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 الغرض .1
، نلتزم بتقدیم خدمات الكھرباء والمیاه بجودة عالیة تلبي احتیاجات عملائنا المتغیرة. وقد تم إعداد ھذا الدلیل لتمكین في كھرماء

 .العملاء من الوصول إلى معلومات واضحة، سھلة، وشفافة حول كیفیة تقدیم الشكاوى، وفھم الإجراءات، ومعرفة حقوقھم

 :أھداف ھذا الدلیل

 .من خلال تحسین جودة الخدمة وتعزیز تفاعل العملاء دعم رؤیة كھرماء •

 .من خلال ضمان معالجة جمیع الشكاوى بعدالة، وسرعة، ومھنیة تعزیز رضا العملاء •

حول كیفیة وأماكن تقدیم الشكوى، والمستندات المطلوبة، وأنواع المشكلات التي یمكن الإبلاغ   توفیر تعلیمات واضحة •
 .عنھا

 .من خلال توضیح كل خطوة في عملیة الشكوى، من التقدیم وحتى الحل والإغلاق ضمان الشفافیة •

 .عبر إعلامھم بحقھم في رفع الشكاوى والمساھمة في تحسین الخدمات تشجیع مشاركة العملاء •

 .باستخدام ملاحظات العملاء والشكاوى كأدوات فعالة لتحدید الثغرات وتحسین الأداء دعم التحسین المستمر •

 .في معالجة الشكاوى، وضمان التعامل مع جمیع الحالات بعنایة وفي إطار زمني محدد   الحفاظ على السریة والكفاءة •

 .في إدارة الشكاوى لضمان تجربة عملاء متمیزة الالتزام بأفضل الممارسات العالمیة •

 مشتركبالتمیز، ویھدف إلى بناء الثقة، وتعزیز التواصل، وضمان أن كل تفاعل مع ال  ھذا الدلیل ھو جزء من التزام كھرماء
 .یسھم في تحسین الخدمات وتقویة العلاقة مع المجتمع

  مشتركینافي المؤسسة العامة للكھرباء والماء (كھرماء)، نلتزم بتقدیم خدمات كھرباء ومیاه عالیة الجودة تلبي تطلعات واحتیاجات  
المتجددة. وقد تم إعداد ھذا الدلیل بھدف تمكین المشتركین من فھم آلیات تقدیم الشكاوى، والتعرف على حقوقھم، وضمان الشفافیة  

 .في جمیع مراحل التعامل مع الشكاوى

 النطاق .2
كھرماء. وقد تم ینطبق ھذا الدلیل على جمیع التفاعلات المتعلقة بشكاوى العملاء حول خدمات الكھرباء والمیاه المقدمة من  

 .تصمیمھ لمساعدة العملاء على فھم كیفیة تقدیم الشكوى، وما یمكن توقعھ خلال العملیة، وكیف سیتم التعامل مع ملاحظاتھم
 :یشمل ھذا الدلیل ما یلي

اً سكنیًا، تجاریًا، أو صناعیًا، فإن ھذا الدلیل ینطبق على تواصلك مع  مشتركسواء كنت   :جمیع أنواع العملاء •
 .إدارة خدمات العملاء في كھرماء

التواصل • قنوات  الموقع  :جمیع  المحمول،  الھاتف  تطبیقات  الخدمة،  مراكز  الاتصال،  مركز  ذلك  في  بما 
 .الإلكتروني، البرید الإلكتروني، وجمیع المنصات الرسمیة المعتمدة لتلقي الشكاوى والرد علیھا

یوضح الدلیل كیفیة تصنیف الشكاوى حسب طبیعتھا (مثل الفواتیر، جودة الخدمة، المشكلات  :تصنیفات الشكاوى •
 .الفنیة) لضمان المعالجة المناسبة

من استقبال وتسجیل الشكوى إلى التحقیق فیھا وحلھا وإغلاقھا، یشرح الدلیل كل   :إجراءات معالجة الشكاوى •
 .خطوة في العملیة

یتضمن معلومات حول كیفیة قیاس كھرماء لفعالیة وسرعة معالجة الشكاوى لضمان تحقیق أعلى   :مراقبة الأداء •
 .معاییر رضا العملاء
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یعكس الدلیل التزام كھرماء المستمر بتطویر مھارات موظفیھا في التعامل مع الشكاوى  :تدریب وتطویر الموظفین •
 .وتحسین جودة الخدمة

 :الاستثناءات
 :لا یشمل ھذا الدلیل 

 .الشكاوى التي تقع خارج نطاق اختصاص كھرماء •
الطلبات الخدمیة الاعتیادیة (مثل طلبات التوصیل أو الفصل، أو الاستفسارات العامة غیر المرتبطة بعدم الرضا   •

 .أو فشل الخدمة)

 التعریفات  .3

  الشـكاوى إدارة .4
 وى ا الشكقنوات تقدیم  1.4

 یمكن تقدیم الشكوى من خلال إحدى القنوات التالیة: 
  .متوفرة في مواقع متعددة لتقدیم الدعم المباشر :مراكز خدمة العملاء -
  .متاح على الھواتف الذكیة لتقدیم الشكاوى ومتابعتھا بسھولة :تطبیق كھرماء الذكي -
  .لتقدیم الطلبات والشكاوى إلكترونیًا – www.km.qa :الموقع الإلكتروني -

 التعریف  المصطلح
إضافة إلى الموظفین الذین یتلقون الشكاوى ھم موظفو ومسؤولو خدمات المشتركین،   الصفوف الأمامیة  موظفو

 یقومون بتقدیم الخدمات للمشتركین عبر قنوات الاتصال المختلفة.والذین 
 تطبیق كھرماء 

 
قنوات الخدمة المعتمدة یعمل من خلال تطبیقات الھواتف الذكیة ویمكن من   ھو احد

 خلالھ تقدیم الخدمات للمشتركین بالإضافة إلى تقدیم شكاوى العدادات والانقطاعات  
ویقومون  مكتب الدعم موظفو  الأمامیة  الصفوف  موظفي  من  الواردة  الشكاوى  یتلقون  الذین  الموظفون 

 بتحلیلھا والرد علیھا أو تحویلھا للجھات المعنیة لمعالجتھا وإغلاقھا.
المسجلة بیاناتھم على -فرد، مجموعة من الأفراد، الشركات، أو الجھات ذات الصلة،   مقدم الشكوى

خدمات المؤسسة وكل ما    بشأنوھم المشتركین الذین یقدمون الشكوى    -نظام كھرماء
 یرتبط بھا. 

، الإدارة  مشتركیقصد بذلك المنظمة أو الشخص الذي یتلقى خدمة (مثال: المشترك، ال المشترك
الطالبة، تاجر التجزئة، المستفید، المشتري)، وقد یكون المشترك داخل المؤسسة أو  

 .خارجھا
یقصد بذلك تعبیر المشترك عن عدم الرضا بشأن الخدمة التي یتلقاھا من المؤسسة  الشكوى

 .سواء كان ذلك شفھیا أو كتابیا من مشترك داخلي أو خارجي

تلف   البلاغ البلاغ أو  المعرفة  إدارة  خدمة  تعطیل  في  یتسبب  لھ  مخطط  غیر  حدث  ھو 
 كبیرة على المشتركین / المقاولین / الجمھور. الممتلكات أو ینطوي على مخاطر

ھو رغبة المشترك للحصول على خدمة معینة ویتطلب القیام بإجراء من قبل القسم /   الطلب
 الإدارة المعني/ة.

 یقصد بذلك النظام الحالي المستخدم في تسجیل ومعالجة وتتبع شكاوى المشتركین. نظام إدارة الشكاوى 
یقصد بذلك النظام الآلي الذي تم إنشاؤه بواسطة إدارة خدمات المشتركین والذي یعد   الرقم المرجعي للتذكرة 

 رقم مرجعي للشكاوى یتم إرسالھ إلى المشترك للرصد والمتابعة.
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 .متاح على مدار الساعة طوال أیام الأسبوع) 991الرقم (عبر  :مركز الاتصال -
  .للتواصل الرسمي وتقدیم الشكاوى – contactus@km.qa :البرید الإلكتروني -
  .لإرسال المستندات أو الملاحظات – 44845496-974+ :الفاكس -
  .للتواصل السریع والمباشر – 30303991 :واتساب -

الرسمیة التواصل الاجتماعي  إنستغرام،   :منصات  المستجدات   –(تویتر سابقًا)، وسناب شات   Xفیسبوك،  آخر  لمتابعة 
 .والتفاعل مع الجمھور

 الموظفون المسؤولون  –إدارة ومعالجة الشكاوى  2.4
تدریب موظفینا على  یتم  العملاء بطریقة مھنیة ومحترمة.  الواردة من  الشكاوى  جمیع  بالتعامل مع  نلتزم  في كھرماء، 

 الاستجابة لملاحظاتكم، وتوضیح الإجراءات، وتقدیم الحلول التي تعكس التزامنا بالتمیز في الخدمة.

 من یتولى معالجة شكواك؟ 1.2.4
 :قد یتم التعامل مع شكواك من قبل أحد أو أكثر من الفرق التالیة 

الشكاوى ویردون  :الموظفون في الخط الأمامي - الذین یستقبلون  العملاء  موظفو مركز الاتصال وممثلو خدمة 
 .علیھا

 .مختصون في أقسام الشكاوى یتولون التحقیق والمتابعة :مسؤولو الشكاوى -
موظفو المكاتب الخلفیة، وممثلو ضمان الجودة، ومحللو رضا العملاء الذین یراقبون ویطورون عملیة   :فرق الدعم -

 .معالجة الشكاوى
المشرفون ورؤساء الأقسام الذین یشرفون على الأداء ویقومون بمراجعة التقاریر لضمان التحسین   :الإدارة العلیا -

 .المستمر
 

 نظرة عامة عملیة معالجة الشكوى 2.2.4
 :تمر عملیة معالجة الشكاوى بالمراحل التالیة

 .یتم استلام شكواك عبر القناة التي تفضلھا :الاستقبال .1
 .تسُجل الشكوى في النظام وتمُنح رقم مرجعي :التسجیل .2
 .تصُنف الشكوى حسب نوعھا وطبیعتھا :التصنیف .3
 .یتم التحقیق في المشكلة وحلھا، مع إمكانیة التصعید إذا لزم الأمر :المعالجة .4
 .یتم إعلامك بنتیجة المعالجة، وقیاس مدى رضاك :الإغلاق .5

 :تضمن ھذه العملیة
 التعامل العادل والحیادي  -
 تقدیم تحدیثات في الوقت المناسب -
 الحفاظ على سریة معلوماتك  -
 التحسین المستمر بناءً على ملاحظاتك  -

 التفاصیل:  –عملیة معالجة الشكاوي  .5

 استقبال الشكوى  1.5
 .عند تقدیم شكواك عبر أي من قنواتنا، ستتلقى إشعارًا بالاستلام یتضمن رقمًا مرجعیًا لمتابعة الحالة
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 تسجیل الشكوى  2.5
 :تسُجل الشكوى في النظام مع كافة التفاصیل ذات الصلة، مثل

 معلومات الاتصال الخاصة بك -
 نوع الخدمة (كھرباء أو میاه)  -
 وصف المشكلة  -
 المستندات الداعمة (إن وجدت)  -

 تصنیف الشكاوى  3.5
 :تصُنف الشكاوى حسب

 نوع الخدمة (كھرباء/میاه)  -
 طبیعة المشكلة (مثل الفواتیر، الانقطاع، الجودة، السلامة) -
 درجة الاستعجال والتأثیر -

 معالجة الشكوى  4.5
 :یقوم فریقنا بالتحقیق في المشكلة، وقد یتم التواصل معك للحصول على توضیحات إضافیة. ونسعى لحل

 أیام عمل 5–3المشكلات البسیطة خلال  -
 یوم عمل  15–10المشكلات المعقدة خلال  -

 إغلاق الشكوى  5.5
 :بعد حل المشكلة، ستتلقى

 ملخصًا للحل  -
 تأكیدًا بإغلاق الشكوى -
 خیارًا لتقدیم ملاحظاتك حول العملیة -

 الأسئلة الشائعة  .6
 : أین یمكنني تقدیم شكوى؟1س

 .عبر الموقع الإلكتروني، التطبیق، مركز الاتصال، أو شخصیًا في مراكز الخدمة
 : ما ھي المستندات المطلوبة؟ 2س

 :حسب نوع المشكلة، قد تحتاج إلى
 نسخة من آخر فاتورة  -
 رقم حساب الخدمة  -
 صور أو فیدیوھات (للمشكلات الفنیة)  -
 إثبات الھویة (للمشكلات المتعلقة بالحساب)  -

 : ما أنواع المشكلات التي یمكن الإبلاغ عنھا؟ 3س
 بإمكانك الإبلاغ عن:

 أخطاء في الفواتیر -
 انقطاع الخدمة -
 ضعف جودة الخدمة  -
 مخاوف تتعلق بالسلامة -
 تأخیر في التوصیل أو الفصل  -
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 أي عدم رضا عن خدمات الكھرباء أو المیاه -
 : ما خطوات معالجة الشكوى؟4س

 عملیة معالجة الشكوى تتضمن الخطوات التالیة: 
 تقدیم الشكوى .1
 إشعار بالاستلام ورقم مرجعي  .2
 التحقیق والتواصل .3
 الحل وتقدیم الملاحظات .4
 الإغلاق .5

 الملخص:  .7
 تصنیفات الشكاوى، قنوات تقدیمھا، والمتطلبات الوثائقیة 1.7

 المستندات المطلوبة  قنوات التقدیم المتاحة  طبیعة المشكلة  نوع الخدمة  تصنیف الشكوى 
الموقع الإلكتروني، تطبیق   انقطاع كھرباء / میاه  انقطاع الخدمة 

 الھاتف، مركز الاتصال 
صور / فیدیوھات، رقم  

 حساب الخدمة 
آخر فاتورة، رقم حساب   مركز الاتصال  الفواتیر كھرباء / میاه  أخطاء في الفواتیر 

 الخدمة 
صور / فیدیوھات، رقم   مركز الاتصال  الجودة  كھرباء / میاه  ضعف جودة الخدمة 

 حساب الخدمة 

صور / فیدیوھات، رقم   مركز الاتصال  السلامة  كھرباء / میاه  مخاوف تتعلق بالسلامة 
 حساب الخدمة 

تأخیر في التوصیل أو  
 الفصل 

إثبات الھویة، رقم   مركز الاتصال  تقدیم الخدمة  كھرباء / میاه 
 حساب الخدمة 

تختلف حسب نوع   مركز الاتصال  متنوع كھرباء / میاه  عدم رضا عام 
 المشكلة 
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