (through primary law or secondary/delegated legislation). Such 
authorisation may either grant the right to undertake an administrative action (In this case the provision 
reads: “Under certain preconditions the administrative body may take the initiative 

….”), in this case the decision whether or not an administrative procedure will be initiated is “at the 
administrative body’s dutiful discretion”. Such legal authorisation can also impose the obligation on the 
administrative body to act (In this case the provision reads: “Under <certain preconditions> the 
administrative body shall/must undertake a certain action …..-“). In either case the ex-officio initiative results 
from the administrative body’s internal decision-making process, that is, however  always  triggered by an 
external factual situation (Example: The administrative body learns about the operation   of a factory 
without a licence or beyond the limitations determined by the licence and therefore takes    into 
consideration the conduct of an inspection procedure.) 

As far as the content of an ex-officio decision is concerned three kinds of decisions are  to  be  
distinguished: 

• Prohibition 
The public body requires from the party an inaction (e.g. prohibition of continuing the operation of a 

factory, whose manufacturing process emits harmful gases, dust, and smoke); 

• Order 
The public body imposes an obligation on the party to undertake an action (e.g. order to remove a car 
that blocks a fire rescue access); 

• Granting a right 
The public body grants the party a permission or another advantageous legal position or gives  the  right 
to claim performance. (This will rarely happen without request of the party but  could  for  example be 
the case, if legislation on technical limits such as emission levels for industrial operation  has changed to 
the advantage of the operators and the legislator imposes the obligation on the competent 
administrative authority to apply the new legislation in all relevant cases by issuing the amendment of a 
licence without the potential parties’ explicit request.) 

 
6.1. Taking notice of a certain factual or legal situation 

Explanatory remarks: 

The factual situation could have changed and the administrative authority has acquired knowledge  thereof 
e.g. through inspection, information by media, or other sources (third parties, ‘whistle-blower’) -  or the legal 
situation has changed through newly adopted legislation that came into effect. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two 

section 2), and the Principle of efficiency (Part Two, section 7. 
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Procedural action of the acting public  official: 
 
 

Does the factual or legal situation as presented provide reasonable cause for obliging the administrative 
body to initiate an administrative procedure? 

 
 

o YES 
Proceed with case, depending on initial evidence: 

• Obvious cause - immediate actions: 
– Initiate the administrative procedure by conducting the next necessary  procedural 

steps without further investigation of facts in accordance with the relevant 
legislation and the factual circumstances of the case and based on practical 
experience. 

– Notifying the party thereof, unless early involvement of party might compromise 
the effectiveness of the procedure. 

– Continue the procedure with step 6.3. 

OR 

• Initiate the administrative procedure by carrying out further investigation of facts and 
collection of evidence (see below step 6.3) and notify the party thereof, unless early 
involvement of party might compromise the effectiveness of the procedure. 

 
 

o NO 

• No action, abort process. 

 
6.2. Investigation of facts 

Explanatory remarks: 

The core of the preparatory stage of an ex-officio administrative procedure is the administrative 
investigation which might be broadly defined as the process of acquiring and assessing information, be it 
facts or interests. The administrative investigation phase is led by the inquisitorial principle, that is the 
principle of ex-officio investigation, and its counterpart, the duty of careful consideration. 

According to the inquisitorial principle, it is the obligation of the public organ to ex officio investigate all the 
necessary information for the resolution of the case. 

The purpose of the inquisitorial principle is to ensure legally right and especially factually true administrative 
decisions. In that respect the public body, in the exercise of the administrative power in a concrete 
administrative case, is the guarantor for safeguarding the public interest. As such the public organ is the 
master of the procedure and as such is under a duty to ex officio, that is without depending  on the party’s 
initiative or will, conduct a comprehensive and accurate investigation in order to establish the real factual 
situation in order to correctly apply the law and take the right decision. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7) and the Principle of ex-officio investigation of facts (Part 

Two section 12). 
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Procedural action of the acting public official: 
 
 

Is the factual situation resulting from investigations requesting the continuation of the administrative 
procedure? 

 
 

o YES 
Action: 

• Continue the procedure with step 6.3. 

 
o NO 

Action: 

• Inform the party about the negative result of investigation in case the party was 
previously notified about the initiation of the procedure. 

• No further action, abort process. 

 
6.3. Third parties (see also above step 5.8) 

Explanatory remarks: 

Examples of a “Third party” could be the neighbour of a building project or the competitor  of  an  industrial 
operator, whose subsidies could have a disadvantageous effect on the market prospects of the competitor. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7) and the Principle of information and active assistance 

(Part Two section 11). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Are third parties affected by potential decision? 
 
 

o YES 
Action: 

• Inform the third party about the fact of the administrative procedure and its subject 
matter and the rights of a third party in an administrative procedure including the right 
to be heard before the final decision on the matter will be taken. 

 
 

o NO 
Action: 

• Continue with the procedure. 
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6.4. Involvement of other authorities (see also above 5.9) 

Explanatory remarks: 

Examples: Joint decision of two or more authorities; unilateral decision of an administrative authority but 
based on a prior consent, confirmation, approval or opinion of another authority. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7) and the Principle of information and active assistance 

(Part Two section 11). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

In this concrete case is the involvement of other administrative authorities required for taking the final 
decision? 

 
 

o YES 
Action: 

• As a rule: Ensure ex-officio the involvement of the other authority through direct 
communication and cooperation between the two or more authorities (without 
involvement of the party in the cooperation process!) and allow a reasonable deadline 
for the other authority’s response. 

• Exceptionally: Only if explicitly stipulated so by law or required due to the factual 
circumstances, demand from the party the initiation of the involvement  of  the  other 
authority and allow a reasonable deadline for the provision of the necessary 
contribution (consent, confirmation, approval, etc.). 

• If serious efforts of the party respectively of the administrative authority proved 
fruitless to receive a response from the other authority within the set deadline, a 
positive contribution of the other authority is deemed to be made, if the applicable 
legislation provides such silent consent rule. Further consequence: Continue with  the 
procedure. 

• If the involvement of another administrative authority does not produce the results 
required for the intended decision. 
Abort the administrative procedure; notify the party thereof, if the party was informed 
about the initiation of the procedure (see above under 6.2.1). 

 
 

o NO 
Action: 

• Continue with the procedure. 
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6.5. Draft decision on the merits 

Explanatory remarks: 

With this stage of the overall process the acting public official arrives at the core of the decision-making 
process, that is to say at the decision on the substance of the case. He/she now examines whether or not the 
case fulfils all legal and technical requirements for the issuance of an ex-officio  administrative  decision 
taking into consideration all the results of the previous procedural steps. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two 

section 2) and the Principle of efficiency (Part Two, section 7). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Does at this stage of the procedure the competent administrative authority come to the conclusion that the 
legal and factual situation requires a final ex-officio decision? 

 
 

o YES 
Actions: 

• Draft the final decision and its reasoning in writing. 

• Conduct the hearing of the party. 

 
o NO 

Action: 

• Inform the party about the negative result of the administrative procedure in case 
the party was previously notified about the initiation of the procedure. 

• No further action, abort process. 

 
6.6. Hearing of the party 

Explanatory remarks: 

Hearing of the party is always obligatory if 

• the administrative authority intends to issue a prohibition or order, unless urgency exists  to  exercise 
administrative power without delay in order to avoid a damage to life or health of an individual; 

• a decision granting the party a right (see above explanatory remarks under 6.2) have a 
disadvantageous impact on rights or legal interests of third parties. 

Hearing is not necessary, if the authority grants a positive decision in full and a third  party  is  not affected. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7), the Principle of information and active assistance (Part 

Two section 11) and the Principle of hearing the Party (Part Two section 14). 
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Procedural action of the acting public official: 
 
 

Is here in the concrete procedure the hearing of the party necessary? 
 
 

o Yes 
Action: 

• Inform the parties about their right to be heard either in writing or in a meeting   
with the party; the information shall comprise of the following elements: 

– The administrative authority conducting the procedure; 
– The parties involved in the administrative procedure; 
– The right of the party to inspect the files and the office and place where this 

may be done. 
– the results of the investigation of facts and the expected result of the 

administrative procedure. 

– The manner how the party may exercise his/her right to be heard: 
▪ The party has the right to present his/her opinion on any factual or legal aspect 

related to the administrative procedure. 
▪ The presentation may be done in writing, in a meeting at the office of the 

administrative authority, by phone, or in any other form of electronic 
communication. 

– Statement on post address, respectively phone number, electronic 
communication details, or place and working hours of the office the  party  needs 
for presenting his/her opinion; 

– A reasonable deadline for exercising the right to be heard. 

• Receive and assess impartially the opinion presented by the party. 

 
o No 

Action: 

• Continue with the procedure (preparation of the final decision). 

 
 

6.7. Preparation of the final decision in writing 

Explanatory remarks: 

The necessary elements of the written decision shall be: 

• Introductory part 

– Name of the administrative authority issuing the decision. 
– Name of the parties, to which the decision is addressed (including third parties). 
– The date when the decision is taken. 

• Decisional part 

– The content of the decision 
▪ Granting a right (administrative authority grants a permission or another advantageous 

legal position, e.g. issues a driving licence). 
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▪ Full or partial rejection (public body denies granting a right the addressee applied for, 
e.g. rejection of an applied construction permit). 

▪ The exercise of a granted right might be specified by determinations related to time (e.g. 

entry into force or duration of the granted permission), place and/or person-related 
conditions. 

– Advice about the right to lodge a grievance including the administrative authority or the  court 
where the grievance may be filed, and the deadline for its submission (reasonable deadline: 30 
days after the day, when the party received the notification of  the  final  decision, unless 
otherwise regulated by law). 

• Reasoning part 

– Descriptions and history of the case. 
– The facts the decision is based upon. 
– The legislation that was applied for the decision. 
– Special explanation of a decision, when it was taken on the basis of a discretionary provision 

• Signature (and stamp) of the competent official who took the decision on behalf of the 
administrative authority. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2), Principle of efficiency (Part Two, section 7), Principle of information and active assistance     (Part Two 

section 11 and Principle of the obligation to state reasons (Part Two section). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Has the result of hearing of the party fully confirmed the draft decision or was no hearing necessary? 
 
 

o Yes (i.e. no hearing was necessary or the hearing has not caused new views on the case) 
Action: 

• Prepare the final decision that comprises of all mandatory elements as listed above. 

 
o No 

Action: 

• Review the decision as drafted before the hearing and if necessary prepare a final 
decision different from the draft version. 

 
6.8. Notification of the final decision 

Explanatory remarks: 

Notification is the official procedural means of an administrative authority to communicate its decisions   or 
other administrative actions to the parties. It is a central requirement of any administrative procedure, 
because an administrative action comes into  legal effect  no earlier than in the moment when at  least  one 
of the parties of the procedure has been notified. Until then the activities of the public body remain a merely 
internal matter. 
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The notification serves to safeguard the interest of both the party involved in the  administrative  procedure 
as well as the administrative authority and the general public the principle by ensuring legal protection of 
the party, legal certainty, effectiveness and efficiency of the administrative procedure, transparency of 
public administration, and supervision and legal control of administrative actions. 

Unless the law prescribes a specific form, notification may be done by using  any  means  of communication 
and it is at the discretion of the acting public official to choose the appropriate form of notification. 

For the situation when the party is present the direct verbal statement is one of the possible appropriate 
forms, besides this also the handing over of a written or printed document is possible. For the notification of 
non-present parties not only the simple or certified surface mail but also any other technological way and 
means of long-distance communication shall come into consideration. Specific forms (e.g. registered letter) 
are required in cases, when not only the information of the party as such but also the legal evidentiary of 
the notification including its place and time is of legal importance. 

For the choice between the possible ways of notification the principles effectiveness and efficiency are of 
practical relevance. According to a general and common understanding of these principles, a means is 
effective if it can produce the intended or expected results. (“Do the right things to achieve the goal”.) 
Efficient, however, is a means, by which the intended or expected results can be achieved with the least 
waste of time, effort, or costs. (“Do the things right.”) Logically, the criterion of efficiency  becomes relevant 
for the choice between two or more effective means. 

The application of the criteria effectiveness and efficiency to the acting public official’s choice of the 
appropriate form of notification leads to the following conclusion: 

• A form of notification is effective, if it  is suitable to ensure that the  information reaches the  party. 
(Example: Sending an email is not effective, if the party has not got a computer. But both sending a 
letter to the party as well as notifying it verbally would ensure the achievement of the intended or 
expected results.) 

• For the purpose of choosing the most efficient form of notification between more than one effective 
ones, the acting public official has to take into consideration not only the costs but also aspects of 
speed and simplicity of the process. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7) and the Principle of information and active assistance 

(Part Two section 11). 

 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

o When the party is present, the notification may be done orally or in any other  
appropriate form of communication. 

 
 

o A written document may be notified by (registered) surface mail, email or other  
electronic means. 

 
 

o Confirmation of receipt of the notification is required, when legal evidentiary of the 
notification including its place and time is of legal relevance. 
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7. Grievance procedure 

 
Explanatory remarks: 

The grievance procedure is a standardised procedure, through which an administrative decision taken as the 
final result of an administrative procedure (hereinafter referred to first instance procedure) is subject to 
review upon complaint of one of the parties of the first instance procedure. 

Every party of an administrative procedure is entitled to initiate a grievance procedure against the final 
decision of the procedure, if he/she claims that his/her individual rights were infringed as a result of the 
procedure. Individual rights can be affected if a party’s request was fully or partly rejected or if the final 
decision of an administrative procedure imposes an onerous legal effect on the party by addressing to 
him/her a prohibition or command. 

The right to initiate a grievance procedure has also, who – without having been involved as a third party  of 

the first instance procedure - can claim that his/her individual rights are infringed as a result of the 
procedure. 

 

1. Three purposes of the grievance procedure 

The administrative institution of a grievance procedure ensures three major advantages: 

o legal protection of the party; 

o quality management of the administrative authority; 

o relief of the judiciary. 

Firstly, it provides an administrative legal remedy that constitutes an effective,  easy,  quick,  and  not costly 
way to protect legal rights of the parties vis-á-vis public administration before appealing to the 
administrative courts. 

Moreover, administrative legal remedies are beneficial for the administrative  authorities  as  well,  because 
they are vital for the internal monitoring of internal decision-making standards.  The  first  instance authority 
that took the contested decision on the case and the grievance body, respectively, be    it a committee or a 
supervisory authority, have not only the opportunity to realise possible legal errors  and ensure full 
compliance of the concerned case with the law. They also have the possibility to identify systemic mistakes 
within the acting authorities and to improve the administrative practice in general concerning similar cases. 

Finally, administrative legal remedies are not only in the interest of the party and the executive power (public 
administration) but also of the judicial system since they lighten the burden of administrative courts by 
settling contentious cases within the public administration branch that would otherwise come before the 
court. 

 

2. Three categories of complaints 

A distinction can be made between three categories of complaints depending on the character of the 
contested administrative decision. 

If the final decision of an administrative procedure imposes an onerous legal effect on the part – all 
prohibiting or commanding decisions have this effect - the party’s complaint aims at the repeal of the 
onerous legal effect by abolishing the decision. Such complaint falls within the category of a rescissory 
complaint. 
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If in the first instance procedure the party has requested a legally beneficial administrative decision such  as 
granting an industrial licence or permission to construct a house and the administrative authority has partly 
or fully rejected the request, the grievance procedure aims at replacing the rejection by a decision granting 
the legal advantage as requested. Here, the complaint may be called performance complaint, since it seeks 
not only for the abolishment of the decision rejecting the party’s request, but in addition   and mainly for the 
performance of an activity of the administrative authority, namely the provision of the requested 
administrative service. 

Similar to the rejection of a requested service is the situation, when an administrative authority does not  at 
all react to a request of a party for an unduly long period of time, a situation, for which the terms “complaint” 
against administrative inaction” or “complaint against administrative silence” are in use. Unless otherwise 
stipulated by law, the period of time without any reaction on a request shall be considered “unduly long” 
when longer than three months from the day of submission of the  request.  Here, the complaint focuses as 
well at obtaining the requested legal benefit through a positive administrative decision. 

The rescissory complaint is well-founded and successful for the party, if the contested onerous administrative 
decision, the prohibition or command, was unlawful. Unlawfulness can result from two situations. One such 
situation is that the concerned  administrative decision lacks any legal basis. The  other situation is that a 
legal basis authorising such decision exists in general, the legal preconditions of the authorising legal 
provision, however, were not fulfilled in the concerned case. In other words, a prohibition or command is 
unlawful if issued either without a law or against the law. These basic requirements for the lawfulness of 
onerous administrative decisions follow from the principle  of the Rule of Law, laid down in Article 94 of the 
Constitution of the Arab Republic of Egypt as the “basis of governance in the state”, and its sub-principle of 
Legality of Public Administration laid down in Article   167, No. 5 of the Constitution. Putting these 
constitutional principles into administrative practice implies that each onerous legal effect imposed by a 
prohibiting or commanding decision of an administrative authority requires a legal basis provided by law 
and the full compliance with the authorising provision. 

The legal consequence of a well-founded rescissory complaint is that the grievance procedure results in 
annulment or alteration of the contested decision. 

The performance complaint is well-founded and successful for the party if the law provides a right of the 
party to obtain the requested legal benefit (e.g. licence or permission) from the administrative authority and 
the party has satisfied all legal preconditions stipulated by law for its issuance. 

The complaint against administrative silence is well-founded and successful for the party if the addressed 
first instance administrative authority has not reacted to the request for a period of time longer than  three 
months and the law provides a right of the party to obtain the requested legal benefit (e.g. licence  or 
permission) and the party has satisfied all legal preconditions stipulated by law for its issuance. 

The legal consequence of both a well-founded performance complaint as well as a complaint against 
administrative silence is that the grievance procedure results in granting the requested legal benefit. 

 

3. Procedural principles and special rules of a grievance procedure 

There is no general legal framework for the conduct of grievance procedures in Egyptian legislation. In some 
special administrative legislation, however, provisions on this matter exist. One example of such legislation 
is the Law No. 72 of 2017 “Investment Law”. The Investment Law stipulates in its Articles 83 to 90 the 
establishment of i) a Grievance Committee, ii) a Committee on Investment Dispute Resolution and 
iii) the Amicable Dispute Settlement Means and the Arbitration and Mediation Centre and proves for 
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each of the institution some procedural rules. This piece of legislation is a very recent example of the fact 
that the review of administrative decisions in the frame of a grievance procedure is part of the administrative 
system and tradition in Egypt. 

In the following, some general rules for a grievance procedure are recommended to be adopted by every 
administrative authority in the case, if and as far as special administrative legislation on this matter does 
not exist. Otherwise, of course, the special legislation applies. 

A system of grievance procedure, recommended in case applicable special legislation does either not  exists 

or does not cover all topics listed below under I. – V., could include the following basic rules: 
 

I. Purpose of a grievance procedure 

The grievance procedure is a standardised procedure, through which an administrative decision taken as the 
final result of an administrative procedure (hereinafter referred to first instance procedure) is subject to 
review upon complaint of one of the parties of the first instance procedure. 

 

II. Right to initiate a grievance procedure (legal standing to bring grievance proceedings) 

Every party of an administrative procedure has the right to initiate a grievance procedure  against  the final 
decision of the procedure, if he/she claims that his/her individual rights were infringed as a result of the 
procedure. Individual rights can be affected if a party’s request was fully or partly rejected or if the final 
decision of an administrative procedure imposes an onerous legal effect on the party by addressing  to 
him/her a prohibition or command. 

The right to initiate a grievance procedure has also, who – without having been involved as a third party  of 
the first instance procedure - can claim that his/her individual rights are infringed as a result of the 
procedure. 

 

III. The administrative authority competent for the conduct of a grievance procedure 

Unless otherwise stipulated by law, the Minister may determine for his/her administrative area of 
responsibility that either the authority that has conducted the first instance procedure or a different 
specialised administrative authority or committee shall act as grievance authority. In the former case, a 
different department of the first instance authority shall conduct the grievance procedure. 

 

IV. Initiation of the grievance procedure and content and formation of a complaint 

The grievance procedure can be initiated by a complaint lodged by anyone who  was as a party affected  by 
a final decision of an administrative procedure. 

The complainant shall lodge his/her  complaint with the first instance administrative authority. In the   case 
a specialised grievance authority exists, the first instance authority must without any delay forward the 
complaint to the grievance authority. 

The complainant shall specify the administrative decision that is contested. 

Any submission of a party, irrespective of its form and even if not explicitly labelled as complaint, shall be 
deemed as such if the intention to contest a concrete administrative decision is sufficiently clear. 

 

V. Deadlines for filing and deciding on a complaint 

A complaint against an administrative decision shall be filed within fifteen days from the date, on which the 
decision was notified to the party. If the contested first instance administrative decision was issued 
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without any or without sufficient information regarding the party’s right to complain, the fifteen-day 
deadline shall be extended to three months. 

If the complainant was not involved in the first instance procedure as a party but has the right to initiate   a 
grievance procedure according to the second paragraph of Rule no. II (above),  the-three-month  deadline 
starts with the day, when the complainant got cognisance from the content  of  the  final  decision. 

In the case an administrative authority does not respond to a request of a party within two months from the 
date, when the request was submitted to the administrative authority, the requester has the right to 
complain against the administrative silence, but no later than one year after submission of the request. 

The grievance procedure shall be terminated within the thirty days of the date on which the complaint 
arrived at the first instance administrative authority. 

 

VI. Suspensory effect 

Unless otherwise provided by law, the submission of a complaint suspends the legal effects of the challenged 
administrative decision, until the decision on the complaint is notified. 

 

VII. Procedure of reviewing the first instance decision by the grievance authority 

The grievance authority established as stipulated under no. 2 shall reject the complaint, when it after 
thorough review comes to the conclusion that the contested decision fully complies with the law. 

When the grievance authority considers the complaint to be completely or partly founded, it shall, with a 
new administrative decision, annul or amend the contested decision, respectively issue the requested 
decision. 

If for practical or legal reasons, the grievance authority is not in the position to resolve the case by its    own 
decision, it shall order the first instance administrative authority to abolish or amend the contested decision 
and prepare a new decision on the basis of instructions given by the grievance authority. 

In all cases the final decisions of the grievance procedure must be reasoned and include instruction about 
the further judicial legal remedy. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2) and the Principle of efficiency (Part Two, section 7). 

 
 

 
7.1. Initiation of the grievance procedure by lodging a complaint 

Explanatory remarks: 

A grievance procedure is initiated by a complaint, by which a party of an  administrative  procedure request 
from an administrative authority the review of the decision that was issued as the final result of the 
administrative procedure. 

The complainant shall specify the administrative decision that is contested. Any submission of a party, 
irrespective of its form and even if not explicitly labelled as complaint, shall be deemed as such if the 
intention to contest a concrete administrative decision is sufficiently clear. 
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Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two 

section 2) and the Principle of efficiency (Part Two, section 7). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 

Can the submission that has reached the acting public official be interpreted as the expression of the 
intention to initiate a grievance procedure? 

The substantive criteria for the interpretation of the submission are as follows: 

• A party (physical or legal person) 

• expresses its dissatisfaction with a concrete administrative decision. 

• that was issued as the result of a first instance administrative procedure. 

• and requests the review of this decision. 

• through another administrative procedure. 

 

o YES 
Action: 

• Continue with the procedure. 

 
o NO 

Action: 

• Reply to the submitter that his/her submission was not regarded as the initiation of  
a complaint procedure due to lack of clarity of its content. 

• Inform the party about the substantive criteria of complaint. 

 
7.2. Competence of the addressed administrative authority to receive the complaint and conduct the 

grievance procedure 

Explanatory remarks: 

Unless otherwise stipulated by law the complainant shall lodge his/her complaint with the first instance 
administrative authority that has issued the contested decision. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7) and the Principle of information and active assistance). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Is the addressed administrative authority competent to receive and decide on the complaint? 
 
 

o YES, but a specialised grievance authority exists for the concerned matter. 
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• Register the reception of the complaint. 

• Forward the complaint without delay to the competent grievance authority (e.g. 

grievance committee) and inform the complainant thereof. 

or 
 
 

o YES, because the addressed authority is the competent specialised grievance procedure 
and received the complaint from the first instance authority, where the complaint was 
lodged with. 
Action: 

• Continue with the procedure. 

or 

 
o YES, because the addressed authority has issued the contested  decision  and  a specialised

grievance authority does not exist. Action: 

• Continue with the procedure. 

 
o NO, because the addressed authority has neither issued the contested administrative 

decision nor is it the competent authority pursuant to special legislative provisions. Action: 

• Reject the application on the grounds of lack of competence, notify the party thereof, 
explain the reasons for the rejection, inform about the right to judicial control of the 
rejection. 

• Inform the party about the competent authority, where the complaint is to be 
lodged, and reroute the complaint to the competent authority if possible. 

• 

 
7.3. Competence of the department, subunit, and individual public official within the authority 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two 

section 2) and the Principle of efficiency (Part Two, section 7). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Does the complaint and its subject matter fall into the area of competence of the department, subunit, 
and individual public official, where the complaint arrived? 

 
 

o YES 



72  

 
 

• Continue with the procedure. 

 
o NO 

Action: 

• Re-route the application to the competent department, subunit, individual public 
official within the authority responsible for the grievance procedure. 

 
7.4. Formal requirements of the application 

Explanatory remarks: 

In general, an administrative procedure is not bound to a specific form, all means of communication between 
administrative authorities and citizens shall be permitted. Only in cases explicitly prescribed by law, rules on 
formalities have to be observed for the communication within administrative procedures. 

Formal requirements stipulated by law could for example be: 
use of a special electronic form; written form on paper; use of a certain template; personal handwritten 
signature on the paper; personal appearance of the party at the premises of the authority, etc. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7) and the principle of freedom of form of communication 

(Part Two section 9). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Is there a special form prescribed by (primary or secondary) legislation for lodging the complaint and is 
the required form met by the complainant? 

 
 

o YES 
Action: 

• Continue with the procedure. 

 
o NO 

Action: 

• Inform the party about the formal defect; advise how to meet the formal requirements 
(e.g. provide with the correct template) and allow a reasonable deadline for 
submission of a correct complaint. 

• If the set deadline expires without submission of a correct complaint, reject the 
application on the grounds of formal incorrectness, notify the party thereof, explain 
the reasons for the rejection, inform about the right to judicial control of the rejection. 

• If a correct complaint arrives within the deadline, continue with the procedure. 
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7.5. Deadline for initiating a grievance procedure 

Explanatory remarks: 

Deadlines for using a legal remedy are justified in order to ensure legal certainty and clarity. As from a 
certain point in time an administrative decision must be irreversible otherwise legal transactions or 
professional economic practice would impede or even render impossible. 

Unless otherwise stipulated by (primary or secondary) legislation the complaint  against  an  administrative 
decision shall be filed within fifteen days from the date, on which the contested decision was notified to the 
party. If the contested first instance administrative decision was issued without any or without sufficient 
information regarding the party’s right to complain, the fifteen-day deadline shall be extended to three 
months. 

If the complainant was not involved in the first instance procedure as a party but is affected by the final 

decision of the first instance procedure in his/her rights, the-three-month deadline starts with the day, when 
the complainant got cognisance from the content of the final decision. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2) and the Principle of efficiency (Part Two, section 7). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Has the complainant met the required fifteen-day respectively three-month deadline? 
 
 

o YES 
Action: 

• Continue with the procedure. 

 
o NO 

Action: 

• Reject the complaint on the grounds of noncompliance with the deadline; notify the 
party thereof; explain the reasons for the rejection; inform about the right  to  judicial 
control. 

 
7.6. Right of the complainant to initiate a grievance procedure (“legal standing to bring grievance 

proceedings”) 

Explanatory remarks: 

A legal interest in initiating a grievance procedure (or in other legal terms: “the legal standing to bring 
grievance proceedings”) has complainant, who claims that his/her rights or legal interests are affected either 
by the final decision of the administrative procedure or by the non-response to a request (administrative 
silence). For the start of a grievance procedure it is not necessary that the complainant already proves the 
affection of his/her subjective right. It must be seen sufficient that the complainants 
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claim his/her rights or legal interests in a substantial way. Claiming means a credible submission of sufficient 
facts on the basis of which an infringement appears possible and not unlikely. 

Therefore, at the beginning of the grievance procedure the concerned public official examines only the 
possibility and likeliness of the affection of a right or legal interest as submitted by the complainant,   which 
includes the question whether or not he/she can in general be holder of the potentially infringed rights or 
legal interests (example: a male party cannot claim the affection of a right that is granted to female 
individuals only). If the answer to those questions is in the affirmative, the  precondition  for starting the 
conduct of the examination of the merits in a grievance procedure is satisfied. 

In practice a grievance procedure shall generally be conducted if the complainant 

• was involved in a first instance administrative procedure and as its result was imposed by an 
administrative prohibition or command (onerous administrative decision); 

or 

• has requested an administrative decision that was fully or partly rejected; 

or 

• has submitted a request for an administrative decision that remained unanswered by the  authority 
for more than two months (case of administrative silence); 

or 

• was involved in an administrative procedure as a “third party” (e.g. neighbour of a building 
construction project) and claims that his/her rights a third party were not be considered by the first 
instance authority; 

or 

• without having been involved as a third party of the first instance procedure can claim  that his/her 
individual rights are infringed as a result of the procedure. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two 

section 2) and the Principle of efficiency (Part Two, section 7). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Has the complainant the general right to lodge a complaint because one of the  previously  listed criteria  
is satisfied? 

 
 

o YES 
Action: 

• Continue with the procedure. 

 
o NO 

Action: 
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• Reject the complaint on the grounds that the complainant lacks in general the right to 
lodge a complaint (lack of legal standing to bring grievance proceedings), notify the 
party thereof, explain the reasons for the rejection; inform about the right to judicial 
control. 

 
 
 

7.7. Other prerequisites for the admissibility of the grievance procedure 

Explanatory remarks: 

Other prerequisites could for example be: Admissibility of representation and evidence of proper 
authorisation; legal capacity; age restrictions (minimum/maximum age), etc. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 
2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7) and the Principle of information and active assistance 
(Part Two section 11). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Are all other prerequisites for the submission of a valid complaint met? 
 
 

o YES 
Action: 

• Continue with the procedure. 

 
o NO 

Action: 

• If the party could possibly repair the defect (e.g. by provision of  means  of  evidence): 
Inform the party about the defect; advise how to meet the prerequisite (e.g. provide 
appropriate evidence) and allow a reasonable deadline for correction. 

• If the party cannot repair the defect due to its nature, reject the application on the 
grounds of non-fulfilment of the respective prerequisite, notify the party thereof, 
explain the reasons for the rejection, inform about the  right  to  judicial control of the 
grievance procedure. 

• If the correction arrives within the deadline, continue with the procedure. 

 

7.8. Ex-officio investigation of facts 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two 

section 2) and the Principle of ex-officio investigation of facts (Part Two, section12). 
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Procedural action of the acting public official: 
 
 

Is additional information needed for the authority’s decision on the complaint? 
 
 

o YES 
Action: 

• If the additional information can be obtained ex-officio, because it is available from 
the files of the authority itself or from a public register, the authority shall procure the 
relevant information itself. 

• If the additional information is not available from the files of the authority itself or 
from a public register, the authority shall ex-officio investigate additional facts through 
party interview, witnesses, inspection, or other appropriate evidence  means. 

• If the authority’s serious ex-officio investigation efforts proved fruitless, reject the 
application on the grounds of incompleteness of information required for the decision, 
notify the party thereof, explain the reasons for the rejection,  inform  about the right 
to lodge a grievance and the grievance procedure 

• If the authority’s serious ex-officio investigation efforts proved  fruitful,  continue with 
the procedure. 

 
 

o NO 
Action: 

• Continue with the procedure. 

 
7.9. Involvement of other authorities 

Explanatory remarks: 

Examples: Joint decision of two or more authorities; unilateral decision of an administrative authority but 
based on a prior consent, confirmation, approval or opinion of another authority. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two 

section 2) and the Principle of efficiency (Part Two, section 7). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Is in this concrete case the involvement of other administrative authorities required for taking the final 
decision? 

 
 

o Yes 
Action: 
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• As a rule: Ensure ex-officio the involvement of the other authority through direct 
communication and cooperation between the two or more authorities (without 
involvement of the party in the cooperation process!) and allow a reasonable deadline 
for the other authority’s response. 

• Exceptionally: Only if explicitly stipulated so by law or required due to the factual 
circumstances, request from the party the initiation of the involvement of the other 
authority and allow a reasonable deadline for the provision of the necessary 
contribution (consent, confirmation, approval, etc.). 

• If serious efforts of the party, respectively of the administrative authority proved 
fruitless to receive a response from the other authority within the set deadline, a 
positive contribution of the other authority is deemed to be made (silent consent 
rule!); further consequence, continue with the procedure. 

• If the involvement of another administrative authority does not produce the results 
required for a positive decision: 
Reject the application on the grounds of lack of involvement of another authority 
required for the decision, notify the party thereof, explain the reasons for the 
rejection, inform about the right to judicial control of the grievance procedure. 

 
 

o No 
Action: 

• Continue with the procedure. 

 
 

7.10. Draft decision on the Merits 

Explanatory remarks: 

In this stage the acting public official arrives at the core of the decision-making process, that is to say at 
the decision on the substance of the case. 

• In case of a rescissory complaint (see above explanation under section 7) it is to be examined 
whether or not the contested onerous first instance decision (prohibition or  command) is lawful.  It 
is unlawful and thus the complaint well-founded and successful in two cases: 

o The first instance decision is unlawful, when for the issuance of such  decision a  legal  basis 
provided by legislation does not exist. 

o The first instance is also unlawful, if in general, a legal basis for decisions of the  concerned 
kind exists, but the legal preconditions of the legal provision authorising such decisions 
however, were not fulfilled in the concrete case. 

• In case of a performance complaint (see above explanation under section 7) it is to be judged 
whether or not either the partial or the full rejection of the requested administrative service is lawful. 
It is unlawful if the complainant fulfils the legal and technical requirements for the  issuance of the 
requested administrative service to a larger extent than granted, be it either  in  full or at least in 
part. 
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• In case of administrative silence it is to be judged whether or not the complainant  fulfils  the  legal 
and technical requirement for the issuance of the requested administrative service either in full or 
in part. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two 

section 2) and the Principle of efficiency (Part Two, section 7). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

At this stage of the procedure do the results of all previous procedural steps lead to the conclusion that the 
complainant has the right to receive a positive decision on his/her complaint in full o and is a third party is 
not affected by a positive decision? 

 
 

• Case variant I “rescissory complaint” 
 

Two-step examination with respect to the lawfulness of the contested onerous administrative 
decision (prohibition or command): Does a legal basis exist in Egyptian legislation that allows in 
general the issuance of such prohibition or command and are in the concrete case all legal 
preconditions stipulated by the provision applicable for the issuance of such administrative decision 
satisfied? (In other words: Is the contested administrative decision unlawful?). 

 
 

o YES, because either a legal basis for the issuance of such prohibition or command did not 
exist or not all legal preconditions stipulated by the provision applicable for the issuance of 
such administrative decision were satisfied. 

 

Action: 

• Continue the procedure by drafting the final redress decision and its reasoning in 
writing. 

 
 

o NO, because all legal preconditions stipulated by the applicable legal  basis  were  satisfied. 
 

Action: 

• Continue the procedure by conducting the hearing of the party (or parties). 

 
• Case variant II “alternative one of a performance complaint” if the request of an administrative 

service (e.g. construction permit) was completely rejected. 

Examination of the complete rejection of the request of the administrative service: Does the 
complainant fulfil the legal and technical requirements for receiving the  requested  service,  either 
completely or at least in part? (In other words: Is the complete rejection unlawful?) 
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o YES, because the complainant  fulfils all legal and technical requirements  for receiving  
the requested administrative service to full extent. 

 

Action: 

• Continue the procedure by drafting the final decision that comprises the annulment 
of the first instance, rejection and granting the requested service in full. 

 
 

o YES, because the complainant fulfils all legal and technical requirements for receiving   
the requested administrative service at least in part. 

 

Action: 

• Continue the procedure by conducting the hearing of the party (or parties). 

 
o NO, because the complainant does not fulfil the legal requirements for receiving the 

requested service neither in full nor in part. 
 

Action: 

• Continue the procedure by conducting the hearing of the party. 

 
• Case variant III “alternative two of a performance complaint” if the requested administrative 

service (e.g. construction permit) was partially granted and partially rejected. 

Examination of the partial rejection of the request of the administrative service: Does the 
complainant fulfil the legal and technical requirements for receiving the requested service, to a 
larger extent than granted by the first instance authority? (In other words: Is the partial granting 
unlawful?) 

 
 

o YES, because the complainant  fulfils all legal and technical requirements  for receiving  
the requested administrative service to full extent. 

 

Action: 

• Continue the procedure by drafting the final decision that comprises the annulment 
of the first instance, partial granting and granting the requested service in full. 

 
 

o YES, because the complainant fulfils all legal and technical requirements for receiving   
the requested administrative service to a larger extent than granted but not in full. 

 

Action: 

• Continue the procedure by conducting the hearing of the party. 
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o NO 
Action: 

• Continue the procedure by conducting the hearing of the party. 

 
• Case variant IV “administrative silence” 

 
o YES, because the addressed first instance administrative authority has not reacted to a 

request of a party for an unduly long period of time (longer than three months) and the 
complainant fulfils all legal and technical requirements for receiving the requested 
administrative service in full. 

 

Action: 

• Continue the procedure by drafting the final redress decision and its reasoning in 
writing. 

 
 

o YES, because the addressed first instance administrative authority has not reacted to a 
request of a party for an unduly long period of time (longer than three months) and the 
complainant fulfils all legal and technical requirements for receiving the requested 
administrative service only in part. 

 

Action: 

• Continue the procedure by conducting the hearing of the party. 
 

o NO, because the period of administrative silence was shorter than three months or the 
period of time was longer than three month but the complainant does not fulfil the legal 
and technical requirements for receiving the requested administrative service, neither in 
full nor in part. 

 

Action: 

• Continue the procedure by conducting the hearing of the party. 

 
 

7.11. Hearing of the party 

Explanatory remarks: 

Hearing is always obligatory if: 

• the authority comes to the conclusion that the complaint is completely or at least partly to be 
rejected; 

• a statement of the party is required to clarify and confirm the authority’s intended final decision; 

• a positive decision on the complaint could have a disadvantageous impact on rights or legal 
interests of third parties. 

Hearing is not necessary, if the authority grants a positive decision on the application in full and a third 
party is not affected. 
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Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 
2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7), the Principle of information and active assistance (Part 
Two section 11) and the Principle of hearing the party (Part Two section 14). 

 
 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

Is, here in the concrete grievance procedure, the hearing of the party necessary? 
 
 

o No 
Action: 

• Continue with the procedure (preparation of the final decision). 

 
o Yes 

Action: 
 

• Inform the parties about their right to be heard either in writing or in a meeting   with
 the party. The information shall comprise of the 
following elements: 

– The administrative authority conducting the grievance procedure; 
– The parties involved in the administrative procedure; 
– The right of the party to inspect the files; 
– Office (place) and time, where files may be expected; 
– the results of the investigation of facts and the expected result of the 

administrative procedure; 

– The manner how the party may exercise his/her right to be heard: 
▪ The party has the right to present his/her opinion on any factual or legal aspect 

related to the administrative procedure. 
▪ The presentation may be done in writing, in a meeting at the office of the 

administrative authority, by phone, or in any other form of electronic 
communication. 

– Statement on post address, respectively phone number, electronic 
communication details, or place and working hours of the office the  party  needs 
for presenting his/her opinion; 

– A reasonable deadline for exercising the right to be heard. 
 

• Receive and assess impartially the opinion presented by the party. 

 
7.12. Preparation of the final decision in writing 

Explanatory remarks: 

The necessary elements of the written grievance decision shall be: 

• Introductory part 

– Name of the grievance authority issuing the decision. 
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– Name of the parties, to which the decision is addressed (including third parties). 
– The date when the decision is taken. 

• Decisional part 
 

– The content of the grievance decision on a rescissory complaint, as the case may be in light 
of the results of a hearing of the party. 

▪ Alternative one: 
The complaint succeeds; the grievance authority repeals the contested first instance 
administrative decision (prohibition or command). 

▪ Alternative two: 
The complaint succeeds in part; the grievance authority repeals the contested first instance 

administrative decision (prohibition or command) in part, as to the remainder - the 
complaint is rejected. 

▪ Alternative three: 
The complaint does not succeed; the grievance authority fully  confirms  the  contested first 
instance decision. 

 

– The content of the grievance decision on a performance complaint, as the case may be in 
light of the results of a hearing of the party. 

▪ Alternative one – the first instance administrative authority has completely rejected the 
requested  administrative  service  (e.g.   construction   permit   or   industrial   licence):  The 
complaint succeeds; the grievance authority repeals the contested first instance 
administrative decision rejecting completely the requested administrative service (e.g. 
construction permit or industrial licence) and grants the requested administrative service 
either in full or in part. 

▪ Alternative two - the first instance administrative authority has granted the requested 
administrative service (e.g. construction permit or industrial licence) only in part,  as to  the
remainder rejected the request: The complaint 
succeeds; the grievance authority repeals the contested first instance administrative 
decision rejecting the requested administrative service (e.g. construction permit or 
industrial licence) in part and grants the requested administrative service (e.g. construction 
permit or industrial licence) to a larger extent than done by the contested first instance 
administrative decision. 

▪ Alternative three: The complaint does not succeed; the grievance authority confirms the 
contested first instance decision in full. 

 

– The content of the grievance decision on administrative silence, as the case may be in light 
of the results of a hearing of the party. 

• Reasoning part; it provides 

– description and history of the case 

– the relevant facts the decision is based upon 

– the legislation that was applied for the decision 



83  

 
 

– special explanation of a decision, when it was taken on the basis of  a  discretionary  
provision. 

• Clear and understandable information about legal remedies against the decision of  the  grievance 
authority comprising name and place of the competent administrative court, deadline for lodging 
the action, and other formal requirements for an action. 

• Signature (and stamp) of the competent official who took the decision on behalf of the 
administrative authority. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two 

section 2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7), the Principle of information and active 

assistance (Part Two section 11) and the Principle of obligation to state reasons (Part  Two  section 15). 

 
 

 
Procedural action of the acting public official: 

 
 

Has the result of the hearing of the party fully confirmed the draft decision or was no hearing necessary? 
 
 

o YES (i.e. no hearing was necessary or the hearing has not caused new views on the case). 
Action: 

• Prepare the final decision that comprises all mandatory elements as listed above. 

 
o NO 

Action: 

• Review the decision as drafted before the hearing and if necessary prepare a final 
decision different from the draft version. 

 
7.13. Delivery of the decision of the grievance authority on the complaint by notification 

Explanatory remarks: 

Notification is the official procedural means of an administrative authority to communicate its decisions   or 
other administrative actions to the parties. It is a central requirement of any administrative procedure, 
because an administrative action comes into  legal effect  no earlier than in the moment when at  least  one 
of the parties of the procedure has been notified. Until then the activities of the public body remain a merely 
internal matter. 

For a grievance procedure, the notification is the means by which the grievance authority confirms or rejects 
the complaint. 

The notification serves to safeguard the interest of both the party involved in the  administrative  procedure 
as well as the administrative authority and the general public the principle by ensuring legal protection of 
the party, legal certainty, effectiveness and efficiency of the administrative procedure, transparency of 
public administration, and supervision and legal control of administrative actions. 
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Unless the law prescribes a specific form, notification may be done by using  any  means  of communication 
and it is at the discretion of the acting public official to choose the appropriate form of notification. 

For the situation when the party is present the direct verbal statement is one of the possible appropriate 
forms, besides this also the handing over of a written or printed document is possible. For the notification of 
non-present parties not only the simple or certified surface mail but also any other technological way and 
means of long-distance communication shall come into consideration. Specific forms (e.g. registered letter) 
are required in cases, when not only the information of the party as such but also the legal evidentiary of 
the notification including its place and time is of legal importance. 

For the choice between the possible ways of notification the principles effectiveness and efficiency are of 
practical relevance. According to a general and common understanding of these principles, a means is 
effective if it can produce the intended or expected results. (“Do the right things to achieve the goal”.) 
Efficient, however, is a means, by which the intended or expected results can be achieved with the least 
waste of time, effort, or costs. (“Do the things right.”) Logically, the criterion of efficiency  becomes relevant 
for the choice between two or more effective means. 

The application of the criteria effectiveness and efficiency to the acting public official’s choice of the 
appropriate form of notification leads to the following conclusion: 

• A form of notification is effective, if it  is suitable to ensure that the  information reaches the  party. 
(Example: Sending an email is not effective, if the party has not got a computer. But both sending a 
letter to the party as well as notifying it verbally would ensure the achievement of the intended or 
expected results.) 

• For the purpose of choosing the most efficient form of notification between more than one effective 
ones, the acting public official has to take into consideration not only the costs but also aspects of 
speed and simplicity of the process. 

Normative basis: This procedural step serves mainly to implement the Principle of legality (Part Two section 

2), the Principle of efficiency (Part Two, section 7), and the Principle of information and active assistance 

(Part Two section 11). 

 

Procedural action of the acting public official: 
 
 

o When the party is present, the notification may be done orally or in any other  
appropriate form of communication. 

 
 

o A written document may be notified by (registered) surface mail, email or other  
electronic means. 

 
 

o Confirmation of receipt of the notification is required, when legal evidentiary of the 
notification including its place and time is of legal relevance. 
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ANNEX GLOSSARY OF LEGAL TERMS USED IN THE GUIDE 

 
The following explanations of legal/administrative terms were tailored to the concrete use of the Guide to Good Administrative 
Procedures in Egyptian public administration of today. They should not be understood as legal definitions of universal 

generality and thus cannot be simply transferred to different national contexts 
 

 

Legal/administrative 
term 
in English 

 
 

Meaning of the term 

Meaning of the term in Arabic 
 
 

Legal/administrative term 
in Arabic 

acting public official Member of staff of an administrative body 
involved in the conduct of administrative 
procedures. 

 قققق قق ققق قققق قق قققق قققق ققق ققققق قققققق قق ققق ققققق

 ققققققق ققققققققق ققققق قق ققققق قققق ققققق ققققققق

 ققققق قققققق

 قققققق قققققق

administrative 
authority 

Any government or other public organ 
providing administrative services or exercising 
other administration measures at national, 

regional or local level. 

 قق  قققق  قققق   قققق  ققققق  قققققق  قق  ققققق  قققققق  قققققق  ققق ققققق 

 .ققققققق قققققق قق قققققققق قق قققققق
 ققققق قققققققق

administrative body Unit, department, sector within the 
administrative authority conducting an 

administrative procedure. 

 قققق ققققق قق  ققققق ققققق قققققق ققققق ققق قققق ققققق

 قققققق قققققققق

 ققققققق ققققققق

administrative 
decision 

The decision of an acting  administrative body 
concerning the right of the party to receive a 
requested administrative service after 
applying the applicable legislation in an 
individual case. 

 ققققققق قق ققققققق ققققققق ققق ققق ققققق قققققق قققققق قققق ققققق

 قققق. ققققق ققققققق ققققققق قق قققققق قققققق ققققق ققق قق قققققق ققق

 قققق قققققق قققققق قققق قققققق قققق قققققق ققققققق ققققققق قققق

 .ققققق

 قققققق ققققققق

administrative legal 
remedies 

Remedies  against  a  concrete administrative 

decision initiated through filing a complaint 
of  the  party  affected  by  the  decision  and 

 ققققققققق  قق  قققق  ققققق  قققق  قق  قققققق  قققققق قق قققققق قق 

 ققققققق ققققق قققق قققققققق ققق  قققققققق قققققققق قققققققق ققق

 ققق ققققق ققققققققق قققققققق
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 decided upon by administrative authorities, 

be it the authority that has taken the  decision 

or its supervisory body, if the latter exists. 

 قق قققق قققق قق ققق قققق

 قققق  ققققق  قققق  قق  ققققق  ققققققق  قق  قققققق  قققق ققق ققققققق 

 قققققققق قققق قققققق قققق ققققق ققققق  قق قققق قق قققققق قق

 قق  قققققق  ققققققق  ققققق  قق  قققق قققققق قققققق

 

administrative 
measure 

Action of an administrative authority in an 
individual case vis a vis a party or a group of 
parties. 

 قققققققق قققققققق قققققققق قققققققق قق ققققققق قققق قققق ققق قققققق قققققققق قق قققق

administrative 
procedure 

Administrative procedure is the sequence of 
actions of an administrative authority in an 
individual case that aims at the delivery of a 
concrete administrative service or any other 

administrative measure directed to a  party or 
a group of parties on the basis of an 
administrative decision taken by the 
administrative authority in accordance with 

the law. Administrative procedure also 
includes actions required for the delivery of 
the service or implementation of the 
measure. It finally includes the review of an 

administrative decision in response to a 
complaint lodged by a party. 

 قققققققق  قق  ققققق  قققق  ققققققق  قققق  ققق  ققققققق ققققققققق 

 ققققق ققققققق قققققق ققققق ققققققق قققققق

  ققق ققققق قققق قققققق قق قققق ققق قققق قققققق ققققققق قققق  ققققققق

  قققققققق  قققققق  قققققق  قق  ققققق ق قققق   قققققققق   ققق  ققق ققققققق

 ققققق  ققققققققق قققققققق.   قققققق   قققق   قققققق   قققققققق
 .ققققققق ققققققق قق ققققققققق

 ققققققققق قققققققق

administrative 
service 

Granting, when stipulated so  by legislation,  a 
legal benefit to a party or group of parties in 

an individual case upon the request of the 
parties. 

ققققق ققق ققققق قق ق  قق قق ققق ققققق ققققق قق قققققق قققققق قققق قققققققق 

 قققققققققق ققققق قق ققق قققق قققققق قق ققققققق ققققق قققق ققق ققققق
 ققققققققق ققققق ققق قققق

 ققققققق قققققققق

application Request of a party for the delivery of an 
administrative service. 

 ققققق قققققق قققق قققققق ققق قققق قققققق

application template Formal template provided by the 
administrative authority, which - as laid down  

in  legislation  -  must  be  used  for the 
submission  of  an  application  for  a  specific 

 ققق ققققق قق ققق قققققق قققققققق ق قققققق ققققق ققققق قققققق ققق قققق قققققق

 قققققققق ققققققققق قققققققق ققققق ققق ققققققق  قققققق ققققققق

 .قققققق ققق ققق قققققق

 ققققق ققققق
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 administrative service to be provided as the 

result of an administrative procedure. 
  

bona fide Acting with bona fide means acting in good 
faith. In the context of the principle no. 12 it 
means that the second paragraph of the rule 

imposes on the party not only the duty of 
refraining from impeding the administrative 
authority’s efforts to investigate the  facts but 
also the duty of proactive collaboration and 

support, if the authority - for technical  or legal 
reasons - requires the party’s involvement. 

  ققق ققق قققق قققققق ققق قق قق قققققق قق قققق ققق ققق  قق  ققققق

 قققق  قققققق  قققققققق    قق ققققق قققق  ققققق  ققققققق  قق  ققققققق

 ققققققق  قققق  قققققققق ققققققق  قق  ققققققق  قققق  قق    قق  قققق
 ققق قققق ققق قققققق ققققق قق ققققققق قققققق

 ققققق ققق 

competence of the 
administrative 
authority 

Competence in the context of an 
administrative procedure is the power 
assigned to a public authority to carry out 
administrative procedures, which includes 
both taking administrative decisions and their 

enforcement. The competence  must  be 
provided and specified by law or by secondary 
legislation derived from a law. 

  قق  ققققق  قق  قققققققق  ققققققققق  قققققق  قققق  قققق.  ققققق  قققق  قققققق 

 ققققققق  قققققق  ققق  ققققق  قققققق  ققققققق قققققققق قققق قققققق ققققققق ققق

 قق قق , قققققق قق قققق ققق ققق قق  ققققققققق ققققققق قققق

 .قققق قققققق

 قققققققق ققققق قققققق 

complaint Request of a party to carry out an 
administrative legal remedy procedure 
related to a concrete administrative  decision, 
affecting the party’s rights or legitimate 
interests. 

 ققققققق  ققققق  ققققق  قق  قققق  ققققق  قققق   قققق  ققق قققققققق 

 قق قققق ققققق قققق ققق  ققق ققققق قق قققققق

 قققققق

counter-incentives Counter-incentives  describes  something that 
discourages or tends to discourage a 
particular behaviour or - in other words- 
something that leads or  motivates somebody 

to refrain from doing something. 

 ققققققق  قق  ققققققق  قققق  قققق  قق  قققق  ققق  ققققق  ققق ققققققق 

 قق قق ققققق قققققق قق قققققق قققق قق قققق

 ققققققق ققققققق )قققققق(

delivery of the Delivery of the service is a general term 
describing the accomplishment of the 

 قققققق قق ققققق ققق ققق ققققق ققققققق ققققققق ققق قق ققققققق   قققق

 قق قققققق قق ققققق قققق قققققق قققق ققققق قققق ققققققق

 قققققق ققققق 
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service administrative procedure, usually initiated  by 

the party, either by notification of the 

requested administrative decision or 
execution of a real action. 

  قق ققققق ققققق قققققق

discretionary If the law grants discretionary power to the ققققققق ققققققق ققققق قققق ققق ققققققق قققق قققققق ققق ققق قققق 

 قققق قققققققق قق قققققققق قققققق قق قق ققققق قق قققققق قققققققق ققققق

 قققققق قققق قققققق ققققققق ققققققققق قققققققققق  1ققققق ققق قق قققق ققققققق قققق

 قققققق قققق ققق قققققق ققققققق ققققققق قققققق قق ققق
 .ققققق ققق ققق قققق

 قققق ققق ققق ققققققق ققق ققق قققق قق ققق قققق ققققققق ققققققق

 ققققققق ققققققق ققققق ققق   قق قققققق ققق ققق  ققق قق ققق قققق

 ققققققق قققققق قق قققق ققققق قق قققق ققققققق. قققق قققققق ققققققققق
 .قققق قققق

 ققققققققق قققققق 

decision administrative authority, it opens – in  

 general – two or more options to decide on  

 a case. The authority must assess, which  

 option it shall prefer and which decision  

 should be taken accordingly. This  

 assessment must not be seen as a free  

 decision. The public body must decide by  

 assessing    and    balancing the interests  

 affected and must take a decision, which is  

 in alignment with the principle of  

 proportionality. Granting discretionary  

 power to the public body is an exemption,  

 which must be clearly stipulated by law for  

 the individual case concerned. As a rule, the  

 preconditions of the applicable legal  

 provision do not provide space for different  

 decisions but strictly bind the administrative  

 authority to the sole legal consequence  

 prescribed.  

Due process From the Rule of Law a number of قققق  ققققققق  قققققققق  ققققققق ققق ق  قققق ققق  قققق  قق  قق  قققق  قق  

 قققققق  قق  قققققق  قق  ققققققق  ققق ققققق  ققققق ققققق  قق  قققق

 .ققققققققق ققققققققق ققققققققق قققققققق

 قققققق  قققققققق قققق ققق قق  قققققق ققققققققق ققققققق ققق ققققققققق 

 ققققققق: ققققق ققققق ققققققق ققققققق قق ققققق قققققق ققققق قق

 ققققق ققققق قققق ققققققققق  قققق  قق  قققق  قققق ققققققق

  ققققققق ققق قققق ققققققق قققققققققق  ق  قققق  قق  ققق

 قققققققققق  ق ققققققق قق ققققققق ققق قققققققق قققققق قق

 ققققققققق

 قققققق  ققققق  قق  قققق  قققققققق  قق  ققققق  قققققققق قق قققق ققق 

 قققق ققق ققق ققق ققق قققققققق ققققق  قق  قققققققق

 ققققققق قققققققق 

 procedural rights of the citizen are  

 commonly classified under the notion due  

 process, in particular: the protection of  

 human dignity and individual freedom; a fair  

 hearing in all stages of procedure; the right  

 to understand proceedings; the right to  

 receive all available information on the case;  

 the voluntary withdrawal or compulsory  

 exclusion of public officials from the  

 procedure who are suspected of self-  



89 
 

 
 interest and prejudice according to strict legal 

provisions on conflict of interest; the right to 

participate in a procedure initiated by 
somebody else, if one’s interest is at stake; 
the right to obtain a decision within a 
reasonable time frame; the right to receive 

compensation for damages caused by public 
administration (state liability). To  summarize, 
the due process principle establishes a system 
of “fair balance of weapons”4 between the 

administration and the citizen. 

 ققق قققق ق قققق قق قققققق ققق قققق قققق قققق قققق ققق ققققق

 ققق ققققققق ققققققق قق ققققق  قق ققق  قققققق  قققق قققق ققققق

 ق قققق قق قققققق ققققققق  قققققق. قققق  قق قققققق قق  ققق
 ققققققق قققققق" ققق ققققققق قققققققق"

 

ex-officio The term ex–officio is used to describe an 
administrative procedure that  is  not initiated 

upon request of a party but on an 
administrative authority’s own initiative, for 
which the authority is entitled or obliged by 
law. 

 ققققق "قققق قققققق" قققق ققققق ققققق قق قققق قققق قققققق

 ققق  ققق ققققققق قققق ققققققق قق قققققق قققققققق ققققق ق ققق

 ققق ققق قققق قق قق ققققق قققققق قققققق قققق

 قققققق ققققققققق ققققق قققققققق

executive regulation Secondary legislation adopted by a 
government organ on the basis of an 
authorisation provided by a law. 

 ققققققققق قق قق ققق قققققق قققققق قققق ققق ققققق ققققق قققققققق ققق ققق قق

 قققق ققق قققققققق قققققققق قق ققققق قققق ققققققق ققققق قق ققققق قققق قققققق

 قققق ققققق قق ققققققق ققققققق قققققق قققققققق قققق قققققق قق

 ققققققق قققققق

 ققققققق ققققققققق

globalised markets A globalised market is characterised by a 
transnationally, in principle globally operating 

economy on the basis of a co- ordinating 
mechanism where the forces of supply and 
demand in an economy determine prices, 
outputs and methods of production. 

Globalisation is redefining the role   of   the   
nation-state   as   an   effective 
manager of the national  economy  and   thus 

  ققققققق  ققققق  قققق  قق  ققق  ققققق  قققققققق  قق  قققق  قققققق  ققققققق 

 قق  قققق  ق  ققق  ققققق ققققق  ققققق  قققققق  قققققق  ققق قق  قققققققق

 ققق  قققققق,  ققق  ققققق قققققق. قققق ققققققق ققققق  ققق

 قققققققق قققق ققققققق قققققققق ققق قققققق ققققققققق قققققق. قققققق

 ققققققق

 
 

4 
General principle of a level playing field, as referred to by the European Court of Justice, Case T-36/91 ICI v Commission [1995] E.C.R. II-1847, note 93, CFI 
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 affects also the executive power of a state.   

grievance procedure Grievance procedure is a formalised 
procedure through which an administrative 
decision taken as the final result of an 
administrative procedure (hereinafter 

referred to first-instance-procedure) is 
revised upon complaint of one of parties of 
the first-instance-procedure. The complaint of 
a party can either aim at the repeal of a 

prohibition or an order that the challenged 
administrative decision imposes on the  party, 
or at the issuance of an administrative 
decision that was requested by the  party  but 

rejected or not issued by the first- instance 
administrative authority. 

 التظلم اإلداري يعنى ببساطة عدم رضاء صاحب الشأن بالقرار الذي علم به
 بواسطة النشر أو اإلعالن أو العلم اليقيني، فب ادر بكتاب ة هذا على شكل تظلم

 هي ف ظرنلا دةاعإ ً  ابلاط اهسيئرل وأ رارقلا ةردصم ةاردإلل هلسأرو

 .وسحبه أو إلغاؤه

 قققققق

hearing of the party The party’s right of hearing is a paramount 
element of citizens’ rights deriving directly 
from the fundamental principles of human 

dignity and the rule of law and the key stone 
of participation in administrative procedure. 
This right provides that the party will be given 
the opportunity to explain its own way to see 

the facts and judicial problems the procedure 
is dealing with before a  decision  is taken and 
– furthermore – the obligation  of the public 
body to take notice of the statement and to 

take it in consideration before it takes the final 
decision. 

  قق قققققققق قققق قق قققق ققققق قق قققق ققققققققق قققق  قققققق

 ققققققق  قققققق  ققققققق  قققق  ققققق قق قق ققققق قققققق قق ققققققق

 قققققققق

 .ققققققق قققققققق قق ققققققققق قققققققق

 ققق  قققق  ققق  ققق  قق  ققق  قققققق  قققققق  ققققق  ققققققق قققق قق ققق 

 قققققق ققق ققققق قققققق قققق قق قققق قققق قققققققققق ققق ققققق

 قق ققق قققققققق ققق ققققق قققققق ققققققق. ققققق

 قق قققققق

implementation   of 
an administrative 
measure. 

The conduct of an action or a certain  number 
of actions of an administrative authority in the 

frame of the context of an administrative 
procedure. 

  ققققق  ققققق قققق ققققق قققق قق قققققققق قققققق ققققق  قققق قققققق  قق

 .ققق قق قق قققققق قق ققققققق

 ققققق ققققق ققققق

individual case The term individual case indicates a ققققق ققققق قققققق قق قققق قققق ققق ققق قق ققققق قققققق ققققق ققق قققققق ققققققق 
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 concrete life situation of an individual or a 

group of individuals, which is the matter of an 

administrative procedure carried out by an 
administrative authority. Purpose of the term 
is – among others – to distinguish 
administrative actions from legislative acts 

(laws, secondary legislation), whose 
regulatory content is typically of general and 
abstract character (see also below the 
explanation of “legal precondition”). 

 قققق  ققققق  قققققققق  ققق  ققق  ققققققق  قققققق  ققققق  قققققق قققققققققق 

 .ققققققق قققققق

 

law Legislation adopted by Parliament or 
Presidential Decree. 

 قققققق ققققققق قققققق ققققققق قققق قققق قق ققققق قققققق قققققققق قققق

 ققققققق قققق قققققق قق ققققققق قققق ققققققق قق قققققققق قق قققققق

 قققق قق ققق قققققق ققققققققق

 ققققققق

legal certainty The principle of legal certainty ensures the 
rule of law in public administration. It 

stipulates that an action of an administrative 
authority must be based on law and thus be 
precise and predictable by those subject to  it. 
Legal certainty also includes  the protection of 

legitimate expectations, in particular the 
expectation concerning the continuation of a 
legal position obtained through an 
administrative decision. 

 قققققق  قققققققق  قق  ققققققق  قققق  قققق  قق  ققققق  قققققق  قققققققق ققققق 

 قققققق ققققققق ققققق قققق ققق ققققققق ققققققق قققققق قققققق. ققققققققق

 قققققققق قققققق 

legal preconditions In general, the structure a legal norm is 
characterised by two sides, the side of legal 
preconditions and the side of the legal 
consequence of the norm (“if-then- 

structure”): If a certain number of 
preconditions are fulfilled, a certain 
consequence shall take effect. (Example of a 
norm: “If the applicant meets the technical 

requirements 1,2,3, and 4 and rights of the 
neighbour are not affected, he/she  is entitled 
to receive a construction permit.” 

 ققققققققق قققق قققق قققققق قققققق ققق ققققق قققق قققققققق قق ققققق

 .ققققق

 ققق قققق قق قققققق ققققققق ق ققق ققققق ققققق قققق ققققق "ققق ققق قققق

ققققق ققق قققققق قق قققق ققققققق قق ققق قققققق ققققققققق  ققققققق ققققق 

 ققققققق. )قققق ققق ققققققق: 1 ق 2 ق 3 ق4 ققق قق ققققق قققق ققققق

 ."قققق

 ققققققق ققققققق ققق ققق قققق ققققق : ققققق ققققق ق ق4 ققققققق ققققق

 .قققق قققق ققققققق ققققق ققققق

 ققققققق ققققققققق قققققققق ققققققق: قق قققق ققققق قق قققققق ققق

 قققققق ققق قققق قق    قق قققققق قققققق قققققققق قققققق ققققققق قق(. ققققق

 قققققققققق ققققققققق
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 This norm comprises a list of six legal 

preconditions: submission of an application; 

4 technical requirements; no interference 
with rights of the neighbour. The legal 
consequence: the applicant has the right to 
obtain the construction permit which also 
includes the obligation of the administrative 

authority to issue the requested permit.) 

  

legislation Umbrella term 
regulations 

for laws and executive قققققق ققققق قققق قققق قق قققق قققققققق قققققققققق ققققققق قققق 

 قققققق ققققققق قققق ققققق قق ققققققق قق ققق قققق قق قققققق ققق
 ققققق ققق قققق قققق ققق

 ققققققق

legislative framework The relevant legislation as a whole that is to 
be applied by the administrative authority 
respectively by an administrative body  of  the 

administrative authority for the conduct of 
administrative procedures. 

 قققق قققققققق قققققققق قققققققق قققق قققق ققق ققققققق قق قققق قققق قققق

 قق قققق
 قققققق قققققققق

limits of the power Limits of the power are the consequence of 
the rule of law and  the principle of legality  of 
public administration, according to which all 
administrative activity is bound by law. 
Accordingly, limits of power are determined 

by the legal provision on which the 
administrative decision is based. Exercise of 
unlimited power through an administrative 
authority means arbitrariness and 

incompatibility with the rule of law. 

 قق ققققق قققققق ققققققق ققققق ققققق ققققققق قققققق ق ققققق قققق ققققققق

 قققققققق قققققققق قققققققق ققق ققققق قققق قققققق قققققق ققققققق. قققققق ققققققق

  ققققققق ققق قق ققققق قققققق ققققققق قققق قققققق قق قققق ققققققق

 قققققق .ققققق ققق قققققق ققققق قققق قققققققق

 قققق قققققق

notification Notification is the official means of the 
administrative authority’s communication of 

an administrative action vis-à-vis the party 
within an administrative procedure. It is a 
central requirement of any administrative 
procedure,  because an  administrative action 
comes  into  effect  no  earlier  than  in  the 

ققققققق قققق قققق ققققققق ققق قق  ققق قق قق  قققق ققققق قق 

ققققق ققق ققققق قق ققققققق ققق قققققق   ققققققق 
 قققققققق ققق ققققق

 ققققققق قققققق ققققققق قققق قققققق قق قق ققققق قققق ققق

 ققققققق ققق ققق ققققق ققق قق ققققققق قققق ققققق ققق قققققققق

 ققققققق ققق ققققق قققققق ققققق قققققق قققققققق ققق ققققق ققققققق

 قق قق ققق قققققق قققققق

 ققققق قققق )ققققق/ ققققق(
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 moment when at least one of the parties of 

the procedure has been notified. Until then 

the activities of the authority are not more 
than a merely internal matter. 

  

one-stop-shop “One stop shop” or “single window”   ققققق  ققق  قق  ققق ق ققققق قق   ققق قق ق قق  ققق قق   ققق قق ق قققققق قق 

ققق ققققق قققق" قق ققق قق   ققق ق ققققققق  قققق  قق  قققققق  ققققق" 

 قق  قققق  قق  قققق  ققق قققققق ققق قق قق قققققققق

 ققق  ققققق  قققققق  ققق  ققققققق  قق  ققققق  قققققققق ق  قققق 

  ققققققققق  قق  قققق  ققققققق  قق  ققق  قققققق  ققققق  ققق ق  قققققققق  قق 

 قققققق  قققققققق  قققققق  قققق  قق  قققق ققققققق قققققق ققققققق

 .قققق ققق قققق ققققق قققققق قققققق ققققققق ققققققق

Directive 2006/123/EC 

 ققققققق ققققققق 

 approach are the informal names for an  

 administrative concept - the correct  

 administrative law concept is “point of  

 single contact” approach -, which is  

 designed to make it easier to conduct and  

 complete an administrative procedure  

 necessary to obtain an administrative  

 service by dealing with only one single  

 administrative authority, which has the  

 obligation to coordinate with other  

 authorities that might to be involved in the  

 process.5.  

Party of an Party of an administrative procedure is a قق قققققق ققققققققق قققق ققق ققققق قق ققققق ققق قققققققق. ق 

 قققق ققققق ققققق قق قققق ققققق قق ققق ققق قق قققققق

 .قققق قق قققققق

 ققققق  ققق  الخ صم  المدخ لق  ققق  قققققق  ققققق  قققققققق  قق قق قققق 

 قق ققققق قق ققققق ققققق قققققق ققققققق قققق قققققق ققق قق

 ققققق قققققققق قق ققققق قققققققق

administrative  natural person or legal entity, upon  

procedure  whose request an administrative  

  procedure has been initiated, or against  

  whom an administrative procedure has  

  started, or to whom the decision of the  

  administrative procedure is addressed  

  or intended to be addressed. Party can  

  also be a third person, whom the  

  administrative authority has included in  

  the procedure because this person’s  

  rights or interests might be affected by  

  the outcome of the administrative  

 
 

5 
The concept of the one stop shop has been established by the EU-Services Directive (2006/123/EG) in 2006. Since the development of the EU-Service market had been seen as 

not satisfying especially in comparison with the EU-goods market, the EU decided in 2006 to alleviate the access to the service market for providers from other member states. 
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 procedure (example: neighbour of a 

person, who applied for a construction 
permit). 

  

principle of 
proportionality 

The principle of proportionality stipulates that 
any administrative action which may restrict 
an individual right or legitimate interest of a 
party is lawful only, if the action is suitable to 

achieve the purpose set out in the law and if it 
is necessary to attain the purpose, that means 
there is no other suitable action, which is less 
onerous to the affected party. 

 قققق  ققققق  ققققق  قققققققق  قققققق  ققق  قققق  ققققق  قق ققق 

 ققققققق قققققق قققققق ققق ققققققق ققق  قققققق ققققق قققق قق قققققققق

 قققق ققققققق

red tape The term ‘red tape’ refers to excessive official 
rules and rigid formal processes that seem 
unnecessary and hinder or delay results. 

 قق »ققققققق ققققققق« قققق قق قق قققق Tape »Red قققققق قققققق»

 ققققق ققققق قققق قققق   قق ققققققق قق ققققق ققققق ققق قققققققق قققق

 قققققققق

 ققققق       "قققققق "قققققق قق

 ".قققققققققققق"

regulatory 
framework 

The entire body of applicable legislation plus 
internal rules adopted by the administrative 
authority. 

 ققققققققق  ققققققق ققق قققققققق ققق ققققققق ق قققققققق قق ققققققق

 قققققققق ققققققق قققق ققققق قققققققق

 قققققق قققققققق

request of the party A request of the party is here understood as 
the expression of a certain demand of party, 

 ققق ققققق ققق ققق ققققق قق قققق قققق ققق قققققق ققق ققق ققققق
 قققققققق  قققققق ققققق قق ققققق قققق ققققق. قققققق

 ققق قققققق

 submitted   to   an   administrative   authority 
with    the   content    to    ask   the   body  for 

 قققق : ققق ققققققق قققق
 

 undertaking an administrative action for   

 which the party claims to have the individual   

 right or legitimate interest. A typical request   

 is the application for a licence.   

revision of an 
administrative 

Controlling the lawfulness of an 
administrative decision in the frame of a 

 قققق  قققققققق  ققققققق  ققققققق  ققق  قق  قققققققق  قققق  ققق ققققق 

 .قققق قق ققققققق

 قققققق قققققق ققققققق
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decision Grievance procedure.   

rule of law The most important basic principle, according 
to which the law constitutes the basis and 
boundaries of all activities of the state. This 
means for the public administration that all 

activities of administrative authorities must 
be in alignment with the applicable 
legislation, which includes the Constitution of 
the Arab Republic of Egypt and all ratified 

international agreements. 

 قققققق قققق ققققققق قققققق ق قققققققق ق ققققق ققققققق ققققق قق 

 ققققققق ققققق قققق قققق ققققق قق قققق ققققققققق قق قققق ققققققق قق ق

 ققققققق ققققققق ققق قققققق. ققققققق ققققق قققق ققققق قققققق

 ققققققق قققق ققققق قققق ققققق ققققققق قققققققققق ققققققق

 قققققق ققققق قققق ققققققققق .ققققققق ققققق

 قققق ققققق ققققققق

separation of powers The system of separation of powers divides 
the tasks of the state into three branches: 

legislative, executive and judicial. These  tasks 
are assigned to different institutions in such a 
way that each of them can check the others. 
As a result, no one institution can become as 

powerful in a democracy as to destroy this 
system. Checks and balances (rights of mutual 
control and influence)  make sure that the 
three powers interact in an equitable and 

balanced way. The separation of powers is an 
essential element of the Rule of Law, and is 
enshrined in the Constitution. 

ققق قققق ققققق ققققق ققق ققققققققققق ققق ققق ققق قق 

ققققققق قق ققققققق ققققققق ققق قققق ققق ققققق قققققق ققق قققققققق 
 قققققققق قققققققققق ققققق. قق قققققق قققققققققق ققققققق قق ققققق

 قق قققق قققققق ققققققققق. قققق ققققق ققققققق ققق

قققق ققق ق  قققققق  ققققق ققققققق ققق قققققق .قققققققق ققققققق 

 قققق قق قققققق ققققققق قق  ققققققق قققققققققق قق ققققق ققققققق

 .قققققققققق

 ققققق ققق ققققققق

supranational 
organisations 

A supranational organization is an 
international group or union in which the 

 ققق  ققققققق  قق  قققققق  قققققق  قق  ققققق  قققق  قق  ققق قققققققق 

 قققققق ققققققق ققققق ققققققق ققققققق ققق قققققققق. قققققق قققق

 ققققققق ققققققق  )ققق ققققققق(

 power    and    influence    of    member states 
transcend   national   boundaries  or interests 

 ققققققق قققققققق ق ققققق ققققققق قققققققق قققق :
 

 to share in decision making and vote on   

 issues concerning the collective body   

 (examples: European Union and World   

 Trade Organisation).   
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 states   transcend 
national  boundaries 
or interests to share 
in decision making 
and vote on issues 
concerning   the 
collective body 
(examples: European 
Union and World 
Trade Organisation). 

  .التجارة العالمية
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 according to which القواعد  المنصوص  عليها  في   القانون 

 ويبين  ح دود جميع أنشطة الدولة. بالتالي

 تلتزم  جميع  أجهز ة  الدولة  التنفيذية  ان

 تقوم   بعمالها   في     اطار    التشريعات

 المعمول   بها،    وا لتي   تشمل   دستور

 جمهورية     مصر      العربية     وجميع

 .االتفاقيات    الدولية    المصدق    عليها

 (.الجزء الثاني من  الدليل رقم ١)

 

the law constitutes 
the basis and 
boundaries of all 
activities of the state. 
This means for the 
public administration 
that all activities of 
administrative 
authorities must be 
in alignment with the 
applicable legislation, 
which includes the 
Constitution of the 
Arab Republic of 
Egypt and all ratified 
international 

agreements. 

separation 
powers 

of The system of 
separation of powers 
divides the tasks of 
the state into three 
branches: legislative, 
executive and 
judicial. These tasks 
are assigned to 
different institutions 
in such a way that 
each of them can 
check the others. As a 
result,        no        one 
institution can 
become as powerful 
in a democracy as to 
destroy this system. 
Checks and balances 
(rights of mutual 
control and 
influence) make sure 
that the three powers 
interact         in        an 
equitable and 
balanced way. The 
separation of powers 
is an essential 
element of the Rule of 
Law, and is enshrined 
in the Constitution. 

ئد ِ   ابم    حدأ    هو    تاطلسال    فصل 

 الديمقراطية  و  يعد  واحد  من   األنظمة
 السياسية  المتعارف  عليها  الدارة  شؤون

 الدول.  في  اطار   هذا  النظام  فان   الدولة

 مقسمة إلى فروع أو سلطات،  كل سلطة
 منفصلة ومستقلة و لها صالحيات محددة

 لمباشرة     مسؤولياتها.     ويتم     تقسيم

 السلطات إلى  السلطة التنفيذية،   والسلطة
 التشريعية،   والسلطة  القضائية.  ويعتبر

 في   ِ  ايساسأ   ِ  ار صنع   تاطلسال   فصل

 تطبيق  مبدأ  سيادة  القانون   ،  وهو  مبدأ

 مكرس في  المادة الخامسة من    الدستور

 .المصري٤١٠٢

 الفصل بين  السلط ات

supranational 
organisations 

A supranational 
organization is an 

 المنظمات  فوق  الوطنية  هي  مجموعة

 عالمية او اتحاد دولي له قوة وتأثير يفوق

 الحدود     الوطنية     ويتيح      لألعضاء

   التصويت على القرارات .مثال

 االتحاد   األو روبي   ،   منظمة   :

 المنظمة الدولية فوق)

 (الوطنية

 international    

 group or union in    

 which the power and    

 influence of member    
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 individual right or 
legitimate interest of 
a party is lawful only, 
if the action is suitable 
to achieve the 
purpose set out in the 
law and if it is 
necessary to attain 
the purpose, that 
means there is no 
other suitable action, 
which is less onerous 
to the affected party. 

  

red tape The term ‘red tape’ 
refers to excessive 
official rules and rigid 
formal processes that 
seem unnecessary 
and hinder or delay 
results. 

 Red       مصطلح   »الشريط   األحمر 

»Tape  او  »الروتين   الحكومي«  ينشأ 
 من  بعض  اإلجر اء ات  الرسمية  التي  ال

ِ  ر ا  تبدو    مهمة،     وتسبب    عادة    تأخي  
 .وصعوبات في تحقيق القرار ات

 مصطلح "الشريط األحمر " او

 ".البير وقراطية"

regulatory 
framework 

The entire body of 
applicable legislation 
plus internal rules 
adopted by  the 
administrative 
authority. 

 كل  األدو ات  التشريعية    المعمول  بها

 باإلضافة   الي   القواعد   و   القرارات

 الداخلية   المنظمة   الختصاصات   الجهة
 .اإلدارية 

 االطار  التنظيمي

request of the party A request of the party 
is here understood as 
the expression of a 
certain     demand   of 

ِ  ف هم طلب الطرف طالب  هنا ي

 الخدمة على أنه تعبير عن  مطلب معين 

 يتم تقديمه إلى  الجهة االدارية التخاذ إجراء
 .في  مصلحة صاحب الطلب

 طلب الخدمة

 party, submitted to مثال : طلب استخراج رخصة  

 an administrative   

 authority with the   

 content to ask the   

 body for undertaking   

 an administrative   

 action for which the   

 party claims to have   

 the individual right or   

 legitimate interest. A   

 typical request is the   

 application for a   

 licence.   

revision of an 
administrative 
decision 

Controlling   the 
lawfulness  of  an 
administrative 
decision in the frame 
of a Grievance 
procedure. 

 رقابة  تفح ص  بواسطتها  اإلدارة  قانونية

 للجهة  االدار ية  قرار تها  اإلدارية  ،  بناء
 .علي تظلم من  المضر ور

 مراجعة القرار االداري

rule of law The most important 
basic principle, 

 هو  مبدأ   قانوني تخضع بمقتضاه الدولة

 و  أجهز تاها  و  مواطنيها     لألحكام  و

 مبدأ سيادة القانون
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 authorities that might 
to be involved in the 
process.6. 

  

Party of 
administrative 
procedure 

an Party of  an 
administrative 
procedure is  a 
natural person or 
legal entity, upon 

 الطرف المعنى،  يكون  شخص طبيعي او

 معنوي خاص او عام طرف في اإلجراء

 اإلدار ية.  و  يكون  هو  من   يبدأ  فى  طلب

   اإلجراء اإلدارى او ان يتخذ ضده من قبل

 الجهة   اإلدارية.وقد   يكون    طرف
 ثالث،  اذا  ادرجته  الجهة  اإلدارية  في

 الطرف المعنى لإلجراء
 اإلدارى

  whose request an اإلجراء لما له من حقوق او مصلحة قد    

  administrative تتأثر  نتيجة القرار  اإلداري.    

  procedure has been     

  initiated, or against     

  whom an     

  administrative     

  procedure has     

  started, or to     

  whom the decision     

  of the     

  administrative     

  procedure is     

  addressed or     

  intended to be     

  addressed. Party     

  can also be a third     

  person, whom the     

  administrative     

  authority has     

  included in the     

  procedure because     

  this person’s rights     

  or interests might     

  be affected by the     

  outcome of the     

  administrative     

  procedure     

  (example:     

  neighbour of a     

  person, who     

  applied for a     

  construction     

  permit).     

principle of The principle of يلزم  مبدأ  التناسب  )الجزء  الثاني  من الدليل 

 رقم ٤( الجهة اإلدارية اال تفرض أعباء

 او اضرار  اكثر  من  المحافظة علي
 .المصلحة العامة المنوط بها تحقيقها

 مبدأ التناسب

proportionality  proportionality  

  stipulates that any  

  administrative action  

  which may restrict an  

 

 

6 
The concept of the one stop shop has been established by the EU-Services Directive (2006/123/EG) in 2006. 

Since the development of the EU-Service market had been seen as not satisfying especially in comparison with 
the EU-goods market, the EU decided in 2006 to alleviate the access to the service market for providers from 
other member states. 
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 Exercise of unlimited 
power through   an 
administrative 
authority means 
arbitrariness   and 
incompatibility  with 
the rule of law. 

  

notification Notification is the 
official means of the 
administrative 
authority’s 
communication of an 
administrative action 
vis-à-vis the party 
within   an 
administrative 
procedure. It is a 
central   requirement 
of any administrative 
procedure,   because 
an administrative 
action  comes into 
effect no earlier than 
in the moment when 
at least one of the 
parties    of   the 
procedure has been 
notified. Until then 
the activities of the 
authority   are  not 
more than a merely 
internal matter. 

أ  ي ِ    باتك  مالعإ  أو  ر اعشإ  وه  ر طاالخا  

ةهالج اهب ملعت تيلا ةليالوس هوو ي ِ    وفش و  
 اإلدار ية    ذوي  الشأن   بالقرار   اإلداري

 ويتر تب  على     االخطار   اثار   قانونية

 ويعتبر   االخطار   شرطا  اساسيا  من   اي
 اجراء  اداري  الن   القرار ات  تدخل  حيز

 التنفيذ   فقط   بعد   اخطار    طرف    من
 االطر اف    المعنية   على   اا لقل   فتعتبر

 اعمال الجهة اإلدارية قبل اخطار  ما هي

 .اال اعماال داخلية

 إنذار  رسمي )اخطار / اعالن(

one-stop-shop “One stop shop” or 
“single   window” 
approach are  the 
informal names for an 
administrative 
concept - the correct 
administrative  law 
concept is “point of 
single    contact” 
approach -, which is 
designed to make it 
easier to conduct and 
complete      an 
administrative 
procedure necessary 
to obtain   an 
administrative service 
by dealing with only 
one     single 
administrative 
authority, which has 
the obligation to 
coordinate with other 

 النافذة  الواحدة  ،  هو  إدارة  او  مكتب

 يسمح    بتقدي م   خدمات   متعددة   تخضع

 الختصاصات  جهات  إدارية  مختلفة  من

 مكان   واحد  و  يعد  احد  تطبيقات  مبدأ

 الكفاءة  من  خالل   إجراءات  إدارية

  مبسطة ) الجزء الثاني من  الدليل رقم ٧( و

 يهدف  في   األصل  الي  تيسير  علي
 .طالبي  الخدمات

 ة  احدولا ةذفانلا
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 construction permit.” 
This norm comprises 
a list of six legal 
preconditions: 
submission of an 
application;   4 
technical 
requirements; no 
interference with 
rights of  the 
neighbour. The legal 
consequence:  the 
applicant  has the 
right to obtain the 
construction permit 
which also includes 
the obligation of the 
administrative 
authority to issue the 
requested permit.) 

  

legislation Umbrella term for 
laws and executive 
regulations 

 التشريع  هو   المصدر   العام  الذي  تخضع له

   جميع العالقات فى  المجتمع وال يخرج  من

 واليته   إال   المسائل   التي   يحددها

  التشريع   نفسه   ويح يل   في   شأنها   إلى مصدر

 رسمي  آخر .  وهو  تعبير   يشمل
 القوانين  واللوائح التنفيذية

 التشريع

legislative 
framework 

The   relevant 
legislation as a whole 
that is to be applied 
by the administrative 
authority respectively 
by an administrative 
body of  the 
administrative 
authority  for the 
conduct     of 
administrative 
procedures. 

 إطار   يرسم   ح دود   القوانين    واألنظمة

 المنبثقة عنها التي قرر المجتمع أن  يعمل

 في ظلها وهو اإلطار القانونى الذى تطبقة

 السلطة اإلدارية من خ الل جهاتها المختصة

 للقيام باإلجراءات اإلدارية

 االطار التشريعي

limits of the power Limits of the power 
are the consequence 
of the rule of law and 
the principle   of 
legality   of public 
administration, 
according to which all 
administrative 
activity is bound by 
law.  Accordingly, 
limits of power are 
determined by the 
legal provision  on 
which     the 
administrative 
decision is based. 

 حدود   السلطة  هي  نتيجة  لتطبيق  مبدأ

 سيادة  القانون  ومبدأ  الشرعية  وااللتزام

 باإلجراءات  القانونية  )الجزء  الثاني  من  الدليل

   ر قم ١و ٢(،  وا لتي بموجبهما يجب ان

 تلتزم   جميع   االجراءات   اإلدارية بالقانو ن

  وبالتالي يتم تحديد ح دود السلطة عن   طريق

 التشريع  المختص  بالقر ار االداري. و

  يعد   ممارسة االدارة لسلطة مطلقة     تعسف

 واالخالل  بمبدأ  سيادة
 .القانون 

 حدود السلطة
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 precondition”).   

law Legislation adopted 
by Parliament or 
Presidential Decree. 

 القانون    هو    مجموعة   القواعد   العامة

 الجبرية  الملزمة للكافة،  التي  تصدر   من

 السلطة  التشريعية    للدولة    والتي  من

 شأنها تنظيم سلوك المواطنين  لهذه الدولة

 أو   األشخاص   المقيمين   الداخلين    في

 .تكوينها

 القانون

legal certainty The principle of legal 
certainty ensures the 
rule of law in public 
administration.   It 
stipulates  that  an 
action of  an 
administrative 
authority must  be 
based on law and 
thus be precise and 
predictable by those 
subject to it. Legal 
certainty   also 

includes the 
protection of 
legitimate 
expectations, in 
particular   the 
expectation 
concerning   the 
continuation  of  a 
legal position 
obtained through an 
administrative 
decision. 

 قاعدة  اليقين   القانوني  هي  القاعدة  التي

 تفرض    أن     يتميز    النظام    القانوني

 بالشفافية  وتعتبر  القاعدة  حماية  تضمن

 .عدم استخدام القانون  بطريقة تعسفية

 ي   ننوالقا ن ييقلا

legal preconditions In general,     the 
structure   a    legal 
norm is characterised 
by two sides, the side 
of legal preconditions 
and the side of the 
legal consequence of 
the norm (“if-then- 
structure”):   If    a 
certain number  of 
preconditions     are 
fulfilled,  a  certain 
consequence    shall 
take effect. (Example 
of a norm: “If the 
applicant meets the 
technical 
requirements   1,2,3, 
and 4 and rights of 
the neighbour are not 
affected,    he/she    is 
entitled  to  receive  a 

 هي    مجموعة    المتطلبات    األساسية

 الملزمة  التي  ينص  عليها  القانون   او

 الالئحة   التنفيذية   التي   يجب   استيفائها

  للحصول علي  خدمة من الخدمات اإلدارية

 سواء  كان ت  متطلب ات   إجرائية )تقنية( او

  مادية،  و التي حين  ما توافر ت تلزم  الجهة

   اإلدارية  بتنفيذ  الخدمة  او اصدار

 تصريح   معين   لطالبه،    مثال

 .اصدار رخصة البناء:

 االشتر اط ات القانونية
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 dignity and the rule of 
law and the key stone 
of participation in 
administrative 
procedure. This right 
provides that the 
party will be given the 
opportunity to explain 
its own way to see the 
facts and judicial 
problems the 
procedure is dealing 
with before a decision 
is taken and 
– furthermore – the 
obligation of the 
public body to take 
notice of the 
statement and to take
 it in 
consideration before 
it takes the final 
decision. 

 عنصر أساسي في حقوق المواطنين ينبع

 مباشرة  من  المبادئ  األساسية  لكرامة

 اإلنسان    وسيادة   القانون   ويعد   الحجر

 األساسي     للمشاركة    في    اإلجراءات   رقم

   اإلدارية )مبدأ حق االستماع الى األطر اف

 المعنية-   الجز ء   الثاني

٤١) 

 

implementation of an 
administrative 
measure. 

The conduct of an 
action or a certain 
number of actions of 
an administrative 
authority in the  frame 
of the context of an 
administrative 
procedure. 

  ا  هعتبت   لتيا   تاطوخلا   عةومجم   نفيذت ي  

ذلا رار قلا نفيذت لايح ةصتخملا ة ر لداإا 

 اتخذته  حيال  ح الة  فر دية  تجاه  طرف
 .معين  أو مجموعة من  األطراف

 تنفيذ تدبير  اداري

individual case The term individual 
case indicates    a 
concrete life situation 
of an individual or a 
group of individuals, 
which is the matter  
of an administrative 
procedure carried out 
by an administrative 
authority. Purpose of 
the term is – among 
others  –     to 
distinguish 
administrative 
actions     from 
legislative acts (laws, 
secondary 
legislation),   whose 
regulatory content is 
typically of general 
and   abstract 
character (see also 
below      the 
explanation  of  “legal 

 القرار  االداري الفردي  هو   الذي  يصدر

 بحق  فرد  او  افر اد  معينين   ويطبق  على

 وقائع  محددة  تهدف   الجهة  اإلدارية  منه

 الى    استقرار     النظام    العام    وتأكيد
 .المصلحة العامة

 قرار  خ اص بحالة فر دية



83 
 

 the forces of supply 
and demand in an 
economy determine 
prices, outputs and 
methods of 
production. 
Globalisation is 
redefining the role of 
the nation-state as an 
effective manager of 
the national economy 
and thus affects also 
the executive power 
of a state. 

  

grievance procedure Grievance procedure 
is a formalised 
procedure through 
which an 
administrative 
decision taken as the 
final result of an 
administrative 
procedure 
(hereinafter referred 
to first-instance- 
procedure) is revised 
upon complaint of 
one of parties of the 
first-instance- 
procedure.     The 
complaint of a party 
can either aim at the 
repeal    of    a 
prohibition   or   an 
order  that   the 
challenged 
administrative 
decision imposes on 
the party, or at the 
issuance    of   an 
administrative 
decision  that was 
requested   by  the 
party but rejected or 
not issued by the 
first-instance 
administrative 
authority. 

 التظلم اإل داري هو   إجراء   بمقت ض اه 
 يطلب  ال طرف الم عن ي مراج عة ال قرار
 اإل داري   الذي   تم   اتخاذه   باع تب اره 
 النتيجة  النهائ ي ة  لإلجراء  اإل داري  ذا 
 الص لة المت خذ إذا   زعم انته اك حقوق ه
 الفردي ة    وي خض ع  للمرا جع ة  بم و جب
 شكوى  من   أحد   أطراف   اإلجراء

 .االبت دائي

 التظلم

hearing of the party The party’s right of 
hearing is a 
paramount element 
of citizens’ rights 
deriving directly from 
the fundamental 
principles   of  human 

 وين ص  هذا  الحق  على  منح  اي  شخص

 الفر صة     لتوضيح     ر ؤيته     للحقائق

 واعتراضاته  قبل  اتخاذ  قرار   من   قبل

 السلطة  كما  تلتزم  السلطة  بإخذ  ما  قدمه

 الشخص  في   عين  االعتبار   قبل  اتخاذ

 القر ار   النهائي  و  في   هذا  الدليل   يعتبر حق

 الطرف المعنى في االستماع اليه هو

 حق الدفاع
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 to strict legal 
provisions on conflict 
of interest; the right 
to participate in a 
procedure initiated by 
somebody else, if 
one’s interest is at 
stake; the right to 
obtain a decision 
within a reasonable 
time frame; the right 
to receive 
compensation for 
damages caused by 
public administration 
(state liability). To 
summarize, the due 
process principle 
establishes a system 
of “fair balance of 
weapons”5 between 
the administration 
and the citizen. 

  

ex-officio The term ex–officio is 
used to describe an 
administrative 
procedure that is not 
initiated upon 
request of a party but 
on an administrative 
authority’s  own 
initiative, for which 
the authority   is 
entitled or obliged by 
law. 

 "يستخدم    مصطلح     "بحكم    المنصب

 لوصف  إجر اء  إداري  ال  يبدأ  بناء  على

  طلب أحد األطراف ولكن بمبادرة من الجهة

 اإلدارية  نفسها  ،  سواء  كان   ذلك بسبب

 حق او الزام قانوني للسلطة

 السلطة القانونية للجهة االدارية

executive regulation Secondary legislation 
adopted by  a 
government organ on 
the basis  of an 
authorisation 
provided by a law. 

 اللوائح التنفيذية ما هي إال قرار ات

 صادر ة من  السلطة التنفيذية للدولة و

 يقصد بها إفصاح  الجهة اإلدارية

 وزار ة" عن  إر ادتها الملزمة بما لها"

 من  سلطة وفق القوانين  واللوائح  في

 الشكل الذي يتطلبه القانون،  وذلك إلن شاء أو

 تعديل أو إلغاء مركز  قانوني بغية تحقيق

 .المصلحة العامة

 الالئحة التنفيذية

globalised markets A globalised market is 
characterised by a 
transnationally, in 
principle globally 
operating economy 
on the basis of a co- 
ordinating 
mechanism where 

 يتميز السوق المعولم بقدر ة شراء أو بيع

 ,السلع  والخدمات   في  جميع  دول  العالم

 كما  يتميز   بتحديد  االسعار   عن   طريق

 قوى   العرض   والطلب.   تعيد   العولمة

 تعريف  دور   الدولة  كمتحكم  اول  في

 االقتصاد الوطني  وبالتالي تؤثر  االسواق

 .المعولمة على السلطة التنفيذية للدولة

 العولمة

 

 

5 
General principle of a level playing field, as referred to by the European Court of Justice, Case T- 

36/91 ICI v Commission [1995] E.C.R. II-1847, note 93, CFI 
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 be taken accordingly. 
This assessment must 
not be seen as a free 
decision. The public 
body must decide by 
assessing and 
balancing the 
interests affected and 
must take a decision, 
which is in alignment 
with the principle of 
proportionality. 
Granting 
discretionary power 
to the public body is 
an exemption, which 
must be  clearly 
stipulated by law for 
the individual case 
concerned. As a rule, 
the preconditions of 
the applicable legal 
provision  do  not 
provide  space  for 
different   decisions 
but strictly bind the 
administrative 
authority to the sole 
legal consequence 
prescribed. 

  .ين ص عليه القانون  بشكل واضح

Due process From the Rule of Law 
a  number    of 
procedural rights of 
the   citizen   are 
commonly classified 
under the notion due 
process, in particular: 
the  protection    of 
human dignity and 
individual freedom; a 
fair hearing in all 
stages of procedure; 
the    right    to 
understand 
proceedings;    the 
right to receive all 
available information 
on the   case;   the 
voluntary withdrawal 
or     compulsory 
exclusion of public 
officials    from   the 
procedure who are 
suspected   of self- 
interest       and 
prejudice according 

 إقامة العدل وفقا  للتشريعات المعمول بها ؛

 تقوم على مبدأ أن  الشخص ال يمكن أن  يحرم

 من الحياة أو الحرية أو الملكية دون

 اإلجراءات والضمانات القانونية

 .المناسبة

 ووفقا   لمبدأ   سيادة   القانون    وعناصره

 الر ئيسية  )الجزء  الثاني  رقم  ١(  يصنف

 عدد  من   الحقوق  و  الحريات  المكفولة

 للمواطن   مثال:  حماية  كرامة  اإلنسان

 والحرية الفردية، والحصول على فرصة

 عادلة    للدفاع    في     جميع    مراحل

   اإلجراءات، و الحق في  فهم اإلجراءات، و

 الحق   في    تلقي   ج ميع   المعلومات

 الم تاحة   عن   الحالة،   وحق   االنسحاب

 الطوعي او االقصاء االجباري للموظف

 العام   في    ح الة   االشتباه   في    تعارض

 المصالح،    والحق   في    المشاركة   في

 دعوى شرع فيها شخ ص آخر  اذا مست

 مصالح    مشروعة لطرف اخر ، و الح ق

 في  الحصول على قرار  خالل إطار  زمني

   معقول،  و  الحق في  الحصول على  تعويض

  عن   األضرار   الناجمة   عن  تقصير

  اإلدارة.  يمكن   ان   نستخلص  من ذلك  ان

 هذا  المبدأ  يحدد  نظام  "التوازن

 .العادل" بين  اإلدار ة والمواطن

 ة   لعادلا مةكحاملا
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 authority’s efforts to 
investigate the facts 
but also the duty of 
proactive 
collaboration and 
support, if the 
authority - for 
technical or legal 
reasons - requires the 
party’s involvement. 

  

complaint Request of a party to 
carry out  an 
administrative legal 
remedy  procedure 
related to a concrete 
administrative 
decision,   affecting 
the party’s rights or 
legitimate interests. 

 طلب  أحد  األطراف   إعادة  النظر   في

 قرار  إداري محدد   يؤثر على حقوقه أو

 مصالحه  المشروعة  عن   طريق  تقديم
 .شكوى 

 الشكوى

counter-incentives Counter-incentives 
describes something 
that discourages or 
tends to discourage a 
particular behaviour 
or - in other words- 
something that leads 
or motivates 
somebody to refrain 
from  doing 
something. 

 الحوافز  المضادة هي الحوافز التي تثبط او

 تشج ع على تثبيط عمل معين  اي هي

 حوافز   للتوقف  عن   القيام  بعمل  ما.  و

 .تتخذها اإلدارة كبديل لفرض عقوبات

 الحوافز  المضادة )معوقات(

delivery of the Delivery of the تقديم الخدمة هو مصطلح عام يصف إنجاز  

 اإلجراء  اإلداري  إما  عن   طريق اإلخطار

 بالقرار  الذي تم اتخاذه أو اتخاذ

 .خطوة حقيقية تعبر  عن  تقدي م الخدمة

 الخدمة تقديم 

service   service is a general  

   term describing the  

   accomplishment of  

   the administrative  

   procedure, usually  

   initiated by the party,  

   either by notification  

   of the requested  

   administrative  

   decision or execution  

   of a real action.  

discretionary If the law grants هي الحرية التي يمنحها القانون  للجهة 

 لتقدير  المصلحة  العامة حيال  اتخاذ

 .قرار  معين و وقت اتخاذه او عدم اتخاذه

 يجب أال ينظر  إلى هذا التقدير  على أنه

 قرار  حر  حيث تتخذ االدارة القرار  من خ الل

 تقيي م وموازنة المصالح  المعنية

ِ  ر ا يتماشى  مع               وتتخ ذ قرا  

 مع مبدأ الموضوعية والحيادية )الجزء

 ممارسة السلطة الثاني رقم ٥ (و التقديرية في

 حدود القانون )الجزء الثان ي رقم ٣(  ومنح

 السلطة التقديرية  يجب أن

 ة   يريدتقلا ةطلسلا

decision discretionary power  

 to the administrative  

 authority, it opens –  

 in general – two or  

 more options to  

 decide on a case. The  

 authority must  

 assess, which option  

 it shall prefer and  

 which decision should  
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 authority  in 
accordance with the 
law. Administrative 
procedure also 
includes actions 
required for the 
delivery of  the service
  or 
implementation of 
the measure. It finally 
includes the  review of 
an administrative 
decision in response 
to a complaint lodged 
by a party. 

  

administrative 
service 

Granting, when 
stipulated so by 
legislation, a legal 
benefit to a party or 
group of parties in an 
individual case upon 
the request of the 
parties. 

 هي مجموعة األنشطة التي تقدمها الدولة

ِ  ة  في  الدولة  لصالح  أو  الجهة  الرسمي

ن ود نينطموالاو اسن ال من ةم ِ   اعلا 

فعةنمال  قيتحق  ساأس  لىع  قومتو ،زييمت  
 ةم ِ   اعلا

 .لجميع المواطنين

 الخدمات اإلدارية

application Request of a party for 
the delivery of an 
administrative 
service. 

 الطلب التقدم بطلب للحصول على خدمة إدارية

application template Formal    template 
provided    by the 
administrative 
authority, which - as 
laid down   in 
legislation - must be 
used  for  the 
submission   of  an 
application   for    a 
specific 
administrative service 
to be provided as the 
result   of   an 
administrative 
procedure. 

 نموذج  معد مسبقا من  قبل الجهة

 االدار ي ة،  يستخدم كنقطة بداية لتقديم

 طلب الى اإلدارة المختصة  ويلتزم

 بتقديمه طالب الخدمة استيفاءا

 لإلجراءات المحددة للحصول علي تلك

 .الخدمة

 نموذج  الطلب

bona fide Acting with bona fide 
means acting in good 
faith. In the context of 
the principle no.  12 it 
means that the 
second paragraph of 
the rule imposes on 
the party not only the 
duty of refraining 
from impeding the 
administrative 

 العمل بحسن  نية كما حدده مبدأ التحقيق في

   الوقائع بحكم السلطة القانونية للجهة اإلدارية

   )الجزء الثاني  -ر قم ٢١ (   و الذي   بموجبه

 يفرض   على   األطراف المعنية االمتن اع

  عن  عرقلة جهود الجهة اإلدارة  في

ِ  ض ا يفرض عليهم  التحقيق  في  الوقائع  وأي    

 التعاون  اإليجابي مع الجهة

 .اذا طلبت ذلك ألسباب تقنية أو قانونية

 ة   ينلا ن سح
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 enforcement. The 
competence must be 
provided and 
specified by law or by 
secondary legislation 
derived from a law. 

  

administrative 
decision 

The decision of an 
acting administrative 
body concerning the 
right of the party to 
receive a requested 
administrative service 
after applying the 
applicable legislation 
in an individual case. 

 عمل قانوني يصدر من جانب اإلدارة

 المختصة  وي حدث  أثار   قانونية  بإنشاء

 وضع  قانوني  ج ديد  أو  تعديل  أو  إلغاء

 وضع   قانوني   قائم.   ويقصد   بالقر ار

    االداري في  الدليل  القرار  الذي تتخذه االدار ة

 استجابة    لطلب    طرف    ما

 .للحصول على خدمة ادارية معينة

 القرار  اإلداري

administrative legal 
remedies 

Remedies against a 
concrete 
administrative 
decision  initiated 
through filing   a 
complaint  of the 
party affected by the 
decision and decided 
upon    by 
administrative 
authorities, be it the 
authority that has 
taken the decision or 
its supervisory body, 
if the latter exists. 

 سبل   االنتصاف   القانونية   ضد   قرار

 إداري محدد،هي مناشدة الجهة اإلدارية

 المختصة  لالعتراف  بحق  تم  تجاهله  او

 انتهاكه ويمكن  لسبل االنتصاف  ان  تكون

 . ودية او غير ودية

 وتبدأ من خ الل تقديم شكوى من  الطرف

 المتضرر   من    القرار    ويتم   البت   في

 الشكوى من  قبل السلط ات اإلدارية سواء

 السلطة  التي  اتخذت  القرار   او  الهيئة

 المشرفة عليها في  حالة وجودها

 سبل تسوية المنازعات

 االدارية

administrative 
measure 

Action of an 
administrative 
authority  in an 
individual case vis a 
vis a party or a group 
of parties. 

 ال تدابير  االدارية هي اإلجراءات التي

 تتبعها الجهة اإلدارية  حيال نظر كل

 .حالة علي حدي

 ال تدابير  االدارية

administrative 
procedure 

Administrative 
procedure  is  the 
sequence of actions 
of an administrative 
authority in   an 
individual case that 
aims at the delivery 
of a concrete 
administrative service 
or  any   other 
administrative 
measure directed  to 
a party or a group of 
parties on the basis 
of an administrative 
decision taken by the 
administrative 

 االجراءات االدارية هي الخطوات التي  تتبعها

 اإلدار ة و هي تباشر  اختصاصتها التخا ذ

  قرار  اداري او تقديم خدمة لطرف او

 مجموعة من  األطراف  المستفيدة من

 خدماتها  وفقا   الهداف  الجهة  اإلدارية

 .المختصة

 و تهدف إلى تقديم خدمة إدارية ما   بناء

 ،على  قرار   اتخذته  اإلدارة  وفقا  للقانون

 وتشمل   اإلجراءات   االعمال   الالز مة

    لتقديم الخدمة او تنفيذ القرارات. ويتضمن

  أيضا    مر اجعة    القرارات اإلدار ية  ردا

 على  الشكاوى  المقدمة  من

 .المواطنين

 اإلجراءات اإلدارية
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GLOSSARY OF LEGAL TERMS USED IN THE ANNEX 

GUIDE 
 

The following explanations of legal/administrative terms were tailored to the 

concrete use of the Guide to Good Administrative Procedures in Egyptian public 

administration of today. They should not be understood as legal definitions of 
universal generality and thus cannot be simply transferred to different national 
contexts 

 

 

 
Legal/administrative 
term 
in English 

 

Meaning of the 
term 

Meaning of the term in 
Arabic 

 
 

Legal/administrative 
term 
in Arabic 

acting public official Member of staff of an 
administrative body 
involved in the 
conduct of 
administrative 
procedures. 

 الشخص  الذي  يسهم  في   عمل  دائم  في

 خدمة  مرفق  عام  تدير ه  الدولة  او  احد

 اشخاص القانون العام االخرى ويقوم

 بواجبات       ومسؤوليات              وفقا 

 .الختصاصات  وظيفته 

 الموظف  المختص

administrative 
authority 

Any government or 
other public organ 
providing 
administrative 
services or exercising 
other administration 
measures at national, 
regional or local level. 

 الهيئة  العامة  التابعة  للحكومة  "الهيكل

  اإلداري للدولة" تقدم خدمات إدارية أو لها

 حق  اتخاذ  تدابير   إدارية  و  قرارات على

 المستوى الدولة  أو إقليم جغرافي

 .محدد 

 الجهة االدارية

administrative body Unit,  department, 
sector  within the 
administrative 
authority conducting 
an administrative 
procedure. 

 إدارة تابعة لجهة إدارية مختصة ، تباشر 

 اختصاصات إدارية محددة وفقا للهيكل
 .اإلداري للجهة اإلدارية المعنية

 اإلدار ة المختصة

competence of the 
administrative 
authority 

Competence in the 
context of  an 
administrative 
procedure  is the 
power assigned to a 
public authority to 
carry   out 
administrative 
procedures, which 
includes both taking 
administrative 
decisions and their 

  االختصاص هو عبارة عن الصالحية القانون ية

 للقيام  بإجراء  معين  من  شأنه احداث اثر

  قانوني. ويقصد باالختصاص في  الدليل هو

 قابلية  إصدار   القرار 

أن أي , ِ  انوناق هب دتعي وجه لىع يرلداإا 

 يصدر  القرار  اإلداري ممن  منحه القانون

 سلطة   إصداره،   وفقا   لمبدأ   الشرعية

 وااللتزام  باإلجراءات  القانونية  )الجزء

 (الثاني  من  الدليل رقم ٢

 ة   يرلدااا ةهلجا صاصتخا
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 وقت أو مجهود أو تكلفة. ")عمل اأ لشي اء بالطريقة الصذحيحة(". ومذن الناحيذة المنطقيذة يكذون لمعيذار الكفذا ء ة مذن

 .األهمية في  االخت يار ما  بين وسيلتين أو أك ثر من الوسائل ا لتي تتسم بال فعال ية
 

 إن تطبيذق معذذ اي ير الفعال يذذ ة والكفذذ اء ة علذى اختيذذ ار الموظذذ ف المخذذ تص للشذذ كل الم الئذم لإلخطذذ ار يذذ ؤدي إلذذ ى النتيجذذ ة

 :التال ية
 

 •    لاذثم) .يذنعملا رفذطلا ىذلإ تاذمولعملا لوصو نامض ل ام ِ   ئلام نا ك  إذا  ةيلاعفلاب لخطارإا لكش فصتي:
 ال يعتبر ارسال بريد الكتروني  أم   ر ا فعاال، إذا  لم يكن لد ى الطرف المع ني جهذاز كمبيذوتر. ولكذن يعتبذر كل

 وأ وةذجرملا جئاذتنلا قذيقحتل ا ِ  نامذض ايوفذش هراذطخا كلذذكو ي ذنعملا رفذطلا ى ذلإ باذطخلا لاسار نم

 .(المتوقعة 
 

 •    تصذخمال فذظومال ىذعل جذبي لا ذعف لكش نم ثرك أ نيب نم لإلخطار  ةء فا ك ثرك لأا لكالش يارت اخ ضرغل
 .أا ل يأخذ في  االعتبار الت كلفة فقط وإنما أيض ا مراعاة جوانب سرعة وبساطة العملية

 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

o  عنىى دما  يتواجىى د ال طىى رف المعنىى ي يجىى وز الق يىى ا م با إلخطىى ار شىى فويا أو فىى ي أي شىى كل مالئىى م أخىى ر 

 .لالتصال

o  يجىوز اإلخطىا ر بوثيق ىة مكتوبىة مىن خىالل خطىاب )مسىج ل ( أو بريىد إل كتر ونىي أو أي وسىيل ة 

 .ال كترونية أخرى 

 o  يىف ا ىمب را ىطخلإل ينونا ىقلا تا ىثبلإل ونىكي ا مدىنع را ىطخلإل ا ى ابول طم ولىصول ا مل عب ديكأ تل ا ونكي

 .ذل و مكا نه ووق ته اهمية قانوني

 اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي في تنف يذ مبدأ الشرعية و اا للتزام بذا إلجراءات القان و ني ة  )الجزء

 الثاني، القسم (2، ومبدأ الك فاء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة مبسذطة  )الج ذزء الثذاني، القسذم

 وم بدأ المعلوم ات والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11 ،7(
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 معلومىات واضذذ حة  ومفه ومذذ ة عىن    • س ىى بل تسىى وية المنا زعىات الق ا نونيىى ة ضذذ د قذرار الج هذذ ة اإلدار يذذ ة والتذذ ي

 تتض من اسم ومكان جهة التظلم المختصة، والوقت المحدد لتقديم الشكوى، والمتطلبات الرسمية األخ ذرى

 .للشكوى 

 .ال توقيع )والختم( للموظف المختص الذي اتخذ القرار ن يابة عن الج هة اإلدارية    •

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 
 

 هل أكدت نتيجة اإلستماع مسودة الق رار أم لم يكن هذا  ضروريا ؟

o    )نعم )أي  لم يكن الدفاع ضروريا  أو لم يؤدي  ال دف اع إلى  تغيير في الحالة 

 :اإلجراء

 • .اعداد ال ق رار ال نهائي ال ذي  يح توي  على جميع ال عنا صر اإلل زامية الموضحة أعاله

 o   ال

 :اإلجراء

 مراجعة الق رار الذي خضع للصىياغة قبىل الىدف اع  وعنىد االقتضىاء اعىداد قىرار  نهىائي مخ تلىف عىن    •

 .نسخة المسودة

 

 االخطا ر بق رار ال جه ة اإلدارية بعد نظ ر الشكوي   7.13.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 اإ لخطذذ ار هذذ و الوسذذ يلة اإلج رائيذذ ة الرسذذ مية للج هذذ ة اإلداريذذ ة لت وصذذ يل قراراتهذذ ا  أو األعمذذ ا ل اإلد اريذذ ة األخذذ رى إلذذ ى اأ لطراف 

 المعنية. يعتبر  مطلب رئي سذ ي ألي اجذراء إداري أ ال يذدخل حيذز  التنفيذذ القذا نو ني أي عمذل إداري  إ ال بعذد

 .إخطار على األقل أحد اأ لطراف المعنية. وحتى ذلك تظل أنشطة الج هة المختصة مجرد مسائل داخلية
 

 .بالنسبة للتظلم اإلداري يعت بر  اإلخطار وسيلة تؤكد من خاللها أو  ترفض جهة التظلم الشكوى الم قدمة
 

 يقذذ وم اإ لخطذذ ار بحمايذذ ة مصذذ الح كذذ ل مذذ ن الطذذ رف المشذذ ترك فذذ ي  اإلجذذ راء اإلدا ري وكذذ ذلك الج هذذ ة اإلدار يذذ ة و عمذذ وم الج مهذذ ور

 ويضذذ من الح مايذذ ة ا لقان ونيذذ ة لألطذذ راف المعنيذذ ة كمذذ ا يعمذذ ل علذذ ى تحقيذذ ق اليقذذ ين القذذ انوني، وفعال يذذ ة وكفذذ ا ء ة اإلج راء

 اإلداري،  وشفافية اإلدارة العامة كما يسمح با إ لشراف والرقابة ا لقان ونية على  األعمال اإلدار ية

 ما لم يشير ا لقان ون إلى شكل محدد يجذوز القيذام باإ لخطذار مذن خذالل اسذتخدام أي وسذيلة اتصذا ا لت ويرجذع ا ألمذر

 .للسلطة التقديرية للموظف المختص حتى يختار الشكل المالئم لإلخطار
 

 فذي حال ذذ ة تواجذذ د الطذرف شخصذذ يا يعتبذذ ر اا لخطذار الشذذ فوي أحذذ د اشذكال اا لخطذذ ار الممكنذذ ة كمذا يمكذذ ن تقذذ ديم  وثيقذذ ة مطبوعة

طيسبلا باذطخل يذف راطخلأا لاكشا رصحنت ال ِ  ايصخش ةدجاوتملا ريغ رافطلأا راطخأل ةبسنلاب اما .ةبوتكم وا 

لت ا حالا ضذعب يذف .رىذخا ةذيجولونكت لاذصتا ةذقيطر وا ةليذسو اي راتبعلاا نيع يف ِ  اضيا ذخؤت نكلو لجسملا وا 
 يت طلب ان يكون االخطار في شكل محدد )مثل الخ ط اب الم سج ل( عنذدما ال تكذون معلومذات الطذر ف فقذط

 هتووق انه كم كلذ يف امب راعشلإل ي نوناقلا تاثبلاا ِ  اضيا وبجو د نع نكلو ةيمها تذا.

 ولالختيار بين الوسائل الممكنة لإلخطار يك ون لم با دئ الفعال يذة والكفذا ء ة ا هميذة قان ونيذة. وبم وجذب فهذم عذام وشذا ئع لهذذه

 المبذذ ادئ تكذون الوسذذ يلة تت سذذ م بال فعال يذة إذا  اسذذ ت طاعت تح قيذق النتذذ ائج المرجذذ وة أو المتوقعذة. ")عمذذ ل اأ لشذذ ي اء الصحيحة

 لتحقي ق الهذدف.(" إال أن الك فذاء ة هذ ي وسذيلة بمقتضذاها يم كذن تحقيذق النتذا ئج المرجذوة أو المتوقعذة بأقذل

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسذم (2، ومبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذراءات إداريذة مبسذطة  )الجذزء الثذاني، القسذم (7 ومبدأ

 المعلوم ات والم ساعدة الفعال ة )الجزء الثاني، القسم (11 وم بدأ اا للتزام بإبداء  األس باب )الجذزء الثذاني، القسذم

.)15 
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 نتائج ال تحق يق في الوق ائع وال نتيجة ال متوق عة لإلجراء اإلداري؛     -

 :اسلوب مما رسة ال طرف لحق الدفا ع     -

 .يحق لل طرف عر ض رأيه حول أي  جا نب واقعي أو قانوني يتعل ق با إلجراء اإلداري     ▪

 يجوز تق ىد يم ال عىر ض فىي شىكل مكتىوب  أو فىي اج تمىاع بمكتىب ال جه ىة اإلداريىة  أو    ▪

 .هاتفيا  أو في أي  شكل ال كتروني أ خر

 بيىى ا ن بىى ا لعنوان ال بريىى دي  أو تبا عىى ا  رق ىى م ال هىى ا تف  أو تف ا صىى يل االتصىى ا ل االلكترونىى ي  أو مكىى ا ن     -

 وساع ات ال عمل با ل مكتب التي يح تاج  إل يها  ال طرف ال معني  لعر ض رأيه؛

 .وقت مح دد معق ول لمما رسة حق الدف اع     -

 .تل قي وتق ييم بشكل حيا دي ال رأي  المق دم من ال طرف المعني    •

 

 اعداد القرار النهائي  في  شكل مكتوب 7.12.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 :تكون الع ناصر الضرورية للقرار المكتو ب كالتالي

 ال مقدمة    •

 .اسم الج هة اإلدارية المصدرة للقرار    –

 اسم اء اأ لطراف الموجهة لهم القرار )بما فيه م ا ألطراف الثالثة(    –

 .تاريخ اتخا ذ القرار    –

 نص القرار •

 محتوى قرار ال تظلم بشأ ن الشكوى  بط لب اإلل غاء حسبما تكون الح ال ذة فذ ي ضذو ء نتذا ئج حذق الذدفاع    –

 (.اا لستماع)

 :ا لبديل اأ لول    ▪

 نجاح الشكوى؛ إلغاء جهة التظلم القرار ا إلداري  ا البتد ائي المعترض عليه  )الحظر أو ا ألم ر.(

 :ا لبديل الثاني    ▪

 نجذاح الشذكوى بشذكل جز ئذي؛ إلغذاء جهذة الذتظلم القذرار اإلداري ا البتذدائي المعتذرض عليذه )الحظذر أو

 .األم ر( جز ئيا، وبالنسبة للمتب قي فتكون الشكوى مرفوضة

 :ا لبديل الثالث    ▪

 .عدم ن جاح الشك وى؛ تأ كيد جهة التظلم بال كامل القرار االبتد ائي المعترض عليه

    ▪ محتوى قرار ال تظلم بشأن شكوى  األداء حسبما تكون الح ال ة في ضوء نت ائج حق الدفاع )اا لستماع.(    –

 ا لبديل اأ لو ل – رفض ت الج هة اإلد اريذ ة االبتدائيذة بشذكل كامذل الخدمذة اإلد اريذة المطلوبذة )مثذل تصذريح البن اء أو

 الترخيص الصناعي(: نجذا ح الشذكوى؛ إلغذاء جهذة الذتظلم القذر ار اإلداري ا البتذد ائي المعتذرض عليه مع رفض

 الخدمة اإلد اريذة الم طلوبذة بال كامذ ل )مثذل تصذريح البنذاء أو التذرخيص الص ذناعي( ومذنح
 .الخدمة اإلد ارية الم طلوبة بشكل كامل أو جزئي

 البذذ ديل الثذذ اني – منحذذ ت الج هذذ ة اإلداريذذ ة االبتدائيذذ ة الخدمذذ ة اإلدار ي ذذ ة المطلوبذذ ة )مثذذ ل تصذذ ر يح البنذذ اء أو    ▪

 الترخيص الصناعي( بشكل جزئي، أما بالنسبة للمتبقي  ف قد رفضذت الطلذب: نجذا ح الشذك وى؛ إلغذاء جهذة الذذ تظلم

 القذذ رار اإلد اري االبتذذ د ائي المعتذذ رض عليذذ ه مذذ ع رفذذ ض  الخدمذذ ة اإلد اريذذ ة المطلوبذذ ة جز ئيذذ ا  )مثذذ ل

 .تصريح البن اء أو الترخيص الصناعي( إلى حد أك بر من القرار اإلداري  االبتد ائي المعترض عليه

 .ا لبديل الثالث – عدم ن جاح الشكوى؛ تأ كيد جهة التظلم على القرار اا لبتد ائي المعترض عليه بال كامل    ▪

 محتوى قرار التظلم بشأن الصمت ا إلدا ري حسبما تك ون الح ال ة في ضو ء نت ائج حق الدفاع )اا لستماع.(    –

 أسباب القرار •

 وصف وتاريخ الح ال ة    –

 الوقا ئع التي  استند إليها القرار    –

 التشريع الذي انطبق على القرار  –

 .شرح خاص للقرار ومتى تم اتخاذه على  اساس السلطة التقديرية    –
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 .االستمرار  في اإلجراء عن طريق  صياغة قرار ال تسوية ال نهائي مع بيان مسبباته كتابة    •

o    نعم تعتبر حا لة صمت اداري ألن ال جه ىة اإلداريىة االبتدائيىة المخا طبىة لىم تتفاعىل مىع طلىب ال طىرف 

 لف تر ة طويل ة دون مبرر )أكثر من ثالثة أشهر (واستوفي مق دم الشكوى  جميىع المتطل بىات الق ا نونيىة

 .والفنية لتل قي ال خ دمة اإلدارية جز ئيا 

 :اإلجراء

o    االستمرار  في اإلجراءات وع ق د جلسة يمارس فيها  ال طرف او األطراف حقهم في الدف اع. 

o    ال تعتبر حا لة صمت اداري  ألن فتىرة الصىمت اإلداري  كانىت أق ىل مىن ثالثىة أشىهر أو كا نىت ال ف تىرة 

 أط ول من ثالثة أشهر ولكن مق دم الشكوى  لم يستوفي المتطل بىات الق ا نونيىة والفنيىة لتلقىي الخ دمىة

 .اإلدارية ال مطل وبة سواء بشكل كا مل أو بشكل جزئي

 :اإلجراء

 .االستمرار  في اإلجراءات وع قد جلسة يمارس فيها  ال طرف او األطراف حقهم في الدف اع    •

 

 حق الدف اع )االستما ع(   7.11.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 :يكون الدفاع  )االستماع( أم   ر ا إلزا ميا إذا

 انتهت الج هة إلى  أن الطلب  مرفوض  كليا أو على األقل جزئيا؛    •

ِ  ا  من الطرف المعني  تقديم إفادة لتوض يح وتأكيد القرار النها ئي  للج هة؛    •  كان مطلوب

 .كان للقرار ا إليجابي  بشأن الطلب أث   ر ا سلبيا على  الحقوق أو المص الح القانونية ألطراف أخرى    •
 

 ال يكون الدفاع )االسذتماع( ضذروريا إذا  منحذت الجهذة قذرا   ر ا ايجابيذا للطلذب بالكامذل وال يذؤثر ذلذك علذى  طذرف

 .أخر 
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 ؟ جدايدحت ءارجلإا ذاه يف روريض  عافدلا قح له

 o   ال

 :اإلجراء

 • االستمرار في اإلجراءات )اعداد القرار النهائي (.

 o  نعم

 :اإلجراء

 إبالغ األطراف بحقها  في الدفا ع سواء في شكل مكتوب أو من خالل اج تماع مع االطىراف ال معنيىة؛    •

 :يجب ابالغهم با ل عنا صر ال تا لية

 ال جه ة اإلدارية المخ تصة با الستماع ال ى الدف اع؛     -

 األطراف المشتركة في اإلجراء اإلداري؛     -

 حق ال طرف في فحص ال ملفات وال مكتب وال مكان الذي  ستجري فيه جلسة تقد يم الدف اع؛     -

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسذم (2، ومبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذراءات إداريذة مبسذطة  )الجذزء الثذاني، القسذم (7

 ومبدأ المعلوم ات والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم (11 ومبدأ حق الدفاع  )الجزء الثاني، القسم .(14
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o    نعم  ال ق رار غير مشروع ألن مق دم الشكوى  استوفي المتطلب ات الق انونية والفنية با ل كا مل لل حصىول عل ىى 

 .ال خ دمة اإلدارية ال مطل وبة

 :اإلجراء

 االستمرار في اإلجراء عن طريق صياغة القرار النهائي الذي يتضمن إلغاء القىرار االبتىدائي الىذي   •

 .تم به رف ض الط لب ومنح الخ دمة المطل وبة با لكا مل

 o    ىىلع ولىصحلل جا ىئيزج ةىينفل وا ةىينونا قلا تا ىبل طتملا يف وتسا ى وكشلا دمق م نأل روعشم ريغ رارق لا  معن

 .ال خ دمة اإلدارية ال مطل وبة

 :اإلجراء

 .االستمرار  في اإلجراءات وع ق د جلسة يمارس فيها  ال طرف او األطراف حقهم في الدف اع    •

o    ال  ال ق رار مشر وع الن مق دم الشكوى  لم يستوفي المتطلبات القا نونية والفنية سواء يشكل كا مل او علىى 

 .األقل بشكل جزئي  للحصول على الخدمة اإلدارية ال مطل وبة

 :اإلجراء

 .االستمرار  في اإلجراءات وع ق د جلسة يمارس فيها  ال طرف او األطراف حقهم في الدف اع    •

 "نوع ال حا ل ة 3 "ال بد يل 2 لشكوى  األداء    •

 .إذا ما  كان طلب ال خدمة اإلدارية )مثال طلب تصريح ال بنا ء( تم رفضه بشكل جزئي    •

 يتم فحص ال رف ض الجزئي لط لب ال خدمة اإلدارية على النحو اآلتي: هل يستوفي مقدم الشىكوى المتطل بىات الق انونية

 والفنية للح صىول عل ىى الخ دمىة المطل وبىة يتىيح لىه ال حصىول عل ىى أكثىر مىن مىا  منحتىه لىه ال جه ىة

 االبتدائية؟ )بمعنى أخر :هل ال رف ض الجزئي غير مشروع؟(

o    نعم ال رف ض غير مشروع  ألن مق دم الشكوى  يستوفي جميع المتطلبات القا نونيىة والفنيىة لتلقىي ال خ دمىة 

 جا ئيزج  يل و جا يل ك ةبول طمل ا ةيرااإلد

 :اإلجراء

 االسىى تمرار فىى ي اإلجىى راء بصىى ياغة القىى رار ال نهىى ائي الىى ذي  يتضىى من إل غىى اء الق ىى رار االبتىى دائي مىى ع ال مىى نح    •

 .ال كا مل للخ دمة المطل وبة

o    نعم الق رار غير مشىر وع ألن مقىدم الشىكوى يسىتوفي جميىع المتطلبىات القا نونيىة والفنيىة لتلقىي ال خدمىة 

 .اإلدارية ال مطل وبة إل ى حد أكبر من الممنوح له ولكن دون ال حصول على الخ دمة با لكا مل

 :اإلجراء

 .االستمرار  في اإلجراءات وع ق د جلسة يمارس فيها  ال طرف او األطراف حقهم في الدف اع    •

o ال ,الرفض مشروع 

 :اإلجراء

 .االستمرار  في اإلجراءات وع ق د جلسة يمارس فيها  ال طرف او األطراف حقهم في الدف اع    •

 "نوع الحا لة 4 "ال صمت اإلداري     •

o    نعم  تعتبر حا لة صمت اداري ألن ال جه ة اإلدارية االبتدائيىة المخا طبىة لىم تتفاعىل مىع طلىب ال طىرف 

 لف تىرة طويل ىة دون مبىرر  )مىدة اكثىر مىن ثالثىة أشىهر (واسىتوفى مقىدم الشىكوى  جميىع المتطل بىات

 .الق ا نونية والفنية لتل قي الخ دمة اإلدارية با ل كا مل
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 في حالة الشكوى  بط لب اإللغاء )أنظر التوضيح أعاله،  القسم (7 يتم فحص مذا إذا كذا ن القذرار االبتذد ائي    •
 الشذاق المعتذذ رض عليذه )الحظذذ ر أو األمذذ ر( أمذ   ر ا مشذذ رو ع ا. يكذون القذذ رار غيذذ ر مشذروع وبالتذذ الي  تعتبذذ ر

 :الشكوى قائمة على اساس وجيه وسليم في حالتين

 يكذذ ون القذذ رار االبتذذ د ائي غيذذ ر  مشذذ روع عنذذ دما ال يت واجذذ د اسذذ اس قذذ ا نو ني منصذذ وص عليذذ ه فذذ ي     -

 .التشريع صدر القرار بمقتضاه

 يكون أيض ا القرار االبتدائي  غير مشروع إذا  كان  بوجه عذام يتواجذد أسذاس قذانوني  للقذرارات     -

 ذات الص لة إال أن اا لشتراط ات ا لقان ونية للحكم ا لقانو ني الذي يصرح بمثل هذه القرارات لم يتم 

 .استي فائها في  الحالة المحددة

 في حال ة الشكوى المتعلقة بأ داء الج هة اإلد ارية )أن ظذر الت وضذيح أعذاله، القسذم (7 يذتم الح كذم علذى مذا إذا     •

 كان الرفض الجزئي  أو الكلي  للخدمة اإلدارية المطلوبة أم   ر ا مشروعا. يكون غير مشذروع إذا  اسذتوفى

 الشاكي المتطلبات ا لقان ونية والفنية إلصدار الخدمة اإلدار ية الم طلوبة إلى حذد أكبذر مذن الممنذوح، سذواء

 .كان ذلك بشكل كامل أو جزئي

 فذ ي حالذة الصىمت اإلداري  يذتم الح كذم علذ ى مذا إذا اسذت وفى الشذاكي المتطلبذات ا لقان ونيذة والفنيذة إلصذدار    •

 .الخدمة اإلد ارية س واء  كليا  أو جز ئ يا
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 في هذ ه ال مرحلة  هل تؤدي نتائج جميع الخطوات اإلج رائية السابقة إلى اسىتنتاج مف ىا د ه أن صىا حب الشىكوى  لىه

 الح ق في الحصول عل ى قرار إيج ابي بشأن شكواه   دون تأثر اي  طرف ثا لث بهذا الق رار؟

 "نوع ال حا ل ة 1 "شكوى  بط لب اإلل غاء    •

 فحص من مرحل تين ينظر في مشروعي ة ال قرار اإلداري  ال متنا زع عليه )المنىع أو األمىر : (هىل يوجىد أسىاس      •

 مىت ىله و ةىعنيمل ا ةىلا حلا يىف و ؟رىمألا وأ رىظحلا اذىه رادىصإب ا ىم ا ومع حمىسي ي رىصملا عيرىشتل ا يف ينونا ق

 اسىتيفاء جميىع االشىتراطات الق ا نونيىة المنصىوص عل يهىى ا  حتىى ينطبىق التشىريع عل ىى هىذا الق ىى رار اإلداري ؟

 (بمعنى أخر :هل الق رار اإلداري  غير قا نوني؟)

o    نعم  ألنه إما  لم يتواج د أساس الق انوني إلصدار هذا  الحظر أو األمر أو ألنه يوجىد اسىاس قىا نوني ول كىن 

 .لم يتم استيف اء جميع االشتراطات الق ا نونية المنصوص عل يها  لتطبيق ه

 :اإلجراء

 •    جةبا تك هتا ببسمو يئا هنلا ةيوستل ا رارق ةغايص يقرط نع اءجرلإا ةلصاوم.

o    ال  ألن ال ق رار اسىتوف ى جميىع االشىتراطات القا نونيىة المنصىوص عل يهىا  وال تىي تسىمح بتطبيىق التشىريع 

 .المعمول به

 :اإلجراء

 .االستمرار  في اإلجراء عن طريق  توفير جلسة يمارس فيها  ال طرف او االطراف في الدف اع    •

 "نوع الحا لة 2 "ال بد يل 1 لشكوى  متعلق ة بأ داء ال جهة اإلداري     •

 .إذا ما  كان طلب ال خدمة اإلدارية )مثال طل ب تصريح ال بنا ء( مرف وض با ل كا مل     •

 يتم فحص ال رف ض الكا مل للط لب على ال نحو اآلتي: هل استوفى مق دم الشكوى  المتطل بات القا نونية والفنيىة للحصول

 على الخ دمة المطل وبة سواء بشكل كا مل أو عل ى األقل جز ئيىا ؟ )بمعنىى أخىر :هىل ال ىرف ض ال كا مىل

 (غير مشروع؟

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذزام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسم (2، ومبدأ الكفاءة من  خال ل إجراءات إ دارية مبسطة   )الجزء الثاني، القسم .(7
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 :اإلجراء

 .االستمرار في اإلجراء •

 

 ال تنسيق مع ال جه ات اإلدارية األخرى 7.5.

ةيحيضوت اتظ الحم :  

 أم ثلة: قرار مشترك بين جهتين أو أ ك ثر؛ قرار أحادي لج هة إدارية ولك ن  يعتمذد علذى موافقذة أو  تأ كيذد أو ا عتمذا د أو

 .رأي مسبق من جهة أخرى
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 هل يعتبر إشراك جه ات إدارية أخرى  - في حا ل ة محد دة - أمر مطلوب التخا ذ الق رار النهائي؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 •    ةى ىهجلا كارىشإ ب ةىهجلا نمىضت ةىيرادإلا ةىهجلل ةى ىحونمملا ةىينونا ق لا ةطلىسلل اى اق فو :ةىما ع ةدىعا قك

 األخرى  ال معنية من خالل تحق يق ال تواصل وال تعا ون المبا شر فيما  بين الجهتىين المعنيتىين أو أكثىر )من دون

 إشراك ال طىرف المعنىي فىي عمليىة ال تعىا ون (وذلىو مىع السىماح بوقىت معق ىول لتلقىي رد

 .ال جه ة األخرى  ال معنية

 كاسىى تثناء :يىى تم ال طلىى ب مىى ن الطىى رف المعنىى ي ال تىى دخل فىى ي اشىى راك ال جه ىى ة األخىى رى  فقىى ط إذا مىى ا  نىى ص    •

 الق ا نون صراحة علىى ذل ىو أو إذا مىا  تىم طل بىه بسىبب ال ظىروف الواق عيىة  والسىماح لل طىرف بوقىت

 معق ول لتقد يم المساهمة الضرورية )ال موافقة  ال تأ كيد  االعتما د  ...إلخ.(

 إذا أثبتت ال مجه ودات ال جا د ة المبذول ة من الط رف ومن ال جه ىة اإلداريىة عىدم جىدواها  فىي تلقىي رد    •

 من ال جه ة األخىرى  خىالل ال وق ىت المحىدد  يىتم اعتبىا ر ال جه ىة األخىرى  قىد قا مىت بمسىاهمة ايجابيىة

 اءاترجإلا يف  رارمستالا ول ذل ا عا تبو (ةينمضلا ةقف اوملا عدةا ق).

 :إذا ما  لم يؤدي  إشراك ال جه ة اإلدارية األخرى  إلى ال نتائج ال مطل وبة مىن أجىل اتخىا ذ قىرار ايجىابي

  يىتم رفىض ال طلىب لعىدم تىدخل ال جه ىة األخىرى  مىن أجىل اتخىا ذ الق ىرار  ويىتم إخطىار ال طىرف بىذلو

 .وشرح اسباب ال رفض  وإبالغه با لحق في ال تظلم واإلجراء الخاص با ل تظلم

• 

 

 
 o   ال

 :اإلجراء

 .االستمرار في اإلجراء •

 

 صياغة الق رار ال خاص با الستحقا ق ات   7.15.

 

 .ص نع القرار أي القرار المتعلق بمحتوى الح الة

ةيحيضوت اتظ الحم :  

 في هذه المرحلة يص ل الموظف المختص لجوهر  عملية

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسذم (2، ومبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذراءات إداريذة مبسذطة  )الجذزء الثذاني، القسذم (7

 ومبدأ المعلوم ات والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11
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 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 هل تم استيف اء جميع المطا لب ال ر ئيسية لتقد يم طلب صحيح؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 .االستمرار في اإلجراء •

 o   ال

 :اإلجراء

 إذا استطاع ال طرف ال معني  تصحيح ال خطا  )مثال من خالل توفير وسيلة إثبا ت:( يتم ابىالغ  ال طىرف    •

 عن الخلل؛ وتق ديم المعلومات حول كيف ية استيف اء ال مطا لب ال ر ئيسية )مثال توفير األدلة المالئمىة(

 .والسماح بوقت معقول للتصحيح

 إذا ما  لم يتسنى لل طرف تصحيح ال خلل بسىبب طبيعتىه أو إذا انتهىى ا لوق ىت ال محىدد لل تصىحيح  يىتم    •

 رف ىى ض ال طلىى ب لعىى د م تحق يىى ق ال مطا ل ىى ب الرئيسىى ية  ذات ال صىى لة  ويىى تم اخطىى ار ال طىى رف بىى ذلو  وشىى رح

 .اسباب ال رفض  وابالغه بحق ه في ال رقابة القضائية عل ى هذا  ال رفض

 •    اءرجإلا يف  رارمستالا تمي د دح ملا تقولا يف يححتصل ا صلو إذا.

 

 7.5. ةيرادإلا ةهجل ل ةينونا قلا ةطل سلل ا اق فو عئا قول ا يف قيق حتل ا

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 هل يح تاج  األمر إلى معلومات اضا فية من أجل اتخا ذ ال جه ة الق رار بشأ ن الشكوى ؟

 o  نعم

 :اإلجراء

ةىهجلل ةىينونا ق لا ةطل ىسلل ا اق فو ا هيل ع ولصحلا نكمملا نم ةيف ا ضإلا تا مول عملا تنا ك  ا ذ إ  

 اإلداريىة ألنها  تتوف ر من ملف ات ال جه ة نفسها  أو من سجل عا م تقوم الجه ة با ل حصول عل ىى

 المعلومىات ذات

 .ال صلة بنفسها 

 إذا  لىى م تتىى وف ر المعلومىى ات اإلضىى ا فية مىى ن مل فىى ات ال جه ىى ة نفسىى ها أو مىى ن سىى ج ل عىى ام  تقىى وم ال جه ىى ة

 يىنعملا فرىطل ا عىم ةىلبا قمل ا للاىخ نىم ةيف ا ىضإلا عئا ق ول ا يف ا هل ةينونا ق لا ةطل سلل ا اق ف و ق ي ق ح ت ل ا ب  

 .أو الشهود  أو ال ف ح ص  أو أي  وسيلة اثبات مالئمة أخرى 

ا هادوىج دمىع ا ىهل ةىينونا ق لا ةطل ىسلل ا ىاق فو ةىلذوبمل وا ةىهجلل دةا جل ا قيق حتل ا اتودهجم تثبتأ  ا ذ إ   

 يتم رفىض ال طل ىب لعىدم اكتمىال المعلومىات المطل وبىة مىن أجىل اتخىا ذ الق ىرار  ويىتم إخطىار ال طىرف

 .بذلو  وشرح اسباب ال رفض  واإلبالغ  با لحق في ال تظلم واإلجراء ال خا ص با ل تظلم

 متىي  ا هادوىج ا ىهل ةىينونا ق لا ةطلىسلل ا ىاق فو ةىل ذوبملوا ةىهجل ل دةا ىجل ا قىيق حتل ا اتودىهجم تثبتأ  ا ذ إ 

 اءرجإلا يف  رارمستالا.

• 

 

 
• 

 

 
• 

 

 
• 

 
 o   ال

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 يناذثلا ءزذجلا) ةيدارلإا ةهجلل ةينوناقلا ةطلسلل ا ِ  قفو عئاقولا ي ف قيقحتلا دأبمو ،2( القسم اني،ثال الجزء)  ةينون القا،

 القسم 12(.
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 الح قوق أو المصال ح القا ن ونية المحتمل تعرض ذ ها لالنتهذا ك )مذث ال ال يسذتطي ع طذرف ذكذر  يذزعم التذأثر بحذق مم نذوح

 يذف دءذبال لذأج نذم ِ  اقبذمس بو ذطلمال ذرطالش تحقذقت هذيعلف ابذجيلإا ب لة ئذلسأ ا هذذه ىذ عل درذال نا ذك  اذإ (.ثىنلأل طقف

 .فحص اا لست حقاقات المتعلقة بالتظلم اإلداري
 

 :ومن الناحية الع مل ية يجري التظلم اإلداري بشكل عام  إذا   كان الشاكي
 

 مشترك في اجراء إداري ابتدائ ي  والذي تم فرض نتيجته من  خال ل حظر  أو أمر إداري )القذرار ا إلداري     •

 الشاق(؛

 أو 

 قد طلب قرار إ دا ري تم رفضه كليا أو جزئيا؛    •

 أو

 قد قدم طلب لقرار إداري والذي ظ ل بال رد من  خال ل الج هة لما يزيد عن شه رين )حالة صم ت إداري(؛    •

 أو

 •    رفذكط هذوققح أن معويز  (عشروم ال نىبمل راج نمضتي) "رخأ رفطك" إداري ءراجإ يف اك ِ   رتشم ناك

 أخر لم تأخذ ها الج هة االبتدائية في  االعتبار؛

    • أو

 ةذ ذيردفلا هذ ذقوقح كاذ ذهتنا معزذ ذي أن عيطتذ ذسي ي ئداذ ذبتلاا ءراذ ذجلإل رذ ذخأ رفذ ذطك اك ِ   رتذ ذشم نوذ ذكي  أن نود نذ ذم

 .كنتيجة لإلجراء
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 
 

 هل للشاكي الح ق ال عا م في ال تق دم بشكوى  بسبب استيف اء أحد ال معايير المح ددة أعاله؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 • .االستمرار في اإلجراء

 o   ال

 :اإلجراء

 رف ض الط لب لعدم تمتع الشاكي بوجه عا م با لحق في ال تق دم بشىكوى  )االف تقىار إل ىى الوضىع الق ىانوني    •

 التخا ذ اجراءات ال تظل م ( واخطا ر ال طرف ال معني  بذلو  وشرح اسباب ال رفض  واإلبىالغ بىا لحق فىي

 .ال رقابة القضائية عل ى هذا  ال رفض

 

 مطا لب رئيسية أخرى لل تقد يم 7.7.

ةيحيضوت اتظ الحم :  

 علذذ ى سذذ بيل المثذذ ا ل مذذ ن الممكذذ ن أن تتضذذ من الم طالذذ ب الرئي سذذ ية األخذذ ر ى: توقيتذذ ات محذذ ددة لتقذذ ديم الطلذذ ب؛ السذذ ماح

 بال تمثيل وت وفر الدليل على التفويض الم الئم لذلك؛ الصفة ا لقان ونيذة؛ القيذود العم ريذة )الح ذد األدنى/األقصذى للعمذر (

 ... إلخ 
 

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذر عية و ا اللتذز ام بذا إلجراءات 

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسم (2 ومبدأ الكف اءة من  خال ل إجراءات إ دارية مبسطة   )الجزء الثاني، القسم .(7

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسذم (2، ومبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذراءات إداريذة مبسذطة  )الجذزء الثذاني، القسذم (7

 ومبدأ المعلوم ات والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11
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 •    من يححص مد ع هر ا عتبلا لبط لا  ضف ر تمي يححصلا لبط لا يمد قت وندب دد حمل ا تقولا نتهيا ا م إذا

 ال نا حية الشكلية  ويتم إخطار ال طىرف بىذلو  وشىرح اسىباب الىرف ض  وإبالغىه بىا لح ق فىي ال رقابىة

 .القضائية عل ى هذا  ال رفض

 •    اءرجإلا يف  رارمستالا تمي :ددحمل ا تقول ا اللخ يححصلا لبط لا صلو ا م إذا

 

 الوقت ال مح دد للبدء في ال تظلم اإلداري 7.5.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 إن التوقيتذذ ات المحذذ ددة السذذ تخدام سذذ بل تسذذ وية الم نازعذذ ات اإلداريذذ ة هذذ ي مذذ ن الضذذ رو ريات لض ذذ مان تحقيذذ ق اليقذذ ين

 والوضوح ا لقانوني، حي ث أنه من نقطة زمنية معينة يجب أال يكذون القذرار ا إلداري قابذل للرجذوع فيذه وإا ل سذوف

 .تتعرض المعاما لت ا لقان ونية أو المم ارسات االقتصادية المهنية لإلعاقة أو تصبح مست حيلة
 

 ما لم ينص تشريع )أولي أو ثا نوي( على ما  هو خالف ذلذك يذتم تقذديم الشذكوى ضذد القذرار اإلداري خذالل خمسذة عشر
ي أ نبدو هذيعل ضرذتعمال ائيد بتلاا  اري إلدا  رارقال درص   اذإ .هيعل ضرتعمال اربالقر لطرفا رخطاا خيتار نم ام ِ   وي 

 معلوم ات تتعلق بحق الطرف في الشكوى أو بدون ما  يك في من هذه المعلوم ات، تم تد فترة الخ م سذة عشذر
 رهشأ ةثلاث ى لإ ام ِ   وي.

 إذا  كان ا لشاكي غير مشترك في اإلجراء االبتد ائي با عتباره من اأ لطراف  ذات الص لة ولكن تأثرت حقوقه بالقرار

 .النهائي لإلجراء، تبدأ فت رة الث الثة أشهر المحددة مع إدراك ا لشاكي  لمحتوى القرار النه ائي

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 ؟رهشأ ةثلاث نم ا هيل ي ا مو ةبول طملا ا م ا وي رشع ةسمخل ا رةتف يكا شلا ىف وتسا له

 o  نعم

 :اإلجراء

 • .االستمرار في اإلجراء

 o   ال

 :اإلجراء

  رف ض الط لب لعدم االمتثال للوقت ال محدد  واخطار ال طرف المعني بىذلو  وشىرح اسىباب الىرفض    •

 .واإلبالغ  با لحق في ال رقابة القضا ئية على هذا  ال رفض

 

 "حق مق دم الشكوى  في الق يا م با ل تظلم اإلداري  )"الوضع الق انوني التخا ذ اجراءات ال تظ لم( 7.5.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 تتض من المصلح ة ا لقان ونية في القيام بال تظلم اإلداري )أو بمع نى أخر  "الوضع القذا نو ني التخذا ذ اجذ راءات الذتظلم(" طرف

 شاكي يزعم بأ ن حقوقه أو مصالحه ا لقان و نية ق د تذ أثرت إمذا  بذالقرار النهذا ئي  لإلج ذر اء اإلداري أو بعذدم الذرد على الطلب

 )الصم ت اإلداري.( من أجل البدء في إجذر اء الذتظلم اإلد اري لذي س بالضذرورة أن يث بذت الشذ اكي ف عليذا  التأث ير على حقوقه

ِ  ق صذد بال م طال بة تقديم وقائع كافية  الم حورية، حي ث يكفذ ي قيذام الشذ اكي بال م طال بذة بحقوقذه أو مصذا لح ه ا لقان ونيذة الجوهريذة. ي

 تتسم  بال مصدا قية وا لتي على اساسها يبدو أنه من المم كن بل  ومن غير المستبعد حذدو ث

 .االنتهاك لح قوق ا لشاكي  أو مصالحه
 

 لهذا مع بداية التظلم اإلداري يقوم  الموظف الم ختص بفحص فقط مدى امكانية واحتمال يذة التذأث يرعلى أحذد الح قذوق أو

 المصال ح ا لقان ونية كما هو مقدم من  الشاكي، وهو ما  يتض من السؤا ل عما إذا  كان بشكل عام ا لشاكي  هو صاحب

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسم (2 ومبدأ الكف اءة من  خال ل إجراءات إ دارية مبسطة   )الجزء الثاني، القسم .(7
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 اخ تصا ص اإلدارة والوحد ة الف رعية والمو ف العا م ضمن ال جه ة اإلدارية 7.3.

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 
 

 هىى ل موضىى وع الشىى كوى  يق ىى ع ضىى من مجىى ال اخ تصىى اص اإلدارة والوحىى دة ال فرعيىى ة وال مو ىى ف ال عىى ا م ال ىى ذي  وصىى لت

 الشكوى  إليه؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 • .االستمرار في اإلجراء

 o   ال

 :اإلجراء

 إعا د ة توجيه مسا ر الط لب إل ىى اإلدار ة والوحىد ة ال فرعيىة وال مو ىف ال عىا م المخىتص ضىمن ال جه ىة    •

 .اإلدارية عن ال تظلم اإلداري 

 

 المتطلبات الرسمية للطلب 7.4.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 األص ذذ ل ان لذذ يس لإلج ذذ راء االدا ري شذذ كل مل ذذ زم. تكذذ ون جميذذ ع وسذذ ائل ا ا لتصذذ ال بذذ ين الج هذذ ات اإلد اريذذ ة والمذذ واطنين

 مسذم وح بهذ ا، وذلذك فيمذا  عذدا الح ذاا لت المنصذوص عليهذا  صذراحة فذ ي القذا نون والتذ ي يجذب فيهذا  مراعذ اة القواعذد

 .واإلجراءات الرسمية لالتصاا لت ضمن اإلج راءات  اإلد ارية
 

 وعلى سبيل الم ثا ل من الممكن للمتطلبات الرسمية المنصوص عليها في ا لقان ون أن تك ون :استخدام شكل الك ترو ني خاص

 ؛ استخدام نموذ ج معين؛ توقيع شخصي بخط اليد  على الورق؛ التواجد الشخصذي للطذرف المعنذي فذ ي مقذر

 .الج هة ... إلخ
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 هىل هنىاك شىكل خىاص منصىى وص عليىه فىي التشىريع ات )أوليىة أو ثا نويىى ة( لتقىديم الشىكوى  وهىل اسىتوفى مق ىى دم

 الشكوى هذا الشكل؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 • .االستمرار في اإلجراء

 o   ال

 :اإلجراء

 ابىالغ  ال طىرف با ل خطىا  ال رسىمي؛ وتق ىديم معلومىات حىول كيف يىة اسىتيفاء المتطل بىات الشىكلية )مثىل    •

 .ال تقد يم باستخ دام ال نموذج ال صحيح( والسماح  بموعد نهائي منا سب لتقد يم ال طلب الصح يح

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسم (2، ومبدأ الكفاءة من  خال ل إجراءات إ دارية مبسطة   )الجزء الثاني، القسم (7

 اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة

 ،مب سذطة  )الج ذزء الثذاني، القسذم (7، ومبذدأ الشذرعية و ا اللتذزام بذاإلجراءات ا لقا ن ونيذة  )الج ذزء الثذاني، القسذم (2

 وم بدأ حر ية نموذ ج االتص ال )الجزء الثاني، القسم .(9
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 .ال رد على المق د م بأن ما  قدمه ال يعتبر بدء في إجراء للشكوى نتيجة لعدم وضوح مح تواه    •

 .ابالغ ال طرف ال معني  با لمعا يير ال ر ئيسية للشكوى     •

 اخ تصا ص ال جه ة اإلدارية ال مخا طبة لتل قي الشكوى  وال ق يا م با ل تظلم اإلداري 7.2.

ةيحيضوت اتظ الحم :  

 مذذ ا لذذ م يذذ نص القذذ ان ون علذذ ى خذذ الف ذلذذ ك يتقذذ دم الشذذ اكي بالشذذ كوى لذذ دى ا لج هذذ ة اإلداريذذ ة االبتدائيذذ ة المصذذ درة للقذذ ر ار

 .المعترض عليه
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 هل ال جه ة اإلدارية المخا طبة مختصة بتلق ي واتخا ذ الق رار بشأن الشكوى ؟

o    نعم  ولكن توج د ج هة متخصصة لل تظلم من أجل الموضوع ذا ال صلة 

 :اإلجراء

 .تسج يل تلقي الشكوى     •

 ارسال الشىكوى  دون تىأ خير إل ىى ال جه ىة ال مخ تصىة بىا ل تظلم )مثىل لج نىة ال تظلمىا ت( وابىالغ  الشىا كي    •

 .بذلو

 أو

o    نعم  ألن ال جه ىة المخا طبىة هىي ال جه ىة المخ تصىة بىا ل تظلم اإلداري  وتلقىت الشىكوى  مىن ال جه ىة االبتدائيىة 

 .حيث  تقدمت الشكوى  لها 

 :اإلجراء

 .االستمرار في اإلجراء •

 أو

o    نعم  ألن ال جه ة ال مخا طبىة هىي ال تىي أصىد رت الق ىرار المعتىرض عليىه وال توجىد ج هىة متخصصىة معنيىة 

 .با ل تظلم

 :اإلجراء

 .االستمرار في اإلجراء •

 o    ا ى اق فو صا ىصتخالا ب عىتمتت الو هىيل ع رضىتعملا ي رادإلا رارىق لل درةىصملا نكت مل ةبطا خملا ةهجل ا نأل  ال

 .لألحكا م التشر يعية الخا صة

 :اإلجراء

 رف ض الط لب لعدم االخ تصاص  واخطىا ر ال طىرف المعنىي بىذلو  وشىرح اسىباب ال ىرف ض  وإبالغىه    •

 .با لحق في ال رقابة القضا ئية على هذا  ال رفض

 إبىى الغ ال طىى رف المعنىى ي با ل جه ىى ة المخ تصىى ة با ل خدمىى ة المطل وبىى ة وإعىى ا دة  توجيىى ه ال طل ىى ب إل ىى ى ال جه ىى ة    •

 .ال مخ تصة  إذا أمكن

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسذم (2، ومبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذراءات إداريذة مبسذطة  )الجذزء الثذاني، القسذم (7

 ومبدأ المعلوم ات والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11
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 اإلجراء الخ اص بمراجعة القرار ا البتدائي من  خال ل جهة التظلم   7.

 ترفض هذه الشكوى جهة التظلم المحددة حسبم ا  هو منصوص عليه أعاله تحت الذرقم 2 إذا  استخلصذت

 نوناقلا عم ام ِ   امت قفاوتي هيلع رضتعملا رارقلا أن ةيفوا ةعجرامب مايقلا دعب.

 عندما يثبت من الذتظلم أن الشذكوى فذ ي محلهذا   كليذا  أو جز ئيذا تقذوم الجهذة مذن خذالل قذرار إداري جديذد 

 .بإل غاء القرار المعترض عليه أو تعديله وبالتالي  اصدار القرار المطلوب

ةذلاحلا ةيوستب اهل حمسي عضو ي ف ،ةينوناق وأ ةيلمع بابسا ى لإ اد ِ   انتسا م،لظتلا ةهج نكت لم  اذإ 

 بموجذب قرارهذا الخذاص ففذي هذذه الح ال ذة تطلذب مذن الج هذة اإلد اريذة ا ا لبتدائيذة إلغذاء القذرار المعتذرض عليذه

 أو

 .تعديله واعداد قرار جديد  على أساس التعليم ات الم قدمة من  خال ل هذه الج هة المعنية بال تظلم

 وفي جميع الحاا لت يجب أن تكون القذر ارات النهائيذة للذتظلم قان ونيذة و تتضذمن تعليمذات حذول امكانيذة اللجذو ء إلذى

 .التسوية القضائية
 

 

 ال بدء في ال تظلم اإلداري  من خالل ال تق دم بشكوى 7.1.

ةيحيضوت اتظ الحم :  

 يبدأ التظلم اإلداري بشكوى يطلب بمقتضاها الطرف المعن ي با إلجراء اإ لداري من الج هة اإلد ارية مراجعذة القذر ار

 .الصادر كنتيجة نهائية لإلجراء اإلد اري
 

 إن أي تقديم للشكوى يقوم به أي طرف من اأ لطراف، بغض النظر عن شكل هذه الشكوى وحتى  إذا  لم يكن محدد

 صراحة بأ نها شكوى، يعامذل معاملذة الشذكوى إذا كذا ن القصذد منهذا االعتذر اض علذى قذرار إداري محذدد وواضذح

 .وضوحا كافيا
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 ؟مل  تل ا اءرجإ ءدب ةي ن نع رعبيت هنأ لیع ما عل ا ؤولسملا یلإ مد ُ  ق ا م رفسيت نکمي هل

 :تتمثل ال معايير الر ئيسية لت فسير ما  هو مقد م على ال نحو ال تا لي

 •  (قانوني أو طبيعي شخص) طرف

 •    ةد حوا ةهج نم ي رإدا رارق نأشب هئا ضر دمع عن رعبي 

 •    ئيادتبا ير إدا اءرجإل ةجتين ردا صل ا 

 • القرار هذا مراجعة ويطلب 

 •   أخر إداري إجراء خالل من. 

 o  نعم

 :اإلجراء

 • .االستمرار في اإلجراء

 o   ال

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسم (2، ومبدأ الكفاءة من  خال ل إجراءات إ دارية مبسطة   )الجزء الثاني، القسم .(7

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذر عية و ا اللتذز ام بذا إلجراءات 

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسم (2، ومبدأ الكفاءة من  خال ل إجراءات إ دارية مبسطة   )الجزء الثاني، القسم .(7
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 يعد التظلم اإلداري إجراء موحد يخضع بمقتضاه للمراجعذة أي قذرار إد اري  تذم اتخذا ذه  با عتبذاره النتيجذة النهائية

 لإلج راء اإلدار ي ذا الص لة )المشار إليذه فيمذا  بعذد بذا إلجراء االبتذد ائي (بم وجذب  شذكوى مذن أحذد

 .أطراف ا إلجراء االبتدائي

 الحق في  التظلم )أساس قان وني  لمب اشرة اجراءات التظلم(   2.

 يحق لكل طرف مع ني مذن تنفيذذ االجذر اء االداري التقذدم بذتظلم ضذد القذر ار النهذا ئي  لإلج ذراء المتخذذ إذا زعم 

 انتهاك حق من حقوقه الفردية نتيجة لهذا اإلج راء . وذلك إذا  خضذع طلذب الطذرف للذرفض كليذا  أو جزئيا 

 رضذف للاذخ نذم رفذطلا ى ذلع ا ِ  قاذش اذينوناق ار    ذثأ داريلإا ءراذجلإل ي ئاذهنلا رارذقلا رضف   إذا وأ

 .عليه حظر أو أمر ما

 و يعطي  الحق في التظلم الحق ألطراف خارج النزاع االج رائي  ان يتظلم وا من القذر ار النهذائي اذا زعذم

 .با ن احد حقوقه الفردية قد  تم انتهاكها نتيجة لتنف يذ االج راء

 الج هة اإلد ارية المختصة بالتظلم اإلداري    3.

 اذا ا لم ينص ا لقان ون على خذالف ذلذك يجذوز للذوزير المخذتص تحديذد فذي نطذاق  مسذؤول يته اإلد اريذة أن  يكلف إمذا 

 الج هذة التذي قامذت بذا إلجراء االبتذد ائي أو جهذة إداريذة أو لج نذة متخصصذة أخذرى بذالنظر فذ ي

 .التظلم ات. في الحال ة اأ لولى تك ون إدارة مختلفة  با لج هة االبتدائية هي المنوطة بالتظلم اإلداري

 التقدم بالتظلم اإلد اري ومحتوى الشكوى وشكلها   4.

 من الممكن ا تخا ذ ا إلجراء الخ اص بال تظلم من خذالل تقذديم شذكوى مذن أي شذخص تذأ ث ر با عتبذاره  طذرف

 .من  األطراف بالقرار  النهائي  الصادر عن  اإلجراء إداري 

 يرفع ا لشاكي الشكوى لدى الج هة اإلدار ية االبتدائيذة. فذ ي حالذة وجذود جهذة تظلذم متخصصذة يجذب علذ ى

 .الج هة االبتدائ ية بدون  تأ خير  توجيه الشك وى إلى جهة التظلم

 .يلتزم الشاكي بتحديد  القرار ا إلداري الم عترض عليه

 ان أي تقديم للشكوى يقوم به أي طرف من اأ لطراف، بغض الن ظر عن شكل هذه الشكوى وحتى إذا  لذم يكن 

 محذدد صذراحة  بأ نهذا  شذك وى، يعامذل معاملذة الشذكوى إذا  كذا ن القصذد منهذا االعتذر اض علذى  قذر ار

 .إداري  محدد وواض ح وضوحا كافيا

 الم واعيد  ا لتي يقبل فيها بشكوى واتخا ذ القرار بشأنها   5.

إذا .رارقلاذب رفذطلا راطخا خيرات نم ام ِ   وي رشع ةسمخ للاخ داري لإا رارقلا دض ىوكشلا دمقت  

 صذدر القرار اإلداري ا البتد ائي المعترض عليه بدون أي معلوم ات تتعلق بحق الطرف في الشكوى أو بدون ما

 رهشأ ةثلاث ى لإ ام ِ   وي رشع ةسمخلا ةرتف دتمت ،تامولعملا هذه نم ي فكي.

 إذا  كان ا لشاكي غير مشترك في اإلجراء االبتد ائي كطرف ولكن يتمتع با لحق فذ ي التقذدم بذتظلم بم وجذب الفق رة

 الثانية/ا لقاعدة رقم 2 )أعاله( تبدأ فتذرة الث الثذة أشذهر المحذددة مذن إدراك  الشذاكي  لمحتذوى القذر ار

 .النهائي 

 في حال ة عدم رد الج هة اإلداريذة علذى طلذب الطذرف خذالل شذهرين مذن تذاريخ تقذديم الطلذب إلذى  الج هذة

 اإلداريذذ ة يكذذ ون للطال ذذ ب الح ذذ ق فذذ ي  الشذذ كوى ضذذ د الصذذ م ت اإلدار ي علذذ ى  أال يتعذذ دى ذلذذ ك سذذ نة مذذ ن تقذذ ديم

 .الطلب

 .ينتهي التظلم اإلد اري خال ل ثالثين يوم من  تاريخ وصول الشكوى إلى  الج هة اإلدار ية االبتدائية

 أثر تعليق التنفيذ 5.

 مذا لذذ م يذذ نص القذذ ان ون علذى مذذ ا هذذ و خذذ الف ذلذك يذذ ؤدي تقذذ ديم الشذذ كوى إلذى تعليذذ ق األثذذ ار ا لقان ونيذذ ة للقذذ رار

 .اإلداري المعترض عليه  وذلك حتى اإ لخطار بالقرار المتعلق بالشكوى
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 ويت شابه مع حالة رفض الخدمة الم طلوبة الحال ة ا لتي ال تتفاعل فيها الج هة اإلدارية على اإ لطالق مذع الطلذب لفتذرة طويلة

 دون مبرر، وهي  الح ال ة ا لتي تنطبذق عليهذا  مسذمي ات "ا لشذكوى مذن عذدم التصذرف اإلداري" أو "الشىكوى  ضد ال صمت

 اإلداري ." وما لم ينص ا لقان و ن على خالف ذلك تعتبر  الفترة الزمنية المنقض ية دون تفاعل مع ا لطلب

 بمثا بة "فت رة طويلة دون مبرر" عندما تتعدى ثالثة أشهر من تذاريخ تقذديم الطلذب. تركذز الشذكوى هنذا أي  ض ذ ا  علذى

 .تلقي الحق القانوني المطلوب من خالل  قرار إداري ايجابي

 يكذذ ون للشذذ كوى بطلذذ ب اإللغذذ اء أسذذ اس وجيذذ ه وسذذ ليم بالنسذذ بة للطذذ رف المعنذذ ي إذا كذذ ا ن القذذ رار أو الحظذذ ر أو ا ألمذذ ر  اإلداري 

 الشاق المعترض عليه غير مشروع. ومن الممكن لعدم الم شروعية أن تنتج عن موقفين، اأ لول  هو افتقذار القرار اإلداري 

 المع ني ألي اساس قانوني، والثان ي هو  وجود اأ لساس ا لقانو ني الذي يسمح بهذذا القذر ار بشذكل عذام إال أن اا لشتراط ات ا لقان ونيذة

 للذ نص القذا نو ني المصذرح بذذلك لذم يذتم اسذتي فائها بالنسذبة للحال ذة المعنيذة. بمعنذ ى أخذر  يعت بر  الحظر أو اأ لمر غيذر  مشذروع

 إذا  ص ذدر بذدون قذا ن ون أو  بمذا  يخذا لف القذا ن ون. تذأتي هذذه الم طالذب الرئيسذية المتعلقة بم شروعية القرارات ا إلدارية

 الصارمة من مبدأ سيادة ا لقان و ن المنصوص عليه في المادة 94 مذن دسذتور جمهوريذة مصذر العربيذة با عتبذاره "أسذاس

 حوكمذة الدولذة" والمبذدأ الفرعذي التذابع لذه المعنذي بمشذروعية اإلدارة  العامذة المنص ذوص عليذه فذ ي البنذد 5 مذن المذادة 

 مذن الدسذتور. وينطذوي تطبيذق هذذه المبذادئ الدسذت ورية فذي الم مارسة اإلدار ية على أن كل أثر قذا نو ني صذارم 167

 يفرضذه قذرار حظذر أو أمذر  مذن الجهذة اإلد اريذة يتطلذب أسذاس

 .قانو ني يك ون منصوص عليه في ا لقا نون مع ا المت ثال الكامل للنص  المصرح بذلك

 إن الن تائج ا لقان ون ية للشكوي بطلب اإللغاء القرار اإلداري الغير مشذروع  تتمثذل فذ ي أن يذؤدي الذتظلم اإلداري إلذ ى

 .إلغاء أو تعديل القرار المعترض عليه

 تعتبر  في محلها إذا نص ا لقان ون على حق الطرف في  الحصول علذى الحذق القذا نو ني الم طلذوب  )مثذل الرخصذة أو اإلذن(

 من الج هة اإلدارية واستيف اء الطرف المعني لكافة اا لشتراط ات ا لقان ونية المنص ذوص عليهذا فذ ي القذا ن ون مذن

 .أجل الحصول علي حقه

 ،تكون الشكوى ضد الصم ت اإلداري في محلها إذا  لم تبت الج هة اإلدارية في الطلب لفت رة م ن الوقت تتعذدى ثالثذة أشهر

 واغفال ها لم شروعية طلب الطرف المعني  الذي استوفي كافة  لكافة اا لشتراط ات ا لقان ونية المنصوص عليها

 .في ا لقان ون م ن أجل الحصول علي حقه

 إن الن تائج ا لقان ون ية لكل م ن الشكوى المت علقذة بذأ داء الج هذة االد اريذة و كذذلك الشذكوى ضذد الصذم ت اإلداري ا لقا ئمذة

 .على أسس وجيه تتمثل في  أن ينتج عن التظلم اإلداري م نح الحق ا لقانو ني المطلو ب

 إجراءات التظلم  االداري  3.

 ال يوجذد فذي الت شذذ ريع المصذري إطذذ ار قذانو ني موحذذ د يذنظم التقذدم بذذ التظلم اإلداري. إ ال أنذه فذذ ي  بعذض الت شذذ ريع ات

 الخاص ة توجد بعض النصوص التذ ي مذن شذأ نها تنظذيم عمليذة الذتظلم، مثذا ل: القذا ن ون رقذم 72 لعذام 2017 "قذا ن ون 

 اا لستثمار"، الذي  نص في مواده من المادة 83 إلى المادة 90 على تشك يل (1 )لج نة تظلمات، و(2) ولج نذة لفذض  مناز عات 

ةياغلل ثيدح لا ذثم ذوه يعر ذشت ال اذذه .ةذاطسولاو ميذكحتال ز ذكرمو ت اذعنازم ال ةيسوتل ةيود لا لئلوساا )3(و ار،متثلسا ا 

 دذيلقتلوا ماذظنلا نذم اء ِ   زذج رذتبعي ملظتذلل ءراذجإ نذم راذطإ نمذض ةذيدار لإا تراراقلا ةعجرام أن ى لع

 .اإلداري  في  مصر

 يوصذذ ى  با تبذذ ا ع بعذذ ض  القواعذذ د العامذذ ة ألج ذذ ل تنظذذ يم اجذذ راءات الذذ تظلم اإلداري داخذذ ل كذذ ل جهذذ ة إداريذذ ة فيمذذ ا  يت علذذ ق با لحاا لت 

 عيرذشتلا اذع ِ   طق قذبطني كذلذ فلاذخبو .رذملأا اذذه نأ ذبش ياردلإا يعر ذشتال دجواتي  مل اذإ هاعم لمعاتت لتىا 

 .الخاص

 من الممكن لن ظام خاص بال تظلم اإ لداري والم وصي به في حال ة إما عذدم تواجذد تشذر يع خذاص معمذول  بذه أو عذدم

 :تغطيته لج ميع الم وضوعات الم وضحة فيما يلي ، على أن يتضمن القواعد اأ لساسية التال ية

 الغرض من  التظلم  اإلداري  1.
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  7.التظلم إجراءات 
 

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 الذتظلم اإلداري هذو  إجذراء  بمقتضذاه يطلذب الطذرف المعنذي مراجعذة القذرار اإلدار ي الذذي تذم اتخذاذه  با عتبذاره

 النتيجة النهائية لإلجراء اإلداري ذا  الص لة )المشار إليه فيما بعذد بذا إلجراء االبتذدائي( ويخضذع للمراجعذة بم وجذب

 .شكوى من أحد أطراف اإلجراء ا البتدائي

 يحق لكل طرف في اجر اء إداري التقدم بتظلم ضد القرار النهائي لإلجراء المتخذ إذا  زعم انتهذاك حقوقذه الفرديذة

 نتيجذة لهذذ ذا اإلج ذراء. مذذ ن الممكذذ ن للح قذوق الفرديذذ ة التذذ أثر إذا  خضذع طل ذذ ب الطذذ رف للذرفض كليذذ ا أو جزئيذذ ا أو إذا 

 هبش ا م وأ حظر هيعل ضرف للاخ نم رفطلا ى لع ا ِ  قاش اين وناق ار    ثأ داريلإا ءراجلإل ي ئاهنلا رارقلا رضف.

 ،يتض من الحق في القيام بالتظلم اإلداري من يستطيع أن يزعم بأ ن حقوقه الفردية قد  تمذت انتهاكهذا  نتيجذة لإلج ذراء

 ي ئدابتلاا ءراجلإل رخأ رفطك اك ِ   رتشم نو كي أن نودب.

 أغراض ال تظلم االداري ٠   1.

 :تض من الج هة اإلدارية المعنية بالتظلم اإلداري  تح قي ق ثا لث مزايا رئي سية

o    الح ماية ا لقان ونية للطرف؛ 

o     جودة وفاعلية اإلدارة فى الجهة اإلدارية؛ 

o    التخفيف من الع بأ على القضاء. 

ِ  ع ا وغير مكلف لحماية الحقذوق القانونيذة لألطذراف  التظلم يعد سبيل لتسوية المنازعات اإلدارية فعاال وسهال وسري 

 .المعنية أمام اإلد ارة العامة قبل رفع دعوي أمام  المحاكم ا إلدارية

 تسذتفيد الج هذذ ة اإلداريذة مذذ ن إجذراءات تسذذ وية الم نازعذات الناشذذ ئة عذن التظلمذذ ات، وذلذك النهذذ ا تتذيح لذذ إلدارة القيذذ ام

 بال رقابة الداخلية علي المعاي ير  المتعلقة بصنع القرارات ، حي ث أنه مذ ن خذالل هذذه الرقابذة تتمتذع الج هذة االبتدائيذة

 التي ات خذت القرار المعترض عليه المتعلق بالحالة ذات الصلة وأيضا الجهة المعنية بالتظلم، سذواء كانذت لجنذة أو

 جهة  م شرفة، بفرصة إدراك األخطاء الق انونية الممكنة وض مان امتثال الحالة الكامل للقانون فحسب و أي ض ا  سذوف

 تستطيع كل منها تحديد األخ طاء الممنهجة الجاريذة ضذمن الج هذات المختصذة وبالتذالي تحسذين الم مارسذة اإلداريذة

 .بوجه عام فيما يتعلق با لحاا لت المماثلة

 وأخي   ر ا ال تكون سبل تسوية المنازعات اإلدار ية في  مصلحة الطرف والسلطة التنفيذية )اإلدارة العامة( فقذط وإنمذا

 أيض ا في مصلحة النظام القض ائي، حيث أنهذا تخفذف مذن األعبذاء الملقذاة علذى المحذاكم اإلدار يذة مذن خذالل  تسذوية

 .الحاا لت المت نازعة ضمن  مجال اإلدارة العامة وا لتي بخالف ذلك كانت  ستخضع أمام الم حاكم

 أنواع الشكاوي 2.

 هيلع رضتعملا داريلإا رارقلا عباط ى لع اد ِ   امتعا ىواكشلا نم تائف ثلاث نيب ام زييمتلا نكمملا نم.

ر ذملأوا رذظحلا تراراذق عذيمجل نوذكيو ،يذنعملا رفذطلا ىذلع ا ِ  قاذش اذينوناق ار    ذثأ داريلإا ءراذجلإا رضذف إذا 

 هذذا اأ لثر، ف إن شكوى الطرف المع ني تهدف إلى التظلم من هذا اأ لثر ا لقانو ني الشاق بإل غاء القرار. تذأتي هذذه الشذكوى

 .تحت فئة شكوى  بط لب اإللغاء

 إذ ا طل ذب الطذرف المعنذي فذي اإلجذراء االبتذدائي  اتخذاذ قذرار إدار ي بحذق قذانو ني مثذل مذنح تذرخيص أو  تصذريح

 إلقا مة منزل ورفضت الج هة اإلدارية هذا الطلب جزئ يا أو كليا، ف في  هذه الح الة يهدف التظلم اإلداري إلى  استبدال الرفض بقرار

ِ  ط لذق علذى هذذه الشذكوى  يمنح اا لستحقاق ا لقانو ني كم ا  هو مطلوب . وفي هذه الح الة من الممكذن أن ي

 شكوى  األداء بما أنها ال تسعى إلى  إلغاء القرار الذي  يرفض طلب ال طرف فقط  وإنما أي  ض ا  وبشذكل أساسذي  تسذعى

 .ألداء الج هة اإلدارية لن شاط ما أال وهو توفير الخدمة اإلدارية الم طلوبة
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 اإلخطا ر با لق رار ال نهائي 5.5.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 اإ لخطذذ ار هذذ و الوسذذ يلة اإلج رائيذذ ة الرسذذ مية للج هذذ ة اإلداريذذ ة لت وصذذ يل قراراتهذذ ا  أو األعمذذ ا ل اإلد اريذذ ة األخذذ رى إلذذ ى اأ لطراف 

 المعنية. يعتبر  مطلب رئي سذ ي ألي اجذراء إداري أ ال يذدخل حيذز  التنفيذذ القذا نو ني أي عمذل إداري  إ ال بعذد

 .إخطار على األقل أحد اأ لطراف المعنية. وحتى ذلك تظل أنشطة الج هة المختصة مجرد مسائل داخلية
 

 يقذذ وم اإ لخطذذ ار بحمايذذ ة مصذذ ال ح كذذ ل مذذ ن الطذذ رف المشذذ ترك فذذ ي  اإلجذذ راء اإلدا ري وكذذ ذلك الج هذذ ة اإلدار يذذ ة و عمذذ وم الج مهذذ ور 

 ،ويضذذ من الح مايذذ ة ا لقان ونيذذ ة لألطذذ راف المعنيذذ ة كمذذ ا يعمذذ ل علذذ ى تحقيذذ ق اليقذذ ين القذذ انوني، وفعال يذذ ة وكفذذ ا ء ة اإلجراء اإلداري 

 وشفافية اإلدارة العامة كما يسمح با إ لشراف والرقابة ا لقان ونية على األعمال اإلدارية ما  لم يشير القذذ ان ون إلذذ ى شذذ كل محذذ دد

 يجذذ وز القيذذ ام باإ لخطذذ ار مذذ ن خذذ الل اسذذ تخدام أي وسذذ يلة اتصذذ اا لت ويرجذذ ع األمذذ ر للسذذ لطة

 .الت قديرية للموظف المختص حتى يختار الشكل المالئم لإلخطار
 

 فذي حال ذذ ة تواجذذ د الطذرف شخصذذ يا يعتبذذ ر اا لخطذار الشذذ فوي أحذذ د اشذكال اا لخطذذ ار الممكنذذ ة كمذا يمكذذ ن تقذذ ديم وثيقذذ ة مطبوعة

طيسبلا باطخلا يف راطخلأا لاكشا رصحنت ال ِ  ايصخش ةدجاوتملا ريغ رافطلأا راطخأل ةبسنلاب اما .ةبوتكم وا 

لت ا حالا ض ذعب يذف .رىذخا ةذيجولونكت لاذصتا ةذقيطر وا ةليذسو اي راتبعلاا نيع يف ِ  اض يا ذخؤت نكلو لجسملا وا 
 يت طلب ان يكون االخطار في شكل محدد )مثل الخ ط اب الم سج ل( عنذدما ال تكذون معلومذات الطذر ف فقذط

 هتقوو هناكم كلذ يف امب راعشلإل ي نوناقلا تاثبلاا ِ  اضيا وبجو د نع نكلو ةيمها تذا.

 ولالختيار من بين الوسائل الممكنة لإلخطذار يكذون لمبذا دئ الفعال يذة والكفذا ء ة اهميذة قان ونيذة. وبم وجذب الفهذم العذام والشذذ ائع

 لهذذ ذه المبذذ ادئ تت سذذ م الوسذذ يلة بال فعال يذذ ة إذا  اسذذ ت طاعت تحقيذذ ق النتذذ ائج المرجذذ وة أو المتوقعذذ ة منهذذ ا . ")عمذذ ل اأ لشي اء

 الصذحيحة لتحقيذق الهذدف.(" أمذا  بالنسذبة للكفذاءة فهذ ي وسذيلة بمقتضذاها يمكذن  تحقيذق النتذا ئج المرجذوة أ و المتوقعة

 بأ قل  وقت أو مجه ود أو تكلفة. ")عمل اأ لشي اء بالطريقة الصحيحة"(. ومن الناحية المنطقية يكذون لمعيذار

 .الك فاء ة من األهم ية عند االخ ت يار من بين وسيلتين أو أك ثر من الوسائل ا لتي تتسم بال فعال ية
 

 إن تطبيذق معذذ اي ير الفعال يذذ ة والكفذذ اء ة علذى اختيذذ ار الموظذذ ف المخذذ تص للشذذ كل الم الئذم لإلخطذذ ار يذذ ؤدي إلذذ ى النتيجذذ ة

 :التال ية
 

 •    لاذثم) .يذنعملا رفذطلا ىذلإ تاذمولعملا لوصو نامض ل ام ِ   ئلام نا ك  إذا  ةيلاعفلاب لخطارإا لكش فصتي:
 ال يعتبر ارسال بريد الكتروني  أم   ر ا فعاال، إذا  لم يكن لدى الط رف  المعني جهذاز كمبيذوتر. ولكذن يعتبذر 

وةذجرملا جئاذتنلا قذيقحتل ا ِ  نامذض ايوفذش هراذطخا كلذذكو ي ذنعملا رفذطلا ى ذلإ باذطخلا لاسار نم لك 
 أو

 .(المتوقعة 
 

 •    تصذخمال فذظومال ىذعل جذبي لا ذعف لكش نم ثرك أ نيب نم إلخطارل ةء فا ك ثرك لأا لكالش يارت اخ ضرغل
 .أال يأخذ في  االعتبار التكلفة فقط وإنما أيض ا مراعاة جوانب سرعة وب ساطة الع مل ية

 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

o  عنىى دما  يتواجىى د ال طىى رف المعنىى ي يجىى وز الق يىى ا م با إلخطىى ار شىى فويا أو فىى ي أي شىى كل مالئىى م أخىى ر 

 .لالتصال

o  يجىوز اإلخطىا ر بوثيق ىة مكتوبىة مىن خىالل خطىاب )مسىج ل ( أو بريىد إل كتر ونىي أو أي وسىيل ة 

 .ال كترونية أخرى 

o  يتط لب تأ كيد استالم األخطا ر عندما  يكون هناك ضرورة قا نونيىة الثبىات األخطىا ر بمىا  فىي ذل ىو 

 .مكا نه ووق ته

 اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي في تنف يذ مبدأ الشرعية و اا للتزام بذا إلجراءات القان و ني ة  )الجزء

 الثاني، القسم (2، ومبدأ الك فاء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة مبسذطة  )الج ذزء الثذاني، القسذم

 ومبدأ المعلوم ات والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11 ،7(
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 اعداد القرار النهائي في شكل مكتوب 5.7.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 :تكون الع ناصر الضرورية للقرار المكتو ب كالتالي

 ال مقدمة    •

 .اسم الج هة اإلدارية المصدرة للقرار    –

 اسم اء اأ لطراف الم وجهة لهم القرار )بما فيه م اأ لطراف األخرى(    –

 .تاريخ اتخا ذ القرار    –

 نص القرار •

 محتوى القرار  –

 منح حق الطلب )تمنح الج هة اإلد ارية إذ ن أو  وضع قانو ني يعود بالفائدة، مثذل اصذدار رخصذة   ▪

   ▪ (.قيادة

 رفض كلي أو جزئي )ترفض الج هة المختصة منح طلب تقدم به الطالب، مثذل رفذض  تصذر يح

 (.بن اء مقدم

 ،يمكن السماح بم مارسة حق ما في إطار زم ني محدد )مث ال تاريخ الن فاذ أو م دة ا إلذن الممن وح (   ▪

 .و/أو المكان و/أو الظروف المت علقة با لشخص

 المشورة حول الحق في التظلم بما فذ ي ذلذك الج هذة اإلد اريذة أو المحكمذة التذ ي يجذوز التقذدم بذال تظلم فيهذا    –

 والتوقيذت المحذدد لت قديمذه )وقذت محذدد معقذول :30 يذوم مذن تلقذي الطذرف اإ لخطذار بذالقرار

 (.النهائي ما لم ينص القانون على خالف ذلك 

 أسباب القرار •

 وصف وتاريخ الح ال ة    –

 الوقا ئع التي  استند إليها القرار    –

 التشريع الذي انطبق على القرار  –

 .شرح خاص للقرار ومتى تم اتخاذه على  اساس السلطة التقديرية    –

 .ال توقيع )والختم( للم وظف المختص الذي اتخذ القرار ن يابة عن الج هة اإلدارية    •

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسذم (2، ومبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذراءات إداريذة مبسذطة  )الجذزء الثذاني، القسذم (7 ومبدأ

 المعلوم ات والم ساعدة الفعال ة )الجزء الثاني، القسم (11 وم بدأ اا للتزام بإبداء  األس باب )الجذزء الثذاني، القسذم

.)15 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 هل أكدت نتيجة االستماع  مسودة القرار أم لم ي كن  هذا ضروري ا؟ 

o    )نعم )أي  لم يكن الدف اع ضروريا  أو لم يؤدي  ال دف اع إل ى آراء جد يدة عن ال حا لة 

 :اإلجراء

 • .اعداد ال ق رار ال نهائي ال ذي  يح توي  على جميع ال عنا صر اإلل زامية الموضحة أعاله

 o   ال

 :اإلجراء

 مراجعة الق رار الذي خضع للصيا غة قبل ال دف ا ع  وعند ال ضىرورة اعىداد قىرار نهىائي مختلىف عىن    •

 .نسخة المسودة
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 حق ال دف اع )االستما ع( 5.5.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 ا يمزالإ ار    مأ ام ِ   ئدا (عامتسلاا) ع افدلا نوكي:

 إذا كانذت الج هذة اإلداريذة تسذتهد ف اصذدار حظذر أو أمذر، وذلذك مذا لذم تت واجذد ضذرورة لم مارسذة    •

    • السلطة اإلدارية دون تأخير لتجنب ض ر   ر ا يقع على  حياة الفرد أو صحته؛

 إذا كان القرار الذي يمنح الطذر ف الح ذق )أنظذر أعذاله المالحظذات الت وضذيحية (6.2 لذه أثذر سذلبي
 .على  الح قوق أو المصالح ا لقان ونية ألطراف أخرى

 

 ال يكون الدفاع )اا لسذتماع( ضذرو ريا إذا   منحذت الجهذة قذرا   ر ا ايجابيذا للطلذب بالكامذل وال يذؤثر ذلذك علذى  طذرف

 .أخر 
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 هل حق اإلستماع ضروري  في هذا  اإلجراء ال محدد ؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 إبالغ األطراف بحقها  في الدفاع سواء في شكل مكتوب أو من خالل اج تمىاع مىع ال طىرف المعنىي؛    •

 :يتم ابالغ ال طرف با لمعلومات االتية من ال عنا صر ال تا لية

 ال جه ة اإلدارية القائمة با إلجراء؛     -

 األطراف المشتركة في اإلجراء اإلداري؛     -

 حق ال طرف في فحص الملفات وال مكتب وال مكان الذي  سيجري فيه الدف اع؛     -

 .نتائج ال تحق يق في الوق ائع وال نتي جة ال متوق عة لإلجراء اإلداري      -

 :اسلوب مما رسة ال طرف لحق الدفا ع     -

 .يحق لل طرف عر ض رأيه حول أي  جا نب واقعي أو قانوني يتعل ق با إلجراء اإلداري     ▪

 يجوز تق ىد يم ال عىر ض فىي شىكل مكتىوب  أو فىي اج تمىاع بمكتىب ال جه ىة اإلداريىة  أو    ▪

 .هاتفيا  أو في أي  شكل ال كتروني

 بيىى ان بىى ا لعنوان ال بريىى دي  و تبا عىى ا  رق ىى م ال هىى ا تف  أو تف ا صىى يل االتصىى ا ل االلكترونىى ي  أو مكىى ا ن     -

 وسا ع ات ال عمل با ل مكتب التي يح تاج  إل يها  ال طرف ال معني  لعر ض رأيه؛

 .موعد نهائي مح دد معق ول لمما رسة حق الدف اع     -

 • .تل قي وتق ييم بشكل حيا دي ال رأي  المقدم من ال طرف المعني

 o   ال

 :اإلجراء

 االستمرار في اإلجراء )اعداد القرار النهائي(. •

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسذم (2، ومبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذراءات إداريذة مبسذطة  )الجذزء الثذاني، القسذم (7

 ومبدأ المعلوم ات والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم (11 ومبدأ حق الدفاع  )الجزء الثاني، القسم .(14
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وىل ذ ىىل ع صىن اذا طىقف ى رىخألا ةطل ىسلا كارشا يف ةمها سملا فطرل ا نم بل ط ُ  ي :ءا نتثسا ك 

يمد ى ىق تل ولى ىق عم ائيى ىهن د ى ىموع دى ىيدحت بى ىجيو قعياوى ىل ا فى ىقومل ا وى ىلذ بى ىل طت اذا وا ةحارى ىص وننا ىق لا 

 المسىى اهمة

 ال ضرورية )الموافقة  ال تأ كيد  االعتما د ... إلخ.(

ددىحملا دىوعملا ونىضغ يىف ى رىخألا ةطل ىسلا نىم جادر يىقلت وند جادا ىج جاودىهجم فرىطل ا ذلب ت ب ث  

 اعتبا ر ال جه ة األخىرى قىد قا مىت بمسىاهمة ايجا بيىة  إذا مىا نىص التشىريع  عل ىى قاعىدة ال موافق ىة إ ذ ا  يتم

 .الضمنية .تكون النتيجة: االستمرار في اإلجراء

 إذا ما  لم يؤدي  إشراك ال جه ة اإلدارية األخرى  ال معنية إلى ال نتائج ال مطل وبة من أجل ال قرار يتم وقف

 اإلجراء اإلداري  ويتم إخطار ال طىرف بىذلو  إذا مىا  تىم ابىالغ  ال طىرف عىن البىدء فىي اإلجىراء )أنظىر

 5.2.1 أعاله(.

• 

 

 
• 

 

 
• 

 

 
 o   ال

 :اإلجراء

 .االستمرار في اإلجراء  •

 

 

 
 

 ص نع القرار أي القذر ار المتعلذق بمحتذوى

 صياغة القرار موضوعيا 5.5.

ةيحيضوت اتظ الحم :  

 في هذه المرحلة من الع مل ية ككل يصل الموظف المختص لجوهر  عملية

 الح ال ذة. يقذوم اآلن بفح ذص  مذا إذا قذام الطذرف المعنذي باسذتيفاء جميذع المتطلبذات ا لقان ون يذة والفنيذة إلصذدار القذرار

 ةقبلساا  ةئيرالج إا تاطوخلا جئاتن عيمج راتبعلاا ي ف ذخلأا عم ةينوناقلا ةطلسلل ا ِ  قفو داري لإا.
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 في هذه المرحلىة مىن اإلجىر اء هىل انتهىت الجهىة اإلدا ريىة المختصىة إلىى أن الوضىع القىا نوني وا لىوا قعي

 ؟ةينوناقلا ةطلسلل ا اقفو يئاهن رارق بل طتي

 o  نعم

 :اإلجراء

 .صيا غة الق رار ال نهائي واسبابه في شكل مكتوب

 إق ا مة حق الدفاع )االستما ع(

• 

• 

 o   ال

 :اإلجراء

 •    اىميف ا اق بىسم ا هنأىشب فرىطل ا را ىطخإ مىت يىتلا ةىلا حل ا يىف قىيق حتل ل ةبيلىلسا ةىجنتيل ا ب فرىطل ا لغ اىبإ

 .يتعل ق با ل بدء في اإلجراء

 .عدم اتخا ذ أي  إجراء أخ ر  وقف ال عملية    •

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسم (2، ومبدأ الكفاءة من  خال ل إجراءات إ دارية مبسطة   )الجزء الثاني، القسم .(7
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 •    اىميف ا اق بىسم ا هنأىشب فرىطل ا را ىطخإ مىت يىتل ا ةىلا حلا يىف قىيق حتل ل ةيبلىسلا ةىجيتنل ا ب فرىطل ا غلاىبإ

 .يتعل ق با ل بدء في اإلجراء

 .عدم اتخا ذ أي  إجراء أخ ر  وقف ال عملية    •

 

 األطراف األخرى  )أنظر أي 5.3. (ض ا  الخطوة 5.5 أعاله 

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 نذكمملا نذم ذيذلوا ي عانذص لغذشم ِ   ل سفاذنم ؛وعرشملا ىنبمل راج نمضتت أن "رخلأا رفطلا" ةلثمأل نكمملا نم
ِ  ا  على األفاق المستقبلية للمنافس في  السوق  .لدعمه أن يؤثر سلب

 

 

 صتخ مل ا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 
 

 هل تتأثر أطراف أخرى با لق رار المح تمل؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 إبالغ ال طرف األخر بشأن اإلجراء اإلداري  وموضوعه وحقوق ه في اإلجىراء اإلداري  بمىا  فىي ذلىو

 .مراعا ة ال حق في الدفاع )االستماع( قبل الق رار ال نهائي حول الموضوع

• 

 
 o   ال

 :اإلجراء

 .االستمرار في اإلجراء •

 

 ال تنسيق مع ال جها ت اإلدارية االخري  )أنظر أي 5.4. (ض ا  ال خطوة 5.5 أعاله 

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 أم ثلة: قرار مشترك بين جهتين أو أ ك ثر؛ قرار أحادي لج هة إدارية ولك ن  يعتمذد علذى موافقذة أو  تأ كيذد أو ا عتمذا د أو

 .رأي مسبق من جهة أخرى
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 هل  يعتبر إشراك جهات إدارية أخرى - في حالة محددة - أمر مطلوب التخاذ القرار النهائي؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 •    ا ىهل ةىحونمملا ةىينونا قلا ةطل ىسلل اا ىق فو ى رىخألا ةىيرادألا ةطل ىسلا طارخنا نا مض بجي :ةما ع عدةا قك

 عن طريق االتصا ل ال مباش ر وال تعا ون بين السل طات ال معنيىة )دون تىدخل ال طىرف المعنىي فىي عمليىة

 .ال تعا ون( وتح ديد موعد نهائي معقول لتل قي رد ال جه ة األخرى 

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذر عية و ا اللتذز ام بذا إلجراءات 

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسذم (2، ومبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذراءات إداريذة مبسذطة  )الجذزء الثذاني، القسذم (7

 ومبدأ المعلوم ات والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسذم (2، ومبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذراءات إداريذة مبسذطة  )الجذزء الثذاني، القسذم (7

 ومبدأ المعلوم ات والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11
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 حا ل ة واضحة – اجراءات فورية    •

 البدء في اإلجراء اإلداري  من خالل اتخا ذ ال خطوات اإلج رائيىة ال الزمىة ال تا ليىة دون مزيىد مىن ال تحق يق     -

 في الحقا ئق وفقا  للتشىريعات ذات الصىل ة وال ظىروف الواق عيىة للقضىية وعل ىى أسىاس 

 .الخ برة ال عملية

 .إخطا ر ال طرف بذل و ما  لم تكن المشاركة المبكرة لل طرف قد تؤثرعلى فعا لية اإلجراء     -

 االستمرار  في اإلجراء با لخطوة .5.3     -

 أو 

 البدء في اإلجىراء اإلداري  با لق يىا م با لمزيىد مىن ال تحق يىق فىي الوق ىا ئع وجمىع األدل ىة )أنظىر ال خطىوة    •

 أدنىى ا ه (وإخطىى ار ال طىى رف بىى ذلو مىى ا  لىى م تكىى ن المشىى اركة المبكىى رة لل طىى رف قىى د تىى ؤثر عل ىى ى فعا ليىى ة 5.3

 .اإلجراء 

 o   ال

 .عدم ال ق يا م بإ جراء  وقف ال عملية    •
 

 ال تحق يق في الوق ائع 5.2.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

ق يقحتلاذ ذب ماذ ذيقلا وذ ذه ةذ ذينوناقلا ةطلذ ذسلل اذ ذِ  قفو هذ ذب لوذ ذمعملوا داري لإا ءراذ ذجلإل ةذ ذيدادعلإا ةذ ذلحرملل ي ذ ذسئيرلا دفذ ذهلا 
 اإلداري والذي قد يخضع للتعريذف علذى نطذاق واسذع با عتبذاره عمليذة الح ص ذول علذ ى المعلومذات  وتقييمهذا  سذواء كان ت

 اذ ِ  قفو قذيقحتلا دأذبم وذهو لاأ يباوجتذسل اا دأبملا اري إلدا قيقحتال ةحلمر قودي .حالصم وأ ئعقاو نع اتم علوم

 .للسلطة ا لقان ونية،  وما يقابلها هو واجب الع ناية الدقيقة

 ةذ ذفاك يذ ذف ةذ ذينوناقلا ةطلذ ذسلل اذ ذ ِ  قفو قيقحتلاذ ذب موذ ذقت نأذ ذب ةذ ذمزتلم ةذ ذيار إلدا ةذ ذهلج ا نوذ ذكت جوابيت ذ ذلسا ا أدذ ذبمال بذ ذوجم ب

 .المعلوم ات الت ي تراها الضرورية لتسوية الح الة
 

 الهدف من المبدأ اا لست جوابي هو ضمان الصذحة ا لقان ونيذة وا لسذيما الوا قعيذة للقذرارات ا إلدار يذة. وفذي هذذا الصذدد تعتبر 
 الج هة المختصة ، عند ممارسة السلطة اإلد اريذة فذ ي حال ذة إداريذة محذددة، بم ثابذة الضذا من لح مايذة المصذلحة العامة. وبن اء

يأ ا،ذ ذهل ةذينون القا ةطلذسلل اذ ِ  قفو ةذوطنم نوكت اهنإف يلاتلابو لجراءإا نع ةسؤول مال يه ةصتخمال ةهلج ا نوكت لكذ ىلع 
 بذذ دون ا العتمذذ ا د علذذ ى  مبذذ ادرة الطذذ رف أو رغبتذذ ه، بذذ إجراء تحقيذذ ق شذذ امل  ودقيذذ ق مذذ ن أجذذ ل تحديذذ د

 .الوضع الف علي  لتطبي ق ا لقان ون بشكل سليم و ات خا ذ القرار الصحيح
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 هل الوضع الواق عي ال ناتج عن ال تحق يق ات يتط لب استمرار اإلجراء اإلداري ؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 • استمرار اإلجراء با لخطوة .5.3

 o   ال

 :اإلجراء

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات
 ،القان ونية  )الجزء الثاني، القسم (2، ومبدأ الك فاء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة مبسذطة  )الجذزء الثذ اني، القسذم (7

 12(. القسم اني،ثال الجزء) ةينوناقلا ةطلسلل ا ِ  قفو عئاقولا ي ف قيقحتلا دأبمو
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 o  ةىيمها را ىطخلإل ينونا ىقلا تا ىثبلإل ونىكي ا مدىنع را ىطخلإل ا ى ابول طم ولىصول ا مىلعب دىيكأ تلا ونىكي

 .قا نونية بما  في ذل و مكا نه ووق ته واهميته الق انونية
 
 

 5.   ةيرااإلد ةجه ل ل ةونيناق لا ةطلسلل ا اق فو ي رادإلا اءرجإلا ءدب را سم
 

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 من الممكن أيض ا قيذام اإلجذراء اإلداري بمبذادرة مذن اإلدارة المختصذة والتذي تقذرر ذلذك بذدون طلذب مذن الطذرف

نذم) ي نوناذق ضيوذفت ى ذلإ ةذصتخملا ةدارلإا جاذتحت "ةذينوناقلا ةطلذسلل اذ ِ  قفو" إداري ءراذجا مايق لجأ نمو .ي نعملا 

هذه  يذ وف) ياردلإا  اءلجرإا ذاتخاب  لحقا حنم ي أن ويضفتال اذهل زجوي (.يضيوف ت/يون ا ث عي تشر وأ يأساس نون اق لخال  

ةال لح ا هذه يذوف .."( ادرةذبمال امذمبز أخذ ت أن ةصتخمال ارةدلإل  زجو ي دةدمح ةياساس شروط ب وجمب "لنص ا نوكي ةال لح ا 

 سواء كان القرار المتخذ بال قيام با إلجراء اإلدار ي م ن عدمه ف إن ذلذك سذيكون "حسذب السذلطة التقديريذة
 رفذصتال ب ةذصتخمال ارةدلإا ى عل  امللتزا ا ضرفي أن اضيأ ي نو ناقلا ضيوفتلا ذاهل نكمملا نم ".ةصتخمال ارةدلإل

 وفي هذه الحال ة يكون النص: "تحت  شروط اساسية محددة تلتزم/يجب على  اإلدارة المختصة اتخذا ذ إجذراء معذين)

 .("... هذنأ إال ،ةصتخمال ارةدلإل يخلادال ارالقر عنص ةيلمع نع ةينوناقلا ةطلسلل ا ِ  قفو ةدرابملا فرست نيتاللح ا يفو

 هذناوأ صيرخذت ندوذب نعذصم ليغذتش ةذصتخمال ارة دلإا لمع ىلا امىن تي :لاثم) يجراخ ي لعف عضو هزفحي ام ام ِ   ئدا
 .(يتعدى حدود الترخيص، وعليه  تأخذ في  االعتبار القيام بإجراء تفت يشي

 راراتقال نم عوان أ الثث ددحتي ةينوناقلا ةطلسلل ا ِ  قفو دراصلا رارقلا ىوتحمب قلعتي اميف:
 

نعمال     • 

 تطلب الج هة المختصة من الطرف المع ني التوقف عن العمل ذا الص لة )مث ال منع اا لسذتمرار فذي تشذغيل

 المصنع الذي تت سبب عمليته التصنيعية في  انبعاث ات ضارة من الغازات وا ألتربة والدخان(؛

 •    أمر

 تفرض الج هة المختصة التزام على الطرف المع ني بال قيام بذإجراء مذا  )مذثال األمذر  بإزالذة سذيارة  تحجذب
 مدخل لإلنقا ذ من الحريق(؛

 •    اذم ِ  درااذن) .ءدالأاذب ةذبلاطملا يذف قحلا ي طعت و أ رخآ ا ِ  ينوناق از     كرم وأ ا ِ  نإذ رفطلل ةصتخمال ةهلج ا حنمت

 تحدث هذه النق طة دون طلذب مذن الطذرف ولكذن علذى سذبيل المثذا ل، إذا تغيذر الت شذريع الخ ذاص با لح ذدود 

 التقنية مثل مست وي ات االنبعاثات الخاص ة بالع مل ية الصناعية لصالح الم شغلين ويفرض المشذرع ا اللتذزام، على

 السلطة اإلدارية المختصة تطبي ق التشريع الجديد في جميع الحاا لت ذ ات الص لة عن طريق إصذدار

 .(تعديل الترخيص دون طلب صريح من األطراف

 

 مالحظة حا لة واق عية أو وضع قانوني معين 5.1.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 من الممكن أن تتغير الحال ة الوا قعية وأن تعرف بذذلك الج هذة اإلدار يذة مذثال مذن خذالل التفتذيع، أو معلومذات عبذر وسائل

 للاخ نم ي نوناقلا عضولا ريغت و أ "(تافلاخملا نع نيغلبم ِ   لا" رى،خأ رافطأ) رىخأ دراص م وأ م،لاعلإا
 ذيفنتلا زيح لخود ا ِ  ثيدح هرارقإ مت يعتشر.

 

 

 صتخ مل ا ف وملل ئيارجإلا لمعل ا: 

 ؟ي ر ادإ اءرجإ ب ما يق لا ب ةيرادإلا ةهجلا مازلإل االوق عم ا اببس لثمي ينونا ق لا عضول ا وأ ةيعق اول ا ةلا حلا له

 o  نعم

 :ال تعا مل مع ال حا ل ة الواق عية باالعتما د عل ى األدل ة األولية

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسم (2، ومبدأ الكفاءة من  خال ل إجراءات إ دارية مبسطة   )الجزء الثاني، القسم .(7
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 تقد يم ال خ دمة اإلدارية ال مطل وبة بإ خطا ر من الق رار ال نهائي   5.13.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 اإ لخطذذ ار هذذ و الوسذذ يلة اإلج رائيذذ ة الرسذذ مية للج هذذ ة اإلداريذذ ة لت وصذذ يل قراراتهذذ ا  أو األعمذذ ا ل اإلداريذذ ة األخ ذذ رى إلذذ ى اأ لطراف

 المعنية. يعتبر  مطلب رئ يسي التخا ذ أي اجراء إداري  أ ال يدخل أي إجر اء إداري حيز  التنف يذ ا لقان وني  إال بعد القيام بإخطار

 على األقل أحد اأ لطراف المعنية. وحتذى يذتم ذلذك تعتبذر  أنشذطة الج هذة المختصذة مجذرد مسذا ئل

 .داخلية
 

 ةذهجلا موذقت ةليذسو ةذباثمب راذطخلإا رذتبعي يذنعملا فرذطلا نذم بذلط ىذلع اء ِ   اذنب مدذقملا داريلإا ءارذجلإل ةبذسنلاب

 .اإلدارية بم وجبها بتقديم أو رفض الخدمة اإلدارية الم طلوبة
 

 يقوم  اإلخطار بحمايذة مصذال ح كذل مذن اأ لطذر اف المشذتركة فذ ي اإلجذراء اإلدا ري  وكذذل ك الج هذة اإلدار يذة و عمذوم 

 ،الج مهور، من خال ل الح ماية ا لقان وني ة للطرف المعني، وتحقي ق اليقين القذا نوني، وفعال يذة وكفذاءة اإلجذراء اإلداري

 .وشفافية اإلدارة العامة، واإ لشراف والرقابة ا لقان ون ية على  األعمال اإلدارية
 

 ما لم يشير ا لقان ون إلى شكل محدد يجذوز القيذام باإ لخطذار مذن خذالل اسذتخدام أي وسذيلة اتصذا ا لت ويرجذع ا ألمذر

 .للسلطة التقديرية للموظف المختص حتى يختار الشكل المالئم لإلخطار
 

 فذ ي حال ذة تواجذد الطذرف شخصذيا  يعتبذر اإلخطذار الشذفوي أحذد اشذكال اإ لخطذار الممكنذة، كمذا  يمكذن تقذديم  وثيقذة مكت وبة

 أو مطب وعة. أما بالنسبة إلخطار اأ لطراف غير المت واجدة شخصيا ال تنحصر اشكال اإ لخطار في  الخ ط اب

 البسيط أو المسجل ولكن أيض ا تؤخذ في  عين االعتبار أي وسذيلة أو طريقذة اتصذال تكنولوجيذة أخذرى .فذ ي بعذض 

 الحاا لت يتطلب أن يك ون اإلخطار في شكل محدد )مثل الخط اب المسجل( عنذدما ال تكذون معلومذات الطذرف فقذط

 .ذات اهمية ولكن عند  وجوب أيضا اإلثبات القانوني  لإلشعار بما في ذلك مكانه ووقته
 

 ولالختيار من بين الوسائل الممكنة لإلخطذار يكذون لمبذا دئ الفعال يذة والكفذا ء ة اهميذة قان ونيذة. وبم وجذب الفهذم العذام والشذذ ائع

 لهذذ ذه المبذذ ادئ تت سذذ م الوسذذ يلة بال فعال يذذ ة إذا  اسذذ ت طاعت تحقيذذ ق النتذذ ائج المرجذذ وة أو المتوقعذذ ة منهذذ ا . ")عمذذ ل اأ لشي اء

 الصذحيحة لتحقيذق الهذدف.(" أمذا  بالنسذبة للكفذا ءة فهذ ي وسذيلة بمقتضذاها يمكذن  تحقيذق النتذا ئج المرجذوة أ و المتوقعة

 بأ قل  وقت أو مجه ود أو تكلفة. ")عمل اأ لشي اء بالطريقة الصحيحة"(. ومن الناحية المنطقية يكذون لمعيذار

 .الك فاء ة من  األهم ية عند االخ ت يار من بين وسيلتين أو أك ثر من الوسائل ا لتي تتسم بال فعال ية
 

 إن تطبيذق معذذ اي ير الفعال يذذ ة والكفذذ اء ة علذى اختيذذ ار الموظذذ ف المخذذ تص للشذذ كل الم الئذم لإلخطذذ ار يذذ ؤدي إلذذ ى النتيجذذ ة

 :التال ية
 

 •    لاذثم) .ذي نعمال رفذالط ىذ لإ تاذمولعملا لوصو نامض ل ام ِ   ئلام نا ك  إذا  ةيلاعفلاب لخطارإا لكش فصتي:
 ال يعتبر ارسال بريد الكتروني  أم   ر ا فعاال، إذا  لم يكن لدى الط رف  المعني  جهذاز كمبيذوتر. ولكذن يعتبذر

وةذجرملا جئاذتنلا قذيقحتل ا ِ  نامذض ايوفذش هراذطخا كلذذكو ي ذنعملا رفذطلا ى ذلإ باذطخلا لاسار نم لك 
 أو

 .(المتوقعة 
 

 •    تصذخمال فذظومال ىذعل جذبي لا ذعف لكش نم ثرك أ نيب ن م رإلخطا ل  ةء فا ك ثرك لأا لكالش يارت اخ ضرغل
 .أال يأخذ في  االعتبار التكلفة فقط وإنما أيض ا مراعاة جوانب سرعة وبساطة العملية

 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

o  عنىى دما  يتواجىى د ال طىى رف المعنىى ي يجىى وز الق يىى ا م با إلخطىى ار شىى فويا أو فىى ي أي شىى كل مالئىى م أخىى ر 

 .لالتصال

o  يجىوز اإلخطىا ر بوثيق ىة مكتوبىة مىن خىالل خطىاب )مسىج ل ( أو بريىد إل كتر ونىي أو أي وسىيل ة 

 .ال كترونية أخرى 

 اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي في تنف يذ مبدأ الشرعية و اا للتزام بذا إلجراءات القان و ني ة  )الجزء

 الثاني، القسم  (2، ومبدأ الك فاء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة مبسذطة  )الج ذزء الثذاني، القسذم

 ومبدأ المعلوم ات والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11 ،7(
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 اعداد القرار النهائي  في  شكل مكتوب 5.12.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 :تكون الع ناصر الضرورية للقرار المكتو ب كالتالي

 ال مقدمة    •

 .اسم الج هة اإلدارية المصدرة للقرار    –

 اسم اء اأ لطراف المع ني لهم القرار )بما فيهم اأ لطراف األخرى(    –

 .تاريخ اتخا ذ القرار    –

 نص القرار •

 محتوى القرار  –

 منح حق )تمنح الج هة اإلدارية إ ذن أ و وضع قانو ني يعود بال فائدة، مثل اصدار رخصة قيادة.(   ▪

 رفض كلي أو جزئي )ترفض الج هة المختصة منح حق تقذدم بذه الطال ذب، مثذل رفذض  تصذريح   ▪

 (.بن اء مقدم من الطال ب 

 ،يمكن السماح بم مارسة حق ما في إطار زم ني محدد )مث ال تاريخ الن فاذ أو م دة ا إلذن الممن وح (   ▪

 .و/أو المكان و/أو الظروف المت علقة با لشخص

 المشورة بشأن الحق في الذتظلم بمذا  فذ ي ذلذك تحديذد الج هذة اإلدار يذة أو المحكمذة التذي يجذوز التقذدم بال تظلم    –

 إليهذا  والت وقيذت المحذدد لت قديمذه )ميعذا د محذدد معقذول :30 يذوم مذن تلقذ ي الطذر ف اإ لخطذار

 (.بالقرار النهائي ما لم ينص  القانون على خالف ذلك

 أسباب القرار •

 وصف وتاريخ الح ال ة    –

 الوقا ئع التي  استند عليها القرار    –

 الت شريع ال ذي  تم تطبيقه فيما يتعلق بالقرار    –

 .شرح خاص للقرار وتحديد متى تم اتخاذه على  اساس السلطة التقدير ية    –

 معلومات واضحة ومفه ومة بشأن تسوية ال منا زع ات القا نونية ضد قرار الج هة اإلدار يذة والتذ ي تتضذمن

 اسذذ م ومكذذ ا ن جهذذ ة الذذ تظلم المختصذذ ة، والميعذذ ا د المحذذ دد لتقذذ ديم الشذذ ك وى، والمتطلبذذ ات الرسذذ مية األخ ذذ رى

 للشكوى )أنظر الشرح أدن اه تحت القسم .(7

 .ال توقيع )والختم( للموظف الم ختص الذي اتخذ القرار ن يابة عن الج هة اإلدارية    •

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 
 

 هل أكدت نتيجة االستماع  على ما جاء  في  مسودة القرار أم لم يكن  هذا ضروري ا؟

o    )نعم )أي  لم يكن الدف اع ضروريا  أو لم يؤدي  ال دف اع إل ى آراء جد يدة عن ال حا لة 

 :اإلجراء

 • .اعداد ال ق رار ال نهائي ال ذي  يح توي  على جميع ال عنا صر اإلل زامية الموضحة أعاله

 o   ال

 :اإلجراء

 مراجعة الق رار الذي خضع للصيا غة قبل ال دف ا ع  وعنىد االق تضىاء اعىداد قىرار  نهىائي مخ تلىف عىن    •

 نسخة المسودة

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسذم (2، ومبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذراءات إداريذة مبسذطة  )الجذزء الثذاني، القسذم (7 ومبدأ

 الم عل وم ات والم ساعدة الفعال ة )الجزء الثاني، القسم (11 وم بدأ اا للتزام بإبداء  األس باب )الجذزء الثذاني، القسذم

.)15 
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 حق الدف اع )االستما ع(   5.11.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 :يكون الدفاع  )االستماع( أم   ر ا إلزا ميا إذا

 رفضت الج هة الطلب  كليا أو جزئيا؛    •

 كان مطلو ب من الطرف المعني تقديم إفادة لت وضيح وتأك يد القرار النهائي  للج هة؛    •

 .كان للقرار ا إليجابي  بشأن الطلب أث   ر ا سلبيا على  الحقوق أو المص الح القانونية ألطراف أخرى    •
 

 ال يكون الدفاع )االستماع( الزامي علي جهة ا إذا  اتخذت  قرا   ر ا ايجابيا بشأن الطلب مع عدم تذأثير ذلذك علذى أي

 .من  مصالح  الطرف االخر
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 
 

 هل حق اإلستماع ضروري في هذا اإلجراء المحدد ؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 إبالغ األطراف بحقها  في الدفاع سواء في شكل مكتوب أو من خالل اج تمىاع مىع ال طىرف المعنىي؛    •

 :تتكون المعلومات من ال عنا صر ال تا لية

 ال جه ة اإلدارية القائمة با إلجراء؛     -

 األطراف المشتركة في اإلجراء اإلداري؛     -

 حق ال طرف في فحص ال ملفات وال مكتب وال مكان الذي  سيجري فيه؛     -

 .نتائج ال تحق يق في الوق ائع وال نتيجة ال متوق عة لإلجراء اإلداري      -

 :اسلوب مما رسة ال طرف لحق الدفا ع     -

 .يحق لل طرف عر ض رأيه حول أي  جا نب واقعي أو قانوني يتعل ق با إلجراء اإلداري     ▪

  يجوز تقد يم ال عر ض في شكل مكتوب  أو في اج تماع بمكتب ال جه ىة اإلداريىة  أو هاتفيىا    ▪

 .أو في أي شكل ال كتروني أخ ر لالتصا الت

 بيىى ا ن بىى ا لعنوان ال بريىى دي  أو تبا عىى ا  رق ىى م ال هىى ا تف  أو تف ا صىى يل االتصىى ا ل االلكترونىى ي  أو مكىى ا ن     -

 وسا ع ات ال عمل با ل مكتب التي يح تاج  إل يها  ال طرف ال معني  لعر ض رأيه؛

 .وقت مح دد معق ول لمما رسة حق الدف اع     -

 .تل قي وتق ييم بشكل حيا دي ال رأي  المق دم من ال طرف المعني    •

 o   ال

 :اإلجراء

 االستمرار في اإلجراء )اعداد القرار النهائي(. •

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسذم (2، ومبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذراءات إداريذة مبسذطة  )الجذزء الثذاني، القسذم (7

 ومبدأ المعلوم ات والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم (11 ومبدأ حق الدفاع  )الجزء الثاني، القسم .(14
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 :اإلجراء

ونا ى ىعتلوا لا ى ىصتالا للاى ىخ نى ىم ى رى ىخألا ةى ىهجل ا كارى ىشإ ةى ىينونا ق لا ةطل ى ىسلل ا ى ىاق فو نا مى ىضلا :ة د ى ىع ا ق ك  

 ال مباش ر فيما  بين ال جه تين أو أكثىر )بىد ون إشىراك ال طىرف المعنىي فىي عمليىة ال تعىا ون( والسىماح

 .بوقت معق ول لر د ال جه ة األخرى 

 كا ستثنا ء: فق ط إذا  نص الق ا نون صراحة على  ذل و أو إذا  تىم طل بىه بسىبب ال ظىروف الواق عيىة  يىتم

 ال طل ىى ب مىى ن ال طىى رف ال معنىى ي الشىى روع فىى ي اشىى راك ال جه ىى ة األخىى رى  والسىى ماح بوقىى ت معق ىى ول لتق ىى د يم

 المساهمة ال ضرورية )ال موافقة  ال تأ كيد  االعتما د  ...إلخ.(

 إذا  أثبتت ال مجه ودات ال جا دة المبذول ة من ال طىرف المعنىى علىى ال تىوالي مىع ال جه ىة اإلداريىة عىدم

 جدواها  في تل قي رد من ال جهة األخرى  خالل الوقت ال محدد  يىتم اعتب ىا ر ال جه ىة األخىرى  قىد قا مىت

 اءرجإلا يف رارمتسالا ول ذل ا ع ا تبو ةينمضلا ة ق ف ا و م ل ا ب .

 إذا  لم يؤدي  إشراك ج هة إدارية أخرى  إل ى ال نتائج ال مطل وبة من أجىل ال قىرار االيجىابي يىتم رفىض الط لب

 لعدم إشراك ج هة أخرى  مطل وبة من أجل ال ق رار  ويتم إخطا ر ال طرف المعنى بىذلو  وشىرح

 .اسباب ال رفض  واإلبالغ  با لحق في ال تظلم واإلجراء ال خا ص با ل تظلم

• 

 

 
• 

 

 
• 

 

 
• 

 

 
 o   ال

 :اإلجراء

 .االستمرار في اإلجراء  •

 

 صياغة القرار موضوعيا 5.15.

 

 ص نع القرار أي القذر ار المتعلذق بمحتذوى

ةيحيضوت اتظ الحم :  

 في هذه المرحلة من الع مل ية ككل يصل الموظف المختص لجوهر  عملية

 الح الة. يقذوم اآلن بفح ذص  مذا  إذا قذام الطذرف المعنذ ي باسذتيف اء جميذع المتطلبذات ا لقان ونيذة والفنيذة إلص ذدار الخدمذة

 .اإلدارية الم طلوبة مع األخ ذ في  االعتبار جميع نتائج الخ طوات اإلج رائية السابقة
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 
 

 في هذه المرحلة من اإلجراء هل انتهت نتائ ج جميع الخطوات اإلجرائية السابقة إلىى أن  ل لطىرف المعنىي

 الحق في  الحصول على قرار ايجابي بشأن  الط لب بال كامل مع عدم تأثر  طرف أخر بذلو ؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 • .االستمرار  في اإلجراء بصياغة ال قرار النهائي واسبابه في شكل مكتوب

 o   ال

 :اإلجراء

 .االستمرار  في اإلجراء من خالل توفير حق األطراف في الدف اع    •

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسم (2، ومبدأ الكفاءة من  خال ل إجراءات إ دارية مبسطة   )الجزء الثاني، القسم .(7
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 متىي  ا هادوىج ا ىهل ةىينونا ق لا ةطلىسلل ا ىاق فو ةىل ذوبملوا ةىهجل ل دةا ىجل ا قىيق حتل ا اتودىهجم تثبتأ  إذا

 .االستمرار في  اإلجراء

• 

 
 o   ال

 :اإلجراء

 .االستمرار في اإلجراء •

 

 األطراف األخرى )الغير( 5.5.

ةيحيضوت اتظ الحم :  

يذذلاو يعذناص  لغذشم ِ   ل سفاذنم ؛وعرذشملا ىذنبمل (قصلاملا راجلا) رواجملا "رخلأا رفطلا"  ةلثما نيب نم 

 مذن

ِ  ا  على األفاق المستقبلية للمنافسة في السوق  .الممكن لدعمه أن يؤثر سلب
 

 

 صتخملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 هل  تتأثر األطراف  األخرى بالقرار المحتمل؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 إبالغ الطرف األخر بشأن اإلجراء  اإلداري وموضوعه وحقوق الطرف األخر في اإلجراء اإلداري

 .بما  في ذل و مراعا ة الح ق في االستماع قبل اتخا ذ الق رار ال نهائي حول ال موضوع

• 

 
 o   ال

 :اإلجراء

 .االستمرار في اإلجراء  •

 

 ال تنسيق مع ال جه ات أخرى 5.5.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 من الممكن التمي يز بين نوعين من  التنسي ق بين الج هات. في  اإلجذر اء الخ ذاص "بذالقرار المشذترك" تتخذذ جهتذا ن أو أك ثر

 القرار مع التساوي في التف ويض  ويتم اإلخطار بال قرار إما بشك ل م شترك أو من  خال ل أحد الج ه ات المشذتركة ولكن بالنيابة

 ةذهلج ا نكذوت يذ تلاو ةذيارإلد ا ةذهجال نذم  يداذحأ رارذقب متي هنإف ءراجلإل رخلأا وعنلا امأ .اع ِ   يمج اهنع

 .األحا دية المختصة ولكن يت طلب ذلك موافقة أو  تأ ك يد أو اعتماد أو رأ ي  مسبق من جهة أخرى
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 
 

 هل  يعتبر إشراك جهات إدارية أخرى - في حالة محددة - أمر مطلوب التخاذ القرار النهائي؟

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسذم (2، ومبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذراءات إداريذة مبسذطة  )الج ذزء الثذ اني، القسذم (7

 ومبدأ المعلوم ات والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسذم (2، ومبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة مبسذطة  )الجذزء الثذاني، القسذم (7

 ومبدأ المعلوم ات والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11
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 o  نعم
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 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 

 هل تم ال توفير مع الط لب جميع الوثا ئق ال داعمة المطل وبة من أجل قرار ال جه ة المتعل ق با لط لب؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 • .االستمرار في اإلجراء

 o   ال

 :اإلجراء

 •    ةىينونا ق لا ةطل سلل ا اق فو ا هيل ع ولصحلا نكمملا نم قئا ثول ا ا هثبتت فوس يتلا تا مول عملا تنا ك  اذإ

 لل جه ة اإلدارية ألنها  تتوف ر من مل ف ات ال جه ة نفسها أو من سج ل عا م تقىوم ال جه ىة با ل حصىول عل ىى

 .المعلومات ذات ال صلة بنفسها 

 •    ةىيرادإلا ةىهجلل ةىينونا ق لا ةطل ىسلل ا اق ف و قئا ثول ا ا هثبتت لتيا لمعلوماتا ىلع صولحل ا مكني مل  إذا

 يتم ابالغ ال طرف المعنىي با ل وثىا ئق النا قصىة أو غيىر ال صىحيحة والسىماح بوقىت معق ىول السىتكمال

 .الوثائق

 إذا  ا نتهي ال وقت ال محد د لالستكما ل يتم رفىض ال طلىب لعىدم اكتمىال ال وثىا ئق  ويىتم إخطىار ال طىرف    •

 .بذلو  وشرح اسباب ال رفض  واإلبالغ  با لحق في ال تظلم واإلجراء ال خا ص با ل تظلم

 .إذا وصل ال تصحيح في الوقت المح دد  يتم االستمرار  في اإلجراء    •
 

 5.7. ةيرادإلا ةهجل ل ةينونا قلا ةطل سلل ا اق فو عئا قول ا يف قيق حتل ا

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 
 

 هل  يحتاج األمر إلى معلومات اضافية من أجل  اتخاذ الجهة القرار بشأن الطلب؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 •    ةىيرادإلا ةىهجلل ةىينونا قلا ةطل ىسلل ا ى اق فو ا ىهيل ع ولصحلا نكمملا نم ةيف ا ضإلا تا مول عملا تنا ك اذإ

 وذل و لتوفرها  من خالل مل ف ات ال جه ة نفسها أو من سج ل عام  ففىي هىذه ال حا لىة تقىوم هىذه ال جه ىة

 .اإلدارية با ل حصول على المعلومات ذات ال صل ة بنفسها 

 إذا  لىى م تتىى وف ر المعلومىى ات اإلضىى ا فية مىى ن مل ف ىى ات ال جه ىى ة نفسىى ها أو مىى ن سىى ج ل عىى ام  تق ىى وم ال جه ىى ة    •

 عىم ةىل با ق ملا اءرىجإ للاىخ نىم وىلذو ةيف اىضإلا عئاىق ول ا يىف اىهل ةىينونا ق لا ةطلىسلل اىاق ف و قيق حتل اىب

 .ال طرف المعني أو الشهود  أو الق يا م با ل ف ح ص  أو بواسطة أي  وسيلة اثبات مالئمة أخرى 

 •    ا هادوىج دمىع ا ىهل ةىينونا ق لا ةطل ىسلل ا ىاق فو ةىلذوبمل وا ةىهجلل دةا جلا قيق حتل ا اتودهجم تثبتأ   اذإ 

 يتم رفىض ال طلىب لعىدم اكتمىال المعلومىات المطلوبىة مىن أجىل اتخىا ذ الق ىرار  ويىتم إخطىار ال طىرف

 .بذلو  وشرح اسباب ال رفض  واإلبالغ  با لحق في ال تظلم واإلجراء ال خا ص با ل تظلم

  اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات القان ونية

 )الجزء الثاني، القسم (2، ومبدأ المعلومات  والم ساعدة الفعال ة )الجذزء الثذاني، القسذم (11 ومبذدأ التحقيذق

 12(. مسقلا ،ي ناثلا ءزجلا) ةيدارلإا ةهجلل ةينوناقلا ةطلسلل ا ِ  قفو عئاقولا ي ف
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 • .االستمرار في اإلجراء

 o   ال

 :اإلجراء

 إذا أمكن ال طرف ال معني  تصحيح ال خلل )مثال مىن خىالل تىوفير وسىيلة إثبىات(  ابىالغ  ال طىرف عىن    •

 ال خلىى ل  وتق ىى د يم المشىى ورة حىى ول كيف يىى ة اسىى تيفاء ال مطا ل ىى ب ال رئيسىى ية  )مىى ثال تىى وفير األدل ىى ة ال مالئمىى ة(

 .والسماح بوقت معقول للتصحيح

 إذا  لم يتسنى لل طىرف تصىحيح ال خلىل بسىبب طبيعتىه أو إذا  انتهىى الوق ىت المحىدد لل تصىحيح  يىتم    •

 رف ىى ض ال طلىى ب لعىى د م تحق يىى ق ال مطا ل ىى ب الرئيسىى ية  ذات ال صىى لة  ويىى تم اخطىى ار ال طىى رف بىى ذلو  وشىى رح

 .اسباب ال رفض  واإلبالغ  با لحق في ال تظلم واإلجراء ال خا ص با ل تظلم

 .إذا وصل ال تصحيح في الوقت المح دد  يتم االستمرار  في اإلجراء    •

 

 صحة ال بيا ن ات المشا ر إل يها  في الط لب 5.5.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 (أم ثلة على عدم الصحة: غي اب الب يانات المطلوبة على سبيل الم ثا ل: بعض المجاا لت/ال خانات من النموذج فا رغىة

 أو الب يان ات المشار إليها تبدو خاطئة بشكل واضح )على سبيل الم ثا ل/ أرقام  عك سية.(
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 
 

 هل تم اإلشارة بشكل ص حيح في الط لب إلى جميع البيانات المطلوبة التخاذ القرار بشأن  الط لب؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 • .االستمرار في اإلجراء

 o   ال

 :اإلجراء

 •    ةىينونا قلا ةطل سلل ا اق فو تا نا يبل ا يححصت تمي (العكسية ما قرألا ثلم) ةحلواضا لتاا حل ا يف مكنأ إذا

 .لل جه ة اإلدارية إذا  كا ن ذل و لفائد ة ال طرف المعني

 .في الحا الت األخرى  يتم إبالغ ال طرف المعني  با ل بيا ن ات النا قصة والس ماح بوقت معق ول لل تصح يح    •

 إذا  انتهي ال وقت ال مح دد لل تصح يح يتم رف ض ال طلب لعدم اكتمىال ال بيا نىات ال مطل وبىة  ويىتم إخطىا ر    •

 .ال طرف بذلو  وشرح اسباب ال رفض  واإلبالغ  با لحق في ال تظلم واإلجراء ال خاص با ل تظلم

 .إذا وصل ال تصحيح في الوقت المح دد  يتم االستمرار  في اإلجراء    •

 

 ال وثا ئق ال داعمة المطل وبة 5.5.

 اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة

 مبسطة  )الجزء الثاني، القسم (7، ومبدأ المعلومات  والم ساعدة الفعال ة )الجزء الثاني، القسم .(11

 اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إد اريذة

 مبسطة  )الجزء الثاني، القسم (7، ومبدأ المعلومات  والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11
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 اتذ ذهلج ا نيذ ذب لاذ ذصتلاا لئاذ ذسو عذ ذيمجب حمذ ذسيو دد،ذ ذحم جذوذ ذمن عاذ ذتبأب اذ ذم ِ   زلم 

 المتطلبات الرسمية للطلب 5.3.

ةيحيضوت اتظ الحم :  

 وبشذذ كل عذذ ام، اإلجذذ راء اإلداري لذذ يس 

 تاءراذجلإوا دذعاو قلا ةاعرام بجي نوناقلا ي ف ِ  ةحراص اهيلع صوص نملا تلااحلا ي ف كلوذ ن،ينط اوملوا ةيدارلإا

 .الرسمية لالتصاا لت ضمن اإلج راءات اإلد ارية

 وعلى سبيل الم ثا ل يمكن أن تكون المتطلبذات الرسذمية المنص ذوص عليهذا فذ ي القذا ن ون :اسذتخدام نمذوذ ج الكت رونذ ي خاص؛

 نموذ ج ورقي مكتوب؛ استخدام نمذوذج  معذين؛ توقيذع شخصذي بخذط اليذد علذى الذورق؛ الت واجذد الشخصذي

 .للطرف المع ني في مقر الج هة ... إلخ
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 
 

 هل تم استيفاء الشكل المط لوب الخاص با لط لب؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 • .االستمرار في اإلجراء

 o   ال

 :اإلجراء

 ابالغ ال طرف با ل خلل ال رسمي؛ تق ديم المشورة حول كيف ية تل بية المتطل بات ال رسىمية )مثىا ل ال تق ىد يم    •

 .باستخ دام النموذج الصحيح( والسماح  بوقت معق ول لتق د يم الط لب الصح يح

  إذا  انتهي ال وقت ال محىد د بىد ون تق ىد يم ال طلىب الصىحيح يىتم رفىض ال طلىب لعىدم ال صىحة الرسىمية    •

 ويتم إخطا ر ال طرف بذلو  وشرح اسىب اب ال ىرفض  واإلبىالغ  بىا لحق فىي الىتظلم واإلجىراء ال خىاص

 .با ل تظلم

 .إذا وصل ال ط لب ال صحيح خالل الوقت ال مح دد: يتم االستمرار  في اإلجراء    •

 

 مطا لب رئيسية أخرى لل تقد يم 5.4.

ةيحيضوت اتظ الحم :  

 علذذ ى سذذ بيل المثذذ ا ل مذذ ن الممكذذ ن أن تتضذذ من الم طالذذ ب الرئي سذذ ية األخذذ ر ى: توقيتذذ ات محذذ ددة لتقذذ ديم الطلذذ ب؛ السذذ ماح

 بال تمثيل وت وفر الدليل على التفويض الم الئم لذلك؛ الصفة ا لقان ونيذة؛ القيذود العم ريذة )الح ذد األدنى/األقصذى للعمذر (

 ... إلخ 
 

 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 
 

 هل تم استيفاء  جميع  المطالب الرئيسية لتقديم طلب صحيح؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة

 مبسطة  )الجزء الثاني، القسم (7، وم بدأ حر ية نم وذج االتصال )الجزء الثاني، القسم .(9

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات

 القان ونية  )الجزء الثاني، القسم .(2
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 - ويحدد الطلب م وضوع اإلج ذراء وبالتذالي يحذدد األح كذام ا لقان ونيذة التذي تنطبذق علذ ى اإلجذراء اإلدار ي المطلذو ب

 ةلصلا ذا وعض وملا عم لماعتلاب ةيدارلإا ةهجلا صاصتخا ىلع صنت ي تلا ماكحلأاب ِ  اءدب.
 

 يذ ف دءذبال ىذ عل ،ةذيارإلدا ةذهلج ا هذذختت  ءراذجا وأ رارذق أي نودذب كذلذ ي ذنعيو ،"ريوذف لكشب" بلطلا ميدقت زفح    ِ  ي

 اإلجراء اإلداري. يجب أال يظل الطلب بدون رد، أ ي تلتزم الج هة بال رد عليذه مذن خذالل تطبيذق المبذادئ والقواعذد الم وضحة

 في الجزء الثانى من هذا الدليل، حتى في  الحاا لت ا لتي من السهل إدراك  أن هذ ا الطلب  ال أساس له مذن

 .الصحة وسوف يتم رفضه

 يتضح فيما يلي جم يع الخ ط وات الممكنة لإلجراء ا إلداري  بما في ذلك البدائل المحتملة لألعمال ا لتي يتعين ا تخاذ ها

 .من الموظف الم ختص

 

 اخ تصا ص ال جه ة اإلدارية ال مخا طبة 5.1.
 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 
 

 هل موضوع اإلجراء اإلداري  ال مطل وب يقع ضمن مجا ل اخ تصاص ال جه ة اإلدارية المخا طبة؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 • اإلستمرار فى اإلجراء

 o   ال

 :اإلجراء

 رف ض الط لب لعدم االخ تصاص؛ اخطا ر ال طرف ال معني  بذلو؛ شرح  اسىباب ال ىرفض؛  اإلبىالغ بىا لحق    •

 .في ال تظلم واإلجراء ال خاص با ل تظلم

 إبىى الغ  ال طىىرف ال معنىى ي با ل جهىى ة ال مخ تصىى ة با ل خ دمىىة ال مطل وبىى ة وإعىى ا دة  توجيىى ه ال طل ىى ب إل ىى ى ال جه ىى ة    •

 .ال مختصة  إذا أمكن

 .االستمرار في اإلجراء •

 

 اخ تصا ص اإلدارة والوحد ة الف رعية والمو ف العا م ضمن ال جه ة اإلدارية 5.2.
 

 صتخ ملا ف ومل ل ئيارجإلا لمعل ا: 
 

 هل موضوع الطلب يقىع ضىمن مجى ال اختصىاص اإلدارة وا لوحىدة الفرع يىة وا لمو ىف العىام الىذي وصىل

 الطلب إليه؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 • .االستمرار في اإلجراء

 o   ال

 :اإلجراء

 إعا د ة توجيه مسا ر الط لب إل ىى اإلدار ة والوحىد ة ال فرعيىة وال مو ىف ال عىا م المخىتص ضىمن ال جه ىة    •

 .اإلدارية
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 تبا دل المعلومات من خالل ال تواج د الشخصي في مق ر ال جه ة االدارية    4.2.5

ةيحيضوت اتظ الحم :  

حمذسي لذصاوتلا ذاذه نإذف .تذقولل اك ِ   لاهتذسا لذقلأوا ةذيلاعف رثكلأا دعي هجول ا ِ  هجو لص اوتلا نو كي ان نكمي 

 بذاجراء

 .حوار مكثف با الضافة الى  الج مع بين عمل ية المعلومات  والتطبي ق في خطوة  واحدة
 

 ومع ذلك ، هذذا التواصذل ممكذن ان يتطلذب نفقذات عال يذة فيمذا  يتعلذق بالوقذت  والنفقذات مذن جان ذب الطذرف المعنذ ي

 للوصول إلى مكتب أو فرع الج هة اإلدارية من  ناحية، ومن الناحية أخذرى يعتبذر اأ لسذلو ب التقليذدي للتواصذل بذين

 .اإلدارة  وم واطنيها 
 

 امذا مذن جانذب االدارة، يعتبذر ذلذك الذنهج األكثذر تكلفذة فذي تقذديم الخدمذة اإلد اريذة، حيذث أن إنشذاء وإد ارة  مكتذب

ِ  ا  لوجه له تكاليف كثيرة  .استق بال لم سائل التواصل وجه
 

 

 

 
 ه ا  لوجه؟

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة 
 

 هل يوجد لدى  ال جهة اإلدارية قسم لخدمة ال عمالء من أجل ال تواصل وج

 •  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 •   ال

 :اإلجراء

 إق ا مة مكتب لخ دمة ال عمالء أو لالستق با ل من أجل التواصل الشخصي مع تواجد المسىتف يدين والىذي  يتمتع    •

 با لقدر ة عل ى ال ر د عل ىى جميىع المعلومىات ال عا مىة باس ىتخ دام المعلومىات المتىوف رة عل ىى موقىع االنتر نىى ت أو

 ال كتيبىى ا ت والمبىى ا دئ  ال توجيهيىى ة وامكانيىى ة الوصىى ول إلىى ى االتصىى ا الت الداخليىى ة االضىى ا فية

 .لتوفير المعلومات المحد دة
 
 

 مسىى ار اإلجىى راء اإلداري  الىى ذي  تىى م ال بىى دء فيىى ه بنىى اء عل ىى ى طلىى ب مىى ن ال طىى رف المعنىى ي )عنىى د تلق ىى ي طل ىى ب/نموذج   5.

 (رسمي
 

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 من الممكن البدء في  اإلج راء اإلد اري إما بن اء على طلب من الطرف المعني  أو بمبادرة من الج هذة اإلداري ذة نفسذها

 ِ  )ةيدارلإا ةهجلل ةينوناقلا ةطلسلل ا ِ  قفو ةدرابم اض يأ ريخلأا ى لع قلطي.(
 

 مذذ ع بذذ دء اإلجذذ راء اإلداري،  تأسذذ س "عالقذذ ة القذذ ا ن ون اإلداري" بذذ ين الجهذذ ة اإلداريذذ ة وشخصذذ ية طبيعيذذ ة أو قان ونيذذ ة

 .محددة، بعبارة اخر ى، يحصل ال شخص على الوضع ا لقان وني  لطرف في  اإلجراء اإلداري

دئ ابملا ن م ةدمتسملا ةئيراجلإا تابجاولوا وققحلا ةقلاعلا هذه ي ف نيفرطلا لاكل نوكي ا،د ِ   عاصف ةظحلال ذهه نمو 

 والقواعد كما هو موضح في الجزء الثانى من هذا الدليل، على سبيل المثا ل يحصل الطرف المع ني على الحق فذ ي الدفاع

 )اا لستماع ( )أن ظر أعاله الجزء الثاني، القسم (14 بينما يتحدد للج هة اإلدارية واجب توفير الم ساعدة الفعال ذة

 )الجزء الثاني، القسم (.11
 

  اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة مب سذذ طة

 )الج ذذ زء الثذذ اني، القسذذ م (7، ومبذذ دأ حر يذذ ة نمذذ وذج االتصذذ ا ل )الج ذذ زء الثذذ اني، القسذذ م (9، ومبذذ دأ المعلومذذ ات

 والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11
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 من الممكن تعريف الط لب بوصفه التعب ير عن طلب من فرد )شخص الطبيعي  أو كيان قانو ني( والمقدم إلذى  الج هذة

 .اإلدارية بمحتوى يطالب فيه الجهة با تخا ذ اجراء إداري يزعم الطال ب  بأ نه حقه الفردي أو مص لحته الم شروعة
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 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة 
 

 هىل هنىى اك نظىام متواجىى د لل بريىد أو االتصىى ال مىن خىى الل ال خطابىى ات للىرد عل ىى ى االتصىاالت المكتوبىى ة مىا بىى ين ال جه ىى ة

 اإلدارية والطرف المعني؟

 •  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 •   ال

 :اإلجراء

 وضع نظا م بريد للمتا بعة ونماذج نصية موحد ة والتي تم اعدادها  لالتصال با ل خطابات مىع األطىراف    •

 .ال معنية والتي توف ر معلوما ت عا مة ومحد دة  عن اخ تصاص وخ دمات ال جه ة اإلدارية

 .تبا دل المعلومات من خالل ااالتصال ال تليفوني 4.2.4

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 المحا دثات الهاتفية هي أسرع وسيلة لت وص يل المعلوم ات أو ل إلجابذة علذ ى اا لسذئلة، سذواء لطال ذب الخ دمذة اإلدار يذة للج هذذ ة
 اإلداريذذ ة. إال أن اا لسذذ تجابة الفوريذذ ة للج هذذ ة علذذ ى الهذذ ا تف تتطلذذ ب إمكانيذذ ا ت  )قذذ درات( بشذذ رية  والتذذ ي يكذذ ون االستخدام 

ل ئرسال ا ليجذستب حمذسي اذمم ،ي كيتاموتوأ ي لعافت يتوص  ديرب ماظن ريفوت  يغبني ذاهل .فلكم ِ   و بعص  اهل لثملأا 

 واسترجاعها بدون التوزيع الدائم  لموظفي الج هة. ومن العيو ب الرئي سية للكالم المنطذوق قيمتذه المرجعيذة الم تدنية
 )المنخفضة( وإمكانية سوء فهمه ونس يانه بسه ولة. وعلى الجان ب األخر المحا دثة الهاتفيذة هذ ي بم ثابذة األداة 

 .التكميلية المثال ية للتوضيح السريع للت فاصيل أث ناء سير اإلجراء المكتو ب
 

 

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة 
 

 هل هناك نظا م للمكا لمات ال هاتف ية كأسل وب فوري للتواصل من أج ل تل قي وتىوفير المعلومىات مىن خىالل اسىتخ دام

 نظىا م ال بريىد الصىوتي ال تف ىاعلي  األوتومىاتيكي وال ىذي يسىمح بتسىجيل واسىترجاع ال رسىائل بىدون ال توزيىع ال ىدائم

 لمو في  ال جه ة اإلدارية؟

 •  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 •   ال

 :اإلجراء

 توفير نظا م ال بريد الصوتي ال تف ا علي  األوتوماتيكي وال ذي  يسمح بتسج يل واسترجاع الرسا ئل بىدون    •

 ال توزيع ال دائم لمو في  ال جه ة اإلدارية وتوفير معلومىات عا مىة حىول اختصا صىات وخىدمات ال جه ىة اإلداريىى ة

 مىى ن خىى الل نمىى اذج نصىى ية موحىى دة وال تىىي  تىىم اعىىدادها  مىى ن أجىى ل المكا ل مىى ا ت ال هاتف يىى ة مىىع

 .المستف يدين ونظا م إحا لة للمعلومات ال خاصة

  اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة مب سذذ طة

 )الج ذذ زء الثذذ اني، القسذذ م (7، ومبذذ دأ حر يذذ ة نمذذ وذج االتصذذ ا ل )الج ذذ زء الثذذ اني، القسذذ م (9، ومبذذ دأ المعلومذذ ات

 والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11
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 تط ويرموقع لإلنتر نت وق نا ة اخ تيا رية لوسا ئل االتصا ل االجتمىاعي  لتىوفير معلومىات دق يق ىة مىوجزة    •

 وجا د ة وغي ر تر ويجية عن االخ تصا ص ات والو ائف وال مها م ال عا مة لل جه ة اإلدارية وكيىف يسىتطيع

 .ال ف رد الحصول عل ى خدمة إدارية محددة من ال جه ة

 .كذل و طباعة وتوزيع نشر ة )ورقية( تنطوي عل ى المح توى ذاته    •

 

 تبا دل المعلومات من خالل تواصل ال بريد االلكتروني    4.2.2.

ةيحيضوت اتظ الحم :  

 التواصذل عبذر البريذد االلكت رونذي هذو الوسذيلة اأ لسذرع واألكثذر فعال يذة مذن حيذث التكذال يف لكذل مذن مقذدم الطل ذب

 والجهذذ ة المعنيذذ ة وذلذذ ك لطلذذ ب وتذذ وفير المعلومذذ ات الموضذذ وعة خصيصذذ ا حسذذ ب احتياجذذ ات مقذذ دم الطلذذ ب. يسذذ تخدم

 اأ لطراف بشكل مت كرر تواصل الب ريد ا اللكترو ني باعتباره خطو ة ثا نية للحصول على تأ كي د رسمي على الت فاصيل التي قد 

 يكون وا استخلص وها بال فعل من موقع االن ترن ت. بالنسبة للج هة إنه أد اة ق د تسمح بتوفير المعلوم ات الم طلوبذة خال ل وقت

 محدد، كما أنه من الممكن استخدامها للسؤال عن معلوم ات اضافية والمطلوبة للرد بشكل صحيح على

 .طلب الطرف المع ني
 

 

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة 
 

 هل يستطيع زائر موقىع االنتر نىت أو قىا رئ  النش ىرة  عنىد االهتمىا م با ل حصىول عل ىى خدمىة إداريىة محىددة الوصىول

 ةىنيفلوا ةىونيناق لا بىجوانلا نأىشب ول وكىذ عني مل ا  ي راإلدا اءرجإلا نأشب ةلساسيأا لمعلوماتا بعض ىل إ ةل بسهو

 وال رسمية ال ر ئيسية المسا ندة والمتعلقة با إلجراء؟

 o  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 o   ال

 :اإلجراء

 تىى وفير بعىى ض المعلومىى ات الرئيسىى ية عل ىى ى موق ىى ع االنترنىى ت ال خىى ا ص با ل جه ىى ة اإلداريىى ة حىى ول اإلجىى راء    •

 اإلداري  ذا ال صىى لة بمىى ا  فىى ي ذل ىى و بعىى ض الجوانىى ب القا نونيىى ة والفنيىى ة وال رسىى مية ال رئيسىى ية المتعلقىى ة

 .با إلجراء

 .كذل و طباعة وتوزيع نشر ة )ورقية( تنطوي عل ى ال مح توى ذاته    •

 

 تبا دل المعلومات من خالل ال خطا ب ات ال بريدية   4.2.3.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

اذملك اء ِ   انتثذسا حبذصي أن يذغبني كذلذ ىذلعو ،ةفلكتلوا تقولل هكلاهتسال لاعف ريغ دعي رما وه تاباطخلاب لص اوتلا 

ِ  ا  بين الطرف المعني  والجهة. ومع ذلك، فذي ا لعديذد مذن الح ذا ا لت، يجذب الح فذاظ عليذه في  كان التواص ل الكتابى  مطلوب
 المستقبل المنظور ، ويرجع ذلك في الغالذب إلذ ى المتطلبذات ا لقان ونيذة. يت شذا به الغذرض والوظيفذة مذع التواصذل

 .بال ب ريد ا اللك تروني وينبغي أال تتعدى الف ترة الزمنية الالزمة لذلك قدر ا إلمكان اسب وع واحد
 

 اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطو ة اإلج رائية بشكل أساسي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة

 مب سذذ طة  )الج ذذ زء الثذذ اني، القسذذ م (7، ومبذذ دأ حر يذذ ة نمذذ وذج االتصذذ ا ل )الج ذذ زء الثذذ اني، القسذذ م (9، ومبذذ دأ المعلومذذ ات

 والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11

  اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة مب سذذ طة

 )الج ذذ زء الثذذ اني، القسذذ م (7، ومبذذ دأ حر يذذ ة نمذذ وذج االتصذذ ا ل )الج ذذ زء الثذذ اني، القسذذ م (9، ومبذذ دأ المعلومذذ ات

 والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11
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 إبالغ مو في  اإلدارات المشىا ركة بشىأن ال تغييىرات ال ضىرورية لل مىو فين الجىدد  وتىدريب ال مىو فين

 .المشتركين بما  يتماشى مع المتطل بات الموضحة أعاله

 إنشاء ال بنية ال تح تية الفنية ال مطلوبة )األجه ز ة وال برمجيات.(

• 

 
• 

 o  نعم

 :اإلجراء

 .االستمرار  في مراجعة ال تنظ يم    •

 

 وسائل االتصال مع ال مواطنين وال هيئ ات 4.2.

 

 صفحة االنترن ت المؤسسية، ووسائل االعالم االج تماعي، والدليل )الكتيب (   4.2.1.

ةيحيضوت اتظ الحم :  

 تعذذ د صذذ فحة االن ترنذذ ت بمثابذذ ة آليذذ ة معلومذذ ات رئي سذذ ية ألي اجذذ راء إداري  والتذذ ي يجذذ ري اسذذ تخدامها لذذ ي س مذذ ن أجذذ ل
 التواص ل للمرة األولى  مع المسألة فحسب ولكن أيض ا باعتبارها المصدر الدائم والرسمي  للمعلومات، وينطبق ذلك 

ر ذبتخ ا ذهنإف  .دةذيدجال ةذينون لقاا  اتذبطلتمال وأ ةذثيدحلا رذصانعلا نع تامولعمل ا ِ  قحال اهريفوت عم لكك ءراجلإا ى لع 

 .الطرف المع ني - كذلك اا لشخ اص المهتمين والج مهور العام  - بشأن جميع المتطلبذات الفنيذة وا لقان و نيذة واإلجرائيذة المشتركة

 وي سمح النظام الت فاعلي سهل اا لستعمال للمستخدم المألوف بال مرور على مواد المعلوم ات الشذاملة علذى النحو الذي يك ون

 به قادر على معرفة الح ل الفردي ا لخ اص بذه وا لشذروط اأ لساسذية الالزم ذة لذه. وب شذكل اختيذا ري
 يجوز لص فحة االنترنت أيضا أن تحتوي على "نافذة استعالم" والتي  تسمح للمواطن باإلشارة إلذى سذؤال محذدد أو

ِ  ت وقع أن يتم الرد عليه عبر البريد ا إللكترو ني بشكل فردي  .ارسال تعليق، والذي ي
 

 تتزايد اهمية وسائل االعالم  االجتماعي مع المجتمع الحدي ث، لذا يجب على السلطة تقي يم ما إذا أمكذن تضذمين هذذه الوسيلة

 في خدماتها. قد يخدم التطبي ق العملي لذذلك بشذكل أساسذي فذي اإلعذالن عذن التغييذرات  والع ناصذر الحديثذة الهامذذ ة أو

 لتقذذ ديم  خذذ دمات  طذذ رح اا لسذذ ئلة  )العامذذ ة (وتلقذذ ي اأ لجوبذذ ة وكذذ ذلك لتذذ وفير الت غذيذذ ة العك سذذ ية وتذذ داب ير رقابذذ ة

 .الجودة
 

 ينبغي اعداد كت يذب أو نشذرة بال معلومذا ت  والتذ ي تذوفر أ هذم المعلومذات العامذة عذن الخ ذدم ات الم قدمذة، و يتذوفر هذذا الكتي ب

 أو النشرة في شكل مطب وع فذي مكاتذب الج هذة والمؤسسذات التابعذة. كذذلك ينبغذي  أن تتذوفر هذذه المذواد مذن أجل تحم يلها من 

 على صفحة االن ترن ت الخاصة با لج هة. كما أ نها تتطلب اجذراء تحذدي ث منذتظم إلذى جانذب محتذوى

 .شبكة االن ترنت
 

 

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة 
 

 هل من السهل على  عموم ال جمهور الوصول إل ىى المعلومىات المتعلق ىة بنطىاق االخ تصا صىات والو ىائف وال مهىا م

 ال عا مة لل جهة اإلدارية؟

 o  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 o   ال

 :اإلجراء

  اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة مب سذذ طة

 )الج ذذ زء الثذذ اني، القسذذ م (7، ومبذذ دأ حر يذذ ة نمذذ وذج االتصذذ ا ل )الج ذذ زء الثذذ اني، القسذذ م (9، ومبذذ دأ المعلومذذ ات

 والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11
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 كمذذ ا انذذ ه تذذ م وضذذ ع أهذذ داف تبنذذ ي مفهذذ وم العالقذذ ات العامذذ ة وخدمذذ ة العمذذ الء فذذ ي القطذذ اع العذذ ام لتحسذذ ين مسذذ ت وى أداء

 الح كومذة مذن خذالل تطذوي ر وت سذهيل اإلج ذراءات لزيذادة رضذاء المسذتفيدين وتعزيذز ثقذة العمذالء  وتحسذين سذذ معة

 .المؤسسات في الق طاع العام

 

 متطلب ات تحق يق مف هوم خدمة ال عمالء في الق طاع ال عا م 4.1.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

o    تطو ير وتحسين الن ظام ا إلدار ي المستخدم في الجهات الحك ومية من خال ل: 

 تبني مفهوم ا إلدارة الحديثة؛     -

 وضع اللوائح واألنظمة المرتبطة بالع القات العامذة وخدمذة العمذالء فذ ي القطذا ع العذام ووسذا ئل     -

 تطو يرها وتفع يلها؛

 تطذوير نطذاق عمذل اإلد ارات الف نيذة والعمذل علذى اعذداد األدلذة الفنيذة واإلج رائيذة للتعامذل مذع     -

 المستف يدين من الخدمات؛

 تطوير  مؤشرات األداء؛ -

 .تطو ير  نظام رصد وتقييم     -

o    تنمية الموارد البشرية من  خال ل: 

 توفير دورات تدريبية  حول مهارات التعامل مع العم الء؛     -

 توفير دورات تدريبية  الفنية حول آلي ات العمل؛     -

 توفير دورات توعية لالطار ا لقان و ني الحاكم للخدمات  الم تاحة؛     -

 .تطو ير  نظام من الم كافآت والحوافز للموظفين     -

o    اا لست فادة من وسائل االتصاا لت الحديثة وتكن ولوجيذا  المعلومذات واسذال ي ب التذرويج ا لعديذدة للتحسذين مذن 

 :جودة خدمة العمالء في الق طاع العام  من  خال ل

 استخدام الم نابر ا اللكت رونية وكذلك الروابط االلكت رونية الداخلية والخارجية؛      -

 استخدام وسائل االعالم االج تماعي؛     -

 تطو ير تطبيقات الهاتف المحمول وخدم ات ال رسائل النصية؛     -

 توفير إمكانية السداد االلك تروني؛     -

 .توفر الكتيبات ا اللكترونية والنشرات الورقية     -

o    إشراك العمالء في تحسين جودة الخدم ات الم قدمة لهم في الق طاع العام  من  خال ل: 

 استم رارية التشاور؛     -

 استب يان و استطالع الرأي العم الء؛     -

 .نشر تقييم ات جودة األداء     -
 

 

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة 
 

 هل يلبي اإلعداد ال تنظ يمي وإدار ة ال موار د البشرية المتطلب ات ال مح ددة أعاله في ال توضيح؟

 o   ال

 :اإلجراء

 .ال بدء في إعا دة  تنظ يم اإلدارات المشاركة فيما  يخص ال هيكل واإلجراءات و تدابير ضمان ال جودة    •

  اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي على تطبي ق مبدأ الكف اءة من  خال ل إجراءات إ د ارية مبسطة

 من خال ل اإلجراءات ا إلدار يذة المبسذطة )الج ذزء الثذاني ، القسذم (7 و مبذدأ المعلومذا ت  والمسذا عدة الفعالذة

 )الجزء الثاني ، القسم (.11

 اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة

 مبسطة )الجزء الثاني، القسم (7، ومبدأ المعلومات  والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11
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 .تعد يل النموذج بإ زالة هذ ه ال بنود التي لي  لها  سند قانوني     •

 o    ا هبل ط متي مل هب ولمعملا عيرشتلل ا اق فو ةبولطملا تا نا يبل ا ضعب نأل  ال

 :اإلجراء

 تعد يل ال نموذج بإ ضا فة المجال الذي يتط لب ال بيا ن ات الضرورية    •

 o    وأ عيرى ىلتشا رى ىغييت ببى ىسب) ا ى ى انونا ق بوى ىل طم  يى ىل هى ىب ولى ىمعملا عيرى ىشتل ل ا ى ىاق ف و لى ىكك جوذى ىمنلا اذى ىه نأل  ال

 (الظروف الواقعية

 :اإلجراء

 إلغاء ال نموذج ككل من النماذج المستخ دمة    •

 هىى ل جميىى ع النمىى اذج القائمىى ة  فيمىى ا  يتعلىى ق بتصىى ميمها وشىى كلها   مازا لىى ت تتماشىى ى مىى ع المتطلبىى ات 3.3.2

 الموضحة أعاله في الجزء .3"مدى مالئمة النماذج"؟

 o  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 o   ال

 :اإلجراء

 .تخطيط وتنف يذ ال تعد يل ال تدريجي لمجموع ال نماذج المستخدمة    •

 هل جميع ال نماذج القائمة  فيما يخص مىدى امكانيتهىا التكنولوجيىة  تتىوفر أي 3.3.3 ض ى ا  ل لطىرف المعنىي

 بوصفها "نماذج الكترونية"؟

 o  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 o   ال

 :اإلجراء

 .تخط يط وتيسير التواصل مع األطراف ال معنية تدريجيا  على أساس ال نماذج االلكترونية    •

 أدوا ت ال عالق ات ال عا مة    4.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 الع القات العامة وخدمة العمالء هذي الع مل يذات التذ ي يذتم مذن خاللهذا  تلبيذة احت ياجذات العمذالء  وتوقعذا تهم مذن خذالل تقديم

 خدمة عال ية الجودة لرضا العم الء، كما أن ها ايضا تعد الواجهة ا لتي تعكذس فلسذفة العمذ ل وبيئذة العمذل فذي أي 

 .مؤسسة

 حي ث انه عند معالج ة مفهوم الع القات العامة وخدمة العمالء فذ ي الق طذاع العذام ، يصذبح التغييذر الج ذذري فذ ي ثقافذة الحك ومة

 ضرو ريا لبن اء مجم وعة ذهنية تعت مد على تلبية احتياجات  ومتطلبات المستف يدين من ا لخدمات الح كوم ية و تجاوز توقعاتهم 

 لتحقي ق أعلى مسذت وي ات الج ذودة ورضذا  العمذالء، وبالتذالي يجذب علذى  الج هذات اإلداريذة الح ك وميذة التركيذز علذذ ى  مفهذذ وم

 خدمذة العمذذ الء مذذ ن خذذ الل التفكيذر المذذ رن والج هذذ ود الم ركذذ زة لتعزيذز اسذذ تيع اب مفهذذ وم خدمذذ ة

 .العمالء ، وذلك بهدف خلق بيئة عمل تنافسية

 وهذا من شأنه أن يؤدي إلذ ى شذفافية واحتذر ام متبذا دل كبيذر  بذين الكيذا ن ا لحكذوم ي والمسذتف يدين خاصذة عنذد اعتمذا د

 .سياسة االنف تاح كمثا ل للم مارسات الجيدة في البلدان األخ رى

 وهذذا بال تذالى يتطلذب مذن المسذؤول ين الح كذوميين وك يانذاتهم ، وضذع هذذا المفهذوم فذي االعتبذار خاصذا فيمذا يت علذق

 .بتعزيز  مرونتهم  وتنف يذ خدماتهم  المعروضة على النحو المنتظر 
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 على الجزء الثاني أن يعك س السم ات الخاص ة المتعلقة با لج هة المعنية. يجب ان تراعي الم واصفات الفنيذة الخاص ذة

 HTML. بدليل التصميم امكانية ان شاء نما ذج الكت رونية مميكنة فى شكل صف حات
 

 

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة: 

 هل يوج د دل يل لنمط النماذج؟

 o  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 o   ال

 :اإلجراء

 وضع دل يل ألنما ط ال نماذج والذي  يغطي كل من المبا دئ  ال عا مة والمتطل بات ال خا صة بإ عداد ال نمىاذج    •

 .الجيدة وكذل و االح تيا ج ات والسمات ال خاصة لل جه ة

 

 اكتما ل الرصيد الق ا ئم من النماذج 3.2.

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة: 

 هل جميع ال نماذج المتا حة منصوص عل يها  من خالل تشريع معمول به؟

 o  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 o   ال

 :اإلجراء

 تط وير نماذج جديدة بموجب دل يل نمط ال نماذج ال ذي تم اعداده لتطوير النمىاذج فىي ال جه ىة اإلداريىة    •

 ذات ال صىىلة أو إذا لىىم يتواجىىد )بع ىىد( مثىىل هىىذا الىىدل يل لىىنمط ال نمىىا ذج يىىت م ذل ىىو بموجىىب المبىىا دئ

 ".والمتطلبات ال عا مة ال موضحة أعاله  في القسم .3"مدى  مالئمة النماذج

 

 مدى  حداثة ومالئمة النماذج الق ائمة 3.3.
 

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة: 
 

 هل جميىع ال نمىاذج القائمىة  فيمىا يتعلىق بمحتواهىا   مازا لىت تتماشىى مىع المتطلبىات المنصىوص 3.3.1

 اهاوتحمب ةقلعتملا تابلطتمل ا عم و لذكو ا انوناق اهيلع

 o  نعم

    o .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 ا انونا ق ةبول طم تسيل هب ولمعملا عيرشتل ل ا اق فو يتل وا ينعملا فطرل ا نم تا نا يب بل طي جوذمنلا نأل  ال

 :اإلجراء

 اأ لسذاس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ مشذروعية اإلدارة العامذ ة )أن ظذر أعاله

 الجزء الثاني، القسم (2، وم الكف اءة من  خال ل اإلج راءات اإلدارية المبسطة  )الجزء الثاني، القسذم (7، ومبذدأ

 حر ية شكل االتص ال )الجزء الثاني، القسم .(9
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o    ينبغي تصم يم  النما ذج بشكل موحد ومقسم الى اجزاء )وحدات (تص لح ان تكذون قائمذة بذذاتها، كمذا  يجذب 

 .تصم يم  األجزاء المت كرره  )م ثا ل: رأس النموذ ج (بنفس الشكل فى كل صفحة

o    ينبغي مراعاة بيئة الط باعة عند تصم يم  النما ذج  والوحدات  بح ي ث  تتالءم  مع حجم ورقة .A4 

o    ينبغي اعداد النصذوص بأسذلوب مبسذط وسذهل الفهذم للمذواطن العذادي،وال يجذب اسذتخدام المصذطلحات 
 .القان ونية إال عند الضرورة القصوى من أجل الوص ف الصحيح  والدقيق لمسأل ة معينة

 o    ِ  اذ ذقفو ءانتثذ ذساك رىذ ذخا تاذ ذغلب جذاذ ذمن ريفوذ ذت نذ ذكمي اذ ذمك ،ةذ ذيلحملا ةذ ذغللاب اذ ذم ِ   ئدا جذاذ ذمنلا نوذ ذكت أن بذ ذيج
 للمتطلبات االقتصا دية أو الث قافية )قطاع األعمال، ال جامع ات.(

o    ينبغي ترقيم الح قول  حتى يسهل ربطها بال نصوص التفسيرية المتعلقة باالحق ول. 

o    ينبغي إدارة التصم يم  والمخطط بشذكل منفصذل علذى النحذو الذذي يجعذل التعذدي الت الجاريذة علذ ى الذ نص 
 ممكنة وبسذيطة وسذريعة دون التغييذر فذي المخطذط العذام. )أنظذر أي ض ذا أدنذاه فيمذا يتعلذق بتوحيذد الشذكل

 (والمضمون

o    بالنسبة للنما ذج التذ ي مذن المفتذرض ارسذال ها بالبريذد إلذى  الج هذة المعنيذة ينبغذي  أن تحتذوي علذ ى العنذوان 
 ".المستهد ف في وضع يسمح باستخدام "األظرف ذات الن وافذ

 ":متطلبات مخصصة لتكن ولوجيا المعلوم ات من أجل "النماذج ا اللكت رونية    •

o     ينبغذذ ي  اسذذ تخدام ا إلمكانيذذ ات الفنيذذ ة للنمذذ اذج االلكت رونيذذ ة علذذ ى أفضذذ ل نحذذ و ممكذذ ن لصذذ ال ح المسذذ تخدمين 
 المحتملين. وبالطبع تنطبق أيضذا المبذادئ الموحذدة واألهذداف والمتطلبذات كمذا هذو موضذح أعذاله علذى

 النماذج االلكت رونية )الت فاعلية.(

o    ينبغي توحيد المعاي ير بالنسبة ألدوات نظم المعلوما ت  والمتذوفرة علذى شذبكة االن ترنذت  شذا ئعة اا لسذتخدام 
 والحديثذة إن لذم يكذن علذى المسذتوى القذومي فلذيكن علذى األقذل علذى مسذتوى المؤسسذة وذلذك مذن أجذل

 ضمان االتساق وتسهيل الصيانة )أنظر أيض ا 3.1 أدن اه.(

o     با إلضافة إلى استخدام النما ذج ا اللكترونية لالتصاا لت ا لقائمة على اساس نظذم المعلومذات فذإ ن اسذتخدام 

    o .مطبوعات من النماذج االلكت رونية الستي فائها يدويا لن يتم استث نائه

 ينبغي ان يوفر النموذ ج ا اللكترو ني نصوص  تفسيرية في  أحد المجاا لت عند طلب الطرف المعن ي وذلذك
 .من  خال ل تفعيل الم ساعدة االلكت رونية

o    يجب أن يكون التص فح في النموذج متاحا بجميع الطرق الم تاحة اومن خال ل لوحة الم فاتيح فقط. 

 o    حذضاوو فذلتخم نولب دودح لخدا هراهظوا ةزيمم تاملاعب (هتئبعت رىاجلا) لعفم ِ   لا لقحلا زييمت يغبني
 )CSS(. باستخدام تكن ولوجي ات تصم يم واجه ات المستخدم

 ينبغذذ ي  أن تسذذ تخدم النمذذ اذج ا اللكت رونيذذ ة عذذ رض الشاشذذ ة بال كامذذ ل    o للنمذذ وذج  وينبغذذ ي احتذذ ر ام االعذذ دادات
 .االفتراضية للشاشات  والم تصفحات

o    ينبغي تصم يم النما ذج االلكت رونية على الن حو الذي يمكن تعبئتذه مذن خذالل اأ لشذخاص ذوي اإلح ت ياجذات 

 بموجب A الخاص ة )مثل ذوي ا إلعاقة البصرية.( يجذب تحقيذق ذلذك مذن خذالل ا اللتذزام با لح ذد األدنذ ى للمسذتوى
 فذإ ن األن ذواع الخاص ذة بال نص ذوص (WAI). الم با دئ الت وجيهية ومبادرة الوصول إلذى  االنت رنذت

 ةحاتلإا ي ف ةاواسملاب حمست لاو ةصاخلا تاجايتحلإا يوذ نم ر يثكلا مامأ از    جاح اض يأ رفوت طقف.

o   في اإلجراءات ا لتي  تذم تحديذد الطذرف المعنذي  إمذا  مذن خذالل السذجالت ا اللكت رونيذة ا لقائمذة )مثذل الذر قم 
 التعريفي/ الرقم الق ومي ... إلخ ( أو الب يان ات المستنبطة ا لتي من الممكن استخالصذها مذن هذذه السذجالت،  يجذب

 ليجذ ذستلا فذذح يذغبني .رذييغتلل لذباق رذ ذيغ لكذشب ةلذصلا ذا جذوذمنلا يذف كذ ذلذ ىذلإ ا ِ  قبذسم ةراذشلإا

 .اليدوي لهذه الب يان ات من أجل تجن ب أخطاء التسجيل
 

 

 "دل يل نمط النماذج " 3.1.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 ينبغي أن تتبنى كل جهة إدارية دلذيال لتصذم يم  النمذا ذج مذن أجذل تصذم يم النمذا ذج الجديذدة  وتحذدي ث النمذا ذج ا لقائمذة

 بال فعذذ ل. ينبغذذ ي  أن يتكذذ ون دليذذ ل تصذذ م يم النمذذ ا ذج مذذ ن جذذ زئين، حيذذ ث يذذ وفر الج ذذ زء اأ لول جميذذ ع المتطلبذذ ات المتعلقذذ ة

 بال محتوى والشكل ومدى مالئ مة وسائل نظم المعلوم ات كمذا  هذو موضذح أعذ اله  فذ ي هذذا الذدليل العذام، بينمذا  ينبغذ ي

 اأ لسذاس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ مشذروعية اإلدارة العامذ ة )أن ظذر أعاله

 الجزء الثاني، القسم (2، ومبدأ الكف اءة من  خال ل إجراءات إ دار ية مبسذطة  )الج ذزء الثذاني، القسذم (7، ومبذدأ

 حر ية شكل االتص ال )الجزء الثاني، القسم .(9
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 استخ دام النماذج   3.
 

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 :مبادئ وا هداف استخدام النماذج للقيام با إلج راءات  اإلد ارية    •

o    قديمتل ذومه فم لكذش يأ امدختذاس يذنعمال رفذللط ذوزيج اتم علومال فيروتل ددمح لكش ىلع  ن ون لقاا نصي مل إذا 

 طلبه مهما كان أو أ ي شيء أخر  يقوم  بتقديمه: شذكل مكتذو ب بذدون  نمذوذج، أو عذرض شذف وي، أو اسذتخدام
 وسذائل االتصذال ا لقائمذة علذى اسذاس تكن ولوجيذا المعلومذات. إال أنذه وألغذراض تسذهيل عمليذة

 .االتصال يجوز للج هة توفير النما ذج ا لتي يجوز للطرف المعني استخدام ها ولكن بدو ن إلزامه بذلك

 o    فيروذ ذتب ةذيارإلد ا ةذهلج ا مزذتلت ري ا إلدا راءلج إاذ ذب ماذيقلل (جذاذمن) ج ذوذمن امدختذ ذاس ىذعل  نون اذقلا صذن اذإ
 النموذ ج الم ناسب لذلك مع إلزام الطرف المع ني باستخدامه. في هذه الح الة ال تنطبذق ا لقاعذ دة التذ ي تذ نص

 ددحم جذومنب ام ِ   زلم نوكي لاأ يغبني ي نعملا رفطلوا ةيدارلإا ةهجلا نيب ام لاصتلاا أن ى لع.

بذجي اذ ِ  نوناق اهيلع صوص نم جذامن دمختسي ةيدار لإا تاءراجلإاب م ايق لا اهي ف نوكي يتلا تلااحلا يف ةصاخ ةفص بو 

 االض ذطالع بالع مل يذة ا لقائمذة علذى  أسذاس النمذاذج بشذكل كامذل بمذا يتماشذى مذع جميذع مبذا دئ اإلج ذراءات ا إلداريذة الج يدة 

 حسبما أوضحت األ قسام األخ رى من هذا الدليل العذام. وعليذه يتعذين علذى كذل مذن محتذوى النمذا ذج وشذكلها وتصميمها

 وكذلك على اسل و ب استخدامها أن يساوي في خدمذة المصذالح الرئيسذية للطذرفين، فمذ ن ناحيذة مصذلح ة الج هة اإلدارية

 في فعال ية وكف اءة اإلج ذراء  ومذن الناحيذة األخ ذرى مصذلح ة الطذرف المعنذي  فذي  الحمايذة والم سذا عدة

 .والمشورة ا لقان و نية
 

 بالنسذبة لتصذميم  النمذاذج ينبغذي تطبيذق المبذادئ الم وحذدة لضذما ن توحيذد هيكذل وتقذديم النمذاذج فذي اإلدارة العامذة

 المصرية قدر اإلمكان، حتى مع تقديمه ا من  خال ل جه ات مختلفة لمجموعات مختلفة مذن المذواطنين واأل عمذا ل فذ ي

 .العديد  من  المجاالت  أو  الموضوعات 
 

ِ  غ ية تنف يذ هذه المبا دئ وتحقي ق هذه األهد اف على التوالي يحدد هذذا الذدليل العذا م الح ذد األد نذ ى للمتطلبذات بغذرض  وب

 ات ساق تصم يم  النما ذج من أجل اإلد ارة العامة، وذلك على األقل بهدف جعل هذا  تذتالءم  مذع التنفيذذ القذائم علذى  أسذاس

 .تكن ولوجيا المعلوم ات
 

 مع مراعاة هذه الم با دئ يتعين على النما ذج الم سذتخدمة فذي اإلدارة العامذة المصذر ية أن تفذ ي بال متطلبذات الرئي سذية

 :التال ية
 

 :المتطلبات الخاص ة بمحتوى النموذج    •

o    يشمل الجزء التمهيدي علي: 
 اسم وعن وان الج هة المختصة؛     -

 اسم المسؤول الذي يقوم با إلجراء  وت فاص يل االتصال الخاص ة به؛     -

 اسم الطرف )المستخدم( والت فاصيل الشخص ية األخرى الخاص ة به؛     -

 هد ف اإلج راء اإلد اري و اإ لشارة إلى الت شريع الرئ يسي المعم ول به في  اإلجراء؛     -

 الغرض من النموذ ج ض من اإلجراء واإ لشارة إلى التشريع المحدد المتعلق بال نموذج؛     -

    o رقم  )أرقام  ()الحالة/المرجع ي والفرعي/المت سلسل ...(؛     -

 ةدذحوا ةحفذص نع ديزي امل اد ِ   تمم جذو منلا ناك إذا اميسال ةيقطنم تاعومجم يف ىوتحملا بيترت ريجي
 (.م ثا ل الم سائل المترابطة في مجم وعة واحدة، الم سائل الرئي سية قبل الفرعية)

 o    ا ِ  نوناق ةبولطملا ء رالآا  وأ تداافلإا وأ تامولعملا وأ اتن ياب ال طقف وذجمنال طلبي.

o    يك ون الغرض من طلب تفاصذيل معينذة معقذوا ل ومقبذوال، وحسذب االقتضذاء تخض ذع ضذرورة الت فاصذيل 

    o المعينة للشرح في الجزء التفسيري من النموذ ج )أن ظر المطلب التالي.(

 كقاعدة يتضمن النموذ ج في كل مجال، إما في شكل وثيقة منفص لة أو جزء  ملحق، نذص  تفسذيري يسذاعد
 .الطرف المعني في  استيفاء النموذ ج على الن حو المالئم 

o    با لرغم من أن اا لستي فاء  والت قديم ا اللكت رونذ ي للنمذا ذج ينبغذي  أن يكذون المعيذا ر إال أن اا لسذتيفاء المطبذوع 
 .واليدوي ينبغي  أن يكون في  اإلمكان أيض ا

 o    ا ِ  قحال فورحلا ىلع رفعتللو اينورتكلا اهحسمل ةبولطم لحروفا نوكت ليدويا اءفيتلسا ا ةالح يف.

 :المتطلبات الخاص ة بال نموذج فيما يتعلق بتصميمه وشكله    •
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 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 o   ال

 :اإلجراء

 تط وير األسل وب الق ا ئم لالتصا الت بين ال جه ة اإلدارية وال طىرف المعنىي بمىا  يتمشىا  مىع مبىدأ اإلدارة    •

 .الجيدة كما هو موضح اعاله

 هل يلبي نظىا م السىداد الق ىا ئم هىذ ه ال مطا لىب وهىل يضىمن اجىراءات إداريىة بسىيطة وموجه ىة نحىو ال طىرف 2.3.2

 المعني؟ 

 o  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 o   ال

 :اإلجراء

 .بحث اذا كان من ال ممكن اتا حة سبل اخري  للسداد الي  جا نب ال سداد ال نقدي     •

 

 ال تنظ يم الداخلي لعمل ال جه ة اإلدارية المتعل ق با لق يا م با إلجراءات اإلدارية 2.4.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 اإلجراءات  اإلد ارية الج يدة ترتكز علي نظام "إدارة ال حاا لت" الذي من شأ نه فحص و دراسة كل حال ة علي حدة و الذذ ذي

 يضذذ من  تنظذذ يم تذذ دفقات العمذذ ل الي وميذذ ة ون ظذذ ام الملفذذ ات الداخليذذ ة. كمسذذ أل ة تتعلقبذذ ا لخ ب رة وكمبذذ دأ إداري تكذذ ون

 يذف اذصوصخ ،ةذبطلوم ال ةذمهمال توىذمس سذفن ىلع ةيارإلدا ةهلج ا اتم دخ لعج ضرغب ِ  ابلطم  ةرمتسمال ةعبتام ال

 ضوء إضفاء الطابع الرقمي والتغي يرات الجارية علذ ى السذ لوكي ات االجتماعيذة. يكذون مذن الصذعب تقيذيم  األن ظمذة الورقية

 إلى جان ب التقيذيم الكمذ ي المحذض لمعذدل دوران  الح ذا الت .وفذي  اإلدارة التذ ي تقذوم علذى  أسذاس تكن ولوجيذا  المعلوم ات

 من الممكن في األغلب تضمين نظذام متابعذة وضذمان للجذودة فعذا ل مذن خذالل احصذا ئي ات بسذي طة عذن

 .تفاص يل مثل عدد المتص لي ن با أ لطراف أو فت رة التواتر بين الخ ط وات الفردية أو الفت رة الكلية لإلجراءات
 

 

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة: 
 

 هل يتكون ال نظا م الق ا ئم إلدارة تدف ق ال عمل من منهجية حديثة مما  يسمح أيضا  بمتا بعة لألداء وضمان لل جودة؟

 o  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 o   ال

 :اإلجراء

 .تط وير وعرض مسود ة تصميم نظا م إدارة حا الت مالئم لإلدارة ال عليا  من أجل ال تنف يذ ال الحق    •

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات القان ونيذذ ة

 )أنظذذ ر أعذذ اله  الج ذذ زء الثذذ اني، القسذذ م (2، ومبذذ دأ الكفذذ ا ء ة مذذ ن خذذ الل إجذذ راءات إداريذذ ة مب سذذ طة مذذ ن خذذ الل

 اإلج راءات ا إلدارية المبسطة  )الجزء الثاني، القسم .(7
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 هل يوج د لكل اجراء إداري  كتيب تم اعداده ليح توي  عل ى جميع المتطل بات القا نونيىة والفنيىة وغيرهىا  مىن 2.2.2

 االشتراطات األخرى  الضرورية والتي يجب عل ى ال طرف ال معني  استيف ا ئها  من أجل الحصول على الخ دمة ؟

 o  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

o    ال  ألنه ال يوجىد كتيىب يوضىح ال مطا ل بىات األساسىية ال تىي يجىب اسىتيفا ئها  لالجىراء أو يوجىد  كتيىب غيىر 

 .كامل 

 :اإلجراء

 اعىى داد  كتيىى ب االشىى ترطات جد يىى د يح تىى وي  علىى ى جميىى ع االشىى تراطات األساسىى ية )المتطل بىى ات( القا نونيىى ة    •

 .والفنية وغيرها  من االشتراطات األخرى  الضرورية أو استكما ل القوائم غير ال كا ملة

 هل يوج د  كتيىب عفىا  عليىه ال ىزمن ألنىه يضىم اشىتراطات اساسىية )رسىمية  بيروق راط يىة( لىي  لهىا سىند 2.2.3

 قانوني ؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 • .إلغاء االشتراطات األساسية غير الضرورية من القائمة

 o   ال

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 

 اتصا الت مبسطة بين الجهة اإلدارية واألطراف المعنية خالل اإلجراءات اإلدارية 2.3.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 :يتم تفعيل أدو ات ا التصال التال ية

 اأ لولويذذ ة: االتصذذ ا ل االلكترونذذ ي  )موقذذ ع/ بريذذ د الكترونذذ ي / وسذذ ائل اعذذ الم اجتمذذ اعي (مذذ ع السذذ ماح أي     • ض ذذ ا

 .باستخدام نما ذج الطلبات ا اللكت رونية وتبا دل النسخ ا اللكت رونية من الو ثائ ق الداعمة

 .االتصاا لت الورقية )الطلبات الورقية( – إذ ا  طلبها ا لقان ون  أو الطرف المع ني    •

 مكتب خدمة عمذالء مذن شذأ نه تقذديم المسذا عدة للمسذتخدم ين  و خذط هذا تف للذرد علذي  اا لستفسذ ارات – إذا    •

 .طلبها الطرف المع ني

 با إلضافة إلى ذلك ينبغي تجن ب الدفع النقدي و است بداله بطرق السداد األخ رى مثل : السداد في البنك ،ا لشيكات، او بارسا ل 

 المبلغ المراد سد اده م ن خذالل البريذد، وذلذك الن السذداد النقذدي يشذكل عبذ ئ علذ ي المذوارد الب شذر ية للج هذة اإلدارية و 

 ينقصها الك فاء ة. با إلضافة الي انه من شأنه التييسذير علذي المسذتخدم ين )الطذرف المعنذي ( حيذث انذه لذن

 .يكون مجبر علي  الحضور شخ يا لتسوية و سد اد المست حقات  ، مما يسهم في تب سي ط العملية  برمتها 

 

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة 
 

 هل يوجد لدي  ال جه ة اإلداريىة وسىا ئل االتصىا الت سىا ل فة الىذكر ال تىي تضىمن كف ىاءة اإلجىراءات اإلداريىة و 2.3.1

 ارشاد الطرف  المعني؟

 o  نعم

 اأ لسذاس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ مشذروعية اإلدارة العامذ ة )أن ظذر أعاله
 الجزء الثاني، القسم (2، ومبذدأ الكفذاء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة مبسذطة مذن خذالل اإلجذراءات اإلد اريذة

 المبسطة  )الجزء الثاني، القسم (7 ومبدأ المعلوم ات والم ساعدة الفعالة  )الجزء الثاني، القسم .(11
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 يىتم تعىديل اإلجىراءات اإلداريىة القائمىة و اسىتح داث اجىراءات إداريىة جديىدة  تتماشىى مىع معىايير    •

 اإلجراءات اإلدارية الجيد ة كما  هو موضح أعاله في ال قسىم 2 المتعلىق بنظىا م اإلجىراءات اإلداريىة

 .التي تق وم بها  ال جه ة اإلدارية

 هل هناك أي  اجراءات إدا رية مستخدمة غير ضىرورية  تعيىق ال جه ىة اإلداريىة مىن مباش ىرة اخ تصا صىا تها  2.1.2

 الق ا نونية ؟

 o  نعم

 :اإلجراء

 .إلغاء اإلجراءات غير ال ضرورية بما  في ذل و النما ذج ذات ال صلة

 

 
 إيق ىى اف الق يىى ا م بىى ا إلجراءات وال نمىى اذج غيىى ر الضىى رورية با عتبىى ا ره تىى د بير مؤقىى ت وإيجىى ا د حىى ل نهىى ائي

 .للمشكلة في وقت الحق

• 

 أو

• 

 
 o   ال

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 

 تعد يل اإلجراءات اإلدارية القائمة 2.2.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 في األص ل تتم عملية تعديل اإلجراءات اإلدار ية ا لقا ئمة سواء عن طريق اصدار تشريع جديد او عن طري ق تعديل التشريع 

 لبق نم لتا اخلمدا ةراسد و حصف دعب  تلاحا لا ضعب يف ةيارإلدا اءاترلج إا ليعدت نكمي ِ  اضي،اى لاحلا
 .الم واطنين أوالمجموعات ذات المصالح أو الم حاكم

 

 تخضع اإلجراءات ا إلدارية إلى المراجعة الدورية، وي تم حث  الموظفين العم وميين على مست وي ات عديذدة  القتذراح

 ،التحسذذ ين ات السذذ يما مذذ ن أجذذ ل تبسذذ يط اإلج ذذ راءات اإلداريذذ ة التذذ ي يجروهذذ ا يوميذذ ا . إن المعذذ دات الجديذذ دة للمكاتذذ ب

 وتكن ولوجيذا المعلومذات واالتصذاا لت الحديثذة، فضذال عذن التغييذرات الجاريذة علذى االحت ياجذات، أو الم طالذب، أو

 السلوكي ات من ناحية المجم وعذات المسذتهدفة با لخ ذدم ات اإلد اريذة يجذوز أن يت رتذب عنهذا  الحاجذة إلذ ى التعظذيم مذن اإلج ذذ راءات 

 اإلداريذذ ة بموجذذ ب معذذ ا يير اإلج ذذ راءات اإلد اريذذ ة الج يذذ دة الم وضذذ حة أعذذ اله  فذذ ي القسذذ م 2 المتعلذذ ق بنظذذ ام

 .اإلج راءات ا إلدارية ا لتي تقوم  بها الجهة اإلدارية
 

 

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة: 
 

 هل تفي اإلجراءات اإلدارية الق ائمة بمتطلبىات اإلجىراءات اإلداريىة الجيىدة ال موضىحة أعىاله فىي ال قسىم 2 2.2.1

 المتعل ق  بنظا م اإلجراءات اإلدارية التي تقوم بها  ال جه ة اإلدارية؟

 o  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 o   ال

 :اإلجراء

 موائمىة اإلجىراءات اإلداريىة الق ائمىة مىع مطا ل ىب اإلجىراءات اإلداريىة الجيىدة ال موضىحة أعىاله فىي    •

 .القسم 2 المتعلق بنظا م )با ل خطوات ال مح ددة التي تتخ ذها  اإلدارة إلصدار  (اإلجراءات اإلدارية

 اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة

 مبسطة من  خال ل اإلج راءات  اإلد ار ية المبسطة  )الجزء الثاني، القسم .(7
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 نظا م اإلجراءات اإلدارية الذي  تستخ دمه ال جه ة اإلدارية   2.
 

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

ِ  ق صد با إلجراء اإلداري سلسلة الخ ط وات المحددة بهدف تقديم خدمة إداريذة محذددة أو اخذذ  أي  تذدبير إدار ي أخذر   ي
رافذطلأا دذحأ نذم دمذقي بلط ى لع اء ِ   انب ا مإ داريلإا  ءراجلإا دأبي .رافطلأا  نم ةعومجم وأ طرف وحن هجوم 

نذم ر ذصنع ياردلإا اءر ذلجإا دذعي و (.ةذصتخمال ةدارلإا نذم ةدراذبمب) ةيدارلإا ةهجلل ةينوناقلا ةطلسلل ا ِ  قفو وأ 
 عمليذة

 داري لإا  ءراذ ذجلإا اذ ذضيأ نمذ ذضتي .نوناذ ذقلل اذ ذ ِ  قفو ةذ ذصتخملا ةدارلإا لذ ذبق    نذ ذم ذذ ذختملا ي ئاذ ذهنلا داريلإا رارذ ذقلا عنذ ذص 
 المستندات الم طلوبة من أجل تقديم الخدمة أو تنف يذ ا لتدب يرالمطلوبة. وأخي   ر ا تصدر  القرارات ا إلدارية بعذد مراعذاة

 .و نظر التظلمات  الم قدمة من أحد ا أ لطراف
 

 تطبق الج هة اإلدارية اختصاصها با ت باع أك ثر من نوع من اإلج راءات  ا إلداريذة. بمعنذ ى أخذر  يوجذد لذدي كذل جهذة إدارية

 خط وات محددة تشكل مجم وعة اإلج راءات ا إلدارية لذدى الج هذة اإلد ار يذة، تراعذ ي تلذك الخطذوات التذ ي مذن شأنها اخذ

 االجراء ا إلداري  القواعد العامة لإلدارة  الج يدة لضمان جودة  و قان ونية االج راء . ويعذد اتبذا ع هذذا النظذام )الخطوات ( ا لجيد

 لإلج ذ راءات اإلداريذة حمايذة لح قذوق المذواطنين و تعزيذز  لمشذاركتهم . كمذا  أنذه يت جنذب الع مل يذات المع قدة والشكلية والطويلة

 غير الضرورية ويدعم الشفاف ية والمساءلة وبالتالي يساهم  بشكل ملحوظ في إدارة عامة أك ثر نزاهة، وذلك بما أن الكث ير مذن

 حذاا لت الفسذا د تهذدف إلذى ضذمان ال شذ يء سذوى القذرار اإلدار ي الذذي يت سذم فحسب بالتوافق مع القانون والص ادر

 في  وقت معقول. وأخي    ر ا ف إن الن ظام الجيذد مذن ا إلجذراءات ا إلدار يذة يحذد مذن تكذذ اليف المعذذ ا ما لت للمذذ واطن ين وكذذ ذلك

 مذذ ن نفقذذ ات الح كومذذ ة، وعلذذ ى  الجانذذ ب األخذذ ر  يعتبذذ ر  النظذذ ام الذذ ذي يتصذذ ف

 وظحلم وحن ى لع ةلودلا ةنازوم لهاك لقث ِ  يو لب نينط اوملل ا ِ  فل كم ءةافكلاب عتمتي لاو ة قدع م ةيار دإ بإجراءات.
 

 

 استح داث اجراءات إدارية جديدة أو إل غاء اإلجراءات اإلدارية القائمة 2.1.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 مذذ ن الممكذذ ن أن تنشذذ أ الحاجذذ ة إلذذ ى اسذذ تحداث اجذذ راءات إداريذذ ة جديذذ دة أو إلغذذ اء اإلجذذ راءات  اإلد ار يذذ ة ا لقائمذذ ة وذلذذ ك

 ،ألسباب عديدة.  و يتطلب ذل ك اصدار تشريع جديد  من شذأ نه الذنص امذا  علذ ي تعذديل االجذراء، او اسذتحداث اجذراء  جديد

 وفي بعذض  الح ذا ا لت يحذل اإلج ذراء الجديذد محذل اإلج ذراء القذائم. وبخذالف ذلذك إن مراجعذة الت شذريع القذائم سواء بمبادرة

 من الج هذة اإلداريذة أو ا سذتجابة إلذى اأ لراء الم قدمذة مذن المذواطنين تسذهم فذ ي  تقيذيم ف اعليذة اإلج ذراء وعليه من الممكن

 وقذعت روذصق وا وةذجف ةذم ِ  ث  كاذنه ناذك اذا ةذفرعم ي ذف مهذست اذمك ،هذتيلعاف دمذع تذبثا ذا هء اذغإل

 .الج هة اإلد ارية من  مب اشرة  اختصاصاتها مما يتطلب معالجتها من  خال ل استحداث  اجراء إداري جديد
 

 

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة: 
 

 هل ال نظا م الق ا ئم أو ال مخطط له لإلجىراءات اإلداريىة يغطىي با لكا مىل نطىاق االخ تصا صىات ال خاصىة با ل جهىة 2.1.1

 اإلدارية كما  هو منصوص عل يها  في التشريع؟

 o  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 o   ال

 :اإلجراء

 اأ لساس المعيذاري: تسذاعد هذذه الخطذوة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الشذر عية و ا اللتذز ام بذا إلجراءات القان ونيذذ ة

 )أنظذذ ر أعذذ اله  الج ذذ زء الثذذ اني، القسذذ م (2، ومبذذ دأ الكفذذ ا ء ة مذذ ن خذذ الل إجذذ راءات إداريذذ ة مب سذذ طة مذذ ن خذذ الل

 اإلج راءات ا إلدارية المبسطة  )الجزء الثاني، القسم .(7

 اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة

 مبسطة  من  خال ل اإلج راءات  اإلد ارية المبسطة  )الجزء الثاني، القسم .(7
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 الهيكل المؤسسي لل جهة اإلدارية 1.3.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 ترتكز اتاحة الخدم ات اإلدارية عال ية الج ذودة بشذكل مباشذر علذى الهيكذل المؤسسذي  للج هذة اإلداريذة. لهذذا ف إنذه مذن الم هم

 عند إنشاء جهة إدارية ض مان توفير عملية اإلعداد المناسبة إلنجاز االخ تصاصات الموكلة لها. يخضع مذدى مالئمة هذا

 األم ر للتقي يم المنتظم من أجل الح فذاظ علذ ى توافذق الهيكذل المؤسسذي بشذكل دائذم مذع الوظذا ئف والمهذام

 اإلدارية الف علية للج هة. ويحتاج الهيكل الم ؤسسي إلذى الم راجعذة والتعذديل السذيما مذع تعيذين مهذام جديذدة أو معدلذة

 للج هة. وفي أي حذا ل مذن األحذوال ينبغذ ي تقيذيم أداء  و ف اعليذة الهيكذل المؤسسذي، سذواء كذا ن ذلذك بشذكل منذتظم أو

 لغرض معين،من خال ل دراسة الو ضع الراهن  و مقارنته بالن تائج الحديثة في العلوم  والممارسات اإلد اريذة و بحذث

 .سبل التطوير

تامدذخلا نإذف .اذم ِ   كو اذ ِ  فيك ةبذسانملا ةيرذشبلا تدراقلا ءي ش لك لبقو ِ  لاوأ مئلاملا يسسؤملا لكيهلا بلطتي 
 اإلداريذة عال يذذ ة الجذذ ودة ال يمكذذ ن توفيرهذذ ا  بذذ دون مذذ وظفين علذذ ى درجذذ ة جيذذ دة مذذ ن التعلذذ يم والخاض ذذ عين باسذذ تمرار للتذذ دري ب

 .والتطو ير  المستمر  مع تناسب اعدادهم مع عب ء العمل

هو اتذصاصتلخااو ما ذهمال حذوض و ع ذم راتا إلدا يذف ي ذميظنتال قسذيمتلاو م يمصتال يدجال  ياردلإا (ج درتلا) رمهال ِ  ايناث 
وإن .كلذ ي ف ر ذصحني ال هذنأ إال ةذهلج ا لمع ةء فاك و الية عف ىمدب لقعتي أمر اذ ه نإو .لعافال ؤسسيم ال لكيهلل ةينلثاا يزةك لرا 

جدرتفروي و ةضعارتمال وأ ةكبشاتمال ةيخلادال اصاتص تخلاا نود لوح ِ  ي ذيلوا ،ةيئهلل ي قطنملوا حض اولا لكيهلا 
 إداري محدود )وغير متعدد المستويات (، يساهم  في شفاف ية الج هة اإلدار ية وسهولة وصول الم واطنين

 للخدمات اإلدارية المحددة. ويتسم أي  ض ا الهيكل التنظيمي  الجيد بتفويض سلطة ص نع القذرار إلذى مسذتويات الخدمذة

 التنف يذية ضمن الج هذة اإلداريذة، فذإ ن  صذنع القذرار فيمذا  يتعلذق بذا إلجراءات لذن يجذري علذ ى مسذت وى اإلدارة وإن مذا 

 يرجذذ ع إلذذ ى مبذذ دأ التبعيذذ ة حيذذ ث ينبغذذ ي ممارسذذ ة ذلذذ ك مذذ ن خذذ الل المذذ وظفين المختصذذ ين األقذذ رب مذذ ن حيذذ ث التسلسذذ ل

 اإلداري  وصوال إلى مسذتخدم الخدمذة اإلداريذة أ ال وهذو المذواطن. إن تنفيذذ  مبذدأ التبعيذة بذالطبع يتضذمن أن يكذون

 هؤا لء الموظفين العم وميين قد حصلوا على التأهيل الذالزم للمهذام المنوطذة بهذم مذن خذالل مذا  يذتالءم  مذع ذلذك مذن

 .تعليم وتدري ب
 

 يأ يذه تاذمولعملا اذيجولونكت ساذسأ ىذلع موذقت يذتلا تاودلأا يذسئي ر لكذشبو ةذينفلا لئاذسولا ا ِ  ثلاث ض ذ ا  مذن األمذور

 الم طلوبذذة وذلذذ ذك بغذذ ذرض اتبذذ ذا ع التطذذ ذورات الجاريذذ ذة علذذى  االتصذذ ذاا لت الحديثذذ ذة مذذ ذع اأ لطذذ ذر اف المعنيذذ ذة )البريذذ ذد 

 االلكت رونذذ ي، وخذذ دم ات الهذذ ا تف المحمذذ ول، ووسذذ ا ئل االعذذ الم االجتمذذ اعي( وهذذ ي مذذ ا  تسذذ ا عد فذذ ي التبذذ ا دل السذذر يع

نيبناذجلا نذم تاذقفنلوا تذقولا راذخاد م ِ  ث نم هصخشب ي نعملا رفطلا روضح ى لإ ةجاحلا نود لوح ِ  تو تامولعملل. 

 وتتمثل األداة األخ رى ا لتي ال غنى عن ها، من أجل التنظيم  الم ناسب للعمذ ل ورقابذة الج ذودة ضذمن هذذا السذياق، فذ ي وجود

 نظام حديث  إلدارة ال حا الت، والذي  يسمح إلى جان ب اإلدارة الي ومية لتدفق األعمال وأن ظمذة الملفذات بذالتقي يم

 .الدائم لألداء الكلي  للج هة ذات الصلة وعب ء العمل بها
 

 

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة: 
 

 هل يفي الهيكل المؤسسي القا ئم با لمتطلبات ال عا مة لضمان شفا فية وكفا ءة تقد يم ال خ دمات؟ 

 o  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 o   ال

 :اإلجراء

 تصميم وتنف يذ خطة إلعا دة ال تنظ يم تتضمن ال موار د البشىرية والفنيىة المالئمىة مىع تح ديىد ال مواز نىة    •

 اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي فذ ي تنفيذذ مبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذة مب سذطة

 مذن خذذ الل اإلجذراءات اإلد اريذة المب سذذ طة )الجذزء الثذذ اني، القسذم (7 ومبذدأ المعلومذذ ات  والمسذاعدة الفعالذذ ة

 )الجزء الثاني، القسم (.11
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 وضوح اإلطار ال تنظيمي الذي ستطبقه ال جه ة اإلدارية 1.2.

 ةيحيضوت اتظ الحم : 

 كما هو م وضح في البنذد 5 مذن المذادة 167 مذن دسذتور جمهوريذة مصذر العربيذة يعتبذر  مذن اختصذا ص الح كومذة

ىذلإ روتسدلا ريشي ص نلا ذاه للاخ ن م ..." نون اقلل ا ِ  قفو ةيدار لإا تراراقلا دارصا" ةيذيفنتلا ةطلسلا رأخ نىع مبو 
 أن مبدأ الشرعية و اا للتزام با إلجراءات ا لقان و نية )أنظر أعاله  الج ذزء الثذاني، القسذم (2 هذو مذن المبذا دئ اأ لساسذية لذذ إلدارة 

 العامذذ ة. يمثذذ ل هذذ ذا المبذذ دأ اأ لسذذ اس والح ذذ دود لج ميذذ ع اختصاصذذ ات الج هذذ ات اإلد اريذذ ة وغيرهذذ ا مذذ ن الك يانذذ ات

 :األخرى .يعني ذلك أن 

 جميع اختصاصذات الج هذات اإلداريذة واإلدا رات المختصذة يجذب أن تكذون مت وافقذة مذع القذان ون )مذا  مذن    •

 !(إجراء ضد القانون

 التأث ير على الح قوق أو المصالح ا لقان ون ية الفردية يجب أن يستند إلى القذان ون )عذدم التذأث ير علذى أي حذق    •

 !(فردي للم واطن بدون قان ون

 وضذمغال وأ ي ذميظنتال وىذتحمال ساقت ا مدع نع لكذ جتنيو ،حضوا ريغ  عيرشتلل ي ميظنتلا ىوتحملا نوكي ا ِ  نايحأ

 أو التعقيذذ د فذذ ي  صذذ ياغة الذذ نص القذذ انوني  أو التذذ داخل أو التنذذ اقض مذذ ع قذذ وانين أخذذ رى، ممذذ ا قذذ د يذذ ؤدي إلذذ ى  صذذ ع وبات

 .ملح وظة في تطبي ق وتفسير اأ لساس ا لقا نو ني ألحد القرارات اإلد ارية

 يعتبر الفحص الدورى للتشريع ات المعم ول بها لدى الج هة اإلد ارية بم ثابة أداة إ دارية ل تحديد التشريع ا لقاصذر الذذي مذن

 شذأنه اثذارة الت ناقضذذ ات. وينبغذي علذى إدارة الج هذة ا إلداريذذ ة رفذع وعذي المذوظفين بشذذ أنه بهذدف تجنذب ا تخذذ ا ذ

 .قرارات إد ارية خاطئة وغير مشرو عة ناتجة عن سوء تفسير أو سو ء تطبي ق التشريع المع ني

 

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة: 
 

 هىى ل مح تىى وى  اإلطىى ار ال تنظ يمىى ي )الق ىى وانين  واللىى وائح ال تنف يذ يىى ة  وال قواعىى د الداخليىى ة ال تىى ي تعتمىى دها  ال جه ىى ة 1.1.4

 اإلدارية( والتي ستطبقها  ال جه ة اإلدارية تتسم با ل وضوح وسهول ة ال فهم )أ ي  ض ىا  با لنسىبة لل طىرف المعنىي (وتخلىو

 من أوجه عدم االتساق التشر يعية أو ال ثغرات أ و ال تداخل مع قوانين أخرى ؟

 o  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 o   ال

 :اإلجراء

 رفع وعي ال مو فين با ل مواقف ال محتملة غير الواضحة من خالل ال تد ريب و/أو ال دوري ات اإلدارية    •

 .الداخلية مع توفير المشورة حول كيف ية ال تعا مل مع ال موقف الق انوني 

 رفع المسأ لة إل ىى ال جه ىة ال حكوميىة أو الج هذة المختصذة األخىرى  العليىا  لتوضىيح  التشىريع المعنىي    •

 (.مثل  رئاس ة ال وزراء وذل و فيما  يتعلق با لقوانين  والوزير فيما  يتعلق با للوائح الداخلية)

 .اق تراح  تعد يل للتشريع المعني أو تعد يل التشريع ال ثا نوي  إذا  اندرج ذل و ضمن اخ تصاص ال جه ة    •

 .تعد يل ال لوائح الداخلية    •

 اأ لساس المعياري: تساعد هذه الخطوة اإلج رائية بشكل أساسي في مبدأ الشذر عية و ا اللتذز ام بذا إلجراءات ا لقان و نيذة )أن ظر أعاله

 الج ذزء الثذاني، القسذم (2، ومبذدأ الكفذا ء ة مذن خذالل إجذ راءات إداريذ ة مبسذطة  مذن خذالل اإلجذراءات

 اإلدارية المبسطة  )الجزء الثاني، القسم .(7
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ىىلإ ا هتىسرا مم عىجرت يىتل وا عيرىشتل ا يف ا هيل ع وصصنم (ةلكوم ما هم) تا صاصتخا ةم ُ  ُ  ث له 

 السىل طة

 ال تق ديرية لل جهة اإلدارية؟

 نعم

 :اإلجراء

1.1.1 

 

o 

 فحص ما  إذا كا نت ال جه ة تما رس اخ تصا صا تها  في هذه المجا الت. إذا كا نت ال نتيجىة سىل بية يجىري

 .اتخا ذ ال ق رارات ال تق ديرية الضرورية

• 

 
 o   ال

 ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية

 مطل وبة. هىى ل يعىى رف ال مو ف ىى ون الق ىى ائمين عل ىى ي تق ىى د يم الخىى دمات اإلداريىى ة )تط بيىى ق اإلجىى راءات اإلداريىى ة(

 جميىى ع

 اخ تصا ص ات ال جه ة اإلدارية والتشريع ال تي تستند إليه؟

 نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 ال

 :اإلجراء

 
 

1.1.2 

 

o 

 

 

o 

 تعريىى ف ال مىى و فين الق ىى ائمين عل ىى ي تق ىى د يم الخىى دمات اإلداريىى ة بجميىى ع اخ تصا صىى ات ال جه ىى ات اإلداريىى ة

 والتشىى ريع ذات الصىى ل ة مىى ن خىى الل ا ل تىى دابير ال مالئمىى ة لىى ذلو مثىى ل ال تىى در يب و/أو ال ىى دوريات اإلداريىى ة

 .الداخلية

• 

 

 
 o  نعم

 .ال توج د أي  اجراءات ا ضا فية مطل وبة

 هىل يوجىد أي تشىريع أخىر وال ىذي مىن الممكىن فهمىه عل ىى أنىه يتىداخل مىع التشىريع الىذي  يىنص علىى

 اخ تصا ص ات ال جه ة اإلدارية مما  قد يثير التشكو فىي المسىؤولية ذات الصىل ة ويىؤدي  إلىى  تعا رضىها  مىع

 اختصاصات جهة أخرى؟

 نعم

 :اإلجراء

 
 

1.1.3 

 

 

o 

 رفع وعي ال مو فين با ل مواقف المح تمل ة غير الواضحة من خالل ال تد ريب و/أو ال دوري ات اإلدارية

 .الداخلية مع توفير المشورة حول كيف ية ال تعا مل مع ال موقف الق انوني 

 التواصل مع ال جه ة األخرى  ال معنية بشأن ال تعا رض المح تمل في ااالختصا صا ت اإلدارية ومحاول ة

 .الوصول إل ى اتف اق واضح في هذا الشأ ن

 إشراك ال جه ة ال عليا  المختصة )مثل رئاس ة الوزر اء( لتوضيح المسأ لة. إذا

 كان ضروريا  وإذا أمكن من النا حية الق انونية يتم ال حصول عل ى قرار من محكمة مخ تصة حول

 .المسأ لة ذات الصل ة

• 

 
• 

 
• 

• 
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 ترتكز المبا دئ  و القواعد الخاص ة بتطبي ق إجراءات إ دارية مبسطة  من قبل الج هة اإلدارية، مثل الوزارة أو الهيئة

 :أو الج هات التابعة لوزارة أو هيئة أو  الج ه ات اإلد ارية المستقلة األخرى، علي  اأ لساسي ات الثالثة التال ية
 

 •    ؛ةي ار إلدا ةهلج ا اهب ةطونمال  ةيار إلدا ةيسؤول م لل حوضوب ددمح اقطن

 •    ؛ةيسؤول م ال اقطن نمض  ةيارإلد ا لماعلأا ب اميقلل هب لوم عم  لئمام عيي شرت طارإ

 •    ةيبشفاف  ظمنمو يد ج لكبش مصمم اريةدلإا ةهلج ل ميي ظنتو سسيؤ م طارإ.
 

 تنشأ هذه اا لشتراط ات الثا لث بشكل اساسي من مبدأ الشرعية و اا للتزام بذا إلجراءات ا لقان ونيذة )أن ظذر  ا لقاعذدة رقذم 2 في الجزء

 الث اني من هذا الدليل ( والذي ينبع بد وره من مبدأ سيادة ا لقان و ن )أن ظر المبدأ رقذم 2 فذي الجذزء الثذاني من هذا الدليل (.

 مبدأ سيادة ا لقان ون بم وجب المادة 94 من دسذتور جمهوريذة مصذر العربيذة هذو "أسذاس الحوكمذة

 ".في الدولة

 

 ال وضوح بشأ ن نطاق مسؤولية ال جهة اإلدارية 1.1.

ةيحيضوت اتظ الحم :  

 ا ذمو نوناذقلا ةدايذس دأبم نم ايسئير اء ِ   زج رتبعي ةيبرعلا رصم ةيروهمج روتسد نم 5 قمر ندب 167 لمادةا جبوم ب
 يتبعه فرعيا  مبدأ الشرعية و اا للتزام باإلجراءات ا لقان و نيذة  )أن ظذر أعذاله المبذدأ رقذم 2 فذي  الجذزء الثذاني مذن هذذا
 الدليل ( أن تحتف ظ جميع الك يان ات ا لتي تمارس السلطة التنف يذية بحذدود اختصاصذا تها كمذا  هذو منص ذوص عليذه فذ ي

 .القانون والتشريع الثانوي
 

 .يعد با طال أي قرار يتم إص داره  يخذرج عذن اختصذا ص الج هذة اإلداريذة المنوطذة بإتخذا ذ االجذر اء اإلداري  بم وجذب القانون
ِ  ا  ما يجري التمييز ما بين الموضذوع المطذروح واالختصاصذات اإلداريذة اإلقليميذة.حيث مذن الممكذن ان   غالب

 قذفاوتي اذمب نوناذقلا ذذيفنتل اهتاطلذس دامختذسا دد،حم ةإدار لاجم يف رفص تلاب ةصتخملا ةيدارلإا ةهجلا ضوف ِ  ت

 اصاتصتخلاا يعون ب لقعتمال يعشرتال مع. 
 

ةذ ذينون لقاا  لئا ذ ذسمالب يذ ذنعمال ارر ذ ذقال ذا ذ ذختال ةذ ذيقديرتال  هاتلطذ ذس ةذ ذيارإلدا ةذ ذهجلل ةيعوذ ذضوم لا اتذ ذصاص تلخاا ددذ ذتح 

 الخاصة. إذا أوكل ا لقان ون سلطة اتخا ذ القرار بشذأ ن مسذا ئل معينذة إلذ ى جهذة إداريذة خاصذة تكذون هذذه الج هذة هذ ي الوحيدة 

 ا لتي يحق لها اتخا ذ القرار بشأن هذه الم سائل. يتم تحديد تل ك االختصاصات  من  خال ل اداة  تشريعية خاصة )مثل قان ون

 البن اء، وقان ون البيئة، وقان ون ا لتراخيص الصناعية والتشريعات الثان وية ذات الص لة( وأيضا من  خال ل

 .اللوائح التنف يذية ا لتي تحدد فرع اإلدارة العامة الذي يختص  بتطبي ق التشريع المع ني
 

 تكمن أ همية االختصاص االقليمي  للج هة إذا حصر التشريع نطاق اختصاص اإلج راءات ا إلدارية في اقذاليم محذددة

 .أو اماكن  خاص ة بجه ات إدارية اقلي مية أو محلية محددة
 

 وك قاعذدة ال يحذ ق للج هذات اإلداريذة تفذويض أي مذن اختصاصذاتها الم وضذوعية او اإلقليميذة إلذى جهذات إداريذة أو 

 .كيان ات قان ونية أخرى
 

 

 اإلدارة مستوى على اإلجراءات مراجعة: 
 

 أين وكيف  تم ال نص عل ى االخ تصا ص الموضوعي و اإلقليمي لل جه ة اإلدارية؟ 1.1

o    رق م الق ا نون )الق وانين(؟ الما د ة؟ 

 أو

o    رق م الق ا نون )القوانين(؟ ال ما د ة؟ بموجب الما د ة؟ من ال الئحة ال تنف يذ ية؟ 

 اأ لساس المعياري: تساعد هذذه الخطذو ة اإلج رائيذة بشذكل أساسذي فذ ي تنفيذذ  مبذدأ الشذرعية و االلتذز ام بذا إلجراءات القان ونيذذ ة

 )أنظذذ ر أعذذ اله الج ذذ زء الثذذ اني، القسذذ م (2، ومبذذ دأ الكفذذ ا ء ة مذذ ن خذذ الل إجذذ راءات إدار يذذ ة مب سذذ طة  مذذ ن خذذ الل اإلجراءات 

 اإلدارية المبسطة  )الجزء الثاني، القسم (7 و مبدأ المعلومات  و الم ساعدة الفعال ة )الجذزء الثذاني، القسذم

.)11 
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 .4  ةير لمصا ةيإلدارا سةراممل ا يف  ئدا بمل ا  ذيفنت        لثا لثا جزءل ا 
 

 صمم هذذ ا الجذزء مذ ن الذد ليل  ليكذون بمثابذة المبذادئ التوجيهيذة مذن أجذل  التطبيذق العملذي للمبذادئ وا لقواعد 

 الم و ضحة أعاله.، ولد ع م وض ع اجذر اء ات  إدا ريذة جد يذد ة. وين بغذي  علذي  المشذرع م ر اعذاة تل ك الم بادئ و 

 القواعد  أثنذاء تطذوير ال لذوائح التنفيذ يذة او اصذدا ر تشذريعات  جد يذد ة وذ لذك مذن أجذل  وض ع األسس للممارسة

 اإلدا رية الجيد ة. على الصعيد  األخر، يع د هذ ا الجزء  من  الد ليل  بمثابذة أدا ة فاعلة  لإلدا رة وال ممارسين 

 بغرض  تحسين الممارسة اإلدا رية القائمة. ت غطي الخطذ وات  الم وضذحة فيما  بعد  الدورة الكاملة لإلجذرا ء

 اإلدا ري كمذا أنذه مذن الممكذن اسذتخد امها للتحسذين التذدريجي مذ ن

 العملية ت طواخ  من  ةوخط أو ةيملع ال ي ف ةد يوحال لخطوةا ت ن اك ء سوا  مةئاقلا ت اء ارإلجا.

 وبالتذالي ينبغذذ ي  أن يكذذ ون الذذ دليل وسذذ يلة د عذذ م دائمذذ ة لذذ إلد ار ة المص ذرية للتحسذذ ين نح ذذ و ال ممارسذذ ات 

 . الجيد ة وتقد يم ال خدمات  المالئمة للمواطنين

 : يست هد ف الجزء  الثالث  من  الد ليل ن وعان مختلفين م ن المست هد فين

 تتناول األقس ام من  1 إلىى 4 الم بذادئ و القواعذد  الخاصذة بتطبيذق إجذر اءات  إدا ريذة مبسذطة لتقذد يم

 خدما ت  إدا رية على قد ر ع الي م ن الجود ة للمواطنين والقيام باألعمال الم ن وط ب هذ ا ب مذا يتماشذى م ذ ع

 الممارسات  الجيد ة حسذبما هذو م وضذح اد نذ اه. و سذيتم  تنذاول  م وضذو عات  تسذهم  فذي تحفيذز الجهذة

 اإلدا رية ال عليذ ا فذي فحذص  اإلطارالتنفيذذ ي واسذاليب  تطبيذق اإلج ذراء ات  الخاصذة بخذد م اتها، وعنذد 

 الضذرورة  اتخذاذ  التذذ د ابير  التصذحيح ية لتمكذين موظفيهذا م ذن العمذل واألد اء بفعاليذذ ة ض ذمن  اإلطذذ ار 

  القذذ ان وني وان تتسذذ م اإلج ذذ ر اء ات  بالشذذ فافية وتر اعذذ ي حقذذ وق الم ذذ واطنين. مذذ ن هذذ ذا  المنطلذذ ق  يج ذذ ب  م ر اجعذة

 كذل المسذذ ائل الرئيسذية مثذل اإلطذذ ار القذان ون ي وا لتنظيمذي، واإلعذذ د اد  المؤسسذي، والقذذ وى العامل ة، وسير

 تد فق العمل ، وإدا رة نظم الم علومات ، وكافذة اإلج ذراء ات  بمذ ا فذي ذلذك النمذاذج، مذ ن أجل مواصلة ع ملية

 التحسين. لهذا ينبغي ان تكون هذذ ه الم ر اجعذة دوريذة مذ ن قبذل  الجهذة اإلدا ريذة لتلبية المتطلبات  دائمة التغير

 للعمل وا لمجتمع. تل ك التد ابير التي  نح ن  بصدد ها تحتاج الي مستوي عالي م ن الد عم السياسي و إر اد ة

 التغييذر و والرغبذة فذى التحسذين الن  مذ ن المحتمذل  أن يكذون لهذا 
 .تأثير على الم وا رد  و تد اعيات  على م وا زنة الدولة

 وتستهدف األقسىا م مىن 5 إل ىى 7 بشذكل رئيسذي القذائمين ع لذي  تنفيذذ  الم بذ اد ئ و القواعذد  الخاصذة بتطبيق

 ىذلع نذمم  ةذيارد إلا ةذهجلا ي فظوذم و راءد ذم  أي ،ا ِ  قباس ةحض وم لا ةطسبم ةيارد إ ت راءاجإ
نيظفوذالم ذ ذب" د ذذ ذعب ذاذ ذميف هم يذذ ذإل ر اذ ذ ذمشلاو ذةذ ذم د الخ مذذ ذهل ونم د ذذ ذقيو ذةذ ذينمعلا فار ذذ ذطألا عذ ذ ذم ل اذذ ذصتا  

ةدذيالج ت اذممارسل ل اذ ِ  قفو ت راءاجإلاذب ماذيقلا ىذلإ ةيراذشتسالا ت ام دذخل ا نذم  اء ِ   ادذبتاو ".نيذصتالمخ 

 وتقد يم الخدمات  اإلدا رية الفرد ية بشكل سريع. توفر هذ ه الفصول مباد ئ توجيهية عملية عن  كيفية األداء
 بكفاءة م ذ ع تطبيذق منهجيذة حد يثذة وم و جهذة نحذو  المسذتفيد  ب مذا يتماشذى مذ ع المعذ ايير ال دوليذة لتقذذ د يم

 الخذذ دما ت  اإلدا ريذذ ة عاليذذ ة الجذذ ود ة. م ذذ ن هذذ ذا  المنطلذذ ق ال تعتبذذ ر هذذ ذ ه األقسذذ ام  بمثابذذ ة نمذذ وذ ج
 توجيهي للعمليات  اليومية المتعلقة بالمو ظفين اإلدا ريين التنفيذ يين فحسب ، وإنم ا أيض ا تقوم بتم كين

 اإلدا رة م ن رفع وع ي م وظفيها وت عليمهم كيفيذة تطبيذق أفضذل  ال ممارسذ ات  والخذدمات  واألسذاليب . ينب غي

 التشجيع علذى تقذد يم الم ذوظفين آلر ائهذم ب مذا فذي ذلذك اإلبذالغ عذن المشذكالت  وم ر اعذاة ذلذك  بشذكل  جذذ اد 

 م ذذ ن أجذل م واصذذ لة التحسذذ ين نحذذ و فعاليذة تذذ د فق العمذذ ل  وخذدمات  عاليذذ ة الجذذ ود ة تر اعذي
 .المواطن

 

 

 ال متطلبات العا مة لل جه ة اإلدارية من أجل الق يا م با إلجراءات اإلدارية   1.

 

 ةيحيضوت اتظ الحم : 
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 قققق قق قق ققق قق قققققققق ققق ققققق قق قققق قققق ققق قق قق ققق ققققق قققققق
 قققق ققق قق ققق ققققق ققق قققققققق ققققق قق ققققق قققق ققققق قققققققق قققققققق

 ققق قققق ققققق قققق ققق قق ققق .قق ققققق

 

 
 ققققق  ققققق  ققققق قق قق 

 ااااا ااااااا اااااا اااااا ااااا اااااا اااااا اااااا  5.
 قققق  قققققق  قق  قققققق  ققققققق  قققق  قققق  ققق  قق

 قق ققق قققققق ققققققق ققققققققق ققققققق قققق قققق قق ققققققق ققققق قققق قق قققق قق
 ققق قققققققققق قققق قققق قققققق ققق ققققققق. ققق ققق ققققق قق قققققق قق

 .قققق ققق ققققق قققق
 

 قق ققق قققققق ققق ققققق قق ققققققق ققققققققق قققق قققق ققققق ققققق قق ققق

 قققققق ققققق ققققق قققققق/ققققققق ققق  17 قققق قققق ققققققق قققق ققققققق قق )ققققق(
 .ققققق قققققق قققققق قققققق ققققققق

 

 قق ققققق قققققققق ققق ققق ققققق قققق ققققق قق ققققق ققققق ققققق قققق قق قققققق
 قق ققققق ققققققق ققق ققق ققققق قق قققق ققق ققق ققققق قققققققق قققق قققققق

 .ققق ققق قق ققققق ققققق
 

 ققققق قققققق ققققققق قققق قققققق ققق قق ققققق قققق قققققق ققق ققققق قققققققق
 .قققققققققق

 

 ااا ااااا ااااااا 6.
 قق ققق ققققققق ققق قق قق قققق ققق قققق ققققق قققققق ققق ققققق قققققق ققققققققق قق

 .قققققق ققققققق ققققققق قققق قققق ققق ققققققق ققققققق ققققققق ققققققق

 
 ااااا ااااااا اااااا ااااااااا اا اااا ااا اااااا ققق قق ققققق
 ققق قققققق ققققققق - ققققق قق ققققق قققق ققققق .7  ااااااا - ققق قققققق ققققققق ققققق قق

 قققققق ققققققق قققق قققق   قققققق ققق ققققق ققق 3 قق ققق ققققققق
 .قققققق ققققق قق ققققققق

 

 ققق ققق ققق قققققق ققققققق قققق قق ققققق قققق ققققق قق قققق قققق ققققق قققق
 .قققققق قققققق ققققققق قققق قق قققققق قققققققق ققققق قققققق ققققققق

 

 ققق قققققق قققققق ققققق قق ققققققق قق ققق قققق ققق قققققق قققققق قققق قق ققققق
 قققققققق قققققققققق ققققق قققققق ققققققق ققق قق قق ققق ققققق قققققق ققققق ققققق

 .قققق قق قققققق قققققق قققق قققق ققق قققق ققققققق ققققق قق قققق ققق قققققق

 

 ققققققق ققق قق قققق قققققققق قققققققق قققققق قققققق قققققق ققققققق ققق ققق قققق
 .قققققق قق ققققققق ققققققققق قققققققق
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 م خرجات  الحالة الخاص ة فحسب  وإنم ا أيض ا يك ون لد يها إم كانية الحم اية م ن استم رارية
 .الخطأ الممن هج وال تحس ين  م ن  الممارسة اإلد ارية ب شكل عام  فيما يتعلق بالح االت  المماثلة

 •   ى نعم لا طرفلا ةحلص م  يف ةيارد إلا ت اعز انملا ةيوست لبس ونكت ال كلذ  ع م و ِ  ا وأخير

 نم   تخفف  هانأ  ث يح  ي،ئ ضاقال  م ظان ال  مصلحة   ي ف ِ  اض يأ  ا م ن إو  فقط  ةي ذ يالتنف  سلطةلوا

 األعباء الملقاة على المحاكم اإلدارية من خالل تسوية الحاالت ضم ن  اجر اء ات  تسوية

 .المنازعات اإلدارية  الداخلية
 

 

 فيما  يلي بعض  القواعد  العام ة الخاصة  بإج راء ات  التظلم اإلدا ري التى  يوصى ان تتبعها كل ج هة  إدا رية

 فيما  يتعلق ب هذ ا الشأن ، فى  ح ال إذ ا  لم يت واجد  التشريع اإلداري بشأن هذ ا اأ لمريت م تطبيق
 .التشريع  الخاص لكل جهة

 في ح ال عد م وج ود  تشر يع خ اص  لنظا م إجر اء ات  التظلم اإلدا ري ن و ضح فيما  يل ي مقترح ببع ض 

 مظلتال لعملية يم ينظت ر طاإ عض و ل أج نم   ةيسسا ألا د عواقلا

 ااااا اا اااااا ااااااا  2.
 قققققق  ققققققق  قق  ققققق  قققق  قققق  ققققققق  قققققققق  قققق  ققققق  قق  قققققق
 قققققققق  ققققققق  قققققققق  ققققققق  ققققققق  )قققققق  قققق  قققق  ققق  قققققققق  ققققققققق(

 .ققققق قققق قق ققق ققققق ققققققق ققققققققق

 
 اااااا ااااااا )اااا اااااا ااااااا ااااااا اااااا( ققققق قققققق
 ققققققق قق قققققق ققققققق ققققققق قققققق ققق .1  اااا اا قققق ققققققق. قق قققققق قققققق

 ققققققق ققق ققق ققق قق ققققق ققق قق ققق قققققق ققققققق قق ققق قق قققق قققققق
 قققققق ققققققق ققققق قققققق ققق قق ققق ققق ققققق ققققق قققق قق ققققق قق

 ققققققق .قق ققق قق ققق قققق ققق قققق قق ققققق ققق ققق قق ققققققق قققق ققققققق
 

 قققق قققق قققق قق قققققق "ققق ققققق"ق ققققق قققق ققققققق قققق ققق قق
 .ققققققق ققققققققق قققققق ققق قققققق ققققق ققققققق ققققق ققققققق

 
 ااااا اااااااا ااااااا ااااااا ااااااا ققق 
  قققق ققق قققق قققققق قققققق ققققققق ققققق قققققققق .3  قققق  قققققققق  ققققققققق
 قق  ققق  قققققق  قق  قققق قق قق ققق ققققققق قققققققق  قق  قققق  ققق  ققققق  قققق
 قققققق  قققق  قق  ققققق  ققققققق  ققققققق.  قق  قققققق  قققققق  قققق  ققققق  قققققق

 .قققققق قققققققققق قق ققققققق ققققققق ققققققق
 

 اااااا ااااااا ااااااا اااااا اااااا اااااا  4.
 قققققق قققققق ققققققق ققققققق قق قققق قققق قققققق قق قق ققق قققق قققققققق قق

 .قق ققققققق قققق قققق قققققق ققققققق قققققق ققققق
 

 قققق قققققق قققققق ققق ققققق قققققققق قققققققققق. قق قققق قققق ققق قققق قققققق
 .ققق ققق ققققق قققققققققق قققق ققققق ققققق قققققق ققق ققق قققققق

 

 

 .ققققق قققققق قققققق قققققق ققققققق ققققققق قققق
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 ااااا

 الغرض  الرئيسي م ن مبد أ االستمرا ري ة هو توفير ال يقي ن  القان و ني  وا لذ ي بدوره يعتبر  م ن الشروط 

 .األساسي ة للحصول  عل ى نظام  جيد  األد اء  م ن أجل  المعامالت  القان ون ية واالق تصاد ية

 د وعي ريدا إ را قر لىع  -ه ب لط لىع ء ِ   ان ب - صلح يذ ال فرللط صةاخ ةيم هأ له ونين اقال ني قيال
 عليه بالفائد ة وذ ل ك ألنه يح م ي  ثقت ه في م د ى أهمي ة حقو قه  أو عالقت ه القان وني ة ال مكت سبة بواسطة

 .القرار

  إال أن مبد أ اليقين القا ن ون ي  ليس بال شروط ، فإن القا عد ة أعاله تقيد  االلتزام بالقرا ر اإلداري م ن  خالل

ِ  اي رورض  ك ذل   ناك  ام  اذ إ  ،ر ار الق  غاءل إ  ةيردا إلا  ةهللج  هايف  وزج ي  ي تلا و  ت اء افعإ  لىع  ص نال 

 لحما ية قي م وم باد ئ  أخرى أك ثر اهم ية، و في جميع هذ ه الحاالت  االست ثنائية  فإن مصلح ة
 الطرف  المعن ى  إما  ان  تكون  ال  تستحق  الحماية  أو  أن  المصلحة  العامة  في   مشروعية  القر ار

 .اإلداري يكون لها األولوية عن مصلحة هذا الطرف
 

 مبدأ الحماية القانونية من خالل تقديم الشكوى17.
 

 ااااااا

 

 اخت صاص   السلطة  القض ائية   توفير  الحم اية  الق ان ون ية  ضد   القرار ات

 ااااا

 بصفة  رئيسية  تكم ن  ض م ن

 اإلدا رية غير القان وني ة، وأ ن الرقاب ة الخارجية على الم ع امال ت  اإلدا رية م ن خالل قضاة  مست قلي ن هو 

 أمر محور ي في  الد ول  الحد يث ة بمو جب  مبد أ سياد ة القان ون، إال أن ه وبا إلضافة إلى ذ ل ك تعتب ر  الرقاب ة

 الد اخلية على المعامالت  اإلدا رية م ن خالل الجها ت  اإلدا رية نفسها بم ثاب ة جز ء م ن معايير
 .االتحاد  األورو بي  لإلد ار ة الجيد ة

 إن  الغرض   م ن س بل  تسوي ة  المن ازع ات   اإلد ارية  الم ش ار  إليها  ليس أن يحل محل المنازعات

 .اإلد ارية  الجارية أما م المحاك م و لك ن يتم ثل  في  توفير نظ ام  اضافي لل مراجعة والتصح يح

 :يضم ن ن ظا م سبل تسوية المن ازعات  اإلد ارية وجود  ثالث  م زايا رئيسية 

ِ  ق ص د  ب   • س بل تسوية المناز عا ت  اإلد ارية، هى  س بل التسوية التي نتجت  عن شك وى مقد م ة  ي

 م ن  الطرف  المعن ى  وقامت   الجها ت   اإلدا رية  باتخ اذ   القرار  بشأنه ا  با عتب اره  االسل وب  الفعال

 وا ليسير وغير ال مكل ف لحماية الحقوق القان ون ية لأ لطرا ف قبل التظلم أمام المحاكم 
 .اإلدارية 

 كذ لك تعتبر   • س بل تس وية المن ازعات  اإلد ارية م ح ورية م ن أجل الرص د  الد اخلي  لم عايي ر

 السالم ة  العام ة  وال  يم ك ن  الحيلولة  د و ن  ذ لك  بأي     س بل  أخرى  يكو ن  لها  أثر  أقل  عل ى 

 .الحقوق ال مكتسبة أو المصالح الم شروع ة للطرف المستفيد 

 يحق  للطرف  المعنى   ال تقدم   ب شكو ى  ض د   كل  قرا ر  إدا ري  للجهة  اإلدا رية  إذ ا  ما  زعم  ال طرف 

 انتهاك حق وقه أو مصالحه ال شخصية م ن خالل هذ ا القرار، ويعد  اإلخفا ق فى  التقد م بال شكوى هو 

 .مطلب  أولي لعرض  الن ز اع أمام  الم حكمة المختص ة بالن زاعات  اإلدا رية
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ِ  ة فرشم ِ   ل ا ةهج لا و أ  ةلاحلا نأ شب رارقلا ذت ختا ي تلا ةهجلل رفوتت لاف ،ةيلخاد لا رارقلا ع نص  
 عليها،  إذ ا  ما  كانت   مشتركة،  الفرصة  إلد را ك  األخطاء  القان ونية  ال ممكن ة  وتصحيح
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 ااااا

 إن التز ام الجهة اإلدا رية بشرح كيفية وص ولها إلى القرا ر وتو ضيح أسبا به م ن المطالب  الرئيسي ة

 :ل إلد ار ة الجيد ة  ".وذ لك  من  خالل المهام  التالية "

 العامة للجهة ك يشر ارهب تعاب المواطن دور ر يغتل جةيتنك ب ابسألاب نا يب ريفوت ب ما اللتزا عبني :ا الوأ ،

 ولطالما  تز ايدت  أ هم ي ة   هذ ه   الشراكة في  إطار  تط وير   إدا رة  عامة  م وجهة  ن ح و  مص لحة

 .المواطن حيث  تتقابل ال جهة اإلدا رية وال طرف  الم تعامل  م عها  على قد م المساواة

 إن القرار بد ون أسباب  يحط م ن شأن المواطن ليكو ن مجرد  متلقي لألوامر ، و هو الد ور 

 .الذي ينبغ ي التغلب  عليه في النظام  الد يمقر اطي 

 ثانيا:  تخد م  األسب اب   قبول  األطراف  للقرار  اإلد اري،  فإن  الطرف  الذ ي  يعرف  ويفه م  أخيرا
 

 ةيردا إلا الجهة ذ خاتا صحة مفه ل ِ  لايم رثكأ نو كي ةيارد إلا ةهجلا رارق ت م كح ي تلا ب ابسألا

ِ  ا  بالنتيجة  .للقرار الم عني  حتى  إذ ا م ا لم يكن المتلقي  م عجب 

 ص فر م ييتق ة ين مكاإ ىل ع يق لمتلا حصلي ب ابسألا يرف وت للاخ من  هنأ ث يح ة،ي ن ون االق ةيلحماا:ا اثل اث

 الن جاح في  سبل تس وية المن ازعات  اإلد ارية بينم ا يكو ن للجهة اإلد ارية والم حكمة اإلدا رية

 .التي تقرر في هذا التظلم أساس أفضل لمراجعة القرار اإلداري المعترض عليه

 ى لع  ةب رقاال ي ف الحق ة ياطرمقيد ال ولة د ال ي ف هال ن وك ي ي تلا و الجمهور م وم ع ه جات ةيفافالش :ا ا عبار

 اإلدا رة  العامة  فيما   يتعلق  بمشروع ية  سلوك  اإلدا رة  وم وض و ع يته   وسر عت ه،  كذ ل ك  يعتبر
 .توفير األسباب  أي ض ا بم ثاب ة أد اة لعرقلة الفساد 

 نأل كلذ و ةيرا د إلا ةيتاذ ال ةب رقالل ئمةمال ة ل يوس وه ب اباألس بتوفير ةيردا إلا الجهة امز تال ار ا يخ أو
 هذ ا االلتز ام  ال  يسمح لها  باتخاذ  القرا ر م ن  خالل  تطبيق األنماط المشابهة  و لكن يكون

 .الم وظف م جبرا على  الم راع اة الد قيقة لم ختلف الحاالت  وحجج األطراف الم عن ية
 

 مبدأ استمرارية القرار اإلداري16.

 ااااااا

• 

 

• 

 

• 

 

• 

ر • و ار  و داري     رار  ا د     ذي    أن        

ء . ذا ا و  ت   ا

ت ا ذه    ري  م  داري     رار ا ن  ن    إذا  

د  رف ا وص      وا    و

ور مد سِ   راد 
رار  .ا

   أو  ر تو  ءِ    را ذتا رداا  نو نأ

د ف ا ر   ا و  .

إ داء أو د  رف ا زام  داري  ار ا دار  دار إ    ر  ا

ة ا ن  م   م  ام أو  ذا ا رف ا  م    رف  و

ذ ددة  .

ص و أو د   ا د ب    د  داري  ار ا ذ  ن   إذا 

رار ن   وق ا  ار  رف ا    ب أن    

 

 ت د   ا فر بط  ءِ    ذا رارا ءإ اردا  زو
: 
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 ا ِ  رطش  كلذ   رابتعا ب  لابقإو  ع يجشت  لحم  يارد إلا  راءجإلا  ي ف  هتكراشم و  هن واع تو  هتلاخد م 

 ض روري ا لعم لية صنع قرار إد اري ذ ا كفاءة تستند  إلى  ركيزتي الم شر وعية والت وجه ن حو م ص لحة 
 المواطن .  وف ي   هذ ا  السياق  يعتبر  حق اإلستماع الم ن ص ف  أد اة  إجر ائية  للمساهم ة  في   القر ارات 

 اإلدا رية  "ا لصحي حة" أي قر ار ات  مشروعة وسر يعة، مع إي جاد  القبول لد ى المخاطب ، ويتم ثل 

 األمر األخير بشكل خ اص  في الحاالت  التي  لم يم ك ن تلبية توقعات  أو مطالب  الط رف المعن ى

يئ راجإلا قيبطتلا وه عام تسإلا قح  ام ِ   وم ع رثكأ لكشبو كلذ ك .ي نون اقلا ع ضو لل ةجيتن لم اكلاب 

 للقيم وا لم باد ئ األساس ية لإلدا رة  العامة مثل الم شروعية وا لشفافية والمسا عد ة الفعالة وا لم و ض و عي ة  والحياد ي ة
 "وال ب ساطة. فإن ها  تعيد  تعريف العا لقة ما بي ن المواطن واإلدارة العامة  با عت باره ا أكث ر  مساواة )"أفقية (

 ع ما كا نت  ع ليه  في  األوقات  الماض ية عندما  كا ن يعتبر المواطن بشكل أساسي 

ِ  ع ا للجهات  العامة  .تاب 
 

 مبدأ االلتزام بإبداء األسباب15.

 ااااااا

ةي سئيرلا عئلوقاا حض وت ةبوتكم سسأ ىل ع يو تحي أن ِ  ايباتك رد اص  يارد إ رارق لك ى لع ي غبن ي 

 واألسس الق ان ون ية ال تي أخذ تها الجهة اإلدا رية  بعين  االعتبار في  ال وص ول إلى قرا رها، وين بغي 

 أي    ض ا أن يوفر الم علوم ات  حول ح ق الم واطن في كيفي ة االعتراض  على القرار م ن خالل     س بل

 .تسوية المنازعات اإلدارية
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 ااااا

  قد  تخض ع بالفعل بعض  الوقا ئع والظر وف ذات  الصلة بأح د  الحاالت  للتصد يق م ن خالل وثائق أو  ملفات 

 )مثل  شها د ة  الميالد (  م ما  تمثل  د ليل  على  وج ود ها  وص ح تها  وال تي   قد   ت متلكها  ال جهة
 .اإلدارية 

 إن مبد أ استخد ام البيان ات  القائمة بحك م السلطة القان ونية المخولة  للجهة اإلدا رية ينص  على التزام الجهة

 اإلدا رية التي  تق وم  بأد ا ء اإلجرا ء بالح صول ع لى  الوثا ئق ب حكم  السلطة القا ن وني ة بدو ن طلب  تقد يمها م ن

 خالل الطرف المعن ي ، وم ن الممكن فقط مطالب ة األخ ير إبالغ الجهة اإلدا رية بشأ ن  العناصر ال ضرور ية

 ال تي  تحتاج إل يها الجهة  م ن أجل  تحد يد  الوثا ئق ذات  الصلة، ويتم ثل االلتزا م  هن ا م ن ج انب  في  تجسيد  مبد أ

 التحقيق في الوقائع ب حكم  السلطة القان ون ية المخولة لل جهة اإلدا رية  )أنظر القسم 12 أعاله( وم ن  ج ان ب 

 أخر يهد ف إلى الحد  م ن األع باء اإلدا رية وعليه  المساهمة في 
 .كفاء ة اإلجراء وسر عته

 

 مبدأ  حق  االست ماع الى األطراف ال معنية 14.
 

 ااااااا

 ااااا

 ع ا مت االس ى ف ه قحب ى ن معلا فرالط خطارإ ب زمةلم  ةيردا إلا الجهة نو ك ت عا متس لإا قح أد بم ل ا ِ  قفو

 .إليه قبل اتخاذ  القر ار  النهائ ي  وكذ لك بأساليب  اجرا ء هذ ا اإلخطار 

 إن حق  اإلستماع  هو  عن ص ر ر ئ ي سي   من حقوق الم وا طني ن ينبع  مباشرة  من المبادئ األساسية

 لكرامة اإلنسا ن وس ياد ة القان ون ويعد  ال حجر األساسي للمشاركة في اإلجر اء ات  اإلد ا رية. وين ص  هذ ا

 .الحق على من ح أي شخ ص  الفرصة لتوض يح رؤ يته للحقائق وا عتراضات ه فيما يتعلق باإلجراء  قبل اتخاذ  القرا ر

 كما  تلتزم  الجهة اإلدا رية بأخذ  ما قد مه  الشخص  في عين االعتبار قبل اتخاذ

 القرار .النهائي  ويتطلب   األمر  األخير  قيام  الجهة  اإلد ا رية  بت سجيل  ذ ل ك  ضمن  اسباب   القر ار

 النهائي )أ نظر أدناه مبدأ االلت زام بإبدا ء األسباب ، القسم  (.15

 يقابل حق اإلستماع الم ن ص ف أثناء اإلجرا ء التز ام الج هة  اإلدا رية بإبا لغ الطرف المعن ى بشكل 

 استب اقي  عن هذ ا الحق واإ لحتماالت  الم ختلفة ذات  الصلة به وذ ل ك حتى  يتس نى  للطرف المعن ي
 المشاركة  في  اإلجراء  و  اإلستما ع  عن  حق وقه  ومصالحه   الم شروعة  م ن  خالل  عرض   الوقائع

ر اص ن لعا بكافة مئ مال وح ن  لىع ى ن معلا فر طلا راطخا يغبني كلذ ل ا ِ  قيقحتو .ةلص لا ت اذ  جحجلاو 

 الضرورية التي  يك ون بحاج ة إلى معرفتها م ن أجل م م ارسة حقه في  اإلج ر اء . يتيح حق اإلستما ع 
 .للطرف المعن ي  بأن يك ون  فاعال في  اإلج ر اء ات  بد ال م ن أن يكون مفع وال به م ن اإلد ار ة

 تلتزم الجهة اإلدا رية في  كل مرحلة م ن مرا حل اإلجرا ء اإلدا ري بضمان احتر ام حقوق جم يع 

 .األطر اف  الم تأثرة بقر ار  الجهة

 قبل اتخاذ  القرا ر النهائي تلت زم الجهة اإلدا رية بإخطار الطرف المعن ي  بحقه في  الد فاع، ما لم يكن  واض    ح ا

 بأن القرار ص اد ر بت أييد  كام ل لطلب ه، ويتضم ن اإلخطار اشارة إلى نتائج ال تحقيق اإلد اري

 .وا لن ت ائج  الم توق عة لإلجر اء وكذ لك  معلومات  حول  كيفية ممارسة حق االس تماع

 .يجوز ممارس ة حق اإلس تماع  في  شكل مكتوب  أو تسج يل شفهي م ن خالل  الجهة اإلد ارية 
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 .أن  حق  اإلستم اع  ال  يك و ن  لم ص لحة  الطرف  الم عنى   فقط  ولكن ه  يكو ن  أيض ا  للمص لحة  العام ة

 ونك تو الاعف ا ك ِ   يرش هفصو ب ىن معلا فرالط ىتر أن لحاليا ت قوال يف العامة رةدا إلا لىع يغ بنيو
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 مبدأ  التحق يق  في ال وقائع بح كم ال سل طة القانونية ل ل جهة اإلدارية21.
 

 ااااااا

 ااااا

 يتم ثل  هد ف  الم رحلة  التح ضيري ة  لإلجرا ء  اإلدا ري  في  القيام  بالتح قيق  اإلدا ري   وا لذ ي  قد   يتم

 تعريفه  بشكل  شامل  بوصف ه عملية  الحصول  على  الم علومات   وتقييمه ا  سوا ء  كان ت   وقائع  أم 

 .مصالح

 تستند  مرحلة  التحقيق اإلد ار ي على مبدأ  االست جواب ، أال وهو مبدأ  التحقيق بحكم  السلطة القانو نية

 .المخولة  للجهة اإلدارية ون ظي ر ه مبدأ  د راسة الوقائع بع ناية 

 يتم ثل  الغرض   م ن  الم بد أ  االستج وا بي   في  ِ  ان ون اق  يمةسللا  ةيردا إلا  ت ار ا القر  نا ضم وخصوصا 

 ،الصحيحة  م ن  حيث   الوقائع  وفي  هذ ا  الصدد   تك ون الجهة المختص ة ع ن د   ممارستها  لسلطته ا 

 اإلدا رية  في   حالة  محدد ة  هي   الضامن  لحماية  المصلح ة  العامة.  وبن اء  على  ذل ك  تكو ن  الجهة 

 المختصة هي  المسؤ ولة  عن  اإلجرا ء وبالتالي فإنها تكو ن من وط ة بحك م السلطة القان ون ية لها، أي  بد ون

 االعتماد  على مباد رة الطرف المعن ى  أو رغبت ه، بإجراء تحقيق شامل ود قيق م ن أجل تحد يد 
 .الوض ع الفعلي الحقيقي لتطبيق القانون بشكل سليم واتخاذ  القر ار  الصحيح

 م ن ال ممكن

 لن طاق

 ،ويج ر ي التحق يق اإلدا ري م ن من ظ ور مسبق لهذ ا  ففي   بد اية  ع ملي ة التحق يق

 الوقائع والظر وف الهامة المحتملة أن يكو ن غير متوقع في  الكثير م ن األح يا ن وقد  يحتاج إلى حد 

 .معين م ن االنفتاح إلى تط ور الحاالت  الفرد ية المختلفة
 

 مبدأ  استخدام ال بيانا ت القائم ة بحكم ال سلطة القانونية ل ل جهة اإلدارية 13.
 

 ااااااا

 تقو م الجهة اإلدا رية بم وج ب  السلطة القان و نية الم خ ولة لها بالتح قيق في  ج ميع  الو قائع ال مرتبطة بحالة

ىل ع ةيردا إلا ة لجها م لتزتو ،الصلة ت ذا ة الحال ةيولتس ة يورر لض ا وفر الظ عيجمل ِ  ام ييتق ير تجو ةن يعم  
 نح و مستقل  بتحد يد  ن و ع ال تحقيق اإلدا ري ون طاقه  وتقيي م ما  إذ ا كان ت  أحد  الوقائع  أو

 .ال ظروف  تتعلق بت وفير  الحل من  أجل الحالة المعنية

 يلتزم   الطرف  المعن ى   بالتع اون   بحس ن  ن ية   مع  الجهة   اإلدارية  في   تحد يد   الوقا ئع   وا لظر وف  الضرورية
  لتس وي ة الحالة ذات  الصلة، ويلتزم الطرف المعن ى  بتوفير األد لة والمعل و م ات  واإلفادات الم كتوب ة  والمثول

 ك ذل  نو ن اقال  ب طلي  ماثي ح  فقط  صةتالمخ  الجهة  مماأ  ت اد فاإلا  مي د قتل ِ  ايص خش
 .صراحة

 تلتزم الجه ة اإلدا رية ال تي تق وم باإ لجراء اإلدا ري بعد م طلب  وثا ئق تصد ق على األف عال أو الوقائع

 ،أو  الخصائص   أو  المواق ف  غير  الم و ض و عي ة  ال ضرو رية  م ن  أجل  اجرا ء  التحقيق  اإلدا ري

 باستثن اء  ما  إذ ا  كان  هناك  نص   قان ون ي  ينص   على  ما  هو  خا لف  ذ ل ك،  وذ ل ك  حيثما  كان ت   هذ ه

 الوثا ئق مت وف رة بالفعل لدى الجهة، إال أنه إذ ا ما كان ض ر وري يجوز للجهة اإلدا رية أن تطلب  م ن 

 .األطرا ف المعنية الت وا ريخ أو العناصر المطلوبة للتح قق م ن الوثائق
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 تغطي هذ ه القاعد ة حالتي ن: األولى إذ ا ما اند رج م وضو ع الطلب  المقد م ض من م جال اختصاص 

ى لإ اد ِ   انتساو ب لطلا اذ ه ع م لم اعتلا ض ف رت الأ ةيارد إلا ة هجلا ىلع ب جيف ، ةيردا إلا الجهة 
 هذ ه

 الحالة   يج ب   عليها  تحد يد   كيفية  التعامل  مع  طلب   الطرف  المعن ي ،   وا لثانية  إذ ا  لم  يكن  للجهة 
  فيتعي ن  إخطار الطرف المعنى  بعدم

 ع ليها

 المخاطب ة  االختصاص   للتع امل  مع  الم و ضو ع 

 االخ تص اص  المطلوب  وتوج يه الطلب  إلى الجهة المختصة، و في أي م ن الحالتين إذ ا لم تقم ال جهة

 .اإلد ارية بالرد  خالل فترة زم نية محد دة يحق لل طرف  التقد م بشك وى ض د  هذا  الصم ت  اإلدا ري
 

 مبدأ  المعلومات وا لمساع د ة  الفعال ة11.
 

 ااااااا

 

 ف ي ج ب  أال يعتبر ال طرف

 ااااا

 ،يمثل مبد أ الم علومات  وا لمساعد ة الفعالة سمة رئيسية لإلدا رة الحد يث ة

 ه ع م  وناعتلا ى لإ ةهجلا جاتحت كيرشك ربكأ لكشب نك لو ةيارد إلا ةهجل ل ام ِ   ص خ وأ ىد عتم ي ن معلا
 م ن  خالل  تنفيذ   القان و ن،  لهذ ا  يج ب   على  الجهة  المختصة  توفير  المساعد ة  للطرف  المعني   عن د 

 ةفعرمال ي ف ص ق ن أي نع ض يوع تلل ِ  ابو مطل ِ  اأمر ت ماوعلمال توفير ربتعي ص اخ  كلشبو ،الحاجة
 مي د تق  ت ايكووسل  ت ايلعق  نيص تخ لم ا  نيف وظلم ا  ن م   كل ذ   ب يتطل  الو  ،ةيارد إلا  ت راءاجلإل  ا ِ  قفو

 ر د ق  يطس بو  ل فعا "  نو كي  ت اء ار اإلج   ها ج ت  لوكس  ب طلتي  ِ  اض يأ  ما نإو  ب فحس  لءاعملل  مة د الخ

 اإلمكان ".  وبا إلضافة  إلى  هذ ه  المتطلبات   ين ب غي  على   الجهات   اإلدا رية  اتخاذ   التد ابير  إلتاح ة 

 .الو صول إلى ال جهة عبر  الو سائل اإللكترونية م ن أجل  التخفيف من  عب ء االتصال عل ى المواطن

 تلتزم الجه ة اإلدا رية بإخطار األطرا ف بحق وقها ووا ج با تها فيما  يتعلق باإلجرا ء مع  اإلشارة إلى  العواقب 

 القان ونية لتصرف هم أو تق صيرهم أثناء اإلجرا ء، وتلتز م الجهة اإلدا رية بمس ا عد ة األطراف  م ن أجل

 حماية حق وقها وم صالحها الشرعي ة وتح قيقها بأيسر ما يم ك ن بدو ن التأثي ر على حقوق 

 .األشخاص  األخ ر ى وم ص الح ها  القان وني ة
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 تنص   القا عد ة  المستخلصة  م ن  مبد أ  السرعة  على  التز ام  الجهة  اإلدا رية  باالن تهاء  م ن  اإلج ر اء

 أن لىع نمكم  ت قو عر بأس مة،د للخ ي ن معلا فرالط ب لط لىع ء ِ   انب هيف ءد بلا مت يذ لاو ،يارد إلا
 عيرالتش ي ف هايلع وص صنلم ا صلةلا ت ذا ءهاتن الا ةر فت ضمن ِ  ام ود  كذل ون ك ي.

 يضم ن هذ ا االلتزا م قا بلية التن بؤ بالسلوك  اإلدا ري وا ليقي ن القا نو ن ي  لألفر اد  المشترك ة والمصلحة  العامة

 وكذ ل ك كفاءة اإلدا رة )كما هو محدد  أعاله في القسم (7 وإن وض ع حد ود  زمن ية قطاع ية هو

 .من  الحلول المالئمة حتى  تتوا زن سرعة اإ لجر اء  مع جود ة وم شرو عي ة مخرجات ه الن ها ئية

 ،تعتمد  الم د ة الفعلية الم طلوبة إلن هاء الجهة اإلد ارية لإلجراء على  م د ى ص عوبة كل حالة على  حد ة

 فينبغ ي  اعتبار  وقت   اا لنته ا ء  الم نصوص   ع ليه  في   األحكا م   القا ن ون ية  لهذ ا  الن و ع  م ن  اإلج ر اءات  بمثا بة
 أقصى  وقت  لالنتهاء، وهذ ا يع ني  أنه ينبغ ي على ال جهة أال تتوقع اص دا ر قرار مع ن هاية هذا الوقت  ولكن 

 ت قو ب رقأ ي ف راءجإلا نم  ءاهتنلاا ع م  ءة،افكلا أد بم ل ا ِ  قفو كلذ  لبق ت قو أي ي ف

 ،ممكن وحس بما يسمح م ستوى تعقيد  هذ ا اإلجرا ء الم ن ف رد  إنها د عوة إلى إي جاد  التواز ن ما بي ن

 .سرعة اإلجراء وجودته
 

 مبدأ  حرية شكل اإلتصال  / ال توا صل  9.
 

 ااااااا

 ااااا

 ِ  ا د يقم  نو كي الأ ب يج هنأ ماك صارمة ةيلكش ت اء ار إج عتباإ وند ب ريدا إلا ءا اإلجر ذ فينت ييجر

 تاء اراإلج  ع تباإ فقط غيب نيف  ،اه تيقوت ةا ع رام و اهت مئلام و د يقعتلا مد عل ا ِ  ن ام ض  كلذ و دد حم  لكشب

 الشكلية الصارمة م ن أجل اجر اء ات  إدا رية محدد ة أو تلك التي  يتطلب  القان و ن م ن أجلها  إجرا ء له

 .طابع  رسمي أكثر، مثال بشكل كتابى أو استخدام نماذج محددة

 إذ ا ما خضع ت  اإلجر اء ات  اإلدا رية لتن ظيم شكلى  وتفص يلي صارم للغاية فهن ا يكم ن  خطر ع لى  عد م

 لجعل ِ  اب بس حئاللوا هذ ه نو ك ت ام ِ  ابالغو ،ن مكم  الح  وأبسط ت قو عرسأ ي ف ت اء اراإلج  ذ فينت
 .الم وظف  المختص  يفكر ويتصرف على ن ح و رسمي وبي روقراطي للغاية

 يتم ثل  العنصر  األكثر أ هم ي ة   لإلدا رة واألكثر  حد اث ة  في  استخد ام  وسا ئل  اا لتصال   القائمة  عل ى 

 ".أساس شبكة االنترن ت ، بما فيها "وسا ئل  التواصل  االجتم ا عي
 

 مبدأ  استجابة ال جهة اإلداري ة10.
 

 ااااااا

 ااااا

 تتمتع الجهة اإلدا رية بالحري ة في  اختيار األسل وب  المالئم لالتصال /ا لتواصل مع الط رف  المعني  بوج ه

  ،عا م و يعتبر اإلجرا ء اإلدا ري فى  هذ ا الشأن غير ملزم بشكل محدد  ما لم ين ص  القان و ن على  خا لف  ذ ل ك

 شريطة  م ر اعاة  الحماية  القان ون ية  للطرف  المعني   وكذ ل ك  فاعلية  وسا ئل  االتصا ل 

 .وشفاف يتها وتكلفتها، وتك ون األول وية لت كنولوج يا اا لتصال القائمة على أساس شبك ة اإلنترنت 

  على الجهة اإلدا رية ان تقوم  بالرد  على كل طلب  يقد م لها ، وي تضم ن الحد  األد نى  لمحت وى هذ ا الرد  تأكيد 

 إستالم  الطلب   وم علوم ات   حول  كيفية  قيا م  اإلدا رة  المختصة  بمعالج ة  الطلب   وفترة  القيا م 

 .بذ ل ك
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 مبدأ  التحقيق بحكم السلطة الق ان وني ة للجهة االدا رية؛    •

 مبد أ استخد ام البيا ن ات  القائم ة  ب حكم السلطة القان ونية للجه ة اإلد ارية؛   •

 مبد أ حق االستم ا ع؛    •

 مبدأ  سرعة اإلجراء؛    •

 .مبد أ الحماية القانونية من  خالل التظلم اإلد اري   •

 إن االلتزا م ب هذ ه الم باد ئ وا لقواعد  العامة المعمول به ا عل ى كل إجرا ء إداري يساهم بشكل رئيسي 

 .في الخروج بإج ر اء ات  ذات  كفاء ة وم ب سطة

 إن  األد اة  الهامة  األخرى  لإلسر اع  باإلجراء ات   اإلدا رية  وتبسيطها  تتم ثل  في   منهجية  "نقط ة 

 (.ةد الواح ةذ فنالا" ِ  اض يأ هيلع قلط ِ  ي يذ لا و) "ة د حاولا لاص تالا"

 إن  عملي ة  التفويض   فى  عم لية ص ن ع   القرار داخل اإلدا رة  المختصة  يعز ز  م ن   سرعة  تنفيذ

 اإلج ر اء ات   ورفع  كفاءتها   ،  فإثقال   اإلدا رة  العليا  بأ ي  م ن  القر ار ات   اإلدا رية  سوا ء  الكبيرة  أو 
 ة ممارسل ل  ِ  اووفق  ،هاتد ووج  ةيردا إلا  ت اء ار اإلج   كفاءةب  تضر  ت اق ان تاخ  ي ف  ب بستي  الصغيرة

 (ةي عبتال أد بم) ِ  اد يج ن يبرد لم ا نييم ولحكا ني فظ ولمل نلمكاإا رد ق ت ار ار الق  وكلت ةد يالج ةيردا إلا

 مم ن لد يهم الدر اية بالموض و ع ذا الصلة وذ ل ك دون إل غاء إمكانية الرقاب ة بواسطة رؤساء الوحد ات 

 .العامة

 وبالط ب ع  ال  يستثني  مبد أ  اإ لجر اء ات   الم بسطة  وال سريع ة  وذ ات   الكفاءة   وجود   خط وات   إجر ائية جو هرية

هذه مثل ون كت ندما ع ِ  ا يم سر  ىرخأ ب وأ رةوص ب رم ألا ود بي د ق هن أ نم  مغرلا ى لع كلذ و ة،دد حم  
 الرسميات ضرورية لضمان مشروعية القرار النهائي واستحقاقه، وفي نهاية المطاف

 .يعتبر سياد ة القان ون هو  الم بد أ المهيمن م ن أجل  السلطة التنفيذ ية للدولة
 

 مبدأ سرعة اإلجراء 8.
 

 ااااااا

 ااااا

ت قو عأسر ي ف مة،د للخ ين معلا فرالط ب ل ط لىع ء ِ   ان ب هيف ءد بلا مت يذ لا ،يارد إلا راءجإلا يهتن ي 

 ممكن على أال يتعد ى وقت  االنته اء الم ن ص وص  عليه في  القان و ن ، وفي  حالة عدم  ن ص  القا ن ون 
 على  وقت   إن تهاء  خ اص   يج ب   أال  يتعد ى  وقت   االنته اء  العام  المعمول  به  لالن تهاء   م ن  اإلجراء

 .اإلد اري، بما في ذلك  اإلخطار  بالقرا ر،  45 يو م م ن تار يخ البدء  فيه

ز ج كلذ  راتب ع اب ي ئراجإ لم ع اءد أ وأ د ن تسم  مي د قتب طرافألا د حأ ماز تلا ى لع ونن اقلا ص ن ام  اذ إ 
 ِ  مي د تق  نم  ِ  ارابتعا تهاءن لال  دد المح ت قوال  أد بي  ،ب طللا اذ ه  مي د تق  ب ن اج  لىإ أو ب طللا مي د تق  نم  ء 

 الطلب 

 ِ  لام تكم .

 ما عد ا الحاالت    التى  يمنعه ا القان و ن عل ى سبيل الحص ر ، يجوز للجهة اإلدا رية فى ح ال وج ود  بعض 

 الحاالت  المعقد ة، مد  أمد  وقت  االنتهاء المحدد  م رة واحد ة حتى  االنته اء م ن  اإلجرا ء مع 

 .م ر اعاة م دى  تع قيد  الحالة،  ول كن ال تك و ن أطول  عل ى اإلط الق من  وقت  االنتهاء األصل ي

 وضم ن فترة االنتهاء األصلي ة ويجر ي إخطار الطرف المعنى بقرا ر م د  فترة اإلنتهاء  مع اإلشارة

 .إلى تاريخ االن تهاء  الجد يد  وك ذ لك  أسباب هذا  الم د 
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 ااااا

 يقيد  الم بد أ الد ستوري للمساواة أنشطة الجها ت  اإلدا رية  بإطار التشر يع المعمول به للتعامل مع الحاالت 

 عل ى نفس الن ح و وم عاملتها بشكل متساو  إذ ا ما تساوت  عنا صرها  الم وض وع ي ة ، وبخالف  ذ ل ك تخض ع 

 الحاالت  للتعامل بشكل مختل ف إذ ا ما اختلفت  عن اصر ها الم و ضوعية. ويجب  ان يت م

 .تبرير  المعامالت  المختلفة

 ت الاحلل ةيمهألا ت اذ  رص ان علا د يد حت مهم لا نم  هن إف اهريغ ع م  ام ِ   ام ت هباشتت ةلاح نم  ام  هن أ ام بو
 .حتى يتم م ع املتها بشكل متساو أو م ختلف 

ِ  م  وي

 ن ع

 ،تنص   القا عد ة  على أن  الخصائص   الم وض و عية  وحد ه ا  هي   الم بر ر  للمعامالت   المختلفة

 .التمييز بي ن األشخاص  على أساس األم ور  المحدد ة أعاله

 إذ ا ما قامت  الجهة اإلدا رية ب التعامل مع ح االت  محدد ة بشكل خ اص  فإنها تك ون ملز مة  بالتعا مل  مع 

  الحاالت  الجد يد ة في المستقبل بنفس ال طريقة ما لم يكن لد يها أسباب  وج يهة  لوق ف الممارسة  السابقة

 ومعاملة  الح االت   ال جد يد ة  بشكل  مختلف .  وين ط بق  ذ ل ك  على  أق ل  تقدير  إذ ا  ما  ت وافقت  الممارسة الحالية

 مع التشر ي ع الن افذ . وكقا عد ة عامة إذ ا ما ت عاملت  الجها ت  العامة مع ح االت  محدد ة في الم اضي بطريقة غير

 قان ونية  فإن ها  غير مسم وح لها  بمعاملة الحا الت  الجد يد ة بنفس ال طريق ة

 .غير القان وني ة تحت  ذريعة أن  ذلك  من تبعا ت  مبدأ  المساوا ة

 كما  ت منع  القاعد ة  أيض ا  المع ام لة  الم ختلفة  للطرف  الم عن ى   كنتيجة  للسم ات   أو  الم وا قف  الخاص ة 

 المتعلقة به، إال أن الم نع  يس ري فقط على التم ييز ضد  المواطن يين وليس على أي معاملة م ختلف ة  أخرى 

ِ  م نع م عا م لة األشخاص  بشكل م ختلف فقط  نتيجة لالختالفات  الم وض وعية. فعلى  سبيل المثا ل ي

ِ  م نع تفضيل شخص  بص حة جيد ة عند  اختي ار الم وظفي ن  بسبب  حالت هم الص حي ة، غير أن ه ال ي
ِ  ق ص د   با لتم ييز  بأن ه  ال  تو جد  أ سبا ب   م وضو عي ة   الجدد   لتوظيفهم  في   الخد م ة   الم د نية،  وم ن  ثم  ي

 .للمعاملة  المختلفة و يمنع فقط التمييز لغير ها
 

 مبدأ ال كفا ءة من خالل اإلجراء ات اإلدارية ال مبسطة  7.
 

 ااااااا

 ااااا

 يهيم ن على اإلجرا ء اإلدا ري الطاب ع غير الرسمي وين ب غي القيا م به بشكل سريع،  وبسيط ، وحد 

 .أد نى  من التكاليف ، وبما يتن اسب  مع الم طلوب  لتحقيق اله د ف من  اإلج راء 

 يعتبر ذ ل ك بمثاب ة الم بد أ التو جيهي "ل إلدا رة الجيدة " وكذ ل ك ألهمي ة التبسيط ، أي سرع ة اإلج ر اءات 

 ،اإلدا رية  وك فاءته ا  م ن  أجل  تحق يق  التنمية   االقت صاد ية   لمصر فإن  ذ ل ك  سوف   يشجع   على  قيا م 

 .االستث مار ات  وبالتالي يج ب  أال يتم  التقليل  م ن شأنه

 ز يزعت لىع ِ  ار ثأ يذها،ف نت د نع ،ل يلد ال اذ ه ي ف ضحةو لم ا د عا ووالق ئد ا بلم ا كلل ِ  ابيتقر ونكي كل ذ ك

 :الكفاءة ، ويصح ذ ل ك بشكل خ اص  على ما يلي 

 مبد أ استجاب ة ال جهة اإلدارية؛    •

 مبد أ المعلومات  وا لمساعد ة الفعال ة؛   •

 يج ب   أن  يتم  تطبيق  اإلج ر اء ات   اإلدا رية  بأق ل  مصروفات   ممكنة،  وذ ل ك  فيما   يتعلق  بالتكالي ف  وا لوقت 

 وعب ء العمل لكل م ن الجهة اإلدا رية واألطرا ف المعنية، ولك ن في  ذات  الوقت  يتعين 

 .الحص ول  على كل ما هو  ضروري  م ن أجل  تحق يق مخر جات  قان ونية وفعالة
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 ااااا

 م ن خالل تنفيذ  وت فعيل التشريع المعمول به يج ب  على ال جهة اإلدا رية القا ئمة باإلجراء ات  اإلدارية مراعاة

 جميع الظروف والمعلومات والوقائع ذات الصلة بغض النظر عما إذا كانت لصالح الدولة

ِ  ق ص د   بتطبيق   اإلجراءات   أو  السلطة  المحلية  أو  لصالح  األطرا ف  المشتركة  في  اإلج راء ات ،  وي
 اإلدا رية أن  األنشطة الج اري ة تح قق كل م ن المصلح ة العامة والخاصة، وعليه يج ب  أخذ  جميع 

 .العن اصر  المتعلقة بالقر ار  في  الحسبان، وال يج ب  إعطاء أفضلية أو ميز ة لمصلح ة م ح دد ة

 وكقا عد ة  تلتزم الجهة  اإلد ارية بال ت ح ق يق  في جم يع الوقا ئع الم تعلقة   باإلجرا ء  بم وض وع ية وبحك م 

 السلطة القان وني ة للجهة اإلدا رية )أنظر فيما أد ناه شرح لمبد أ التحقيق بحك م السلطة القان ون ية للجه ة 

 .اإلد ارية تحت  القسم(12 وال سعي للحصول  عل ى األد لة عن د  الضرور ة للو صول  إلى قرا ر نهائي

 تكو ن الجهة اإلدا رية مف وض ة بتقييم  المصالح المشتركة وقي اسها  الس يما  في الحا الت  التي  يع طي 

 القان و ن لها مساحة م ن الخيا ر ات  المختلفة، غير أنها ليس مصرح لها بتقيي م مصا لح خاصة أعلى
 .م ن غيرها بدو ن سبب  م وض وع ي

 

 مبدأ  المساوا ة وع دم التمييز   6.
 

 ااااااا

 تعمل  الجهة  اإلدا رية  على  نحو  م و ضو عي   و ح ياد ي،  وال  توجه  أعمال  الم وظف  المختص   أية

 .مصالح شخصية أو أسرية أو ضغوط سياسية على االطالق

 .تمار س الجهة اإلدا رية ن شاط ها بما يتواف ق مع مبدأ  المساو اة

  يتسا وى في  المعاملة  األطرا ف التي  تك ون في  نفس الم واق ف الم وض و عية، و في حا الت  محدد ة عن د  القيام

 ةي عو ض وم لا  ص ئاص خلل  ا ِ  قف و  ريرتبلل  ةلم اعم لا  هذ ه  ع ض خت  نأ  ي غبني  ةفلتخم   ةلم اعم ب
 .المرتبطة بهذه الحالة المحددة

 ،تلتزم الجهة المختصة أثناء ممارستها لنشا طها بتجنب  أي تم ييز على أساس الن وع، أو العرق ، أو ال لون

 أو العن صر ، أو الم واطنة، أو اللغة، أو  اله وي ة النوعية، أو ال توج ه الجن س ي، أو المعتقد ات  السياسية أو

  ،الد يني ة أو الفلسفية، أو الوض ع االقتص اد ي أو التعليمي أو االج تماعي، أو الحمل ، أو  االنتم اء  األب وي

 أو  الم سؤولية  اأ لبوية،  أو  العمر ،  أو   األسر ة،  أو  وض ع  الزواج ،  أو  الم وقف  المدني، أو اإلقامة، أو 

 الحالة الصحية، أو الن ز عات  الور اثية، أو اإلعاق ة، أو االنتماء إلى م جم و عة

 .خاصة أو أي اساس أخر
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 مبدأ  التنا سب  4.
 

 ااااااا

 

 ما خ وله  القان و ن م ن  سلطة تقد يرية

 

 على 

 
انب ر د ص  

 ِ  ء 

 ااااا

 ين ط بق مبد أ التناسب  على أي قرا ر إدا ري

 .للجهة االدا رية،  والذي يج وز  بمو ج ب ه تقييد  حق فرد ي أو مصلحة  مشروعة للطرف المعني

 يكون لمبد أ التن اسب  أهمي ة قصوى فيم ا يتعلق بالقر ار ات  التقديرية وذ لك  ألنه يقيد   بصفة عام ة 

 .نطاق أي قر ار تقد ير ي لإلدا رة

 يتضم ن مبد أ التن اسب  الخا ص  باإلدا رة ثالثة عن اصر، وم ن  ال ممكن إعتبار أن القرا ر يتماشى مع 

 الم بد أ  فقط  إذ ا  م ا  تم  استيفاء  جميع  متطلبات   هذ ه  العن اصر والتحقق منها بترت يب   محدد ،  أوال

 .الم الئم ة ثم الض ر ورة و أخ ير ا الم وا ءمة

 المالئمة •

 أجله  نم  ءالجرإ اب اميالق مت يذ ال ض غرلا يد ؤي أن عطاتاس ام اذ إ ِ  ام ئ مال را القر أو ءااإلجر نو يك،

 وليس  بالضر ورة  إتخ اذ   اإلجرا ء  األكثر  مالئ مة،  فلتلبية  م تطل بات   مبد أ  التن اسب   يكفي  أن  يك ون 

 اإلجراء خطوة م مكنة في سبيل تحقيق اله د ف أو الغرض  من اإلجرا ء، إال أنه م ن  غير القا ن ون ي 

 .اختيار  اجراء  يك ون غير  م الئم على االطا لق

 الضرورة •

ئلام  ام  ةي ناح من  ن وكي ذيلاو ،ر أخ ءا اجر يأ د واجتي لم  ام  ذا إ ءا اإلجر ةور لضر يعالفر دأ بلم ا بقط ن ي 

 ِ  ة يئه ىد ل رف وت ام  إذا ،أثرتلم ا فرطلا ىل ع ِ  ائبع لقأ ىرخأ ةي حان  نم  نكلو اهتاذ  ةقيطرلاب ام 
 عامة خيار ين  أو أك ثر لتحقيق غرض  محد د  إلى  نفس ال مد ى يجب  عليها  اختيار األق ل تأثي ر ا  على 

 .حقوق ال طرف  الم تأثر  أو مصالحه القانونية

 المواءمة  •

 يتطلب  مبد أ التن اسب  المقارن ة وا لتواز ن ما بين أهدا ف أو مست هد فات  اإلجرا ء م ن ناحية وا ألثر

 ،الشاق  على  الطرف  الم تأثر   م ن  ناحي ة  أخرى لهذا  يجب  مراعاة أ هم ي ة   الحق وق  أو  المصالح

 الم تأثرة أو الم شتركة م ن ن احية وا لح قوق أو المصالح العامة التي  سيت م تحقيقه ا م ن ناحي ة أخرى

 .إذا  ما أعطى القان ون  مساح ة الع تماد  خيار ين أو أكثر

 يج وز  ألي عم ل إدا ري يهد ف إلى حماي ة المصلحة العا مة أو حقوق  األخ ر ين  أن يقيد  حق فرد ي أو

 .يؤثر  على مصلح ته الشرعية،  بشرط أن يت ماشى مع مبدأ  التن اسب 

 : يتماشى العمل اإلد اري مع م بدأ  التن اسب  فقط إذ ا كان

 .1 لقأب – رثؤ ت ر يباد تو لبس    ب كلذ  قي بطت عم نو ن اقلا يف دد حـــلم ا ض ر لغا يققــــتحل ِ  اي رورض 

 شأ ن م مكن - على الحق وق أو  المصالح الم شروع ة للطرف المعني ؛

 .2 ؛ ونن اقال ي ف دد المح ض غرلا يققحتل ِ  اباسنم 

 .يتن اسب  ب شكل  صحي ح م ع  الحاجة التي  ت ملي ه 3.
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 مبدأ  ال موضوعية وال حيادي ة  5.

 ااااااا
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ة لم اعم ل  ةيري د قتلا  اهتطلس  مد ختست  الأ  ة يارد إلا  ةهجلا  ى لع  ب جي  اة واسم لا  أد بم  ى لإ  اد ِ   ان تسا 

 األشخاص  بشكل مختل ف بد ون أسباب  جو هرية لذ لك . على سبيل الم ثال إذ ا ما رف عت  جهة  إدا رية 

 ال رسوم إلى 100 جنيه مصري في  ح االت  محدد ة يجب  ع ليها تقد ي م أسباب  سارية لرفع  ال رسوم

 .إلى ما يتع دى 200 جن يه في  ح االت  م طاب قة أو م م ا ثلة

 الشروط اإلجرائية األساسية •

 ةيئار اإلج  وطشرلا ميع ج  فاءيتاس حالة ي ف فقط ةين ون اق ةيتقديرال سلطةلا بارت عا نك ممل ا نم  ِ  ا وأخير

 .األساسية المعمول بها على اإلجراء اإلداري بالكامل

 وم ن ال ممكن تصن يف األم ثل ة األخرى على االس تخد ام غير القا ن و ني  للسلطة التقد ي رية إلى عد م

 :استخد ا مها  أو سوء استخد امه ا أو االفراط في  استخد امها

 عدم استخدام السلطة التقديرية •

 ربتعِ  ت الجهة اإلدارية كنتيجة  للتفسير  الخا طئ   لنص  قانوني   معين أو  اعتقاد   خاط  - ئ   بالتزام ها 

 بقا ن و ن أو  أمر إدا ري أخر- أنها ال تتمتع بسلط ة تقديرية في  األمر وت واصل العمل عل ى اعت بار أن  القرا ر

 يخ ض ع لنص  قان و ني  مقيد  وال يمن ح ها سلطة تقد يرية لها م ما يؤد ى الى أن تفش ل الجهة في
 .ممارسة سلطتها التقديرية وعدم قيامها  بأ ي شيء  في  هذا  الشأن

 إساءة استخد ام السلطة التقد ي رية   •

 تستخدم الجهة اإلدارية السلطة  التقديري ة  لغرض   غير  قانو ن ي   ول يس  للغرض   الم نصوص   ع لي ه

 لمنح السلطة التقديري ة أو لم يتم أخذ  جميع الوقائع أو تم أخذ  وقائع خ اط ئة في االعتبار كأسا س 
 للقر ار ، أو تتعامل الجهة في  شأن جم يع الحا الت  بشكل ثابت  بدو ن م ر اعاة إخ تا لف وق ائع الحا الت 

 .الفرد ية أو عد م مرا عاة اا لعتبار ات  التي ال صلة لها بالمو ض وع

 تستند   ممارسة  السلطة  ال تقديرية  إلى   دوافع  غير  م ا لئم ة  أو  سوء  نية  )يجب   أال  يك ون  لا لن حياز  الشخصي الجهة

 اإلدا رية مث ل العد اء أو الص د اقة الشخصية، أو المصالح االق تصاد ية،  أو انتماء ات 
 ال طرف  المعن ى ... إلخ د و ر ا  في  عم لية (.ص ن ع  القرار

 االفراط في استخد ام السلطة  التقديرية   •

 دى عتت ةم راغ ض رف لثم ،نو ن اقلل ِ  اقفو حض او لكشب اهل حوم سم  ريغ رم أب ةيردا إلا الجهة مايق

 .الحد  األعلى الم نصوص  ع ليه في  القان و ن

ِ  ق ص د    في بعض  الحاالت  المحدد ة قد  يؤد ي تقييد  السلطة التقد يري ة إلى الفشل ")الحد  إلى نقط ة الصفر."( ي
 بالحد   إلى  ن قطة  ال صفر  أنه  بالر غم  م ن  الخي ا ر  الن ظري  الذ ي  تعطيه  السلطة  التقديرية للتصرف
 بشكل ما أو بأخ ر ، إال أنه قد  يكون مسار واحد  فقط للعمل هو المسار القان وني. مثال مع  االفتراض 

ىنبالم  كلام  ماق ام  اذ إ لخد تلل ة لم اكلا ةيريد قتلا ة طلسلا مهيد ل ي نابملا ي شتفم  نأ نو ن اقلل ا ِ  قفو  
 بسوء  است خد ام  الم بنى.  حسب   المعتاد   قد   يقوم وا  بإصد ار  أمر  للتوق ف  عن  حالة  سوء 

 االستخد ام ض من إط ار زمن ي  محدد . إال أنه في  حالة وجود  خطر محدد  على المصالح التي  يحميها

 القان و ن للجيرا ن نتيج ة لهذ ه الحالة م ن سوء االستخد ام  يكو ن المفتش و ن م ل زمي ن بالتدخل ووق ف 

 .العمل المخالف على الفور

 لم يت م مرا عاة مطلب  المساوا ة  في الم عاملة عن د  ممارس ة السلطة التقديرية. سوف  ين طب ق ذ ل ك إذ ا م ا حادت 

 الجهة اإلدا رية في  حالة ما عن الممارسة اإلدا رية القان و نية المعتمد ة بدو ن و ج ود  أي مبرر 
 .جو هر ي وم وض وعي لهذا  االختالف في  المعاملة 
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 العنصر األكثر اهم ية للممارسة الواجب ة للسلطة التقد يرية هو مرا عاة م بد أ التن اسب  وا لذ ي سوف 

 .يت م شرحه في  القسم  الت الي
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 . مبدأ  ممارسة السلطة التقدير ية في حدود الق انون   3.
 

 ااااااا

 

 ح ا بها فقط إذ ا م ا كان  التشريع  الم عم ول به في  الحالة 

 ااااا

ةيريد قتلا ة طلسلا ةس رام م  نو كت ِ  الوأ 

 م سم و 
 المعنية  ين ص   ص ر اح ة  على من ح ا ل سلطة   التقد يرية .فيما   يتعلق  بال قرا ر  اإلدا ري  ذا  الصلة

 ، وبا عتبار ها قاعد ة عامة تعبر  بشكل واضح عن أن ص يا غة الن ص  القان وني تمن ح الس لطة التقديرية 

 وذ ل ك م ن خالل إس تخد ام عبار ات  مثل "يج وز أن  يقر ر" أو "يج وز أن يع مل"، فم ن خالل هذ ه  العبار ات 

 يوض ح النص  القان وني  عد م التزام اإلدا رة بتنفيذ  الن ص  القان ون ي  بشكل صارم ، ولك ن 

 .يك ون  للجهة اإلد ارية  الخيار  ما بين العد يد  من  الحلول القان و نية

 تنص  القاعد ة الم نصوص  عليها أعاله على بعض  المتطلبات  العامة م ن أجل االستخد ام القان ون ي 

 :للسلطة التقديرية 

 عدم تخ طي  الحد ود  الم وض و عة )رقم  1 أعاله(   •

 الغرض  م ن هذ ا القيد  هو ضما ن أن  الجهة االدا رية  سو ف ت مارس سلط تها التقديري ة  ضمن ا لحد ود 

 القان وني ة،  فعلى  سبيل  الم ثا ل  إذ ا  م ا  ن ص   القان ون  ع لى   رفع   الرسوم  م ن 100 إلى  200 جنيه

 مصري يجب  على الجهة االدارية أال تحدد  مبلغ 300 جنيه وذ ل ك ألن الخ يار ات  الخاصة بالقر ار 

ام بين 100 و200. رحصنت   

 عدم تخ طي  األهد اف  القانو ني ة )رقم  2 أعاله(   •

 يج ب  على الجهة االدا رية م ر اعاة األهدا ف القان ونية ال تى تم منح السلطة التقد يرية  على أساسه ا 

 ويج ب  عل يها توجي ه القرا ر نح و تحق يق هذ ه األهد اف . وبذ ل ك يجب  على أى جهة إدا رية تقييم أهم ي ة 

 األهدا ف في الحالة الخاصة  واألخذ  بعي ن اا لعتبار مدى  امكانية تحقيق األهدا ف ض من الخيارات 
 .المتاحة

 التناسب  )رقم  2 أعاله(   •

 م ن ال مطالب  الرئيسية لم شروع ية السلطة التقديرية  هي  التوافق  مع مبد أ  التن اسب   وا لذ ي  سوف 

ن ي ب ام  يارتلخاا يف ةيريد قتال هاتسلط ىل عِ      ء ِ   ان ب ررقت نأ ب ةيارد إلا ةهجلل نو ن اقلا حم سي ام د ن ع 

 قرا رين أو أكثر م ن القرا رات  القان ون ية فإن هذ ا القرا ر يكو ن قانو نيا عن د  استيف اء الشروط الثالثة

 :التالية 

 ال يتعد ى القر ار  حد ود  السلطة ال ممنوحة م ن خالل  الت شريع الذي يم نح السلطة التقد يرية. .2 1.

 .م ن أجله  ، مع توا فق هذا  الخيار المعتمد  مع م بدأ  التن اسب 

 .3 ك لذ كو ةينالف ألسسا أو معلل ل ِ  ايملاع ةل وبقملا رافعألا عم رهايتخإ مت ىذ لا لبديلا ض تعار مد ع

 .عدم مخالفته للمبادئ األساسية للعدل أو المنطق أو النواحى العملية
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 .يخضع للشرح بالتفصيل في القسم  التالي من  الدليل

 الم بد أ الرئيسي للعد ا لة )ا لرقم 3 أعاله(: المساوا ة  في  م عام لة المواطنين   •



11  

 أهمية   • تحد يد  ،االخ تصاصات  والم سؤوليات  الم ن وطة ب ها  الجها ت  اإلدا رية بشكل واضح

 والتن ظي م الذ ي يتس م بالشفافية، و التحد يد  الم سبق لعم ليات  صنع  القرار؛ 

 مبد أ اليقين القان و ني  لضما ن إمكان ية اعتماد  المواط ن ع لى  اإلدا رة العامة وا لتنب ؤ باألع مال   •

 اإلدا رية  الممكنة  التي  تؤثر  ع ليه  )بمع نى  أخر  قابلية  التنب ؤ  بالقر ار ات   اإلدا رية  وذ لك

 لحماية ال توقعا ت  الم شروع ة لألفر اد (؛

 من ع التد خل  السياسي أو الحاف ز  السياسي غير المبرر  ال مرتبط بالقر ار ات  اإلد ارية؛   •

 س بل تسوية المنازعات  اإلد ارية بم ا في  ذ لك اللجوء إلى الم حكم ة اإلد ارية م ن أجل ض م ا ن       •

 .الرقاب ة القانونية عل ى اإلد ار ة وحما ي ة حق وق األفر اد  وكذ ل ك المصلحة العامة

ِ  ق ص د   بم بد أ  االلتز ام  باإلجراء ات   القان ون ية  أنه  بمجرد   إقرا ر  القواعد   اإلجر ائية  الوا رد ة  بالقان ون   ي

 لاو ،ي نفلا ها وتحم  نع ظرن لا ض غب ي نوناق ريغ يارد إلا رارقلا رتب ع ِ  ا الإ و اهب مزاتلالا ب جي

 يقت ص رالحق الفرد ي للطرف في قرار يتوافق مع  القان ون  فحسب  وإنم ا يكو ن له أي ض ا  الحق في  أن

 . يتم مراعاة إجراءات إصدار القرار بما يتوافق مع القانون
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 الجزء الثاني 3. ال مبا دئ وا لقواع د ال خاصة بتطبيق اج راءا ت إدارية  م بسطة

 

 يتناول الجز ء الثان ي  م ن هذ ا الدليل م جم وعة م ن الم باد ئ والقوا عد  التي  تتبن ا ها الكثير م ن الد ول  كأساس 

 م عي اري لتطب يق اإ لجر اء ات  اإلدارية، السيم ا ال دول األعضاء باالتحاد  األو روبي . وس وف يخض ع كل م بد أ

 م ن الم باد ئ وما يقابله م ن قوا عد  إلى الشرح التفص يلي حتى يك ون ك ل منها مقب و ل 

 .ويم ك ن تنفيذ ه في  الممارسة اإلد ارية
 

 مبدأ  سيا دة ال قانون وعنا صر ه ال ر ئيسية   1.
 

 مبد أ  سياد ة  القان و ن  هو  ال قيمة  الد ستورية  األساسية  لكل  م ن  السلطات   التشر يعي ة  وا لتنفيذ ية

 والقض ائية في  جمه وري ة م صر العربية )الماد ة 94 من  البا ب  الر ابع من  دستور مصر .(2014

 ِ  اظامن  أد بلم ا  اذ ه  يمثل للف صل  بي ن  ال سلطات ،  أي  أنه نظ ا م   يض ع  م جم و عة م ن   الض وا بط

 وال ضمانا ت  ، وتعتبر م ن خالله اإلدا رة العامة )السلطة التنفيذ ية( م ن سلطا ت  الد ولة  وتتساو ى في

 ال مرتب ة  مع ،السلطتي ن  التشريعية  وا لق ضائية وفي هذا النظام  يكون لإلدارة العامة سلطتها

 .الحصرية الخاصة  وا لتي  تت ضمن كل  م ن إص دا ر القر ار ات  اإلدارية  وتنفيذ ها

 بالن سبة لعم لية صنع  القرار اإلد اري يوفر مبد أ سياد ة القانون األرض ية لعد يد  م ن الم باد ئ م ن بين ها 

 .مبادئ  الشر عية  وا اللتز ام با إلجراء ات  القان و نية وا لتناس ب 
 

 مبدأ  ال شرعية و اال ل تز ا م باإلجراءا ت القانونية  2.
 

 ااااااا

 ااااا

 مبد أ ال شرعية اإلدا رية هو من ركائز اإلدا رة القائمة عل ى أساس مبد أ سياد ة القان ون  ككل . وإنه ال

 يستهد ف حم اية حقو ق األفراد  فحسب  وإنم ا يحم ي  أي ض ا  الم ص لحة العام ة، ويتك و ن هذ ا الم بد أ من

 :العنصري ن ال رئيسيين  التاليي ن

 إلتز ام اإلدا رة العامة بالد ست و ر وا لقوان ي ن التن ظ يمية وا لتشريعات  الثان وي ة، أي أن كل عمل    •

 إد اري يج ب  أن يتوافق مع ال قان ون؛ 
 - يكو ن كل عمل م ن أعمال ال جهة اإلدا رية - وا لذ ي يتد اخ ل مع الحقوق الفرد ية للم واطن   •

 ذاهب   مايللق  ةيردا إلا  الجهة  ص اص تاإلخ  اذ ه  حن م  لىع  نو ن االق  ص ن  ام  اذ إ  فقط  ِ  اينون اق

 .العمل

 ،تلتزم  الجها ت   اإلدا رية  بم مارسة  نشاطها  بما  يتوافق   مع  دستور  جمهورية  مصر  العربية

  واالت فاق يات  ال دولية ال تي صد قت  ع ليها جمه وري ة مصر العربية، والتشريع ات  المعمو ل بها لد يها،  وذ ل ك

 ض من حد ود  اختصاصاتها وبما يتم اشى مع الغرض  الذ ي بمقتضاه تم منح  هذ ه السلطا ت 
 .لها

 ال يج وز أن تتأثر الحق وق أو المصالح القان ونية ألحد  األطرا ف الم تأثرة باألعمال اإلد ارية، ما لم

 نو ن االق ي ف هايلع وص صنلم ا ت اء ار جلال ا ِ  ق فوو كلذ  ريغ ى لع نو ن اقلا ص ني.
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 ة يعشرلا أد بم ِ  اض ي أ ضمنت ي يينسيئرلا نينصرلعا ينذ ه ىل ع ء ِ   ان بو كلذ ك:
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 األعمال  اإلدا رية،  وتت جسد   أحد   الجوانب   الن وعي ة  في   العب ارة  القد يمة  "الجان ب   الشكلي   هو  العد و  اللد ود

ةيحرلل مأ وتو فيس عتال عبللطا."
4

 

 لهذ ا تستند  األعمال اإلدا ري ة فى  مشروعيته ا إلى مص د رين، بأ نها تكو ن ص ح يحة إذ ا ما كان ت  في خد مة 

 المصلحة العامة و في ذات  الوقت  تضمن الحقو ق الفردية، وتتح قق كل منها م ن خالل إتباع اإلج ر اء ات 

 المن ص وص  عليها. وبم عنى أخر يفترض  لص حة القرار اإلد اري بشكل م سبق أن عم لية ص نع  القرار قد 

 .جرت  بما يتواف ق مع الق واعد  اإلج ر ائية

واستن اد ا إلى  ذ لك  تحتاج  القواعد   اإلج ر ائية  إلى  تضمي ن   وتجسيد   القيم  الن ات جة  عن  مباد ئ  سياد ة  القان ون 

  
 وا لد يمقراطي ة.  هكذ ا  تضم ن   اإلج ر اء ات   اإلدا رية  مشروع ية  األعمال  اإلدا رية  وت وجيهه ا  ن ح و  خد م ة

 .المواطن،  وتعزز  المساء لة  وا لفعالية وا لكف اء ة وت وفر المعا يير  من  أجل ال مراجعة القضائية
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

R. v. Ihering, Vom Geist des römischen Rechts, Part 2 (4th edn., 1883, reprinted 8th edn. Basel), p. 471; cited 4 
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Schwarze by، 1178. القانون اإلداري األوروبي )نسخة مراجعة لندن  (2006 ص 
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ةيد رفلا  ةيساسألا  ت اي ر حلاو  قوق حلا  ةيام حل  ا ِ  ن ام ض  "ةد يجلا  ارةد إلا "  ئد ابم  عبتت  ارةد إ  يف  نييبور وألا 

ئد ابم ل يكبتش ةيبور وألا لد لعا ة حكم م  ت امق كل ذ  لىع ِ  ةولا ع رة،دا إلاو ني نالمواط ت لقا اع يف الة د لعا يززعتو  
 إدا رية  عامة  على  أساس  تلك  التي   وضعتها  ونقحتها  المحاك م  اإلدا رية  الو طنية  للدول  األعض اء 

 .باالتحاد  األوروبي ،  وا لتي  جاءت  لتمثل جو هر القي م األو روبية المشتركة
 

 "اإلجراءات اإلدارية: التطبيق العملي "لإلدارة الجيدة 5.

 اتنوكم بعةأر ن م  نو كتي خسار و د يج لكشب م ِ   م ص م  ى ساسأ ما ظن  "ةد يجلا ارةد إلا" ئد ابم ذ يفنت ب لطتي:

 نظام  من  اإلجر اء ات  اإلداري ة ينظ م عم لية صنع  القرار اإلد اري؛   1-
 

 تن ظيم واضح السمات  لإلد ار ة العامة وهيئا تها في  كاف ة مجاالت  وض ع السياسات   2-

 والمستويات  اإلق ليم ية؛

 م وظفين على مست وى من الم هنية وا لكفاء ة وا الس تقا للية؛   3-

 .نظام من  الرقابة القضائية الفعالة لألعمال اإلدارية 4-
 

 .ويعد  كل  م ما سبق ال غنى  عنه م ن أجل  تطبيق اإلد ار ة الجيد ة

 وعليه ألجل التطبيق العم لي لمباد ئ "ا إلد ارة الجيد ة" يعتبر وجود  ن ظام م ا لئم م ن اإلجراءات  اإلد ارية أم را

 هذ ه  ةد وج  نا مض   عم  ريدا إ  ءا إجر  ى أب  ما يالق  ة يلم ع  ض بغر  ةم لعاا  د عقواال  م اظ نال  اذ ه  ع ض يو  ، ِ  ايمتح

 .العملية وب نفس القدر  ص ح ت ها  القانو ن ية

 يحمي النظا م الجيد  لإلجرا ءات  اإلدا رية حقوق المواطنين ويعز ز م ن مشاركت هم، كما أنه يتجن ب  العمليات  المعقد ة
 وا لش كلية الطو يلة غي ر الضرورية  ويد عم  الشفافية وا لمساء لة  وبالتالي ي ساه م بشكل ملح وظ في إدارة  عامة أكثر  ن ز اهة 

 ، ئ ش أي قيقحت ىلإ فد هت ال د اسفلا ت الاح نم  ِ  رايثك نأ رابتعالا ي ف ان ذ خأ ام  اذ إ ام يسال
 .سوى ص د ور  قرا ر إد اري يتفق مع القان ون ويص در  في  وقت  م عقول

 ت اقفن نم  كل ذ كو ني نط لموال ت الملمعاا تكاليف نم  د يح ةيردا إلا ت اء ار اإلج  نم  د يالج ماظ نال نإف ِ  ا وأخير

 ِ  ا مكلف اءةف الكب عتمتي الو ةد معق ةيردا إ ت اء ار بإج  فص تي يذ ال ما نظال تبرعي لخرأ ا ب ن ا الج لىعو الحكومة،

ِ  ث قل كاهل م وازن ة الد ولة عل ى ن ح و م لحو ظ  .للم واطني ن بل وي 

 ااااا      ااااااااا      اااااااا

 ألغر اض  هذ ا الدليل يتم تعريف مصطلح "اإ لجر اء ات  اإلدارية" بأن ها سلسلة م ن األعمال وا لخ طوات  التى 
 تتخذ ه ا  جهة  إدا رية  م عينة   ب هد ف  تقد يم  خد مة  إدا رية  ما أو أي  تد بير إدا ري أخر موجه إلى  طرف  أو

 نو ن اقلل ِ  اق فو رةدا إلا هتذ تخا را قر لىع ء ِ   ان ب طرافلأا نم  ةع وم جم .

 .وتش مل اإ لجر اء ات  اإلدا رية األعمال الالزمة لتقد يم الخد م ة أو تنفيذ  التد ابير 

 ت اء ار إج ِ  اأخير نم ضتت و د ح أ نم  مة د المق وىلشك ل ِ  ةب اجتسا ريدا إلا را القر اجعةرم  أي ريدا إلا متظللا

 .األطراف

 

 س بل والوس ائل التي  بم قتض اها يت م تحقي ق النتيجة الم رج وة م ن

 اااا اااا اااااا ااااا ااااا

 لا د عت هانإف ةيردا لإا ت اء ار اإلج  عريفتل ا ِ  قفو

ِ  س اء فهم الق واعد   العمل اإلد اري، وه ي  ال تعتبر غاية في  حد  ذاتها، باإلض افة إلى ذ لك يجب  أال ي

ِ  ع تد  بها. فاإلجراءا ت  تؤثر بش كل مباشر  اإلجرائي ة باعتبارها تقو م بت وفير متطلب ات  "شكلية" وبالتال ي  ال ي
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 على  جود ة
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 ااااا ااا   ااااااا   اااااااااا

 تمثل األنظم ة  اإلدا رية والقان ون ية و القض ا ئية  للد ولة  الجز ء األهم  م ن  بنيتها المؤسس ية  التحتية، فأهم ية هذ ه

 عيوتشج  وقالس عملل سا األس  مثلت  اه ن وكل ِ  ايملاع هب  رفتعم   رم أ  وه  د اص تقالا  ةيم نتل  ةبسنلاب  نظمةالا

 .أطر اف  المجتمع األكثر  دين ا ميكية م ن أجل  المساهمة في  تحقيق الرفاهية العامة

 ث حبالو رة،كتبم و ةج ِ  ت نم ةطشنأ ي ف ةكراشم لا ىل ع د رافألا عيجتش ت سساؤملل يد صاتقالا جاحنال ب يتطل

 رايمعلا لل ا خ نطرماللمخ مييتق ءا بإجر ب نلجا أا ن ور مثتمسلا مايق ِ  اض يأو .ت ياد تحال ةاجهوم و ص الفر نع

 الرئيسي  لقا بلية  القد رة  ع لى   التنبؤ  واستقرا ر  البيئة  السي اسية  وا لم ؤسسية،  وتضطلع   الد ولة   بدور  رئيسي 
 .لتعريف وم تا بعة احترا م القوا عد  لضمان تحق يق القدر ة عل ى التنبؤ لممارسة األنشطة االقتصاد ي ة

نم  د حلا ى لإ ةلود لا ت اسسؤ م  جاتحت م ِ  ث نم و ،عالهأ حةض و لم ا لمورأا هذ ه ميع ج  "لجيدةا رةاد إلا " ئد بام مد تخ 

 التشك ك حي ال سلوك ال مشاركين  األخ ر ين بالس وق وا لبيئ ة االق تصاد ية  واا لجتما ع ي ة بوجه عام ، حيث  أن 
 اإلدا رة  الم وثوق  بها  وال تي   تتمتع  بالكفاءة  وا لشف افية،   وا لنظا م  القان وني  الذ ي  ي ضمن  تطبيق  الحقوق 

 ،االقتصاد ي ة  عبر  التأكد   م ن   التنفيذ   المالئم  للقان ون هي  بمثا ب ة  اشتراطات   ألجل   الو صول إ ل ى   تحقيق

 .االستث مار ات  ال هامة طويل ة األم د  سواء  الخاصة  أو العامة 

 عند   غياب   هذ ه  الم ؤسسات   تكو ن  تكاليف  المعامالت   لل مشاركين  بالسوق  م رت فعة  وتم ثل  حوافز  مضاد ة  )معوقات (

 يز هاتنا لوك س عا تبا لىإ ةيد اص تقإلا ت ان ايلكا ميلت هي وعل ة،جتنم ِ   لا ةي د اص تقالا ت راد ابملا مماأ
 مع   تركيز  أن شطته م  على  استثم ارات   أقل  ان تا ج ا   مثل   الم شروعات  التي   يكو ن  ب ها   رأس  م ال  ثابت   قليل

 .وفتر ات  قصير ة الس ترد اد  التكلفة
 

حون  ىل ع ةد ومعق ة يلوط و غامضة ةيردا إ ت اء اروإج ِ  احض او ِ  ايرد إ ِ  را وص ق هب الظاهر رةدا إلا سوء إن 

 غير ضروري تمهد  ال طريق للتح يز والفساد ، وحي ال هذ ه اأ لوضاع لن ت تمكن المحاك م م ن  االضطالع بد ور ها

 في  ض ما ن  مبد أ  سياد ة  القان ون،  ألن  هذ ه  األوضاع  تع رقل  الم بادر ات   االقتصاد ية  للمستثمري ن  المحتملي ن

ِ  ا  على  مست وى الب طالة  فض ال عن احتم الية الت أثير السلبي  على االستقرار   المحليين  أو اأ لجان ب  مع التأثير سلب

 .السياسي

 تهد ف مباد ئ "ا إلدا رة الجيدة " إلى تحق يق الت وا زن بي ن احتياج ات  المجتمع والفا علي ن االقتصاد يي ن في ض وء  الصالح

 العام وتسا عد  على تكوي ن م ؤسسات  قوي ة وا لتي  على أساسها تستط يع الد ولة  تحقيق أهدا ف الرفاهية مع  الحفاظ على

 الحق وق وال حريات  الفرد ية بما فيها االق تصاد ية، كم ا أنها تشجع  األن شطة االقتص اد ية الت ي 
 تعود   بالفائد ة  االجتم اعية  وتد عمها  مع  تقيي م  أثر  االجرا ء ات   وا للوائح  اإلدا رية  ع لي ها،  لهذ ا  فإن  "اإلد ار ة

 الجيدة " ت سعى لخفض  التكال يف االقتصاد ي ة ال ضرورية م ن أجل االلتز ام بالمتطلبا ت  اإلدا رية والحد  م ن "أشكال

 البير وقراطية". وم ن ض م ن المجه ود ات  الم بذ ولة  لتسهيل المواجهة مع اإلد ار ات  العامة واالتصال
 بها  استخد ام  وسا ئل  االتص ا ل  القائمة  على أساس  تكن ول وجيا  الم علومات   وإد خال  نقاط  االتصال  الواحد ة

 "(.ا لن افذ ة الواحد ة)"

 ااااااا اااااا
ي بورولأا د احتلا اب مي قلا ماظ ن  نم  زأجتي ال اء ِ   زج "ةد يجلا ارةد إلا" دئ ابم ونكت نأ ةفد ص لا ض حم  ت سيل، 

 فاالتحاد  األور وبي يم ثل بيئ ة سياسية واق تصاد ية  معقد ة ، حيث  تك ون لقابلية القد رة عل ى التن بؤ أهمية قصو ى 

 لصنع  القرار الم شترك أو لتحقيق اأ لهدا ف االقتصاد ي ة واالجتما عي ة، لهذ ا تعتبر هذ ه الم باد ئ مشتركة لد ى

 جميع الدول اأ لعضاء في  االتحاد  األور وبي  وكذ ل ك لمؤس سات  االتحاد  األورو بي  نفسه ا. إن

 حق المواطني ن باالتحاد  األور وبي في  "اإلدا رة الجيدة" هو منص وص  عليه في  الماد ة  41 م ن ميثا ق 
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 "مزايا "اإلدارة الجيدة  4.

 .تعزز  "اإلد ار ة الجيد ة" م ن ال حوكمة الرشيد ة وا لكف اء ة السياسي ة وتد ع م الت نمي ة االقتص ا د ية لل دولة

 ااا ااااااا اااااااا اااااا اااااااااا ااااا

 إن  اإلدا رة  العامة  الم و ثوق  بها  والعاد لة   وا لم ن فتحة  هى  اإلدا رة  ذات   الكفاءة  فى   التنفيذ   المالئم  للقر ار ات  السياسية

 وا لق واعد  القانونية، أضف إلى ذ ل ك السعي لتحقيق المصلحة العامة بفاعلية وكفاءة واحتر ام حق وق  المواطنين

 ى لع ام ِ   وم ع رثكأ لكش بو ني نط اوم لاو ةم وكحلا ى ل ع عفنلاب د وعي أن هنأش نم  اذ هو  .الحهمص م و
 الحكم الديمقراطي عالوة إلى ذلك فإن مباد ئ "اإلدا رة الجيدة" تد عم الكفاءة السياسية من  خالل تحقيق

 .، القدرة على التنبؤ وتعزيز الشرعية السياسية ودعم  الحكم  الديمقراطي

 تعتبر القد رة على التنب ؤ م ن األمور الهامة للحكوم ة حتى  تتأكد  م ن أن قر ار اتها سو ف تخض ع للتنفيذ ، كما

 ع م  كل ذ ل ِ  اعتب فرصت لا و مهت ا بج ووا  مهق وحق فةرعم  ونع يطت يس ث يح نين للمواط ةبس ن بال هامة ِ  اض يأ هانأ

 .معر فة ما هو  متوقع م ن اإلد ار ة العامة عند  ممارسة أن ش طتها

 إن المعاملة  العاد لة لمصالح المواطني ن م ن خالل  توفير  امكانيات  االستماع لهم وا لتشاور  وا لمشار كة وكذ ل ك

 لب ِ  ق نم  (ةم وكحلا ت ا ساي س ِ  ام وم ع أكثر كلشبو) ةيردا إلا ت ار ار الق ولبلق مفضلة ِ  اطورش د عت لة ء المسا

 الم تأثري ن  بها  وكذ ل ك  عم وم   الجمهور،  وتعز ز  "اإلدا رة   الجيدة "  الثقة  في   المؤسسا ت ،  والتي   تعتبر  م ن

 .االشتراطات  المحور ية لخف ض  التكاليف  وتحقي ق السالم  االج تما ع ي واالس تقر ار  السي اسي

 وعلى  ال عكس يؤد ي غياب  هذ ه الشروط إلى  ض عف كل  من اإلدا رة وم ؤسسات  الد و لة  و في ن ها ية المطا ف

 .تد ني  قدر ة المجتمع على الن ه وض  بمست و ى رفاهي ته

 إن  التأخ ير  وعدم   الكفاءة  وا لت حيز  وا لتعسف  والفساد   والمحسوبية  وا لمحاب اة  واألشكا ل  األخرى  م ن  سوء  اإلدا رة

 هي  أمور تؤد ي إلى استياء المواطن ين ومقا وم ت هم  ومعارضته م للد ولة  ومؤسس اتها، م ما يق وض  م ن 

 .شرعية الحكومة وي ؤدي إلى  فشل  الد ولة

 ليو د ال وىتمسلا لىع ِ  اض يأ ةي همأ  هال ورم ألا هذ ه  عيجم. ح ي ث  أن اإلدا رة ذا ت   األدا ء الجيد  ت د ع و  إلى

 االح تر ام وا لقبول  بين الد ول   والم نظمات  ال دولية  )فو ق الوطن ية(  األخ ر ى. ويتطلب  التعا ون عبر الحد ود 
 االستناد   إلى  قوا عد   واضح ة  وقا بلة  للتنبؤ  ومؤسسات   محلية  ذات   كفاءة،  وم ن   هذ ا  الم ن طلق  تد ع م  هذ ه

 .الشروط  الوضع السي اسي وا القتصادي للد ولة  على مست و ى األسوا ق العالم ية
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 األور وبية  األخ ر ى.  وتوفر  هذ ه  الم باد ئ  الخط وط  األس اسية  في  ضوء  التع او ن  االد ا ري  عبر  الحد ود   مع

 .الدول األعضاء في االتحاد األوروبي
 

 التحديات الجديدة 3.

 يعيد  مفه وم  "اإلدا رة الج يد ة" تعريف العملية اإلدا ري ة وال عالقا ت  ما بي ن اإلدا رة وا لم واطن ين. ففي الماض ي كان

 التحد ي الرئيسي أما م "اإلدا رة الجيدة" هو احتر ام مب د أ سياد ة القان ون وا لذ ي ب مق تضاه يتعين أن تر تكز  الخطوات 

 اإلدا رية على أحك ا م قان ون ية سارية  تحدد  اختص اص  الجهة اإلدا رية  وتضع  حد ود ها، و هكذ ا تك ون 

 ِ  الوفكم  رام أ ةلءاسم لل ا هعو ض خ و ةيارد إلا ت اوطخ لاب ؤبنتلا ةيلباق.

 إال أنه عالوة على ذلك جاء التحدي اإلضافي واألكثر حداثة أمام "اإلدارة الجيدة" والمتمثل في االستجابة

 إلى التغيير ات  االج تما عية وا لثقافية وال تكنولوج ية وا الق تصاد ية الرئيسية التي  طر أت  خالل العقود  الماضية. وتؤ ثر

 هذ ه التغيير ات  على جميع الدول إال أنها تعتبر ذات  اهمية خاصة بالنسب ة للد ول التي  تمر بمر حلة 
 .انتقال ية

 ،ويم ك ن اإلشارة الى أن أحد  التغيير ات  الحد يثة هى أن العا لقة بي ن سلطا ت  الد ولة  وا لم واطن ين أص بحت  تتس م  بالمساوا ة

وهف ،لصولأا من  ِ  لاص أ برهتعت لب العامة ت سلطال ل ِ  اعبا ت نالمواط برتعت د عت مل ةثيد الح ةياطرمقيد ال رةدا إلاف 
 المستفيد  األو ل م ن الخدمات  اإلدا رية وي حصل على مساحة م ن الم شاركة با عتب اره شر يك 

 فعال يستطيع المساهم ة في  تحقيق الرفاه ية العامة. كم ا

قيتحق ل أج نم  ِ  ايرورض  ِ  ا ِ  رط ش كلذ  رابتعاب رةدا إلا عم هن وا عتو المواطن مشاركة عي جشت ريج ِ  ي 

 إدا رة

 .ديمقراطية  تتس م  بالكفاءة  وكذ لك  للتنمية  االقت صادية لذ ل ك ت ح ت ا ج   عم لية ص ن ع   الق رار  اإلد اري  وت وفير

 ال خدمات  اإلدا رية إلى القيام بالتكيف مع هذ ا الوض ع الجد يد  ، ويتطلب  ذ ل ك مساحة جديد ة لتطبيق قي م عد يد ة
 "مثل  الشفافية  وا لتب سيط  وال وض و ح  والمشاركة  واالس تجا ب ة  وا ألدا ء  "الم وجه  ن ح و  مصلحة المواطن

 جاتحت اذ لو .ر ثك أ "ِ  ايقفأ" اع ِ   باط ذ ختت اهرابتعا ب نين طاوم لاب رةدا إلا لقةا ع ريفع ت د يعت ميالق هذ هو  .اسسألبا

 .األحكا م القا نونية وتن فيذها اإلد اري إلى تضمي ن هذ ا التعريف  الجد يد  و مواكبة مثل هذ ه التطور ات 

 وأما التغيير  الثا ني  فيتعلق بو اقع  أن األشخاص  في  الوقت  الحالي تتوا ص ل بشكل مختل ف  ع ما كان ت  عليه في
 العقود   الماضية،  وال  يرجع   ذ ل ك  فقط  إلى  التطور  الثوري  وسر يع  الوتيرة  في   تكنولوج يا  الم علومات 

 ةيقر ط أن تىح تمع،المج ي ف يرغ ت يذ ال ماع كلشب اصلوت لا و صالتالا ب ول سبأ ِ  اض يأ لب ،ت الا صت الوا

أن كما  ،لق أ سمير ابعط لها و أكثر كلشب ةر اشبم ت بحص أ د ق ديرتق لق أ ىل ع ِ  ان س لصغرأ ا لجيلل ةبسنبال ب خاطتال 

 اا لختا لفات  بين  أطر ا ف االتصال فيما  يتعلق بالمكا نة االج تما ع ية أو الم ر اح ل الحياتية قد  صارت 

 .عديمة األهمية

 يتم ثل التغييرالرئيسي الثالث  في  ال سرعة الملحوظة الجا رية بها أي ن و ع م ن المعام الت  في  المجتمع. ففي

عالفألا  د ود ر  ر اظتن ا  رتبعي  ث يح  ،اع ِ   قوتم  رام أ  ةي روف لا  ةباجتسالا  نو كت  ا م   ام ِ   ئاد   ن ألا  نكا م  لك  

 بم ثاب ة
 .مضيعة للوقت 

 يج ب  على "ا إلدا رة الجيد ة" الم وجهة ن ح و ر عاية مصا لح المواطن ين أن تستجيب  لهذ ه التغيير ات  الثقافي ة

 :واالج تما ع ية، وبالتالي يتعي ن  عليها 

 أن تكون ذات  طابع أفق ي أكث ر ؛   •

 أن تست خدم التكنولو جيا وأساليب  االتصال  المعاص ر ة؛   •

 .أن ت سعى من  أجل الوص ول  الى نتا ئج الفوري ة   •
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 ويعد  المستفيد ون م ن الخدمات  اإلدا رية لألعمال وكذ ل ك القطاع الخاص  هم الفئة المستهد فة الثالث ة م ن هذا

 الد ليل .  وسوف  يجدوا معل ومات   ح ول المعايير ال دولية لإلدا رة الجيد ة  وقياس  مدى  سعي الجهة اإلدارية

 .المعنية لتح قيق مثل هذ ه المعايير 
 

 ل ما ذا  ال حا جة إلى نظام جيد  من  اإلجراء ا ت اإلدارية؟   1.

ى لولأ ا ةب لجاإا نإف اذ هل .العامة رةدا إلا ةد وج  وىتسم  لىع ِ  اد ماتع ا ققحتي ت ا م ولحكل يسايالس جاحنال إن 

 على السؤا ل الخاص  ، ل ما ذا ال حا ج ة إلى نظا م جيد من اإلجرا ءات اإلدارية؟ يج ب  أن تك ون بالت أكيد  عل ى 

 .األهمي ة السياس ية لإلدا رة العامة ب شكل  عام  م ن أجل  قي ام  نظام  للحوكم ة

ةيموي ال اةيحل ا ي ف ةياسيالس طةلللس سةرا م م لا ي ه العامة رةدا إلا إن".
2

" 

 إن أفض ل المفاهي م السياسية التي  تستهد ف أم ورا مثل وض ع  ن ظا م تعلي م يتن اسب  مع  الم ستقبل، أو توفير

 الضمان اا لجتما عي، أو حماية البيئة، أو م كافح ة م عد ل البطالة، أو  تح قيق  نم و اقتص اد ي مستد ام، أو ض م ا ن 

 تطبيق ال ق ان و ن  والمحافظة  على النظا م ، سوف تتعر ض  للفشل إذ ا ما افتقرت  اإلدا رة العامة إلى القد رة

 .الضرورية على تح قيق مثل هذ ه الم فاهيم في  واقع الح ياة اليومي ة

 ون تيج ة لهذ ه األهم ية السيا سية فإن  الوض ع  الحالي  لإلدا رة العامة  وا لتع ديالت  ال تي يج ب  أن تطر أ  عل يها

ي ف يسئير كلشب اشقنلل ِ  ايلاح ع ضخت ومة ك الح ميهافم و عم تالمج ت جاايتاح ىف غيرتال ةع سر عم قفواتتل 

وه فم اهفصو ب "ةد يجلا ارةد إلا" ت أشن  ي عا م تجالا و يسايسلا قايسلا اذ ه نم ض و .ةيبوروألا لود لا ةفاك 
 ِ  م ولمفها ذا ه اسسأ لىع ليلد ال ذا ه ع ضو  "دةار إ" ترأ اذ هل ، ةثاد الح ةي ملع  من  كليال دف له ا حضوي لا شام ام 

 .الرئيسي

  إن ج ميع  الم باد ئ وا لق واعد  الم نصوص  ع ليها في  الجز ء الثان ي  م ن هذ ا الدليل وكذ ل ك كل توص ية م وضح ة في 

 الجز ء  الثالث   بغرض   التطب يق  العملي  اإلدا ري  الجيد   لهذ ه  الم باد ئ  هي   جميعها  قائمة  على  اإلطار 

 هن م  ِ  رةشابم قةتش م و هر صان ع و "دةيالج ةر اد إلل " ييارمعلا.
 

 "العناصر  الرئيسية "لإلدارة الجيدة 2.

 إن "اإلدا رة الج يدة " باألساس لخد مة  المجتمع، ولذ ا فإن ها تس تجيب  إلى ت وقعات  وم تطلبات  الن ه ج الم ت وا زن 

 الم طلوب  لحماية المصلحة العامة مع احتر ام حقو ق المواطن ومصالح ه، وم ن هذ ا الم ن طلق تد ع م "اإلد ار ة
 الجيدة " الثقة االج تما عية في  السلطة التنفيذ ية وتعز ز التنمية االق تصاد ي ة والمج تمعية ، وعلى الن قيض  تعد 

 اإلدا رة السيئة بم ثاب ة عقبة أمام االستثمارات  االنتاجية وم ن ال ممكن أن تؤد ي إلى عد م ثقة المواط ن في 

 .الدولة 

 "تن شأ  الم باد ئ  والمعا يير  الخاصة  "باإلدا رة  الجيدة في  أوروبا م ن  تشريع ات   االتحا د   األوروبي   ون ظام ه 

 القضائي 3وكذ ل ك م ن ممارسا ت  اإلدا رة الجيد ة في الدول األعضاء باالتحاد  األورو بي وغيره ا م ن الد ول
 

 

 
 

Max Weber (1922) Wirtschaft und Gesellschaft: Grundriss der verstehenden Soziologie (5th revised edn. 2 
." Politische Herrschaft im Alltag ist Verwaltung" : اليتلا حونال  ىلع  يلصلأا  للمانيأا  صنال    ،1980. Tübingen) p. 28 

 ؛C/المادة 41 من ميثاق الحقوق األساسية لالتحاد األوروبي 364/01( )2000 3

 :كذلك من  األمور  الهامة المحورية المعنية باإلدارة العامة

 ةيادسو ةاساوملاو ةيطقراميدلوا ةيرلحاو ن نسااال رامةك ترامحا ميق ىلع لتحاداا سستأ" اهبموجب لتيا و   يبورألوا حادتالا ةهداعم نم 2  ةادملا 

 .القانون  واحتر ام حقوق االنسان،  بما في ذلك حقوق األشخ اص المنتمين إلى األقليات
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 2. مقدمة  األول الجزء : 
 

 في سبتم بر م ن عا م 2015، قام ت  الم باد رة المصرية إلصالح من اخ األع مال )إر اد ة( وبر ن ام ج د عم تحس ين

سيجما) واإلدارة الحوكمة بالبد ء في  مشرو ع مشتر ك يتم ثل هد فه العام في  المسا همة في وضع  نظ ام
1

) 

 .يضمن جود ة وتبس يط اإلجرا ء ات  اإلدارية  فى  اإلد ار ة العامة المصرية

 إن  "اااا ااااااااا اااااااا اااااا"الذ ى بين  ايد ينا )ال مشار إليه فيما بعد بكلمة "الدليل (" يعد  أحد  مخرجات 

 هل ةئياهن لا ةلص حم ِ   لا ت قولا ت اذ  يفو ،عورشم لا اذ ه.

ى تال ةثالالث  حلا مرل ا للاخ ِ  اي د عاص ت ِ  ايبيرج ت ِ  ايليلحت اج  

 مر به ا 

 ولقد  تبنى  فريق العمل م ن إر اد ة/سيجما ن ه

 :الم شروع وا لموضحة فيم ا يل ي

 استهدفت  المرحل ة  األولى،  التحليل  )التحد يد (  التفصيلي   للخطوات   الع ملية  واإلطار   التنظيمي  إلجر اء ات 

 تقد ي م  إحد ى  الخدمات   الحكوم ية  الم وجه ة لمجتمع األعمال، ومراحل ص نع   القر ار  اإلد اري  فى  إحد ى

 الجها ت  اإلدارية المصرية،  وتم تقييم  هذ ا  اإلجرا ء في   ضوء المعايير الد ولية،  مع التركيز  على  مفه وم 

 .اإلد ار ة الجيد ة حسب  ت طوره باالتحاد  األورو بي  وا لد ول  األعض اء  به

ةيردا إ ت اء ار اج ذ تخالا لزمةاال ت وصيات ال د ادعإ مت ، ِ  ايبيرجت ِ  اعباط ذت تخا ي ت لا و ،ةيلثانا ةل رحمل ا ي فو 
 محدد ة تكون  ذات  صلة ب مج تمع األع مال . و هذ ه التوص يا ت  التي  خضعت  للتط وير بشكل مشتر ك بالتعا ون  مع

ة د وج ن ا م ضل ِ  اض يأ ما نإو ب فحس ت اء ار اإلج يطس تب لىإ ة وجهم  نكت مل ة ينمعلا ةيردا لإا ةه الج نم  ن يص تالمخ 
 ال خدمات  اإلدا رية وم شروعيته ا وا لتي  سوف يت م تقد يمها بوص فها  مخرجات  لإلجر اء ات  ذ ات  الصلة

 .بهذا  الد ليل 

ليلد لا اذ ه لىإ ةلثا لثا ةل رحمل ا ت هتنأ ةيبيرجتلاو ةيليلحتلا ةلحرم لا اهيلإ ت ص ل خ ى تلا جئاتنلا ى لإ اد ِ   ان تساو 

 ء اح ن أ تى ش ي ف ةيردالإا ت اممارسل ا ى لع  ق بنطلم ا و ما ع كلشب ة يمصرلا العامة رةدا إلا لىإ ِ  ايل اح هجوم لا
 .الدولة 

 ليل دل ا ن م دفونهستمل ا : 

 يست هد ف الدليل بشكل رئيسي المستويات  اإلدارية م ن المختصي ن بمباشرة اإلجر اء ات  اإلدا رية ب الجها ت 

 اإلد ارية.  وسوف  تجد   هذ ه   الفئة  المست هد فة  في   الجز ء  الثالث   م ن  هذ ا الدليل شرح   تفص يلي  للعناص ر

 ةطسبم ِ   لاو ةد يجلا ةيارد إلا ت اءار جلإ ا ى لا ل وص ولا لجأ نم  ةد حولم ا ةيملعال ت والخطوا.

 إن  هذ ه  الخطوات   الع ملية  للغاية  جر ى  استخالصها  م ن  الم باد ئ  والقوا عد   المعتر ف  بها  بشكل  عا م  في

 االتحاد   األور وبي  باعتبار ه ا  العناصر  الر ئيسية  لإلطا ر  التن ظيمي  المطل وب   م ن   أجل  تحقيق  م ع ايير

 الممارسة  اإلدا رية  الجيد ة.  و سوف   يتناول الجزء  الثانى من هذا  الدليل ت ل ك   المباد ئ والقواعد  بالشرح

 . وا لتو ضيح

ِ  اض ي أ رف وي فةدهت مسلا ةئ الف هذ لهو .ةيردا إلا ت جهال اب يال لعا ةيردا إلا ت ايوتمسلا دليلال اذ ه فد هت يس ،ك لذ ك 

 الجز ء  الثاني   الت وصيات   م ن  أجل  ع ملي ة  تمكين  الجهة  اإلدا رية  المعني ة  م ن  الت نفيذ   التد ريجي  للمبادئ

 والقوا عد  الخاص ة  با إلدا رة الجيد ة م ن  خالل  تطبيق العن اصر والخط وات  العملية الم ق ت رحة للقيام  با إلجراء ات 
 .ذات الصلة
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