
دليل المشترك
 



المرحلة الثالثة

تم الفصل في الشكوى

المرحلة الرابعة

هل أنت راضٍ؟

إذا ما زلت غير راض يمكنك
إحـــالة شكـــواك إلى هيئـــة
تنظـــيم الخـــدمات العامــة.
 نمتلك الصلاحيات القانونية
 للنظر والفصــل في شكــواك.

يمكنكم الاتصال بنا في أي وقت
 لمعرفة المزيد بشأن هذه 

الإجراءات.

إذا أصدرت الهيئة قرار فصــل 
في الشكوى يحق لك الطعن فيه
أمام المحكمة. إذا قررت القيام

بذلك يرجى. منك التوجه إلى 
الدائرة التجارية في المحكمة

الابتدائية بمسقط.

لا

نعم



المرحلة الثانيةالمرحلة الأولى

هل أنت راضٍ؟هل أنت راضٍ؟

إذا كـانت لديك مشــكلة يرجى
الاتصال بشركة تزويد الكهرباء
التي تتعــامل مــعها. ستؤكــد
ً الشــركة استــلام شكواك فورا
والرد عليــك عادةً خلال 10 أيام
عمـل. وفي حـــالات استثنائيــة

يسمح لها الرد خلال 30 يوم عمل.

إذا لــم تكــن راض يرجى إعـلام
شركة الكهرباء. سترفع شكواك
إلى مديــر خدمات المشتركين

والذي سيقوم بدوره بالرد عليك
خــلال 40 يــوم عمــل من تاريــخ

استلام شكواك الأصلية.

لالا

نعمنعم

 إجراءات معالجة
شكاوى المشتركين



املقدمة

أتئشن هيئة تظنيم الخمدات العامة - عمُان  وفقاً لقونان القطاع ابعتباراه كاين مستقل يتولى مسؤولية ارلقةبا التنظةيمي عىل قطاع اكلهابرء، 
و يتلثم أحد أمه أدواران في ةيامح ملاصح مشتركي خدمات اكلهابرء. من دوائر الهيئة الأساسية:

شؤون اشملتركني

 لثمتت ؤسموايلت انقيرف في دارئة ؤشون انيكرتشمل في ضامن هفم اهجوت رظن انيكرتشمل، وأن متي وضع مهحلاصم في اتعلابار، و أيضًا ادكأتل 
نم وافء اكرشت تزويد ووتزعي اابرهكلء اةصخرمل  زتلابااهتام  بتوريف امدخت ةيلاع اوجلدة نيكرتشملل.لمشت ذهه اامدخلت الآيت:

• رقاءة دعاد اابرهكلء؛ و	
• ارتوفلة واليصحتل؛ و	
• ارلد ىلع ااسفتسرات واكشوى المشتركين؛ و	
• الماعتل عم طلبات اليصوتل؛ و	
• لقن أوصل اابرهكلء.	

اؤشلون الاقتاصدةي والمالية 

لثمتت ؤسموايلت دارئة اؤشلون ااصتقلادةي واةيلامل في الآيت:
• وضع نظام آلية امكحتل في الأاعسر ومراقبته لضمان ازتللاام به؛ و 	
• ضامن رفوت دعد اكف نم اطحمت ديلوت اابرهكلء لتلبةي ااجايتحت البلاد؛ و	
•  اسحب  دمع أاعسر  اابرهكلء وروسم اليصوتل؛ و	
• إجراء رماةعج ةيونس للأومر ااصتقلادةي واةيلامل الآرخى.	

٢

اشلؤون افلنةي:

لثمتت ؤسموايلت ادلارئة اةينفل في الآيت:
• عيمج الأومر اترملبةط ةملاسب ووجدة اابرهكلء اةلصومل للمشتركين؛ و	
• الإدارة  اةلاعفل  شلبةك  اابرهكلء  في ةنطلس امعن؛ و	
• اامتعد جميع اوملاافصت اةينفل اطملبةق في ااطقلع  ورماقبة مدى الالتزام بها.	

اؤشلون القةينونا والظنتيمية

لثمتت ؤسموايلت انقيرف في دارئة ايخرتلص واؤشلون اةينوناقل في الآيت:
• ضامن حنم اخرلص اهجللت ايتل كلتمت ااهملرات واخلبرات اسانملبة وخدلل اوسلق	
•  في اطقع اابرهكلء؛ و	
• ضامن طتبقي ازتلاامت اةصخرل؛ و	
• ضامن يدحتث اوقلانين واوقلادع ايتل مكحت اطقع اابرهكلء.	

يسُلطِ هذا الدليل الضوء على دور  هيئة تظنيم الخمدات العامة  في تعزيز ويع المشتركين بحقوهقم وواجباتهم ويوضح حقوهقم الأةيساس 
بابتعارهم مشتركين في خدمات اكلهابرء. كما حيتوي ذها الدليل على الأسئلة اةعئاشل لدى اشملتركني اميف يتلعق بإرجاءات النظر في شاكوى 
اشملتركني المبتعة في قطاع اكلهابرء. ورعيض أيضًا قرارات الصفل في شاكوى اشملتركني التي أصدرتها ةئيه تنظمي الخمدات العامة جومبب 

اصللاايحت القةينونا امملنةحو لها لحل النزاعات التي دق تنشأ نيب اشملتركني وشركات اكلهابرء ارملخص لها.



١

الممدقة

حقوق المشتركين

 إجراءات التعامل مع
شكاوى المشتركين

 قرارات الفصل في
شكاوى المشتركين

 اليصوتل شلاببةك

دساد فواتير اابرهكلء اةصاخل مكب

اكرتشملون من ذوي ااجايتحلات اةصاخل

كفاءة استخدام الطاقة

٥

٦

٧

١١

١٣

وفاريت انيكرتشمل

اعلبث دعلابادات

 مسؤولية اكلامل وارجأتسمل نع ااقحتسملت
اةقباسل

 طبل لقن أوصل اابرهكلء نم جانب
انيكرتشمل

طلب ازتلودي ابرهكلابء وبيكرت ادعلادات

شركة تزويد وتوزيع الكهرباء في تقطنمك

  الخصلاة

 تواصل معنا
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٤٣
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١٨

١٩

٢٠
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كيفية التقدم بالشكوى؟

 ما هي الإجراءات اللازم اتخاذها إذا مل مقت ةكرش
زتودي اابرهكلء لحب اةلكشمل؟

كيفية إحالة ازنلاع؟

امهي الإجراءات اللاحقة؟

مك من الوقت ستستغرق عملية النظر في الشكاوى؟

 له كمين انعطل في ارقلار أامم امكاحمل؟ ويكف
كمين القيام بذكل؟

المــحــتــــوى



٦

التوصيل  خدمة  ونع  نع  اديزمل  ةفرعمل 
يتعين  ايتل  واوسرلم  اقعلرمك  اولطملبة 
نم  ةخسن  طبل  ىجري  داهعف،  مكيلع 
ةكرش  نم  اابرهكلء  ةمدخ  ليصوت  ةحئلا 

اابرهكلء مكتقطنمب.

التوصلي 
بشلاـــبـــكــــة 

لطلب خدمات 
التوصلي، فإنه 
يجب عليكم 

القيام بما يلي:

اليصوتل  خدمة  على  الحصول  لكم  يحق 
والإجراءات  للضوابط  وفقاً  اابرهكلء  شببةك 
وقد  الشأن،  هذا  في  الهيئة  اعتمدتها  التي 
يتعين عليكم المساهمة في تكلفة التوصيل 
يبعد  توصيله  المراد  العقار  أن  حالة  في 
توضح  للكهرباء.  شبةك  أقرب  نع  كثيراًً 
المعتمدة  الكهرباء  خدمة  توصيل  لائحة 
الرسوم  والتزويد  التوزيع  شركات  لدى 
على  للحصول  اتباعها  الواجب  والإجراءات 

هذه الخدمة.

 يكف كمينمك
دي ةفرعم المز

اوتلالص  عم الشركة المزودة للكهرباء 
في  مكتقطنم.

نم  اابرهكلء  شببةك  اليصوتل  دليل  طبل 
الشركة المزودة.

ملء اامتسرة ابلطل، وريفوت أةي  امولعمت 
ضرورةي.  نكميكم اوصحلل ىلع الاستمارات 
نم  فروع الشركة المزودة للكهرباء أو عبر 

مهعقوم الارتكلوين.

صخيص لكل اقعر دعاد ابرهكء وادح. وإذا 
وكل  وحدة  نم  لأرثك  مًسقما  العقار  اكن 
وحدة مستقلة بمدخل وةحول وتزعي ابرهكء 
وطمبخ ودورة ايمه ... اخل،  مكنكميف  طبل 

تركيب دعادات إضةيفا. 



حقوق المشتركين

انيكرتشمل،  وقحق   نع   امولعمت   رشن  
وتسمبى  فيرعتهم  ضامن  ىلع  والمعل 
التزويج  شركة  قبل  من  المقدم  اةمدخل  

والمتوقع الحصول عليه.

العمل على حل النزاعات التي قد تنشأ بين 
مشتركي الكهرباء والشركات المزودة وفقاً 

لإجراءات النظر في شكاوى المشتركين.

ىلع  يتعين  ايتل  ارتلايخص  رشوط  وضع 
ارشلوط  ذكل  في  امب  طتباهقي،  ااكرشلت 
ومهفيرعت  انيكرتشمل  امدخبت   اةقلعتمل 
اكشومهي  عم  والماعتل  اةمدخل  ريياعمب 

.فضلاً عن، رماقبة طتبقي ذهه اريياعمل.

نعمل على تحقيق الحماية لمصالح 
المشتركين، وذلك من خلال

 اتباع ما يلي:

٥

العامة قراراً رقم 4/2020 بشأن إصدار لائحة  الخدمات  تنظيم  أصدرت هيئة 
رعاية مصالح مشتركي خدمة التزويد بالكهرباء. واحتوت اللائحة على مجموعة 
من الالتزامات على الشركات المرخص لها بالتزويد والمرتبطة برعاية مصالح 

مشتركي خدمة الكهرباء، 

وتهدف اللائحة بشكل أساسي إلى تحسين جودة الأنشطة التي تقدمها الشركات 
استجابة  ذلك  ويأتي  المشتركين  بخدمات  والمتعلقة  بالتزويد  لها  المرخص 
الكهرباء منذ إعادة هيكلته في العام 2005 وبما  للتطورات التي شهدها قطاع 
يعكس التطور التقني في الأنظمة والإجراءات في مجال خدمة المشتركين. يمكنكم 

الإطلاع على الأحكام التي تطرقت لها اللائحة على موقع الهيئة.    



٨

يمكنكم اختاير سداد الفاتورة 
بعدة طرق، من بينها:

قنوات البنوك 
للدفع؛ و

قنوات شركات 
الاتصالات للدفع

قنوات نما الإلكترونية للدفع؛ و

اكرشت  بتاكمب  اليصحتل  اكرشت  دلى 
اليصحتل وطتباهتاقي اةيكذل؛ و

قنوات شركات الاتصالات للدفع.

ريال
 عماني 

ريال
 عماني 

ادفع



٧

تتحمل ةكرش اابرهكلء- ايتل ولماعتتن اهعم- مسؤولية ما يلي:

مكميلست وتافرة اسلاتهلاك 
شهيراً )لابطيرقة التي 

نولضفتها(؛ و

تقدمي خايرات متنوعةقراءة عداد اكلهابرء؛ و
 لطرق اسلداد.

سداد فواتير ارهكلباء 
الخاصة بمك

قحي مكل استلام فواتير دةقيق وبصفة ةمظتنم. وفي حالة عدم حصولكم على 
اقحتسمل مكيلع،  املبلغ  ةكرشلاب وةفرعم  الفاتورة، ىجري مكنم ااصتلال 
وطبل ةخسن نم اوتافلرة الأةيلص. ابلإضةفا إىل ذكل، مكنكمي رقاءة ادعلاد 
إرافق  عم  كلذب،  اهعم-  ولماعتتن  ايتل  اابرهكلء-  ةكرش  وزتودي  مكسفنأب 
وصرة رقاءة ادعلاد، امم يضنم مكل  دقة وصحة الفواتير وكذلك المبالغ 

المستحقة.



كيف كمينمك مةفرع ايزملد
للحصول على المزيد نم اامولعملت، ىجري مكنم طبل ةخسن نم وقادع اامملرةس اتملبةع “نيكرتشملل انيذل وياوهجن ابوعصت في 

دساد وفاريت اابرهكلء” نم ةكرش زتودي اابرهكلء مكتقطنمب.

إذا مل تقوموا بدعف فواتير 
الاستهلاك الخاصة بكم،

الإرجاءات  عمكيل  ستطبق 
اامملرةس  قواعد  في  )المضمنة 
املتبةع شمللتركني انيذل وياجهون 
صابوعت في سداد وفاريت اكلهابرء( 
نعكم،  الخمدة  بقطع  تنتهي  واليت 

وذكل عىل النوح التلاي:

• ريكذت 	 إاعشر  إمكيل  لسريس 
بعدم السداد؛ 

• أخير 	 إشعار  إمكيل  لسريس 
السداد  دعم  أبن  للتذكير 
الخدمة  عطق  هيلع  بترتيس 

عنكم؛ و
• وسائل 	 عبر  إاعشركم  متيس 

بين  عليها  المتفق  التواصل 
اتفاقية  في  وبينكم  له  المرخص 
أو  الالكتروني،  )البريد  الخدمة 
بتوصيله  أو  النصية،  الرسائل 
عطقب  عقاركم(  إلى  يدويا 
عفدلاب  وموقتا  مل  وإذا  الخدمة، 
في لاخل ١٠ أايم، متيس عطق اايتلر 
إاعشر  دبون  مكنع  ايئابرهكل 

آرخ.

١ ٠

فاتورة الكهرباء 



هل تواجهون صعوبة 
في سداد فواتير ارهكلباء 

الخاصة بكم ؟

 أانمزل اكرشت التوزيع والتزويد بنشر وقادع اامملرةس 
اتملبةع ةمدخل “انيكرتشمل انيذل وياوهجن ابوعصت في 
الإلمام  تدعاسملكم ىلع  اابرهكلء”،  وذكل  وفاريت  دساد 
بالخطوات اللازم اتباعها إذا ما واهجتكم ةبوعص في دساد 

الفواتير.
فيرجى  بالكامل،  الفاتورة  دفع  باستطاعتكم  يكن  لم  إذا 

التواصل مع الشركة المزودة للكهرباء وإخطارها بذلك.
سيبذل موظفوا الشركة قصارى جهدهم لمساعدتكم في 
مهف الفواتير الخاصة بكم وإراشدمك إىل ةيفيك الاهتسك 
زمنية  مهلة  مكحنم  سيتم  أنه  كما  افكبءة.  اابرهكلء 
وقعملة دسلاد أية مبالغ مستحقة عليكم بسح دقرمكت 

ىلع اعفدل.

٩

فاتورة الكهرباء 



كيف كمينمك مةفرع ايزملد

للحصول على المزيد نم اامولعملت، ىجري طبل ةخسن 
نم وقادع اامملرةس “نيكرتشملل نم ذوي ااجايتحلات 

اةصاخل “ نم ةكرش زتودي اابرهكلء مكتقطنمب.

١ ٢



١ ١

المشتركون من ذوي 
الاحتاجايت الخاصة

تدرك الهيئة أن بعض المشتركين يستحقون معاملة خاصة، لذلك ألزمت 
خصيصًا  مصممة  إضافية  خدمات  بتوفير  الكهرباء  تزويد  شركات  الهيئة 
وكبار  وارملضى  ادحملود  الخدل  ذوي  من  المشتركين  احتياجات  لتلبية 
انسل. يرد بيان هذه اامدخلت في وقادع اامملرةس  “للمشتركين من ذوي 

الاحتياجات الخاصة” المتاحة دلى ةكرش زتودي اابرهكلء مكتقطنمب.

إذا كنتم من ذوي الاحتاجايت الخاصة أو أي رفد من أرفاد أمكترس، مكيلعف 
القيام بما يلي:

• الاتصال بالرقم المجاني لمركز الاتصال الخاص بشركة التزويد أو قم 	
بزايرة أرقب رقم للشركة وطبل اامتسرة مييقت الإاجايتحت ةصاخ.

• تسجيل أمكسفن نم ذوي الااجايتحت اةصاخل	
• متيس 	 اللازمة،  الوثائق  وتقديم  اامتسلارة  عتبةئ  نم  امكئاهتن  بعد 

إدراجكم في لجس انيكرتشمل من ذوي ااجايتحلات اةصاخل.
• الحصول ىلع امعدل 	
• اابرهكلء، 	 إدمادات  في  اهل  اططخمل  اعاطقنلاابت  إاطخرمك  يسجرى 

وولصحتسن ىلع دمع إضفيا دنع ااطقنع اايتلر ايئابرهكل نع مكلزنم، 
وسيكون لكم الأولوية في إعادة التيار امثيح اكن ذكل نكمماً. متيس أيضاً 
مكتيامح نم عطق إدمادمك ابرهكلابء لاخل لصف ايصلف في ةلاح دعم 

دقرمكت ىلع دساد فواتير الالاهتسك الخاصة بكم.

مكحصنن رظنلاب في دصمر إضفيا ديلوتل اةقاطل إذا متنك أو أدح أرفاد أمكترس 
ازتلويد  ارمتسار  ضامن  حالتكم  وبلطتت  الخاصة  الاحتياجات  ذوي  من 

ابرهكلابء.



تكون  أن  ويمكن  المنزل  في  الكهرباء  مستهلكي  أكبر  من  هي  الهواء  مكيفات 
الكهرباء وخاصة خلال فصل  إلى ٧٠٪ من إجمالي استهلاك  مسؤولة عن ما يصل 
من  للحد  الطرق  أبسط  من  يعُد  المكيفات  هذه  كفاءة  فتحسين  لذلك،  الصيف. 
التنظيف  خلال  من  ذلك  تحقيق  يمكن  الكهرباء.  وفواتير  الطاقة  استهلاك  ارتفاع 
بتنظيف  الهيئة  توصي  حيث  المكيف؛  لوحدات  الدورية  والصيانة  المنتظم 
بالاضافة  الاستخدام،   حسب  وذلك  أكثر  أو  أشهر   ٣ كل  الوحدة  لفلاتر  بسيط 
المعلومات  من  لمزيد  مختص.   بفني  بالاستعانة  السنوية  الصيانة  إجراء  إلى 
الهيئة. موقع  إلى  الرجوع  يرجى  وصيانتها،  التكيف  وحدات  تنظيف  كيفية  بشأن 

تكلفتين:  جهاز  لكل  أن  فتذكروا  جديد،  كهربائي   جهاز   شراء  تعتزمون  كنتم  إذا 
على  للحصول  تدفعوا  لم  فإنكم  الجهاز.  هذا  تشغيل  وتكلفة  الشراء  سعر 
لذلك،  لتشغيله.  الكهرباء  تكلفة  دفع  في  وستستمرون  بل  فقط،  الجهاز 
والفواتير.  الكهرباء  استهلاك  تأثيراًعلى  الأجهزة  في  الطاقة  لكفاءة  سيكون 
كفاءة  بطاقات  إدراج  على  والصناعة  التجارة  وزارة  مع  بالتعاون  الهيئة  تعمل 
بمكيفات  ملصقة  البطاقة  هذه  وستجدون  المتوفرة.  الأجهزة  لمختلف  الطاقة 
بطاقة  من  التحقق  منكم  يرجى  لذا،  )السبليت(.  الوحدتين  ومكيفات  النافذة 
على  لمساعدتكم  كفاءة  الأكثر  المكيف  واختيار  قراركم  اتخاذ  قبل  الطاقة  كفاءة 
كفاءة  بطاقات  إدراج  يتم  سوف  قريباً،  المنزل.  في  الطاقة  استهلاك  في  التحكم 
على  كفاءة  الأكثر  الجهاز  اختيار  على  تساعدكم  أن  شأنها  من  والتي  الطاقة 
والغسالات.  )LED( الليد  وأضواء  المياه  وسخانات  الثلاجات  التالية:  الأجهزة 

لمزيد من النصائح والارشادات، نوصي بالرجوع إلى “دليل المنزل الموفر للطاقة” 
المنشور على موقع الهيئة

يوضح لكم هذا الدليل دمى سهولة تقليل اسلاهتك الطاقة في المنزل، من لاخل:

الفعالة،  الأجهزة  اختيار  بكفاءة،  المنزل  تبريد  المنزل،  في  الطاقة  استهلاك  تقييم 
التبريد الطبيعي، الإضاءة الفعالة للمنزل، واعتماد التدابير اللازمة لحماية المنزل 
من تأثير الطقس، واستخدام الطاقة الشمسية. يمكنكم أيضًا متابعة صفحات كفاءة 

الطاقة للهيئة على انستغرام وفيسبوك وتويتر.

صيانة مكيف الهواء

اتخيار جهاز هكربائي فعَال

١ ٤

كيف كمينمك مةفرع ايزملد



كفاءة 
اختسدام الطاقة

التوصيات  تقدم  اممرةس  وقادع  بنشر  اابرهكلء  زتودي  اكرشت  اةئيهل  أتمزل 
أكثر  استخدام  أجل  من  اتباعها  يمكنهم  التي  الممارسات  بأفضل  للمشتركين 
التدابير بسيطة  تكون هذه  أن  يمكن  الكهرباء؛ حيث  استهلاك  يقلل من  كفاءة 
وسهلة التطبيق مع تكاليف تتراوح بين منخفضة إلى عالية. سيسهم  ذلك أيضًا 
في  توفير المال مع منحك راحة أكبر، كما أن له تأثيراًً إيجابياًً كبيراً على بيئتنا، 
تدابير  وضع  عند  لذا،  الكهرباء.  توليد  عن  الناجمة  الانبعاثات  خفض  خلال  من 
كفاءة استهلاك الطاقة في اعتبارك ستستفيد مالياً من انخفاض فواتير الكهرباء، 
بالإضافة إلى مساعدة الطبيعة والحفاظ عليها كونها أكثر ملاءمة للبيئة. يرجى 
بكفاءة  المتعلقة  المشورة  على  للحصول  التزويد في منطقتكم  بشركة  الاتصال 
الطاقة أو للحصول على نسخة من قواعد الممارسة “للاستخدام الفعال للكهرباء”.

مدى  بتقييم  البدء  يمكنكم  الطاقة،  استهلاك  وكفاءة  المنزلية  الراحة  لتعزيز 
الطاقة  بمدقق  الاستعانة  يمكنكم  ذلك  لأجل  المنزل؛  في  الطاقة  استهلاك 
القيام  يمكن  التي  المناسبة  والتحسينات  الطاقة  استهلاك  مقدار  لكم  ليحدد 
الاستعانة  دون  أسهل  طريقة  عن  تبحثون  كنتم  وإن  الاستهلاك،  لتوفير  بها 
بأنفسكم.  بها  القيام  يمكنكم  التي  الخطوات  بعض  فهناك  الطاقة،  بمدقق 
المشكلات  بعض  تحديد  في  الهيئة  وضعتها  التي  القائمة  ستساعدكم  كما 
المستهلكة.   الطاقة  تكلفة  في  التوفير  لكم  وتحقق  ومعالجتها،  العامة 

قواعد الممارسة “للاختسدام الفعَال للكهرباء” 
من قبل شركة تزويد الكهرباء

التدابير التي توصي بها الهيئة 
لكفاءة اختسدام الطاقة

تقييم اسلاهتك الطاقة
 في المنزل

١ ٣



إلابغ  اةمدقمل لكم،  فإنه يرجى منكم  اامدخلت  في حال عدم رضاكم نع 
ليجست  طريق  عن  وذلك  الأمر،  بهذا  تقطنمبكم  اابرهكلء  زتودي  ةكرش 
انيكرتشمل  ارظنل في اكشوى  إرجاءات  نم  ةخسن  وطبل  رةيمس  وكشى 
أيضًا  يمكنكم  بكم.  الخاصة  الشكاوى  ةعباتم  بها لاخل ةيلمع  للاسترشاد 
الإرتكلوين  اعقومل  لاخل  نم  الإرجاءات  ذهه  نم  ةخسن  ىلع  الحصول 

ةكرشل اابرهكلء.

حلابضور  أو  الإرتكلوين  البدير  عبر  أو  يفتاهاً  كشلاباوى  التقدم  يمكنكم 
يصخشاً إىل بتاكم ةكرش اابرهكلء ايتل تتعاملون اهعم. لا قتوموا ميدقتب 
وكلتمين   لا  لأمهن  اابرهكلء  اكرشت  ولاكء  إىل  بكم  الخاصة  اشلكاوى  

اايحلاصلت اةينوناقل لمساعدتكم.

اهعم  تتعاملون  ايتل  اابرهكلء  ةكرش  تزويد  عليكم  الشكاوى،  تقديم  عند 
لكب ام لديكم نم معلومات وتفاصيل نع اةلكشمل ايتل تواجهونها، ىتح 
في  الشكاوى  في  النظر  واحموةل  ميلس  لكشب  اةلكشمل  مهف  نم  ونكمتيا 

أرسع وتق نكمم.

كيفية الدقتم بالشكوى؟

١ ٦



١ ٥

إجراءات التعامل مع 
شكاوى المشتركين

ولا  الكهرباء  بخمدة  تمعلقة  مةلكش  لديكم  كان  إذا 
رعتفون كةيفي لحها، فإنه يجب عليكم أولاً رعف المسألة 
وطلب  معها  تتاعملون  التي  اكلهابرء  زتويد  رشلكة 
اةلكشمل  لح  يتسنى  حتى  وماسعدتهم  موشرتهم 
املتبةع.  اشملتركني  شاكوى  في  النظر  لإرجاءات  وقفاً  



إذا مل متي لح مشكلتكم- دعب تقدمكم بالشكاوى لدى اةكرشل- أو مل متي 
اكشوى  في  ارظنل  إرجاءات  في  ادحملدة  اةينمزل  ارتفلة  لاخل  فيها  ارظنل 

انيكرتشمل، فإنه يمكنكم إلاحتها إىل ريدم امدخت انيكرتشمل بالشركة.

يتعين ىلع ريدم امدخت انيكرتشمل ارظنل في شكواكم يصخشاً، واققحتل 
مما إذا تناك ةكرش اابرهكلء دق تلذب دهجاً يفاكاً لحل مشكلتكم وصبرة 
ومضح  وه  امك  ذكل  لعفل  اتقول  نم  المزيد  إمهالهم  نيبيغ  ةحيحص. 
أي  تلقي  اةكرشل  ىلع  بجي  أرخى،  رمة  ااكشلوى.  في  النظر  إرجاءات  في 
ملاحظات أو تعليقات بشأن مدى رضاكم نع اةقيرطل ايتل مت  نم اهللاخ  

ةجلاعم  وكشاكم.

ام  ولكنكم  انيكرتشمل  اكشوى  في  ارظنل  إرجاءات  اتبعتم  دق  كنتم  إذا 
مازلتم ريغ راضين أو أن ةكرش اابرهكلء – ايتل تتعاملون اهعم- مل مقت 
رلابد عليكم في اتقول ادحملد، فإنه نكميكم رفع وكشاكم انل رظنلل اهيف، 
كلتمن  الااحلت،  رضاكم. في مظعم  يلقى  الذي  النحو  على  حلها  واحموةل 
اايحلاصلت اةينوناقل ايتل تكفل انل أداء المهام والمسؤوليات المنوطة بنا 

و بما يضمن حصولكم ىلع وتسمى اةمدخل اذلي تستحقونه.

اللازم  الإجراءات  هي  ما 
اتخاذها إذا لم مقت ةكشر تزودي 

ارهكلباء بحل اكشلملة ؟

كيف نكمي للهةئي المسادعة ؟
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١ ٧

• إخطاركم لاتسابم الشكاوى؛ و	
•  زتويدكم  بالأرقام المرجعية لشكواكم؛ و 	
• طبل أةي امولعمت إضةيفا يحتاجونها منكم؛ و	
• إعلامكم وطخلابات ااقلدةم، وادجلول اينمزل رظنلل في وكشاكم؛ و	
• زتويدكم رشبح لماك ووافِ نع اأطخل اذلي دحث واملذا، وما هي 	

الإجراءات التي  ستتخذها  اةكرشل للعمل على حل الشكاوى؛ و
• تلقي أي ملاحظات أو تعليقات بشأن مدى رضاكم نع الحل 	

ادقملم لكم نم ناجبها.

تلتزم ةكشر ارهكلباء -اتيل 
تتعامولن اهعم-  بما يلي:



 ماهي الإجراءات اللاحقة ؟

التعــــامل مع  تم  إذا ما قد  لنحدد  البــــداية، سنستــــعرض مشكلتكم  في 
ًــا للإجــــراءات المعتــــمدة للنظــــر في شكــــاوى المشتركين. الأمــــور وفقــ

إذا مت النظر في ذهه اسملأةل من جانب مدري خدمات اشملتركني في شركة 
في  المعلومات  بتسجيل  سنقوم  معها،  تتعاملون  التي  اكلهابرء  زتويد 
الظنام الخاص بنا وتزويكدم بإشاعر استلام، ابلإةفاض إىل عناوني ااصتلال 

يرفبق المعل لدينا اخملتص لاعمبجة  ااكشلوى.

بعد ذلك، نشرع في رماةعج المعلومات المتوفرة لدينا وتلقي امللاحاظت 
وأابسب عدم رمكاض، آخذني في الاعتبار ما نحتاجه من معلومات إضافية من 
أجل التوصل إلى قرار. في العادة، نطلب هذه المعلومات من ةكرش تزويد 
الكهرباء، إلا أنه دق نطلب نمكم أية معلومات إضافية دق تفيندا وتكون لازةم 

عند التحقيق في شكوامك.

شرحاً  لكم  سنقدم  المطلوبة،  المعلومات  جميع  على  احلصول  بمجرد   
مفلاًص عن رأينا في الأدلة المقدمة من اجنبكم ومن اجنب شركة الكهرباء 
التي ماعتتلون معها، وكذكل ضونسح لكم الطريقة المقترحة للمضي دقمًا. 
لشركات  القانونية  والالتزامات  لدينا  المتوفرة  الأدلة  إىل  ذلك  في  ننتسد 
الكهرباء والقرارات الصادرة عن أعضاء الهيئة في الحالات المماثةل. في بعض 
واضحة  غير  السابقة  والقرارات  القانونية  الالتزامات  تكون  عندما  الحالات، 
النزااعت  اتخاذ قرار بسانم للفصل في  الهيئة  تمامًا، سنطلب من أعضاء 
يفنتذه  الكهرباء، ويجب  مُزلمًِا لشركة  القرار  بكم، وسيكون هذا  المتعلق 
في أقرب وقت ممكن. امك يحق لمك ولشركة الكهرباء الطعن في قرار الهيئة 
عتلقي  هذه  الطعن  عملية  على  بترتي  ألا  على  المختصة،  المحكمة  أمام 

تنفيذ قرار الهيئة.

إذا مل يتم النظر في ذهه اسملأةل من جانب مدري خدمات اشملتركني في 
شركة زتويد اكلهابرء التي تتعاملون معها، سنقوم بتسجيل التافصلي في 
الظنام الخاص بنا، ومن ثم إحالهتا إىل شركة اكلهابرء رمللاةعج، وسنطلب 
اةيلمعل،  التةيلا في ذهه  إىل اخلطوات  ارلد عليكم، كام سنرشدكم  منهم 
شوكاكم،  عىل  ارلد  من  بنةخس  زتويدان  اكلهابرء  شركة  من  نطلب  وقد 

وذكل للتأكد من أن  الشكاوى قد مت التاعمل معها بطيرقة  صحيحة.

٢ ٠
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ىتح  لذلك،  الفرصة  لكم  اتيحت  متى  مكتبنا  بزيارة  قوموا 
يتسنى لموظفينا ةشقانم مشكلتكم ووتضحي الإرجاءات المتبعة 
زتوديكم  ثم  ومن  منكم  لطنسباه  ايتل  باامولعملت  وإخباركم 
امولعمبت  بتزويدنا  قمتم  واملك  اةلكشمل.  نع  مبيئد  مييقتب 
وافية، انكمت نم الصوتل إىل الإجراءات اللازم اتخاذها  ةقيرطب 
أرسع. إذا مل تتمكنوا نم زايرة تكمبان، فيمكنكم إةلاح ازنلاع إانيل 
أو  الإرتكلوين  البدير  أو عبر  الاتصال  أو  نع طقير منصة حاصل 

البدير العادي أو وماعق اوتلالص ايعامتجلا.

إلا أننا اتحنسج إىل ايدحلث معكم ةفرعمل أكبر دقر نكمم نم 
ذات  وادنتسملات  اقئاثول  تقديم  منكم  وبلطنس  اامولعملت، 
اةلصل وامتق استطعتم. إذا رأيتم ضرورة ةشقانم اوملضوع وهجاً 
هجول ولكنكم ريغ اقدرين على الوصول إلينا وسلء حالتكم اةيحصل 
ااختذ  عندئذ  احنسفول  جسدية،  إعاقة  لديكم  كان  حال  في  أو 
للنظر في  اللازمة  المعلومات  على  للحصول  المناسبة  الإرجاءات 

شكواكم.

كيفية إحالة النزاع ؟



How long will it take to 
resolve the issue?

هل كمين الطنع في ارقلار أامم 

مكا؟ ويكف كمين القيام  المح

بذلك؟

نلتزم ببذل قصارى  وهجدان  باتخاذ  رقارات  اعدةل ومنصفة وواةيعق اجته 
اعيمجل، نيدنتسم في ذلك إىل الأدةل اةحاتمل واوناقلن اولابج طتبهقي. كما 
أانن قتنبل مامتاً رغبة انيكرتشمل أو اكرشت اابرهكلء في انعطل في رقاراانت، 
ااطقلع، إفن  وناقلن  نيفرطلل. ووقفاً  انعطل  ااطقلع قح  وناقن  فقد لفك 
ادلارئة التجارية بمحكمة مسقط ادتبلااةيئ هي اةمكحمل اةصتخمل  بالنظر 

في تلك الطعون. 

إذا نكتم غرتبون في ذكل، فإنه يجب عليكم ميدقت انعطل أمام هذه اةمكحمل 
دون غيرها، امب في ذكل اةمكحمل الإدارةي، يهف تسيل ةصتخم رمباةعج 
ارقلارات ااصلدرة بجومب وناقن ااطقلع. كما يتعين عليكم تقديم  طلبات 

انعطل في غضون رهش وادح  اعتباراً  نم اترخي دصور رقار اةئيهل.

٢ ٢
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مك من الوقت تسستغرق 

عملية النظر في الشكاوى؟

تستغرقها  ايتل  اةينمزل  ادملة  وطلل  دقيق  زينم  دجول  وضع  يصعب 
عملية  لح  ازنلاعات، إلا أنه وعلى الرغم من ذلك نبذل ما في وسعنا للعمل 
على حلها في أرسع وتق نكمم، فغالباً ما يجرى التعامل مع العديد من 

المسائل  في غضون بضةع أعيباس.

اةئيهل  نع  ااصلدرة  ارقلارات  استناد  من  التأكد  علينا  بجي  ذكل،  وعم 
اوتملازةن  وارظنلة  اةلصل  ذات  ارفوتملة   والأدةل   ااعلدةل  الإرجاءات  إلى 
قئاقحلل. في ضعب الااحلت، دق اتحنج -ىلع سبلي ااثملل- إىل بيترت زايرة 
أو  أن بلطن منكم  أو  بالمسألة لكشب حيحص  الإلمام  اعقومل لضامن  إىل 
أاهن  دقتعن  إضةيفا  أدةل  تقديم  اهعم  تتعاملون   ايتل  اابرهكلء  نم ةكرش 

وحبزمكت.



• ذها 	 في  وارد  وه  امل  خاص  اامتهم  إيلاء  اابرهكلء  اكرشت  على  بجي 
القسم والالتزام بتطبيقه دعاسمللة في الماعتل عم ااكشلوى اةمدقمل 

نم اهيكرتشم رسأبع ام نكمي.

• نم  المتوقع  أن  دعاسي  ذها القسم من الدليل انيكرتشمل وأاحصب 	
رضى  دعم  ةلاح  في  به  القيام  ةئيهلل  نكمي  ام  مهف  ىلع  اةحلصمل 
رعف  في  ورغبتهم  وكشاهم  ىلع  اابرهكلء  زمود  رد  نع  ارتشملكين 
وكشاهم إىل ةئيه ميظنت الخدمات العامة، وذكل وقفاً لإرجاءات ارظنل 

في اكشوى انيكرتشمل.

• نم  المتوقع أيضًا أن ويضح ذها اليلدل ةيفيك الماعتل عم الشكاوى 	
المقدمة من المشتركين وأاحصب اةحلصمل الآنيرخ ورد اةئيهل اهيلع 

إذا تناك ةلثامم لااحللت ايتل  ركذتس قحلااً في ذها القسم.

ومـــــــع ذلــــــــــك: 

٢ ٤



٢ ٣

قرارات الفصل في 
شكاوى المشتركين

اشملتركني  شاكوى  في  الصفل  قرارات  الدليل  من  القسم  ذها  رعيض 
اباسلقة التي أصدرتها هيئة تظنيم الخمدات العامة جومبب اصللاايحت 
القةينونا امملنةحو لها.  وقد احولنا يضوتح ذهه القرارات بطيرقة يسبطة 
من ألج حتقيق ائافلدة رشللكات ارملخص لها واسملتنيرمث واشملتركني 
وأصاحب اةحلصمل الآخنير، غير أنه لا يجب اعتبار ذكل كالتزام عىل الهةئي 
عند ااختذ إرجاء منيع في أي زناع؛ يحث إهن يقع عىل عتاق الهةئي مراعاة 

الظروف ارفلدةي ااخلصة لكب ةلاح عند إصدار القرارات.



ايتل أخلت اهيف ااكرشلت بهذه الالتزامات لكشب ركتمر، دقف  الااحلت  في 
رقرت اةئيهل اانتسداً إلى قضايا انيكرتشمل اةقباسل أهن بجي ىلع اةكرشل 
اةكرشل(  ارتشملك ىلع رتفة ١٢ رهش طقف )في ةلاح أطخ  رصق ؤسموةيل 
رتامك  ةلاح  في  اوفلاريت  دسلاد  معقولة  زمنية  مهلة  ارتشملكين  وحنم 

اقحتسمت اابرهكلء أو ووجد ةبوعص في دساد اوفلاريت.

ادملة نع ١٢ رهش ودعب ايقم اةكرشل  ايتل لقت اهيف  الااحلت الأرخى  وفي 
ريغ  مازالوا  ارتشملكون  كان  ونكل  اةلكشمل  لحل  الواجبة  العناية  ببذل 
ارتشملكين اطملبون  بأن  اةئيهل  أىت رقار  اةكرشل،  دقف  راضين نع رقار 

دسباد الفواتير الخاصة بهم.
 

٢ ٦

ريال
 عماني 



٢ ٥

فوايرت اينكترشلم

تقع ىلع قتاع اكرشت وتزعي وزتودي اابرهكلء ؤسموةيل ضامن إصــدار 
وفاريت انيكرتشمل في اتقول ادحملد والتأكد من دقتها وصحتها.

ولمشي ذكل ضمان:

• دقة ادعلادات وأنها لمعت طبريقة سليمة؛ و	
•  رقاءة ادعلادات طبريقة منتظمة ودقيقة؛ و	
• استلام المشتركين وفامهريت في الوقت المحدد وبصورة منتظمة.	

ريال
 عماني 

يال ر
 عماني 

ريال
 عماني 



• قدم مشترك آخر شكواه بأنه استلم وتافرة مترفعة بمبلغ ٧٥٠,٤٧٥ ر.ع حيث اكتشف بأنه لم تتم قراءة 	
أخذ  من  يتمكن  لم  العداد  بقراءة  العمني  الموظف  أن  إلى  ذلك  ورجع  وهشر،   ١٠ لمدة   به  الخاص  العداد 
ارقلاءة لأن الزاجج المثبت على صدنوق العداد لاتف وارلؤية لم كتن واضحة مما أدى إىل لجوء الشركة إلى 
يسجل ارقلاءة الصحيحة، لذكل  ية . جرى فحص عداد المشترك وودج بحلاة سليمة و إصدار وفاتير دقتير
قامت الشركة بإعادة احتساب وتافرة المشترك لمدة ١٠ أرهش وخصم مبلغ من الفاتورة  الخاةص به  لتصل 

إىل ٦٣٠,٠٠٥ر.ع.

تلصف اةئيهل أبن ةيلمع إاعدة ااستحب اوفلاريت ايتل أجرتها اةكرشل ةلوقعم وأن ادعلاد لمعي لكشب ديج 
وأهن ىلع ارتشملك دعف المبلغ المذكور الذي يقدر بـ ٦٣٠,٠٠٥ ر.ع دعب ةيلمع إاعدة الااستحب عن العشرة )١٠( 

أرهش.

• وقدره 	 بغلبم  مايو  رهش  عن  به  الخاةص  الفاتورة  قليمة  المفجائ  الارتفاع  بخصوص  شكوته  مشترك  قدم 
عداد  فحص  تم  طويلة.  لمدة  منتظةم  يقة  بطر قراءته  تتم  لم  العداد  بأن  اكتشف  حيث  )١,١٥٧,٢١٠ر.ع( 
 ً وفقا المشترك  وتافرة  احتساب  بإعادة  الشركة  وقامت  ةميلس،  يقة  بطر يعمل  أهن  ودج  حيث  المشترك 

يحة التعفرة الصحيحة وأصدرت للمشترك وتافرة معلدة بمبلغ ٧١٦,١٤٠ ر.ع. لشر

تلصف اةئيهل أبن ؤسموةيل ارتشملك بجي أن رصتقت ىلع دمة لا ديزت على ١٢ رهش وقفاً طسوتمل الالاهتسك  
لـ ١٢ شهر من السنة التالية والتي يتم خلالها قراءة العداد بانتظام، وكلذب يقدر املبلغ اولابج ىلع ارتشملك 

سداده بقيمة ٢٣٧,٨٤٣ر.ع.

• قدم مشترك شكواه بشأن ةميق الفاتورة الخاةص به عن رهش أغسطس والتي بلغت ١٩٩,٨٠٠ ر.ع حيث لم 	
يقة  تؤخذ قراءة العداد بشكل منتظم خلال رهشي يلويو وأغسطس.   جرى فحص العداد وودج أهن يعمل بطر
ةميلس، وقامت الشركة بماقرنة استهلاكه نلفس الفترة منالعام السابق، وتم خصم ٢٢,٨٧٥ ر.ع لعكس 

الاختلاف بين الفتترين.

رقرت اةئيهل أبن الإرجاءات ايتل ااهتذخت اةكرشل تناك ةلوقعم، وطلبت نم ارتشملك سداد اوتافلرة اةلدعمل.

٢ ٨



٢ ٧

• كان أول قرار فصل أصدرته الهيئة بأشن وكشى مشترك لم تتم قراءة 	
عدم  بسبب  يباً  رقت سونات   ٨ لمدة  ةحيحص  يقة  بطر به  الخاص  العداد 
الـ ٣   يب الموظف العمني بقراءة العدادات على قراءة  العداد ذي  دتر
أرسلت  المشكلة  هذه  الشركة  اكتشفت  وعدنما  صحيح،  بشكل  أوجه 
للمشترك وتافرة عن الاستهلاك بمبلغ  ١,٦٣٥,١١٠ ر.ع، وأاشرت الشركة 
مخنفضة  كانت  وفاتيره  أن  معفرة  المشترك  على  يجب  كان  بأنه 
افقد  استرداد  الشركة  على  كان  لذكل  الأمر،  هبذا  الشركة  ونتبيه  دجاً 

الاستهلاك من المشترك.

رقرت اةئيهل  أن اةكرشل يه اؤسملولة نع ديدحت اةلكشمل ايتل تثدح 
وتسيل  حيحص  بشكل  ادعلاد  رقاءة  من  الموظف  تمكن  عدم  سببب 
ؤسموةيل ارتشملك،  كما أن ؤسموةيل ارتشملك رصتقت ىلع ام اعيدل 
الاهتسك ١٢ رهش طقف وسيل ىلع اينامثل ونسات ايتل بلاطت اهب اةكرشل.

رقاءة ادعلادات

1 2 3 4 50



احلاتاسب الخطائ
فلوايرت اترشلمكين

• أساس 	 على  تحتسب  كانت  به  الخاةص  الفواتير  بأن  مشترك  لاحظ 
ً من التعفرة السنكية واكتشف بأن ذكل يحدث  ية دبلا التعفرة التاجر
لبضع سونات سقباة ونكله لم يلاحظ اطخلأ من قبل، لذا تقدم بطبل  

إلى الشركة بإعادة احتساب وفاتيره لتلك المدة.

رقرت اةئيهل أهن بجي إاعدة ااستحب وفاريت ارتشملك ىلع أاسس 
اةفرعتل اةينكسل ونكل اكن ىلع ارتشملك ؤسموةيل رماةعج اوفلاريت 
ايتل تمدق هل، وكلذل رصقت ؤسموةيل ارتشملك ىلع ١٢ رهش طقف 
ىلع  ارتشملك  وفاريت  ااستحب  إاعدة  اةكرشل  نم  الهيئة  وطلبت 
اوفدملع  املبلغ  ورد  طقف  رهش   ١٢ دملة  اةينكسل  اةفرعتل  أاسس 

ايزلابدة رتشمللك.

• قدم مشترك آخر شكواه بأنه لم تتم قراءة العداد الخاص به بشكل 	
ذكرت  يونيو،  شهر  نع  مترفعة  وتافرة  استلم  ذكل  بعد  و منتظم 
في  الاتنظام  عدم  بببس  مرتةعف  كاتن  يوينو  فاتورة  أن  الشرةك 
قراءة العدادات. ولكن تقميي اهليئة أوحض أن ارتفاع ةميق الفاتورة 
استحاب  عند  الةحيحص  العترفة  ةحي  شر تطيبق  عدم  إلى  يزعى 

ةميق الاتسهلاك. 

رقرت اةئيهل أهن بجي إاعدة ااستحب وتافرة ارتشملك بادختسام 
ةحيرش اةفرعتل اةحيحصل.

٣ ٠



دعم تزودي اترشلمكين 
بفوايرت منتةمظ

• يد لعى ٥ سونات 	 قدم مشترك شكواه بعدم الاتسم فواتير لمدة تز
ابرهكلء لعاقره نتيجة إخفاق الشركة في تسجيل بيانات  منذ وتصيل ا
تم  ذكل  اكتشاف  وعدن  الفرتوة،  ناظم  في  صحيح  بشكل  المشترك 
إصدار وتافرة للمشترك بغلبم  ٢,١٣٧,٦٠٠ ر.ع تمثل ةميق استهلاكه 
خلال تلك المدة، وأافدت الشركة بأن المشترك كان على علم بأنه لم 

يستلم وتافرته وكان يجب عليه نتبيه الشركة ابلأمر.

رقرت اةئيهل هنأب اكن نم ؤسموةيل اةكرشل التأكد من أن اظنم ارتوفلة 
ااخلص اهب لمعي لكشب دقيق؛ يحث إن ارتشملك دقم انايبت ةحيحص، 
واكن ىلع اةكرشل زتودي ارتشملك وفباريت ةمظتنم ودةقيق، كما رقرت 
اةئيهل أن ؤسموةيل ارتشملك ىلعرصتقت ام اعيدل الاهتسك ١٢ رهش 

طقف.

٢ ٩



دعاد ديدج وفوايرت ةيلاع

قطع التاير ارهكلبائي وإاعدهت

• دقم مشترك شكواه بأن وتافرهت شلهر دمسيبر )٣٦٨,٤٧٠ ر.ع( كتنا 	
اباسلقة،  وفاريته  من  ريثكب  أعىل  كتنا  قيمهتا   وأن  جداً  مةعفتر 
لتهفل،  نتيجة  مويا  في  اشملترك  عداد  استبدال  مت  قد  أهن  واكتشف 

إةفاض إىل ذكل مل تتم قراءة اعلداد الجديد عبد رتكيبه.

إلى  مايو  من  المدة  لاخل  المشترك  فاتورة  بمقارنة  الهيئة  قامت 
أن  اةيلاتل ووجدت  اةنسل  الفترة في  نفس  فواتيره لاخل  ديسمبر مع 
الفرق في الاستهلاك كان قليلاً جدا. وعلهي، قررت الهيئة أن الفاتورة عن 
شهر ديسمبر كانت  صحيحة ويجب على المشترك أن يدفع المبلغ 

المطالب به.

• موعد 	 عن  إخطاره  بدون  عنه  اكلهابرء  بطقع  شكواه  مشترك  دقم 
القطع مسبقاً وأهن مل تتم قراءة عداده نابتظام في افلترة ما نيب إليرب 
ومفونبر، كام أهن واهج صةبوع في سداد وفاريته اباسلقة املتراكةم، 
لطب اشملترك من الهةئي هضيوعت عن روسم القطع اذلي حدث بدون 

باسق إذنار.

طلبت الهيئة من الشركة تقديم دليل يثتب اتلزااهم بإجراءات القطع 
المعتمدة، ولكنها لم تفعل وبلاًد من ذلك دقمت بيان بأن موظفيها على 
دراية بإجراءات القطع ويتبعونها، تم إعادة التيار الكهربائي للمشترك 
الكشوى،  قرار فصل في  إصدار  للهيئة  الضروري  يكن من  لم  وبالتالي 
إلا أناه قررت بأنه لم يكن هناك دليل على اتباع إجراءات القطع بكشل 

صحيح، وعليه يجب إرجاع رسوم اعطقل  وإعادة التيار للمشترك.

٣ ٢



استلاهك الـرهكباء 
بدون فوايرت

• إلامجي 	 يدعف مبلغ  أن  ارشلكة لطبت منه  بأن  دقم مشترك شكواه 
قدره   ١,٠٨٩,٠١٩,٨٣٥ ر.ع نظير اسلاهتك الكهرباء بدون وفاريت لمدة 
خمس سنوات وخمسة أهشر وذكل لأن مكان اعلداد مل نكي مرعوفاً 
للموظف المعين بقراءة اعلدادات ومل نكت هنكلا إحداايثت مسجةل 
في نظام حتديد اوملاقع أو أي سجل مسح ئوضي مترفو عللداد. لذا، 

لطب اشملترك من الهةئي النظر في اوكشلى والصفل يفها.

أقرت الهيئة أنه من غير المعوقل أن تقوم الشركة بتحميل المشترك 
لأكثر  العداد  قراءة  لعدم  مقاوليها  أخطاء  أو  أخطائها  عن  المسؤولية 
من سنة. وبما أن الشركة قد أخلت بالتزامها قبراءة عداد المشترك 
وتزويده بفاوترة دققية رتفلة زمنية طويلة؛ فقد تم الفصل في الشكوى 
للتحصلي  الناقص  الايراد  ارتسداد  للشركة  ويجوز  المشترك،  لصالح 
يحبث لا يزيد عىل ١٢ شهر، على أن متي ادسلاد على أقساط حبسب 

قدرة المشترك على الدفع.

٣ ١



مسؤولية 
الالمك واسلمتأرج نع 
اسلمتحاقت ااسلبةق

ينص قونان القطاع عىل أهن يجوز قطع التيار الكهربائي عن اشملترك في 
ةلاح عدم سداد وفاريته، وفي ةلاح ووجد عقد إيجار مسجل لدى الجهات 
اخملتةص ومت تقدهمي رشلكة التزويد اخملتةص فإن اسملتأرج عيتبر هو 
بالطقع في ةلاح  تهديده  أو  عنه  الكهربائي  التيار  اشملترك ولا يجب قطع 

ووجد مبلاغ مستحقة باسقة عىل مكلا اعلقار أو سملتأرج باسق.

المشترك  اسم  كتابة  نم  اتلأدك  الكهرباء  شركات  على  يجب  وعيله، 
الفاوترة وإزالة كافة تفاصلي المالك لحفظ حوقق جميع  )المستأجر( على 
الإيجار  المستأجر، والشرةك(، وذكل بعد استلامها لعوقد  )المالك،  الأطراف 

المسجلة.

٣ ٤



٣ ٣

اعلبث بدعلاادات
القانون ودق تفرض غرامة  بالعدادات جريمة يعاقب عليها  العبث  يعتبر 
ااطقلع. وعم ذكل، رتى  للامدة ١٣٢ نم قانون  العبث وذلك وفقاً  بسبب 
على  للحصول  هجداه  قصارى  بتذل  أن  الشاكرت  على  نيعتي  أنه  اةئيهل 
إاتابثت هلذه اةميرجل والاحافتظ اهب. وبجي أضًيا حاسب افقد الاهتسلاك، 
ختسابدام ألضف قتدريات الاهتسلاك ااتملحة في رتفة ثامملة، عبد بيكرت 

عداد دققي.



من يتلمح يلاكتف 
نقل الأصول؟

اةئيهل  رقارات بشأن  دعد  نم  الااحلت اتملضةنم زنااعت نم  أدصرت 
نم  دعداً  ووضتع  الأوصل  لقن  يلاكتبف  قلعتي  ميفا  انيكرتشمل  جانب 

املبادئ هيجوتل اكرشت اابرهكلء اميف قلعتي لااحلابت الثامملـة. 

يتحمل المشتركون المسؤولية عن دعف يلاكتف نقل الأصول  من 
أراضيهم، إذا كانت الأصول:

• أنشئت بجومب ااصتلرحي واوملااقفت الالزةم نم ااهجلت اةيموكحل اةينعمل؛	
• وضتع لكشب حيحص؛	
•  مت إاشنء أوصل اابرهكلء قبل صحول المشتركين ىلع ةيكلم الأرض؛ 	
• ومضةح في امسرل ايحاسمل )اركلويك( للأرض.	

في حالة عدم إنشاء الأصول بموجب الموافقات اللازمة أو كانت غیر موضحة 
في الرسم المساحي للأرض أو تم إنشائها بعد حصول المشترك على ملكیة 
الأرض، فإنه یتعین على شركة الكهرباء حینئذ نقلها على نفقتها شریطة 

القیام بذلك بشكل آمن.

الأرض  فوق  موجودة  أصول  نقل  مقابل  الدفع  علیكم  یجب  كان  حال  في 
وأصبح لزاماً وضع هذه الأصول تحت الأرض، فإنه یتعین علیكم فقط دفع 
بینما  المقترح.  الموقع  إلى  الأصول  تلك  نقل  قیمة  تعادل  التي  التكلفة 
تتحمل شركة الكهرباء التكالیف الإضافیة لوضع تلك الأصول تحت الأرض.

٣ ٦



طلب لقن أصول ارهكلباء نم 
جانب اينكترشلم

ما المقصود بقنل الأصول؟
في ضعب الأايحن، بلطي اوكرتشملن لقن أوصل اابرهكلء 
) الأدمعة أو الخطوط أو لاباكت اابرهكلء أو الاوحملت أو 
ااطحملت اةيعرفل( وذكل  لأمهن  يرون اهنأب يرقبة دجاًً 
من عقارهم أو أمهن ديريون زيادة مساحة اقعرمه أو أن 
انهك ةلأسم قلعتت ةملاسلاب أو طقف لأمهن لا ديريواهن 

انهك.

وفي ضعب الااحلت، نكمي اهلقن مغرلاب نم أهن بترتيس 
ضعب  اابرهكلء  ةكرش  أو  ارتشملكين  لمحت  ذكل  ىلع 

ايلاكتلف.

٣ ٥



٣ ٨

٢- لقن خط دهج ١١ ك.ف. 

امتكل مشترك قطةع أرض ولطب من الهةئي إزلام ارشلكة بتلمح يلاكتف إزاةل خط جهد 
١١ ك.ف. من أرهض.

تبين نم قيقحت اةئيهل هنأب مل متي وتضحي اطخل ىلع اركلويك ااصلدر)ارظنالكشل أدانه( 
وأخفقت اةكرشل في  ميدقت  دليل  هنأب  دق  مت  إاشنء اطخل  بجومب  اوملااقفت الضرورةي. 

وعليه، تلصف اةئيهل  في اوكشلى حلاصل ارتشملك وبإلزام اةكرشل بتحمل ايلاكتلف.

 الكشل )ب( – لا  يبني اركلويك ىلع اليسار أي طخ ابرهكء 
عيبر ةعطق الأرض اةكولممل  رتشمللك.



٣ ٧

١- لقن أدمعة رهكباء

الأمثلة التالیة توضح قرارات الهیئة 
فیما یتعلق نبقل الأوصل

امتكل مشترك قطةع أرض كسنةي ولطب من الهةئي إزلام ارشلكة بتلمح يلاكتف إزاةل 
عومدي كهابرء وخط وهائي يقع في أرهض.

اتضح نم قيقحت اةئيهل أبن اطخل اكن ومضحًا في اركلويك ااصلدر )ارظنالكشل أدانه(، ومن 
ثم تلصف اةئيهل في اوكشلى حلاصل اةكرشل مع تحميل ارتشملك يلاكتف الإزاةل.

الشكل ) أ ( – یبین الكروكي على اليسار خط 
الكهرباء یمر عبر مركز قطعة الأرض.



٤- لقن كيبلات أرةيض

• امتكل مشترك قطةع أرض، ثم منُح لاحقاً متديد لأرهض كام وه مبني 	
أرنييض  كيبلين  ووجد  اكتشف  البناء  أعامل  وأثناء  أدانه،  الكشل  في 

ولطب إلزام ارشلكة بتلمح يلاكتف نقلهام.

اوطخلط  إاشنء  مت  دق  هنأب  تنيب  دمتعمة  راموست  اةكرشل  تمدق 
قبل حصول المشترك على التمديد، تلصف اةئيهل في اوكشلى حلاصل 

اةكرشل وبإلزام ارتشملك لمحت يلاكتف القنل.

ارتشملك     وقيم  اذلي  اديدجل  والبانء  اةيعرفل  اةطحمل  ألاعه  اوصلر  تبني  )ج(–  الكشل   
وأرض  اةيعرفل  اةطحمل  نيب  كيبل وضتع  ةملاع  وووجد  انيميل(  ىلع  )اوصلرة  بإنشاءه 

ارتشملك )في ابناجل الأيسر( تبني وبضوح اسمر الكيبلات الأرضةي اؤملدةي إىل اةطحمل.

٤ ٠



٣ ٩

٣- لقن خط رهكباء أرضي )٣٣ ك.ف( 

• تقدم مشترك بطلب تمديد لقطةع الأرض الخاصة به، وعبد إامتم 	
اوصحلل عىل اوملافقات وإرجاءات منح التمديد من وزارة الإاكسن 
وهلوصح عىل موافقة ارشلكة عىل ذكل التمديد، تبني شمللترك 
ووجد خط كهابرء أرضي )٣٣ ك.ف( رمي بداخله؛ وعهيل،  فقد لطب 
من ارشلكة نقل اطخل عىل فلكتتها نوكلها قد وافقت مسبقاً عىل 

ذكل التمديد.

اتضح نم قيقحت اةئيهل أبن ارتشملك دق اتبع الإرجاءات اةحيحصل 
وصحللل ىلع التمديد ةعطقل أرضه ولصح ارتشملك ىلع وماةقف 
ةكرش اابرهكلء ىلع ذكل التمديد واذلي رمي هب طخ ابرهكء أرضي 
)٣٣ ك.ف( . ابلإضةفا إىل ذكل، مل متي وتضحي اطخل ىلع اركلويك 
ااصلدر دعب اديدمتل. وذهبا، دقف تلصف اةئيهل في اوكشلى حلاصل 

ارتشملك وبإلزام اةكرشل لمحت يلاكتف لقن اطخل.



طلب اتزلودي برهكلاباء 
ويكرتب ادعلادات

منفصلة   دعادات  بيكرت  بلطب  ارتشملكون  دقتيم  الااحلت،  ضعب  في 
أن  اةئيهل  رتى  إضةيفا،  اقعرات  إىل  بهم  الخاصة  ااقعلرات  يسقتم  دعب 
قحي  الأرض  سفن ةعطق  ىلع  اقعرات ديشمة  مهيدل  انيذلل  انيكرتشمل 
دمالخ  املضةفا  اقعلرامهت  وكين  أن  رشبط  ةلصفنم  دعادات  طبل  مهل 

ةلصفنم، سلجم، دورات ايمه، طمبخ، وةحول وتزعي ةلصفنم.

في احل طبل المشتركون تركيب ليصوتات ديدجة أو دعادات صفنملة وكلت 
ارملاقف ريغ وجومدة، فإنه بجي أن وكين مللبىن اسحب وادح، وفي ذهه 
اقعللرات  اولابج  داهعف  واوسرلم  اةيئابرهكل  الأامحل  ديدحت  متي  اةلاحل 

دحوكة وادحة.

• قام 	 ثم  عللقار،  اكلهابرء  بتوصلي  وقام  أرض  قطةع  مشترك  ميتكل 
الأولى  اةيكلمل  إلغاء  ومت   أرهض   في   إنييفاض   عقارنيي  ببناء  لاحقاً 
كهابرء  وتصلي  بطلب  تدقم  بالتالي،  عقار.  لكل  مايكلت   ٣ وإصدار 
زتويده  رتضف  والتي  ارشلكة  إىل  عقار  لكل  منلصف  دعاد  وتركيب 
قعلار كسني واحد  والاثلث واعتبهتر وتصلي  اناثلي  عللقار  كلابهابرء 
قفط وقامت بإحتاسب إلامجي الأامحل واوسرلم اولاجب دعفها عىل 

ذها الأاسس.

رقرت اةئيهل أن ارتشملك دق اذخت ادتلاريب اةينوناقل دنع إاشنء اقعراهت 
اقعلراهت  دعادات   ٣ بـ  زتوديه  عنمي  ام  دجوي  لا  وكلذل  اةلصفنمل، 
اةلصفنمل وأهن بجي ىلع اةكرشل إراجع ام دهعف ارتشملك دنع زتوديه 
اةثلاثل  اقعللرات  اةيئابرهكل  الأامحل  إيلامج  إاستحب  دعب  ابرهكلابء 
ليصوت  ةحئلا  ليدعت  اةكرشل  اةئيهل نم  وادح، وطلبت  اقعكر ينكس 

ةمدخ اابرهكلء ااخلصة اهب وتلضحي ذهه المسألة.

٤ ٢



٤ ١

٥- لقن محطات ةيعرف 

• طبل اكرتشمن لقن اطحمت ةيعرف رقلابب نم اقعرامه ىلع ةقفن 	
الأرض  ىلع  عقت  اةيعرفل  اةطحمل  نكت  مل  انيتلاحل  لاك  وفي  اةكرشل، 

اةكولممل لهما.

تبين من قيقحت اةئيهل أبن ااطحملت اةيعرفل تناك ىلع دعب ٧ و ٣٫٥ 
رتم نم اقعرات انيكرتشمل عم ووجد دتاريب ةملاس سانمبة ومل دجوي 
ام يلكش رطخ ىلع اةملاسل )ارظن الكشل د و هـ أدانه .(من ثم، تلصف 

اةئيهل في ااكشلوى حلاصل اةكرشل.

تبدع وحبايل٧رتم عن اقعر  وايتل  اةيعرفل   اةطحمل  انيميل  اوصلرة ىلع  تبني  الكشل )د( – 
ارتشملك. ويضح اركلويك ةهج ااسيلر ةعطق الأرض رقم )١٩٠( ايتل مت إاشنء اةطحمل اةيعرفل 

أاهمام امك وه واضح.

الكشل )هـ( – تبني اوصلرة ىلع انيميل اةطحمل اةيعرفل  وايتل تبدع وحبايل ٥.٣ رتم عن 
اةطحمل   إاشنء   مت  ايتل  اةيلاخل   ااسيلر ةعطق الأرض  اركلويك ةهج   ارتشملك. ويضح  اقعر 

اةيعرفل اهيلع.



أيـــن أنـــت؟

٤ ٤

ةكرش افظر للخدمات المدمجة ش.م.ع.م
80077700

http://dpcoman.com

ةكرش ابرهكء اانملطق اةيفيرل ش.م.ع.م
80077787

https://tanweer.om 

ةكرش ابرهكء زمون ش.م.ع.م
80077771

http://mzec.nama.om

ةكرش طقسم وتلزعي اابرهكلء ش.م.ع.م
80070008

https://www.medcoman.com

ةكرش ابرهكء اجمن ش.م.ع.م
 80078000

http://majanco.co.om

مسقط
Muscat

 جونب الشرقية

 شمال الشرقيه

الطسوى

Al Wusta

شمال الباطنة
Al Batinah 

North

 جزر الحلانيات
Juzur Al Hallaniyyat

الداخلية

Ad Dakhliyyah

Al Batinah 
South

مسندم
(نطلسة عمان)

Musandam
(Sultanat of Oman)

مدحاء
(نطلسة عمان)

Madha
(Sultanat of Oman)

يمي البر
Al Buraymi

جونب الباطنة

ظفار

Dhofar

الظاهرة
Adh Dhahira

Ash Sharqiyyah 
South

Ash Sharqiyyah 
North 

مصيرة
Masirah



٤ ٣

عي وتزودي  ةكشر توز
ارهكلباء في منطقتك

يرجى منكم التواصل مع شركة التزويد في منطقتكم 
الموقع  أو  الاتصال  لمركز  المجاني  الرقم  طريق  نع 

الالكتروني



٤ ٦



٤ ٥

الخلاصة

مفيدة.  الدليل  ذها  في  الواردة  اامولعملت  ودجت  دق  وكتن  أن  لمأن 
وباعتبارنا هيئة ؤسموةل نع ميظنت اطقع اابرهكلء، اننإف ىعسن رمتسإبار 
الجودة نم قبل زمودي  عالية  انيكرتشمل ىلع خدمات  لضمان وصحل 
اابرهكلء في مناطقهم، فضلاً عن تعريفهم بالأماكن التي من الممكن التوجه 
إليها عند الرغبة في ميدقت الشكاوى في ةلاح وقوع أي ةلكشم أو زناع وام 

هي الإرجاءات اللازم ااختذها وكيفية القيام بذلك.

ستقوم اةئيهل رمباةعج وبتحديث ذها اليلدل نم وتق لآرخ، واهنكل لمأت 
ألا  الآنيرخ  اةحلصمل  وأاحصب  اهل  اخرملص  وااكرشلت  انيكرتشمل  نم 
ذها  لعجت  أن  اهنأش  نم  ايتل  الايدعتلت  من  المزيد  إرتقاح  في  رتيددوا 

اليلدل أرثك وضحواً وةلوهس. 



٤ ٨

الهتاف: 
٢٤٦٠٩٧٠٠
اافلكس:

٢٤٦٠٩٧٠١ 

البيرد الالكتروني:
https://hasil.apsr.om/Login

Customers@apsr.om

سيف وبك:
 apsr.om

يوتتر / اسنتجرام / ويتويب:
apsr_om

رالسنا كتايبا:
ةئيه ميظنت الخدمات العامة، ص.ب ٤٥٩، ازمرل البديري ٣٣١، اريوخل، طقسم

أو مق ايزبرانت:
مركز أومنفست للأعمال، مسقط هيلز، مرتفات المطار، مجمع رقم ٩٩٩٣

مبنى رقم ٩٥، الطابق الأول

لا تنىس إذا كنت ةجاحب إىل 
ماسعدتنا أو أخذ موشرتنا، ىجري 

التواصل معنا على نقوات 
الاتصال التالية:

www.apsr.om



٤ ٧

تواصل معنا 


