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ما المقصود بمعايير الخدمة المضمونة؟

ــق  ــان تحقي ــا لضم ــم وضعه ــع، ت ــن للتوزي ــركة العي ــا ش ــن أن تقدمه ــي يمك ــات الت ــى للخدم ــر الأدن ــي المعايي ه
ــول. ــكل معق ــركة بش ــن الش ــة م ــات المتوقع الخدم

وفــي حــال عــدم التــزام الشــركة بتحقيــق الخدمــات بالمســتوى المطلــوب، يحــق للعميــل رفــع مطالبــة للحصــول 
علــى التعويضــات الممكنــة وهــي عبــارة عــن إعفــاءات محــددة.
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واجبات الشركة  للوفاء بهذه المعايير

• ــاء الخاصــة بالمتعامــل بشــبكة العيــن للتوزيــع خــال 30 يــوم عمــل وتوصيــل خدمــات 	 توصيــل خدمــات الكهرب
الميــاه خــال 13 يــوم عمــل مــن تاريــخ اســتلام طلــب المتعامــل.  

• الــرد بشــكل مفصــل علــى كافــة استفســارات أو طلبــات المتعامليــن المتعلقــة بواجبــات شــركة العيــن للتوزيــع 	
خــال 3 أيــام عمــل مــن تاريــخ اســتلام الاستفســار او الطلــب. 

• الاســتجابة لشــكاوى المتعامــل حســب الجــدول الزمنــي المتفــق عليــه لأنــواع الشــكاوى الســتة المختلفــة 	
المذكــورة فــي دليــل إجــراءات معالجــة شــكاوى المتعامليــن. 

• إعادة توصيل التيار الكهربائي للعميل خلال 6 ساعات من وقت اخطار المتعامل للشركة. 	

• إشعار المتعامل قبل يومين من تاريخ الانقطاع المخطط له لأسباب فنية.	
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• 3 ســاعات فــي حــال قــام	 التيــار الكهربائــي للعميــل خــال  بإعــادة توصيــل  للتوزيــع  العيــن   تلتــزم شــركة 
 المتعامــل بدفــع الفاتــورة أو المبالــغ المســتحقة واســتيفائه لأي شــروط معقولــة تفرضهــا شــركة العيــن

للتوزيع بعد فصل الخدمة عنه. 

•  تلتــزم شــركة العيــن للتوزيــع بإعــادة خدمــات التيــار الكهربائــي للعميــل خــال 12 ســاعة وخدمــات الميــاه	
خلال 24 ساعة من طلب المتعامل في حال علم الشركة بوجود عطل في شبكتها. 

• ســتقوم شــركة العيــن للتوزيــع بالتحقيــق والــرد علــى المتعامــل فــي غضــون 24 ســاعة في حــال تقدم بشــكوى 	
عــن ســوء نوعيــة الميــاه التــي تقدمهــا الشــركة للعميل عنــد نقطــة الاتصال بالشــبكة.  

• أخــذ قــراءات فعليــة للعــداد مــرة كل شــهرين كحــد أدنــى، ويســمح بتزويــد المتعامــل بقــراءة تقريبيــة للعــداد 	
لشــهر واحــد فقــط علــى ان تكــون القــراءة فعليــة للشــهر الــذي يليــه. 
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نظام التعويضات 

يوجد نوعين من التعويضات:

• الاســتباقية: وهــي التعويضــات التــي تقــوم شــركة العيــن للتوزيــع بإضافتهــا بشــكل تلقائــي لحســاب المتعامل 	
دون الحاجــة لتقديــم مطالبــة أو أي دليــل يثبــت اســتحقاقه، ويحــق للمتعامــل تقديــم المطالبــة أو رفــع شــكوى 

ضــد شــركة العيــن للتوزيــع فــي حــال عــدم تلقيــه لهــذا النــوع مــن التعويضات.  

• التفاعليــة: وهــي التعويضــات التــي يحصــل عليهــا المتعامــل عنــد تقديمــه للمطالبــة أو تقديــم مــا يثبــت 	
اســتحقاقه لهــذا النــوع مــن التعويضــات.

ــزام  ــدم الت ــال ع ــي ح ــار، ف ــات كل معي ــب متطلب ــذار حس ــض و/أو اعت ــى تعوي ــول عل ــل الحص ــتحق المتعام ويس
ــة.  ــر الخدمــة المضمون ــأي مــن معايي الشــركة ب
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تفاصيل الدفعات

ــى  ــل ويتلق ــام عم ــون 10 أي ــي غض ــابه ف ــا لحس ــم إضافته ــل ويت ــق المتعام ــن ح ــر الدفعــات الاســتباقية م تعتب
ــك.  ــعار بذل إش

ــر الدفعــات التفاعليــة مــن حــق المتعامــل أيضــا، ويمكنــه الحصــول عليهــا فــي غضــون 20 يــوم مــن  كمــا تعتب
ــل.  ــرف المتعام ــن ط ــات م ــركة أي اثب ــتلام الش ــخ اس تاري
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كيفية المطالبة بالتعويضات

يرجــى التواصــل مــع شــركة العيــن للتوزيــع بشــكل مباشــر فــي حــال عــدم رضاكــم عــن أي مــن خدماتنــا، وتزويدنــا 
بــكل التفاصيــل المهمــة كالتواريــخ وطبيعــة المشــكلة فــي أقــرب وقــت ممكــن، حتى يتســنى لنــا تحســين خدماتنا 

وتقديــم افضــل الخدمــات لضمــان رضاكــم. 

يحــق للمتعامــل الحصــول علــى تعويــض فــي حــال تواصــل مــع معنــا ولــم يتــم حــل المشــكلة بالشــكل المطلــوب 
وبمــا يتوافــق مــع معاييــر دائــرة الطاقــة.
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تنبيه هام
يرجــى التواصــل مــع شــركة العيــن للتوزيــع أولا عنــد وجــود أي استفســارات أو مشــاكل، وفــي حــال عــدم 

وفــاء الشــركة بتقديــم الخدمــات المطلوبــة، يرجــى التواصــل مــع دائــرة الطاقــة. 

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

     www.doe.gov.ae  الموقع الإلكتروني
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المعاني والمصطلحات

دائرة الطاقة
تأسست دائرة الطاقة بموجب القانون رقم )11( لسنة 2018.

معيار الخدمة
تعني الالتزامات التي توضح مستوى الخدمة التي يتوقع المتعاملين تلقيها بشروط واضحة وقابلة للقياس.

كمــا يمكنهــا معالجــة أي جانــب مــن جوانــب تجربــة الخدمة، مثــل مســتوى الخدمــة وخدمــة المتعامليــن والجودة 
التــي ســيتم تقديمهــا، الخ... 
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المتعاملين من الفئة المنزلية 
المتعامــل مــن الفئــة المنزليــة ويعنــي الفئــة التــي يكــون غرضها الأساســي مــن طلــب خدمــات الميــاه والكهرباء هو 
اســتخدامها داخــل مبنــى ســكني، بمــا فــي ذلــك )عنــد الاقتضــاء( توصيــل لمجموعــة مــن المبانــي يكــون الغــرض 

الأساســي منهــا هــو الســكن )مثــل المجمعــات الســكنية(.

باســتثناء المبانــي التــي يكــون الغــرض منهــا الإقامــة قصيــرة الأجــل مثــل فنــدق أو بيــت ضيافــة أو نــزل أو غيرهــا مــن 
المبانــي التــي لا يكــون المقيــم فيهــا صاحــب الحســاب. 

المتعاملين من الفئة غير المنزلية  
تعني جميع خطوط التوصيل أو الكابلات أو أنابيب المياه إلى الفئات التي لا تندرج تحت مسمى الفئة المنزلية. 
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الحالات الحرجة 
ــر  ــة للخط ــددة أو معرض ــم مه ــم / صحته ــون حياته ــد تك ــن ق ــن الذي ــع المتعاملي ــمل جمي ــة تش ــالات الحرج الح
نتيجــة قطــع أو انقطــاع التيــار الكهربائــي / خدمــات الميــاه )والــذي يمكن أن يشــمل المستشــفيات ومراكــز الطوارئ 
أو أي مركــز للمعاقيــن أو كبــار الســن أو أصحــاب الأمــراض مزمنــة أو المراكــز الحكوميــة التــي تعتمــد علــى الخدمــات 

بشــكل ضــروري ومــا إلــى ذلــك(. 

معيار توصيل خدمة الكهرباء 
ــل  ــة مث ــل العادي ــات التوصي ــي كترتيب ــي إضاف ــل مدن ــبكة أو أي عم ــاء/تقوية الش ــب إنش ــل لا تتطل ــة توصي أي خدم

ــث.  ــرف ثال ــن ط ــة م ــدم ممانع ــهادة ع ــفلت أو ش ــع الاس ــق أو قط ــع الطري قط

المركز الوطني للأرصاد 
يهــدف المركــز إلــى توحيــد مصــدر معلومــات الأرصــاد الجويــة والزلزاليــة ومراقبــة التغيــرات التــي تحدث فــي الغلاف 
ــن  ــع القواني ــق م ــا يتف ــات بم ــة القطاع ــى كاف ــة إل ــة الزلزالي ــة والهندس ــاد الجوي ــات الأرص ــم خدم ــوي، وتقدي الج

والنظــم المطبقــة فــي الدولــة.
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الاستثناء
تعنــي الســماح لشــخص بتنفيــذ المــادة رقــم 71 الخاصــة بممارســة نشــاط/عمل دون رخصــة، بموجــب المــادة رقــم 

)74( والمــادة رقــم )79( مــن القانــون رقــم )2(. 

التوصيل القياسي للمياه 
أي توصيــل لقطــر بســعة 50 مــم أو أقــل بشــرط أن ألا يزيــد طولــه عــن 20 متــر ولا يتطلــب توصيلــه أي أعمــال مدنيــة 

إضافيــة يتــم العمــل بهــا فــي الحــالات الطبيعيــة )الحفــر و )Tapping( ومــد الانابيــب( أو الموافقــة علــى المســار.

التوصيل غير القياسي
أي توصيل غير مذكور في تفسير التوصيل القياسي المذكور أعلاه. 
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)الدفعات الاستباقية( * 
هــي دفعــات يحصــل عليهــا متعاملــي شــركة العيــن للتوزيــع بشــكل تلقائــي دون الحاجــة لتقديــم مطالبــة أو أي 

اثبــات مــن قبــل المتعامــل.

)الدفعات التفاعلية( **
وهــي الدفعــات التــي يحصــل عليهــا المتعامــل عنــد تقديمــه للمطالبــة أو تقديــم مــا يثبــت اســتحقاقه لهــذا النــوع 

ــن التعويضات. م

المناطق النائية
ــيطرة  ــن س ــة ع ــل خارج ــبب عوام ــاعات بس ــون 3 س ــي غض ــا ف ــات إليه ــل الخدم ــادة توصي ــن إع ــة لا يمك أي منطق

ــع. ــن للتوزي ــركة العي ش

تجدون المناطق النائية صفحة رقم 47



1.1 معايير الخدمة المضمونة 
توصيل خدمات الكهرباء
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1.1 توصيل خدمات الكهرباء

ما هي المدة التي قد يستغرقها توصيل خط الكهرباء الجديد الخاص بي؟
إذا قمت بعمل طلب خدمة جديدة أو إضافية أو معدلة لتوصيل خدمات الكهرباء لشبكة قائمة، 

فسيتم توفيرها خلال 30 يوم عمل بعد الانتهاء من تنفيذ كافة اجراءات التوصيل.  

قيمة التعويض لكافة فئات المتعاملين هي 1000 درهم. 
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 5 خطوات
لإتمام طلب توصيل 

خدمة الكهرباء

تفعيل الخدمة طلب اعتماد 
أحمال الكهرباء 

الرسم التخطيطي 
لتمديدات الكهرباء

تركيب الكابل

التفتيش 
الخارجي

1.1 توصيل خدمات الكهرباء
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1.1 توصيل خدمات الكهرباء

تعويض  )استباقي( * 

يجــب أن تقــوم شــركة العيــن للتوزيــع بإضافــة تعويــض وقــدره 1000 درهــم لحســاب المتعامــل فــي حــال 
عــدم وفائهــا بهــذا المعيــار، وينطبــق هــذا الشــرط فقــط علــى طلبــات توصيــل الكهربــاء التــي تــم الانتهاء 

منهــا وتفعيلهــا للمتعامــل.

تنويه هام: 

لا يســتحق المتعامــل الحصــول علــى أي تعويضــات عــن إيقــاف أي طلــب توصيــل قبــل الانتهــاء مــن 
اجــراءات التوصيــل. 



1.2معايير الخدمة المضمونة 
طلب توصيل خدمات مياه
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1.2 طلب توصيل خدمات المياه

ما هي المدة التي يستغرقها توصيل خط المياه الجديد الخاص بي؟ 

إذا قمــت بعمــل طلــب خدمــة جديــدة أو إضافيــة أو معدلــة لتوصيــل خــط المياه لشــبكة قائمة، فســيتم 
توفيرهــا خــال 13 يــوم عمــل بعــد الانتهــاء مــن تنفيــذ كافــة اجــراءات التوصيل.  

قيمة التعويض لكافة فئات المتعاملين هي 1000 درهم.  



20دليل معايير الخدمة المضمونة

 5 خطوات
لإتمام طلب خدمة 

تمديد المياه

تفعيل الخدمة طلب اعتماد 
استهلاك المياه 

الرسم التخطيطي 
لتمديد المياه

طلب توصيل 
مياه

التفتيش 
الخارجي

1.2 طلب توصيل خدمات المياه

135

4 2
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1.2 طلب توصيل خدمات المياه

تعويض  )استباقي( * 

ــي  ــل ف ــاب المتعام ــم لحس ــدره 1000 دره ــض وق ــة تعوي ــع بإضاف ــن للتوزي ــركة العي ــوم ش ــب أن تق يج
حــال عــدم وفائهــا بهــذا المعيــار، وينطبــق هــذا الشــرط فقــط علــى طلبــات التوصيــل التــي تــم الانتهــاء 

ــل. ــا للمتعام ــا وتفعيله منه

تنويه هام:  

ــال  ــن اكم ــركة م ــاء الش ــل انته ــل قب ــب توصي ــاف أي طل ــن إيق ــض ع ــب أي تعوي ــل طل ــق للمتعام لا يح
اجــراءات التوصيــل.



2. معايير الخدمة المضمونة
استفسارات عن حساب المتعامل 
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ما هي المدة التي يستغرقها الرد على الاستفسار الخاص بحسابي؟ 

يتــم الــرد علــى أي استفســار أو طلــب معلومــات بشــكل مفصــل خــال 3 أيــام عمــل مــن تاريــخ اســتلام 
ــع(  ــي/ الموق ــد الالكترون ــة/ البري ــال / دردش ــا )اتص ــن قنواتن ــال أي م ــن خ ــا م ــك معن ــد تواصل ــب، عن الطل

بهــذا الشــأن.

التعويضات

ــن  ــل ع ــذار للمتعام ــع بالاعت ــن للتوزي ــركة العي ــوم ش ــب أن تق ــار، يج ــذا المعي ــاء به ــدم الوف ــال ع ــي ح ف
ــي.   ــد الالكترون ــق البري ــن طري ــة أو ع ــة آلي ــة أو مكالم ــالة نصي ــال رس ــق ارس طري

لا يجــب دفــع اي تعويــض للمتعامــل )ومــع ذلــك يمكــن للمتعامــل تقديــم شــكوى لطلــب التعويــض 
عــن هــذا الخطــأ والتــي ســيتم التعامــل معهــا وفقــا لإجــراءات معالجــة الشــكاوي(.  

2. استفسارات عن حساب المتعامل



3. معايير الخدمة المضمونة
استفسارات عن حساب المتعامل 
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3. استفسارات عن حساب المتعامل

ما هي المدة المطلوبة للتعامل مع طلب الشكوى الخاص بي؟
يتــم الــرد علــى أي طلــب شــكوى تقــوم بتقديمهــا حســب المــدة المحــددة لــكل فئــة مــن الفئــات الســتة 

ــكاوى. المختلفة للش

 الخدماتالمقاولينالموظفين
الالكترونية

الاجراءات الفواتير  التأخير في تقديم
خدمة جديدة

الفئات الرئيسية للشكاوى
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3. استفسارات عن حساب المتعامل

التعويض  )استباقي( * 

ــن  ــل ع ــذار للمتعام ــع بالاعت ــن للتوزي ــركة العي ــوم ش ــب أن تق ــار، يج ــذا المعي ــاء به ــدم الوف ــال ع ــي ح ف
طريــق ارســال رســالة نصيــة أو عــن طريــق البريــد الالكترونــي، وإيــداع تعويــض قيمتــه 100 درهــم لحســاب 

ــل. المتعام



5. معايير الخدمة المضمونة
الاشعار بانقطاع الخدمة للصيانة
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5. الاشعار بانقطاع الخدمة للصيانة

هل سيتم اخطاري عن قطع خدمات المياه والكهرباء بشكل مسبق؟

اذا اســتدعت الحاجــة لقطــع التيــار الكهربائــي عــن المتعامــل، تقــوم الشــركة بإخطــار المتعامــل ســواء 
برســالة نصيــة أو بريــد الكترونــي قبــل 2 يــوم مــن الوقــت المحــدد. 

اذا اســتدعت الحاجــة لقطــع خدمــات الميــاه عــن المتعامــل لمــدة تزيــد عــن 6 ســاعات، تقــوم الشــركة 
بإخطــار المتعامــل ســواء برســالة نصيــة أو بريــد الكترونــي قبــل 2 يــوم مــن الوقــت المحــدد. 

قيمة التعويض لكافة فئات المتعاملين هي 100 درهم.

التعويض  )التفاعلي( **

ــن  ــل ع ــذار للمتعام ــع بالاعت ــن للتوزي ــركة العي ــوم ش ــب أن تق ــار، يج ــذا المعي ــاء به ــدم الوف ــال ع ــي ح ف
 طريــق ارســال رســالة نصيــة أو عــن طريــق البريــد الالكترونــي، كمــا ويجــب إضافــة تعويــض قيمتــه

100 درهم لحساب المتعامل.
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5. الاشعار بانقطاع الخدمة للصيانة

تنويه هام: 

إذا كنــت فــردًا أو مؤسســة تهتــم بحالــة طبيــة حرجــة، وقــد يــؤدي انقطــاع مصــدر الطاقــة لديــك إلــى 
تعريضــك أنــت أو الآخريــن للخطــر، فأنــت بحاجــة إلــى التســجيل معنــا، وبمجــرد تســجيلك، ســنبذل قصارى 

جهدنــا للتأكــد مــن عــدم فصــل خدمــات الميــاه والكهربــاء عنــك دون داع.

سنقوم بإبلاغك مسبقًا بحالات الانقطاع المخطط لها لأعمال الصيانة، وسنوفر لك طاقة احتياطية. 

رقم الحساب المستندات اللازمة: 

زيارة أي من أفرع شركة العين للتوزيع خدمة المتعاملين قنوات الاتصال بالشركة: 

خلال 20 يومًا تقويميًا من تأخير وقت الخدمةتاريخ استحقاق المطالبة:



6. معايير الخدمة المضمونة
إعادة الخدمات بعد سداد الفواتير
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6. إعادة الخدمات بعد سداد الفواتير

تم قطع خدمات المياه والكهرباء عني لعدم سداد الفواتير

تقــوم شــركة العيــن للتوزيــع بإعــادة الخدمــات للمتعامــل فــي غضــون 3 ســاعات بعــد قيــام المتعامــل 
بســداد المبالــغ المســتحقة. 

 يرجــى العلــم بأنــه فــي حــال قــام المتعامــل بدفــع المبالــغ المســتحقة قبــل انتهــاء العمــل بأقــل مــن
3 ســاعات، تعتبــر الدفعــات متأخــرة وســيتم العمــل علــى إعــادة الخدمــات فــي بدايــة يــوم العمــل التالــي 
مــن الســاعة 7:00 صباحًــا، بغــض النظــر عمــا إذا كان اليــوم التالــي عطلــة نهايــة الأســبوع أو عطلــة رســمية.

قيمة التعويض لكافة فئات المتعاملين هي 100 درهم. 
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6. إعادة الخدمات بعد سداد الفواتير

التعويض  )التفاعلي( ** 

ــن  ــل ع ــذار للمتعام ــع بالاعت ــن للتوزي ــركة العي ــوم ش ــب أن تق ــار، يج ــذا المعي ــاء به ــدم الوف ــال ع ــي ح ف
 طريــق ارســال رســالة نصيــة أو عــن طريــق البريــد الالكترونــي، كمــا ويجــب إضافــة تعويــض قيمتــه

100 درهم لحساب المتعامل.

الاستثناءات:  
• صعوبة الوصول إلى العداد وذلك بسبب صعوبة الحصول على تفويضات. 	

• لا دفعات تعويضية لفئة الحالات الحرجة. 	

المناطق النائية

تجدون المناطق النائية صفحة رقم 47
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6. إعادة الخدمات بعد سداد الفواتير

تنويه هام:

لا تدفــع الشــركة تعويــض فــي حــال حــدث تأخيــر فــي إعــادة توصيــل الخدمــات بســبب مشــاكل متعلقة 
بالمتعامل.

رقم الحالة أو رقم الحساب المستندات اللازمة: 

زيارة أي من أفرع شركة العين للتوزيع خدمة المتعاملين قنوات الاتصال بالشركة: 

خلال 20 يومًا تقويميًا من تأخير وقت الخدمةتاريخ استحقاق المطالبة:



7. معايير الخدمة المضمونة
استبدال فيوز )المنصهر( التيار الكهربائي
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7. استبدال فيوز )المنصهر( التيار الكهربائي

في حال تواصلت مع مركز خدمة المتعاملين لمعرفة سبب انقطاع الكهرباء وتم إبلاغي 
أن السبب هو تعطل في فيوز الخدمة، ما مدى سرعة اصلاح هذا العطل؟ 

إذا انقطــع التيــار الكهربائــي )الانقطــاع غيــر المخطــط لــه( وكان الســبب هــو تعطل فيــوز الخدمــة، يتعين 
علــى شــركة العيــن للتوزيــع أن ترســل شــخصًا مختصًا لاســتبدال أو إعــادة فيــوز الخدمة.

ــل  ــاغ بتعط ــا ب ــد تلقيه ــاعات بع ــون 6 س ــي غض ــع ف ــى الموق ــع إل ــن للتوزي ــركة العي ــر ش ــب أن تحض يج
ــوز. الفي

قيمة التعويض لكافة فئات المتعاملين هي 100 درهم. 
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7. استبدال فيوز )المنصهر( التيار الكهربائي

التعويض  )التفاعلي( *
فــي حــال عــدم الوفــاء بهــذا المعيــار، يجــب أن تقــوم شــركة العيــن للتوزيــع بالاعتــذار للمتعامــل 
ــه ــض قيمت ــة تعوي ــب إضاف ــا يج ــي، كم ــد الالكترون ــق البري ــن طري ــة أو ع ــالة نصي ــال رس ــق ارس ــن طري  ع

100 درهم لحساب المتعامل.

الاستثناءات:  
لا ينطبــق هــذا المعيــار فــي حــال تــم نشــر تحذير مــن قبــل المركــز الوطنــي للأرصــاد أو الجهــات المختصة 
بوجــود تغيــرات جويــة يمكــن أن تتســبب فــي حــوادث خطيــرة وحرجــة، كمــا لا ينطبــق هــذا المعيــار علــى 

أصحــاب  أحمــال الكهربــاء العاليــة ذات التوصيــات الغيــر قانونية.

تنويه هام: 
ســيتم تعويــض كافــة المتعامليــن الــذي قــد يتعرضــون لانقطــاع فــي الخدمــة لمــدة تزيــد عــن 12 ســاعة 
بســبب تعطــل فــي الخدمــات، وذلــك بحســب GS.8 ولــن يتــم احتســابها حســب الفقــرة GS.7 مــن جــدول 

التعويضات.  



8. معايير الخدمة المضمونة
استعادة الإمداد 
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8. معايير الخدمة المضمونة لاستعادة الإمداد

كم من الوقت تستغرق عملية إعادة خدمات المياه والكهرباء؟  

ــم  ــع، يت ــن للتوزي ــركة العي ــة لش ــاء التابع ــاه والكهرب ــع المي ــبكات توزي ــي ش ــل ف ــدوث عط ــال ح ــي ح ف
ــي  ــن تلق ــاعة م ــال 24 س ــاه خ ــل المي ــادة توصي ــاعة وإع ــال 12 س ــاء خ ــات الكهرب ــل خدم ــادة توصي إع

ــة. ــاع الخدم ــعاراً بانقط ــركة اش الش

التعويض  )التفاعلي( **  

فــي حــال عــدم الوفــاء بهــذا المعيــار، يجــب أن تقــوم شــركة العيــن للتوزيــع بالاعتــذار للمتعامــل 
ــه ــض قيمت ــة تعوي ــب إضاف ــا يج ــي، كم ــد الالكترون ــق البري ــن طري ــة أو ع ــالة نصي ــال رس ــق ارس ــن طري  ع

100 درهــم لحســاب المتعامــل إذا كان مــن الفئــة الســكنية، و200 درهــم فــي حــال كان المتعامــل مــن 
الفئــة غيــر الســكنية )زراعــي- صناعــي- حكومــي- تجــاري(.
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8. معايير الخدمة المضمونة لاستعادة الإمداد

الاستثناءات 

لا ينطبــق هــذا المعيــار فــي حــال تــم نشــر تحذير مــن قبــل المركــز الوطنــي للأرصــاد أو الجهــات المختصة 
بوجــود تغيــرات جويــة يمكــن أن تتســبب فــي حــوادث خطيــرة وحرجــة، أو خطأ مــن الطــرف  الثالث.

رقم الحالة أو رقم الحساب المستندات اللازمة: 

زيارة أي من أفرع شركة العين للتوزيع خدمة المتعاملين قنوات الاتصال بالشركة: 

خلال 20 يومًا تقويميًا من تأخير وقت الخدمةتاريخ استحقاق المطالبة:



9. معايير الخدمة المضمونة
جودة المياه 
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9. معايير الخدمة المضمونة لجودة المياه 

ماذا أفعل لو كانت لدي شكوك حول جودة مياه الشرب؟ 

إذا كنــت تعانــي مــن ســوء جــودة الميــاه عنــد نقطــة دخــول الشــبكة إلــى منزلــك ، فيجــب علــى مفتــش 
جــودة الميــاه القيــام بزيــارة للموقــع وإجــراء الاختبــارات.

البريــد طريــق  عــن  ســاعة   24 غضــون  فــي  المتعامــل  تبلــغ  أن  للتوزيــع  العيــن  شــركة  علــى   يجــب 
ــكلة  ــن أي مش ــع ع ــن للتوزي ــركة العي ــع لش ــال التاب ــز الاتص ــر مرك ــرة أو عب ــائل القصي ــي أو الرس الإلكترون
تتعلــق بجــودة الميــاه مثــل اللــون والرائحــة والطعــم والصلابــة والعــكارة ودرجــة الحموضــة والكلــور ومــا 

إلــى ذلــك.

إذا كانــت المشــكلة تتعلــق بمعاييــر جــودة الميــاه الأخــرى، فيجــب حلهــا فــي غضــون 5 أيــام عمــل أو أقــل 
مــن ذلك.
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9. معايير الخدمة المضمونة لجودة المياه 

التعويض  )التفاعلي( * 

ــن  ــل ع ــذار للمتعام ــع بالاعت ــن للتوزي ــركة العي ــوم ش ــب أن تق ــار، يج ــذا المعي ــاء به ــدم الوف ــال ع ــي ح ف
 طريــق ارســال رســالة نصيــة أو عــن طريــق البريــد الالكترونــي، كمــا ويجــب إضافــة تعويــض قيمتــه

100 درهم لحساب المتعامل، و 150 درهم في حال كان المتعامل من الفئة غير السكنية.

الاستثناءات: 

لا يســتحق المتعامــل أي تعويضــات فــي حــال وجــد المفتــش المختــص بالتحقيــق أن الخطــأ كان بســبب 
المتعامــل أو بســبب معداتــه. 



10. معايير الخدمة المضمونة
قراءة العداد )الفئة السكنية(
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10. قراءة العداد )الفئة السكنية(

ماذا أفعل اذا لم يتم اخذ قراءة العداد الخاص بي شهريا؟ 

يتــم أخــذ قــراءات كل عــداد تابــع للفئــات الســكنية علــى اســاس شــهري إمــا أن تكــون فعليــة أو تقديريــة، 
ولكــن بشــرط اعتمــاد القــراءة التقديريــة مــرة كل شــهرين. 

ــل  ــا أن ترس ــهرين، ويمكنه ــرة كل ش ــداد م ــة للع ــراءات الفعلي ــذ الق ــع بأخ ــن للتوزي ــركة العي ــوم ش تق
ــه.   ــذي يلي ــهر ال ــي الش ــة ف ــون فعلي ــى أن تك ــط عل ــد فق ــهر واح ــة لش ــراءة تقديري ــل ق للمتعام

قيمة التعويض لكافة المتعاملين من الفئة السكنية هي 100 درهم.

التعويض  )التفاعلي( ** 

ــن  ــل ع ــذار للمتعام ــع بالاعت ــن للتوزي ــركة العي ــوم ش ــب أن تق ــار، يج ــذا المعي ــاء به ــدم الوف ــال ع ــي ح ف
 طريــق ارســال رســالة نصيــة أو عــن طريــق البريــد الالكترونــي، كمــا ويجــب إضافــة تعويــض قيمتــه

100 درهم لحساب المتعامل. 
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10. قراءة العداد )الفئة السكنية(

الاستثناءات

ــتمر  ــكل مس ــداد بش ــة للع ــراءات المختلف ــذ الق ــى أخ ــة عل ــع كتاب ــن للتوزي ــركة العي ــق ش ــن أن تواف يمك
عنــد الطلــب.

ــداد  ــراءات الع ــع ق ــن جم ــع ع ــن للتوزي ــركة العي ــز ش ــال عج ــي ح ــات ف ــل أي تعويض ــتحق المتعام لا يس
ــل.  ــة بالمتعام ــاكل خاص ــبب مش بس
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10. قراءة العداد )الفئة السكنية(

تنويه هام: 

تدل القراءات المنتظمة للعداد على تلقي المتعامل للقراءات الفعلية بشكل منتظم. 

رقم الحساب المستندات اللازمة: 

زيارة أي من أفرع شركة العين للتوزيع خدمة المتعاملين قنوات الاتصال بالشركة: 

خلال 20 يومًا تقويميًا من تأخير وقت الخدمةتاريخ استحقاق المطالبة:
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المنطقة مسار رقم 
 المسافة بين

المنطقة والباورهاوس

AADC50140 كيلومترمساكن

AADC50245 كيلومترمزرعة الهير

AADC50350 كيلومترشعبية الهير

AADC50475 كيلومترمزرعة الشويب

AADC50571  كيلومترالفقع

المناطق النائية )المنطقة الشمالية( 
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المنطقة مسار رقم 
 المسافة بين

المنطقة والباورهاوس

AADC50655 كيلومترمزرعة غماد

AADC50755 كيلومترمدينة ناهل

AADC50880 كيلومترالشويب

AADC50955 كيلومترمدينة ناهل

AADC51180 كيلومترسيح حرز

المناطق النائية )المنطقة الشمالية( 
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المنطقة مسار رقم 
 المسافة بين

المنطقة والباورهاوس

AADC521110 كيلومترمزرعة العجبان

AADC522100 كيلومترسيح حرز- العجبان

AADC52380 كيلومترمزرعة سويحان

AADC52445 كيلومترطريق سويحان

AADC52550 كيلومترالتوسعة - الساد - طريق مزارع سويحان

المناطق النائية )المنطقة الشمالية( 



50دليل معايير الخدمة المضمونة

المنطقة مسار رقم 
 المسافة بين

المنطقة والباورهاوس

AADC526Ghummad And Nahl Farmer75 كيلومتر

AADC52770 كيلومترشعبية سويحان

AADC528Sweihan Road, Al- Sad Al-Twaisa, Left Until Sweihan75 كيلومتر

AADC52980 كيلومترعزب سويحان حتى طريق أبوظبي

المناطق النائية )المنطقة الشمالية( 



51دليل معايير الخدمة المضمونة

المنطقة مسار رقم 
 المسافة بين

المنطقة والباورهاوس

AADC53875 كيلومتررماح- العنقاء/ الخزنة

AADC53965 كيلومتررماح- العنقاء/ الخزنة

AADC54255 كيلومتررماح

AADC54345 كيلومترالروضة

AADC54460 كيلومترالساد/ رماح

AADC54845 كيلومترالساد/ أبو سمرة

المناطق النائية )المنطقة الشرقية( 



52دليل معايير الخدمة المضمونة

المنطقة مسار رقم 
 المسافة بين

المنطقة والباورهاوس

AADC55170 كيلومتررماح - العنقاء

AADC55280 كيلومتررماح - العنقاء/ الخزنة

AADC55390 كيلومترجنوب الخزنة/ قصر الروضة

AADC55495 كيلومترشمال الخزنة

AADC555100 كيلومترجنوب الخزنة من المزارع حتى حدود الختم

AADC55655 كيلومترشعبية رماح

المناطق النائية )المنطقة الشرقية( 
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المنطقة مسار رقم 
 المسافة بين

المنطقة والباورهاوس

AADC57295 كيلومترشرق الوقن

AADC57193 كيلومترغرب الوقن

AADC56580 كيلومترالعراد

AADC56275 كيلومتربو كريه

AADC56475 كيلومترشعبية بو كريه

AADC56166 كيلومترالظاهرة

المناطق النائية )المنطقة الجنوبية( 
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المنطقة مسار رقم 
 المسافة بين

المنطقة والباورهاوس

AADC56366 كيلومترمزرعة الظاهرة

AADC57662 كيلومترمنطقة الصناعية

AADC575180 كيلومترأم الزمول

AADC574130 كيلومترالقوع

AADC573120 كيلومترالوقن / العويا

المناطق النائية )المنطقة الشرقية( 



شكــــراً
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