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في حال عدم رضاك عن خدماتنا، يرجى إبلاغنا عما تواجه من خلال تقديم شكوى عبر:

التطبيق الهاتفي » خدمات نماء«

البوبة الإلكترونية » خدمات نماء«

الإتصال بمركز الإتصالات عبر الرقم 1011

التواصل عبر منصات التواصل الإجتماعي الخاصة بالشركة.

الزيارة الشخصية لمكاتب خدمات نماء

عنــد قيامــك بتقديــم شــكوى، يرجــى تقديــم القــدر الكافــي مــن البيانــات حتــى نتمكــن مــن فهــم ومتابعة شــكواك 

وحلهــا. يعتبــر رقــم حســابك، ورقــم بطاقتــك الشــخصية، ورقــم هاتفــك، مــن أهــم البيانــات الضروريــة التــي يجــب 

تقديمهــا، وتأكــد أن تقــدم البيانــات المتعلقــة بالشــكوى فقط.

عند تقديمك للشكوى، هذا ما سنفعله:

نؤكد الاستلام

نزودك بالرقم المرجعي للشكوى

نستفسر عن أي بيانات إضافية عند الحاجة

نبلغك بالخطوة التالية والفترة الزمنية المتوقعة للتحقيق في الشكوى

فــور اســتلامنا الشــكوى، ســيقوم الفريــق المختــص بالتعامــل مــع الشــكوى ببــدء الفحــص الداخلــي للتأكــد مــن 

التعامــل مــع كل شــكوى بشــكل مســؤول وجــاد

خلال عشــرة )10( أيــام عمــل مــن اســتلام الشــكوى، ســنقوم بإبلاغــك بمــا توصلنــا إليــه مــن نتائــج، وتوضيــح 

الخطــوات التــي ســنتخذها لحــل المشــكلة

المقدّّمة

كيف تقدّّم الشكوى؟

المرحلة الأولى      اتصل بنا

المرحلة الثانية     رفع الشكوى إلى مدّير 
          شكاوى العملاء

تحــدد هــذه المدونــة الطريقــة التــي تديــر بهــا شــركة نمــاء للتزويــد الشــكاوى الــواردة مــن العــملاء الذيــن لا 

يشــعرون بالرضــا عــن الخدمــات المقدمــة مــن الشــركة. نهــدف مــن خلال هــذه القواعــد إلــى:

• الشفافية، وسهولة الوصول للعملاء
• معالجة الشكاوى بسرعة وفاعلية

• تحسين خدماتنا بناءً على ملاحظات العملاء

ــع  ــوم برف ــك، لنق ــا بذل ــى إعلامن ــرح، يُرج ــل المقت ــكوى أو الح ــع  الش ــا م ــة تعاملن ــن كيفي ــاك ع ــدم رض ــال ع ــي ح ف

ــكل أدق. ــق بش ــملاء للتحق ــكاوى الع ــر ش ــى مدي ــكوى إل الش

ســيقوم المديــر بإجــراء تحقيــق شــامل لفهــم الشــكوى، وعمــل فحــص وتدقيــق إضافــي للمشــكلة، وقــد يقتــرح 

حــلًا بديــلًا لمعالجتهــا. تســتغرق هــذه العمليــة 5 أيــام عمــل، حيــث أننــا نهــدف لحــل الشــكاوى بصــورة تامــة خلال 

15 يــوم عمــل للمرحلتيــن 1 و 2

الحالات الاستثنائية

قــدّ تســتغرق بعــض الشــكاوى أكثــر مــن 15 يــوم عمــل لحلهــا نظــرًا للحاجــة إلــى تحليــل أعمــق أو طلــب تدخــل 

الخبــراء والمختصيــن الخارجيين.

ــد  ــات عن ــنوافيك بالتحديث ــبب وس ــك بالس ــنقوم بإبلاغ ــل، س ــوم عم ــن 15 ي ــر م ــب أكث ــكواك تتطل ــت ش إذا كان

ــكوى. ــتلام الش ــن اس ــل م ــوم عم ــرد خلال 30 ي ــك ال ــن ل ــتثنائية، نضم ــالات الاس ــذه الح ــل ه ــي مث ــا. ف توافره
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التعويض الشرط المعيار

5 ريال عماني الشكوى لم تُحل ضمن الإطار الزمني المحدد في المرحلة 1 GS-3

20 ريال عماني الشكوى لم تُحل ضمن الإطار الزمني المحدد في المرحلة 2 GS-4

فــي حــال عــدم تمكننــا مــن حــل شــكواك، أو تقديــم المســاعدة المرضيــة لــك، أو الــرد ضمــن الإطــار الزمنــي 

المحــدد، سيســاعدك فريقنــا فــي تســجيل شــكواك فــي نظــام معالجــة الشــكاوى لــدى هيئــة تنظيــم الخدمــات 

ــك. ــك بذل ــال رغبت ــي ح ــل( ف ــام حاص ــة )نظ العام

إذا كنــت تفضــل التواصــل مباشــرةً مــع هيئــة تنظيــم الخدمــات العامــة، ســتجد تفاصيــل التواصــل الخاصــة بهــم 

فــي نهايــة هــذا الملــف.

Stage 3:   Referral to the Authority  

ســتقوم هيئــة الخدمــات العامــة بمراجعــة شــكواك، وتقييــم اســتجابة شــركة التزويــد والحــل الــذي تــم تقديمــه، 

وإصــدار قرارهــا وفقًــا لذلــك. فــي حــال عــدم رضــاك عــن قــرار الهيئــة، لديــك الحــق فــي اســتئناف القــرار فــي 

ــاع. ــون القط ــن قان ــادة 125 م ــب الم ــة بموج المحكم

تــم اعتمــاد هــذا الإجــراء مــن قبــل هيئــة تنظيــم الخدمــات العامــة بموجــب الشــرط 24 مــن رخصــة التوريــد 

الخاصــة بنــا.

المعايير المضمونة للخدّمة

نحــن نبــذل كل الجهــد لمعالجــة شــكاوي مشــتركينا ضمــن الأطــر الزمنيــة المحــددة، ولكــن فــي حــال عــدم 

تمكننــا مــن الــرد ومعالجــة الشــكوى ضمــن هــذه الأطــر الزمنيــة، ســيتم تطبيــق المعاييــر المضمونــة للخدمــة 

.)GS-4 و   GS-3(

المرحلة الثالثة    إحالة الشكوى إلى الهيئة

المرحلة الثالثة    الاستئناف في المحكمة
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نعم

نعم

نعم

كلا

كلا

كلا

هل أنت
راضٍ؟

هل أنت
راضٍ؟

هل أنت
راضٍ؟

تم حل
الشكوى

المرحلة الثانية: المدير المسؤول

إذا لــم تكــن راضيًــا عــن كيفيــة تعاملنــا مــع 
مديــر  إلــى  برفعهــا  ســنقوم  شــكواك، 
 ٥ خلال  عليــك  ســيرد  العــملاء.  شــكاوى 

أيام عمل.

قــد تســتغرق بعــض الشــكاوى وقتًــا أطــول. 
بإبلاغــك  ســنقوم  الحالــة،  هــذه  فــي 
ونضمــن الــرد عليــك خلال ٣٠ يــوم عمــل 

من استلام شكواك.

المرحلة ا�ولى: اتصل بنا

معنــا.  تواصــل  مشــكلة،  واجهــت  إذا 
ســنقوم بتأكيــد اســتلام شــكواك وســنرد 

عليك خلال ١٠ أيام عمل.

المرحلة الثالثة: ا�حالة إلى الهيئة

يمكننــا  حلنــا،  عــن  راضيًــا  تكــن  لــم  إذا 
تنظيــم  هيئــة  إلــى  شــكواك  إرســال 

الخدمات العامة في حال رغبتك بذلك.

فــي  الاســتئناف  الرابعــة:  المرحلــة 
المحكمة

ــت  ــا زل ــا وم ــة قراره ــدار الهيئ ــة إص ــي حال ف
فــي  الاســتئناف  يمكنــك  راض،  غيــر 

المحكمة.

ملخّص مراحل التعامل 
مع شكاوي المشتركين
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قنوات التواصل معنا

يمكن للمشترك التواصل معنا للتسجيل  وتحديث البيانات أو الاستفسار عبر القنوات التالية: 

طرق التواصل مع
شركة نماء لتزويدّ الكهرباء:

طرق التواصل مع
هيئة تنظيم الخدّمات العامة:

مركز الاتصال: 1011

البريد: ص.ب: 1239 – الرمز البريدي 131 ، سلطنة عمان

www.supply.nama.om :الموقع الإلكتروني

info@supply.nama.om :البريد الإلكتروني

البريد: ص.ب: 954 – الرمز البريدي 133 الخوير، سلطنة عمان

www.apsr.om :الموقع الإلكتروني

customers@apsr.om :البريد الإلكتروني

مركز الاتصال: 1616

هاتف: 24609700


