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ما هي معايير الخدمة المضمونة؟

ــة  ــع قائم ــي للتوزي ــركة أبوظب ــت ش ــذا وضع ــا، ل ــم أولوياتن ــن أه ــا م ــن خدماتن ــاك ع ــا ورض ــك معن ــر تجربت نعتب
ــات. ــودة الخدم ــان ج ــا لضم ــب تحقيقه ــي يتوج ــر الت المعايي

ــة  ــن معالج ــن م ــى نتمك ــاعدة حت ــب المس ــك طل ــت، يمكن ــي أي وق ــا ف ــن خدماتن ــاً ع ــن راضي ــم تك ــال ل ــي ح ف
ــتمرار  ــان اس ــة لضم ــاً للحال ــؤولية وفق ــل المس ــق وتحم ــق الدقي ــال التحقي ــن خ ــك م ــي تواجه ــكلات الت المش

ــه. ــا نقدم ــاك عمّ رض
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مسؤوليات شركة أبوظبي للتوزيع لتلبية المعايير:

• يجــب توصيــل خدمــة الكهربــاء خــال 30 يــوم عمــل وتوصيــل خدمــة الميــاه خــال 13 يــوم عمــل، ويغطــي هــذا 	
ــى آخــر  ــاءً عل ــل وبن ــة التوصي ــع الخطــوات فــي عملي ــة التــي تســتغرقها لإكمــال جمي ــار المــدة الزمني المعي

طلــب معتمــد.

• سنرد على استفساراتك في غضون 3 أيام عمل من تاريخ تسجيل الاستفسار.	

• ســنرد علــى شــكواك ضمــن الجــداول الزمنيــة المتفــق عليهــا للفئــات الثمانيــة للشــكاوى المنصــوص عليهــا 	
ــاء فــي غضــون 6 ســاعات مــن طلبــك، بعــد  ــار الكهرب فــي إجــراءات معالجــة شــكاوى المتعاملين.إعــادة التي

علــم الشــركة بالامــر.

•  ســنقوم بإعــادة تيــار الكهربــاء خــال 6 ســاعات مــن وقــت إخطارنــا، فــي حــال تعطــل أحــد قواطعنــا الكهربائيــة.	

•  فــي حــال الحاجــة لقطــع الخدمــة لســبب فني، ســنقوم بإخطــارك قبــل يوميــن مــن انقطــاع الخدمة علــى الأقل. 	
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• ــد 	 ــداد بع ــم الس ــال ت ــي ح ــتحق. ف ــغ المس ــداد المبل ــن س ــاعات م ــال 3س ــة خ ــل الخدم ــادة توصي ــنقوم بإع س
الســاعة 9 مســاءً وكان هنــاك أقــل مــن 3 ســاعات متبقيــة فــي اليــوم الحالــي، ســيتم اتخــاذ الإجــراء مــن بدايــة 
اليــوم التالــي مــن الســاعة 07:00 صباحــاً بغــض النظــر عمــا إذا كان اليــوم التالــي هــو عطلــة نهايــة الأســبوع أو 

عطلــة رســمية.

• ســنقوم بإعــادة توصيــل خدمــة إمــداد الكهربــاء خــال 12 ســاعة وإمــداد الميــاه خــال 24 ســاعة مــن الوقــت 	
الــذي نكــون )أو كان مــن المفتــرض أن نكــون( علــى علــم بالخطــأ.

• إذا قدمــت شــكوى حــول جــودة الميــاه التــي يتــم توفيرهــا لــك، يجــب علينــا التحقــق وإفادتــك فــي غضــون 24 	
. عة سا

• ســنقوم بأخــذ القــراءة الفعليــة للعــداد مــرة واحــدة علــى الأقــل كل شــهرين. يمكننــا تقديــم قــراءة تقديريــة 	
لــك لمــدة شــهر واحــد، ولكــن ليــس لشــهرين متتالييــن.
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ملاحظة مهمة
اتصــل دائمًــا بـــ »شــركة أبوظبــي للتوزيــع« أولًا إذا كانــت لديــك مخــاوف بشــأن الخدمــات. إذا لــم تكــن 
ــرة الطاقــة: ــع لحــل المشــكلة ، فيمكنــك الاتصــال بدائ ــا بعــد أن تعاملــت مــع شــركة أبوظبــي للتوزي راضيً

 )DOE( دائرة الطاقة
  customercare@doe.gov.ae  البريــد الإلكتروني

   www.doe.gov.ae  الموقع الإلكتروني
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التعاريف والمصطلحات

دائرة الطاقة
دائرة الطاقة المنشأة بالقانون رقم )11( لسنة 2018.

معيار الخدمة
يعنــي الالتزامــات التــي تصــف مســتوى الخدمــة التــي يمكنــك أن تتوقــع الحصــول عليهــا بشــروط واضحــة وقابلة 
للقيــاس. حيــث يُمكــن معالجــة أي جانــب مــن جوانــب تجربــة الخدمــة، مثــل حســن توقيــت الخدمــة، والجــودة، ومــا 

إلــى ذلــك.
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متعامل سكني 
يُســتخدم هــذا المصطلــح للدلالــة علــى الغــرض مــن الإمــداد بشــكل كامــل أو أساســي للمبانــي الســكنية، يشــمل 
)بمــا يقتضيــه( الإمــداد لمجموعــة مــن المبانــي التــي يكــون الغــرض الأساســي منهــا هــو الاســتخدام الســكني، 
مثــل المجمعــات الســكنية. يُســتثنى مــن ذلــك المبانــي التــي يكــون الغــرض منهــا إقامــة قصيــرة الأجــل مثــل 

الفنــدق أو دار ضيافــة أو الســكن المشــترك أو أي مــكان آخــر لا يكــون فيــه المقيــم هــو صاحــب الحســاب.

متعامل غير سكني
ــات أو  ــات أو كاب ــوط أو توصي ــل لأي خط ــداد والتوصي ــن الإم ــرض م ــى الغ ــة عل ــح للدلال ــذا المصطل ــتخدم ه يُس

ــب. أنابي

متعامل ذو الحالات الحرجة
ــم/   ــون حياته ــد تك ــن ق ــة والذي ــة الخاص ــة الحساس ــالات الطبي ــى ذوي الح ــة عل ــح للدلال ــذا المصطل ــتخدم ه يُس
صحتهــم مهــددة أو معرضــة للخطــر نتيجــة لانقطاع التيــار الكهربائــي / إمــدادات الميــاه، والذي يمكن أن يشــمل 
المستشــفيات ومراكــز الطــوارئ، أي مركــز لأصحــاب الهمــم، المســنين أو المرضــى أصحــاب الأمــراض المزمنــة، 

ويشــمل كذلــك الجهــات المهمــة مثــل الجهــات الحكوميــة والقصــور.
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توصيل الكهرباء القياسي
يُســتخدم هــذا المصطلــح للدلالــة علــى أي توصيــل لا يتطلــب إنشــاء / تعزيــز شــبكة أو أعمــال مدنيــة إضافيــة مــن 

التوصيــل القياســي مثــل الطريــق العابــر أو قطــع الأســفلت أو شــهادة عــدم ممانعــة لطــرف ثالــث.

المركز الوطني للأرصاد الجوية
ــرات التــي تحــدث فــي  ــة ورصــد التغي ــة والزلزالي ــى دمــج مصــدر معلومــات الأرصــاد الجوي هــو مركــز يهــدف إل
الغــاف الجــوي وتقديــم خدمــات الأرصــاد الجوية والهندســة الزلزاليــة لجميــع القطاعات وفقــاً للقوانيــن والأنظمة 

المعمــول بهــا فــي الدولــة.

الإعفاء
ــادة )74( أو  ــاً للم ــص، وفق ــادة 71 دون ترخي ــب الم ــم بموج ــاط منظ ــام بنش ــخص للقي ــماح لأي ش ــه الس ــد ب يقص

ــم )2(. ــون رق ــن القان ــادة )79( م الم
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توصيل قياسي للمياه

أي وصلة قطرها 50 مم أو أقل ولا يزيد طولها عن 20 متراً ولا تحتاج إلى أي أعمال مدنية إضافية للتوصيل
العادي )حفر، وشق، ومد الأنابيب( أو الموافقة على المسار.

توصيل غير قياسي
أي توصيل آخر غير مدرج في تعريف التوصيل القياسي أعلاه. 

المناطق النائية
المناطق التي لا يمكن التخطيط لإعادة توصيل الإمداد في غضون 3 ساعات بسبب عوامل خارجة عن

ضوابطنا.



1.1 توصيل الكهرباء
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1.1 توصيل الكهرباء

كم من الوقت يجب أن يستغرق توصيل خط خدمة الكهرباء الجديد الخاص بي؟
إذا طلبت توصيل الكهرباء إلى شبكة موجودة لخدمة جديدة أو إضافية أو معدلة، فسيتم توفير ذلك
في غضون 30 يوم عمل عندما يبدأ تطبيق عملية التوصيل وتتبع جميع الخطوات في عملية إجراءات

التوصيل القياسية.
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خطوات خدمة
توصيل الكهرباء:

تفعيل وتوصيل 
الخدمة

إشعار 
حمولة 

الكهرباء

مخططات 
الكهرباء

تمديد الكابل

التفتيش على 
التوصيلات

1.1 توصيل الكهرباء

135

4 2



1.2 توصيل المياه
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1.2 توصيل المياه

كم من الوقت يستغرق توصيل خط خدمة المياه الجديد الخاص بي؟

إذا طلبــت توصيــل ميــاه لشــبكة موجــودة لخدمــة جديــدة أو إضافيــة أو معدلــة، فســيتم توفيــر ذلــك 
ــاع جميــع الخطــوات فــي عمليــة  ــدء تطبيــق عمليــة التوصيــل واتب ــد ب ــوم عمــل عن فــي غضــون 13 ي

إجــراءات التوصيــل.  
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خطوات خدمة
توصيل المياه:

تفعيل وتوصيل 
المياه

إشعار اعتماد 
المياه

مخططات 
المياه

توصيل الخط 
الدائم 

تفتيش داخلي 
للمياه

1.2 توصيل المياه

135

4 2



2. الاستفسارات عن الحساب
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كم من الوقت يجب أن أنتظر حتى يتم التعامل مع أي استفسار عن الحساب؟

إذا اتصلــت بنــا مــن خــال مكالمــات / دردشــة / بريــد إلكترونــي / موقــع إلكترونــي لأي استفســارات أو 
طلــب معلومــات. يجــب علينــا الــرد فــي غضــون 3 أيــام عمــل مــن تســجيل الاســتعلام.

2. الاستفسارات عن الحساب 



3. معالجة الشكاوى
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3. معالجة الشكاوى

إذا تقدمت بشكوى، كم من الوقت يجب أن أنتظر حتى يتم حلها؟
هناك 8 فئات رئيسية للشكاوى. يختلف الجدول الزمني للحل بحسب كل فئة.

انقطاع الخدمةجودة التوريدتوصيل جديدالفواتيرالإجراءات الموظفين المقاولون  الخدمات
الإلكترونية

فئات الشكوى الرئيسية



4. إشعارك بالانقطاعات المخطط لها 
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4. إشعارك بالانقطاعات المخطط لها

هل سيتم إخباري مسبقاً عند إغلاق توصيل المياه أو الكهرباء؟

ــاك حاجــة لانقطــاع مخطــط  نحــرص علــى اطلاعــك بالمعلومــات التــي تهمــك لذلــك عندمــا يكــون هن
ــق  ــي إليــك قبــل يوميــن علــى الأقــل عــن طري ــاء، ســيتم إرســال إشــعار كتاب ــه فــي توصيــل الكهرب ل

ــي(. ــد الإلكترون ــرة والبري ــة القصي ــائل النصي )الرس

عندمــا يتطلــب الأمــر انقطاعــاً مخططــاً لإمــداد الميــاه يتجــاوز 6 ســاعات لــكل انقطــاع مخطــط له، ســيتم 
إرســال إشــعار كتابــي إليــك قبــل يوميــن علــى الأقــل عــن طريــق )الرســائل النصيــة القصيــرة والبريــد 

الإلكترونــي(.
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4. إشعارك بالانقطاعات المخطط لها

ملاحظة مهمة: 

إذا كنــت فــرداً أو مؤسســة ومــن ذوي الحــالات الطبيــة الحساســة ومــن الممكن أن يســبب انقطــاع التيار 
ــا، وبمجــرد تســجيلك ســنبذل  ــن، فيجــب عليــك التســجيل لدين ــى الآخري ــي خطــورة عليــك وعل الكهربائ
قصــارى جهدنــا لضمــان عــدم انقطــاع الخدمــة لديــك وســنقوم بإشــعارك مســبقاً بالانقطاعــات المخطط 

لهــا لأعمــال الصيانــة وتوفيــر التيــار الكهربائــي لــك.

معرف الحسابالمتطلبات:

الموقع الإلكترونيفروع شركة أبوظبي للتوزيع  مركز الاتصالالقنوات:

خلال 20 يوم من استلام الخدمة المتأخرةتاريخ استحقاق المطالبة



5. إعادة التوصيل بعد الدفع
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5. إعادة التوصيل بعد الدفع

لقد تم قطع الخدمة عني لأنني لم أدفع فاتورتي. ماذا يجب أن أفعل؟

ــت  ــداد وقم ــدم الس ــة ع ــع الخدم ــبب قط ــاعات إذا كان س ــون 3 س ــي غص ــل ف ــادة التوصي ــنقوم بإع س
ــن. ــوية الدي ــداد لتس ــة الس ــى خط ــة عل ــت بالموافق ــتحق أو قم ــغ المس ــع المبل بدف

ــي،  ــوم الحال ــي الي ــة ف ــاعات متبقي ــن 3 س ــل م ــاك أق ــاءً وكان هن ــاعة 9 مس ــد الس ــداد بع ــم الس إذا ت
فســيتم اتخــاذ الإجــراء اعتبــاراً مــن بدايــة اليــوم التالــي بــدءاً مــن الســاعة 7:00 صباحــاً بغــض النظــر عمــا 

إذا كان اليــوم التالــي هــو عطلــة نهايــة الأســبوع أو يــوم عطلــة رســمية.



6. استبدال الخط الرئيسي للخدمة
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6. استبدال الخط الرئيسي للخدمة

انقطعت الكهرباء. اتصلت برقم الطوارئ وأخبروني أنه كان بسبب عطل قاطع تيار 
الخدمة. كيف سيتم إصلاح ذلك بسرعة؟

إذا انقطــع التيــار الكهربائــي )الانقطــاع غيــر المخطــط لــه( وكان الســبب هــو عطــل قاطــع تيــار الخدمــة، 
يجــب أن نــزور الموقــع فــي غضــون 6 ســاعات بعــد إشــعار الانقطــاع مــن أجــل الاســتبدال أو الإعــادة.



7. استعادة الإمداد
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7. استعادة الإمداد

كم من الوقت يستغرق استعادة إمدادات المياه والكهرباء؟

إذا كان هنــاك عطــل فــي نظــام توزيــع الكهربــاء أو الميــاه الخــاص بنــا )انقطــاع غيــر مخطــط لــه(، يجــب 
إعــادة الإمــداد فــي غضــون 12 ســاعة لإمــداد الكهربــاء و24 ســاعة لإمــداد الميــاه مــن الوقــت الــذي 

كانــت فيــه الشــركة )أو كان مــن المفتــرض أن تكــون( علــى علــم بذلــك الخطــأ.  



8. جودة المياه



30دليل معايير الخدمة المضمونة

8. جودة المياه

ماذا أفعل إذا كانت جودة المياه رديئة في منزلي؟

إذا كنــت تشــكو مــن رداءة جــودة الميــاه عنــد نقطــة دخــول الشــبكة إلــى العقــار الخــاص بــك، فيجــب 
علــى المفتــش التحقيــق وزيــارة الموقــع وإجــراء الاختبــارات اللازمــة.

يجــب علينــا إبلاغــك فــي غضــون 24 ســاعة عــن طريــق البريــد الإلكترونــي أو الرســائل النصيــة القصيــرة 
ــة  ــر الفيزيائي ــق بالمعايي ــاه تتعل ــودة المي ــة بج ــكلة خاص ــن أي مش ــركة ع ــال للش ــز  الاتص ــر مرك أو عب

مثــل اللــون والرائحــة والطعــم والصلابــة والعســارة، والحموضــة والكلــور، ومــا إلــى ذلــك.

إذا كانــت المشــكلة تتعلــق بمعاييــر جــودة الميــاه الأخــرى، يجــب تنفيــذ الاختبــارات فــي غضــون 5 أيــام 
عمــل أو أقــل مــن ذلــك والإبــاغ عنهــا .



9. قراءة العدادات )سكني(
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9. قراءة العدادات )سكني(

ماذا يمكنني أن أفعل إذا لم تكن قرائتي على أساس شهري؟ 

ماذا أفعل إذا لم تكن قراءة العدادات لدي على أساس شهري؟

يجــب قــراءة عــداد كل متعامــل ســكني علــى أســاس شــهري ســواء عــن طريــق القــراءة الفعليــة أو 
القــراءة التقديريــة.

يجــب أن نجمــع القــراءة الفعليــة مــرة واحــدة علــى الأقــل كل شــهرين. يمكننــا تقديــم قــراءة تقديريــة 
لمــدة شــهر واحــد، ولكــن ليــس لشــهرين متتالييــن.
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8. قراءة العدادات )سكني(

ملاحظة مهمة

 تضمن قراءة العداد المنتظمة إبلاغك باستخدامك الفعلي في الوقت المناسب.

رقم طلب للحالة أو معرف الحسابالمتطلبات:

الموقع الإلكترونيفروع شركة أبوظبي للتوزيع  مركز الاتصالالقنوات:

خلال 20 يوم من استلام الخدمة المتأخرةتاريخ استحقاق المطالبة



شكــــراً


