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 :مقدمة

ا   الصتتتتت    ب  رستتتتتوم  إلى نظ م توزيع الغ ز الج ف وغ ز البترول الستتتتت غل ل غراك الستتتتتا ية وال    ية  استتتتتا    

   هتتتتتتتتتتت   1443/ 11/ 9( وت  يخ  112ا لكي  قم )م  ا عدل ب  رسومهتتتتتتتتتتت   1438/ 12/ 1( وت  يخ  126ا لكي  قم )م/ 
 
وانطلاق

يهتتدف هتتلا التتدليتتل إلى توتتد تتد الاوايتتد وااستتتتتتتتتتتتت  الدي ت ظم العلاقتتة ب   ماتتدم ال تتدمتتة من  و  الوزا ة ال  ظيمي   

وا ستهلك وتود  آلية تاد م خدم ت نش ط توزيع غ ز البترول الس غل ب لجملة للمستهلك  ونش ط بيع أسطوان ت  

ب ل  زغة  وإجراءاتهم  واشتتتتتتترا، تهم   وآلية مع لجة شتتتتتتك وو ا ستتتتتتتهلا   و تتتتتتم   ال ع مل مع    غ ز البترول الستتتتتت غل

 ت الحرص والفع لية  وإ     الحلول ا   سبة في مدة زم ية مود ة تافل     ا ستهلا  . الشك وو بأقص ى   ج 

 التعاريف: -1

السا ية   -1-1 ل غراك  الس غل  البترول  وغ ز  الج ف  الغ ز  توزيع  نظ م  في  الوا  ة  والعب  ات  ل لف ظ   كو  

 ك.   م  لم   طلب السي ق خلاف ذلدليلال افي هلا وضّحة وال    ية ولاغو ه ال  فيل ة ا ع ني 

في هل -1-2 اس خدامه   ي د  منه    كل  أم م  ا وضّحة  ا ع ني  الآتية  والعب  ات  ب الف ظ  لم  الدليل    اُ اصد  م  

  ا ض السي ق خلاف ذلك: 

 وزا ة الط قة.  الوزا ة: 

 . خدمة توزيع وبيع غ ز البترول الس غل ليل تاد م  الدليل

بيع  ا رخص له بمزاولة نش ط توزيع غ ز البترول الس غل ب لجملة للمستهلك أو نش ط   : مادم ال دمة

 . أسطوان ت غ ز البترول الس غل ب ل  زغة

 ا تتتك   التتتلي   :م فل البيع
ُ
أو     أو ااقف ص   ويشمل مولات البيع   فيه ااسطوان ت للمستهلكب ع  ت

 ال دمة. ة مك غن بيع ااسطوان ت ذاتي 

 ا ستهلك الساني  أو ا ستهلك ال    ي.  ا ستهلك: 

ع بمواصف ت مود ة  ثبت في موقع ا ستهلك ل خزين غ ز البترول وي ء معدني مص ّ  خزا  الغ ز: 

 ه. واس خدام ل  الس غ

اخ ي  ية  وفره    ال عبئة الع جلة:  ال دمةخدمة  ي جلة  خزا   ل عبئة    مادم   ويُودِّّ ا ستهلك بصو ة 

 ا ا بل ا  لي له . مادم ال دمة 

  . ادم ال دمةأ  م العمل الرسمية   وم يمل:

 أحكام عامة:  -2

 إذا  يت الح جة  بوسب م  تراه الوزا ة. هوس ي ت زي  ة أ  م العملب  لتزم مادم ال دمة  -2-1

 . في أسع   ال دم ت أو ا     تر ي تغ لإيلا  ين أي  لتزم مادم ال دمة ب  -2-2
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أ  تكو  ا علوم ت ا ادمة للمستهلك ب للغة العربية  وي وز اس خدام لغ ت أخرو إلى ج نب اللغة    ب  -2-3

 .العربية

ال دمة    يلى -2-4 )مادم  ا ع مدة  الدفع  وس غل  بإحدو  لل دمة  ا  لي  ا ا بل  خي  ات  فع  الدفع  توف ر 

 غ ره (.  وأ  سدا   أو الدفع ال ادي  نظ م جهزة نا ط البيع  أوو أأالإلاتروني  

 : توزيع غاز البترول السائل بالجملة للمستهلك مقدم خدمةلتزامات  ا -3

 .( من هلا الدليل6وفق ا د  المحد ة في الب د ) توف ر ال دم ت في جميع م  ،ق ا ملاة  -3-1

 . توزيع غ ز البترول الس غل ب لجملة للمستهلك وفق ال عريفة ا ع مدة -3-2

الإلاتروني    نشر  ليل تاد م ال دمة وال عريفة ا ع مدة -3-3 ووس غل     و سوم ال دم ت ااخرو يلى ا وقع 

 ال واصل ااخرو. 

)الرقم   -3-4 الآتية:  الوس غل  أ نى  بود  وت ضمن  والطلب ت   الاس فس  ات  لاس اب ل  تواصل  ق وات  توف ر 

 لاتروني(. الإ طبيق الا وقع الإلاتروني  والبر د الإلاتروني  و و د  ا وحّ 

 . ا ع مدةق وات ال واصل  ين ،ريقإشع   ا ستهلك ي د قبول الطلب أو إلغ غه  -3-5

 الطلب للمستهلك  وال واصل مع م دوب مادم ال دمة. ح لة إمك نية تابع  ةإت ح -3-6

 إيدا  آلية ال واق من تاد م ال دمة للمستهلك.  -3-7

 ه  مادم ال دمة. بتعويض ا ستهلك ين أي  ر   لحق ب ل زا  أو ملحا ته أو ا م لك ت الدي تسبب  -3-8

  لدو مادم ال دمة   في حستتتتت بته   باى  أو   أ  م يمل  سبعة   ( 7يُع   في )ي د وجو   صيد ف غض للمستهلك    -3-9

 قي م ا ستهلك ب اد م ،لب بللك.إلى  و  الح جة   بعتد موافاتة ا ستهلك

 لإلغ ء.اقبول إلغ ء ،لب ا ستهلك قبل مويد ت فيله   و  توميله أي  سوم أو تكلفة  -3-10

الدي   -3-11 الطلب ت  أو  ب ل طأ  ا دفوية  ا ب لغ  )إي  ة  في  لغيت 
ُ
ا ستهلك    سبعة  (7أ أ  م يمل  ي د مط لبة 

 وتوف ره الآتي:

  اد م إ ص ل الدفع. بإثب ت ا ب لغ ا دفوية  .أ

والاسم     وثياة إثب ت  قم الحس ب ا صرفي )الآ ب  (  أو صو ة تب    قم الحس ب ا صرفي )الآ ب  ( .ب

 الثلاثي للمستهلك. 

أو تعويضه ين اا را   أو إي  ة     إشع   ا ستهلك فو  إي  ة ا بلغ ا دفوع ما بل ال دمة ي د إلغ ئه  -3-12

 الرصيد الف غض.

  آلية إيدا   -3-13
ّ
 . تسليمه ال ع مل مع الطلب ت الدي تعل

ا مه ي   لاغا   -3-14    وفا    ه م العمل.إلزام الع مل   بزي موحد  ؤمّن مظهر 
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 : خدمة توزيع غاز البترول السائل بالجملة للمستهلكجراءات الحصول على إ -4

 .ق وات ال واصل  ادم ال دمةين ،ريق  تاد م الطلب -4-1

 : الآتيوفق    همع لجو  من مادم ال دمة اس اب ل الطلب  -4-2

ا ستهلك -4-2-1 الطلب أكيد  ب   إشع    نصيةب   اس لام  فيه  موضّ    رس لة  /    ح  ال دمة  الطلبو )نوع    / قم 

 (. وس غل السدا  ا   حةو ا ا بل ا  لي / و 

تو وي يلى )وقت     وقت اس لام الطلبمن    يلى ااقل  ( س ية48)  فيرس لة نصية  ب إشع   ا ستهلك   -4-2-2

 (. الاتص لاسم الس غق وبي ن ت  / ه وت  يخ ت فيل ال دمة

 توف ر مويد بد ل ل  فيل ال دمة ي د يدم م  سبة ا ويد المحد  للمستهلك.   -4-2-3

 . مع ا ستهلك ل نسيق وقت ت فيل ال دمة في ال   يخ المحد  ال واصل -4-2-4

 :خدمة توزيع غاز البترول السائل بالجملة للمستهلك إجراءات إصدار فواتير  -5

الالتزام    -5-1 ال دمة  مادم  الفوات ريلى  إصدا   ت ظم  الدي  ال  صة     ب لإجراءات  ا دفوي ت  وتوصيل 

 :وفق الآتي للمستهلا   مادم ال دمةب ل دم ت الدي  ؤمنه  

 أ  تكو  الفوات ر م وافاة مع م طلب ت الجه ت ذات العلاقة. 5-1-1

 (.   وغ ره س لة نصية  أو البر د الإلاترونيبر إصدا  ف تو ة وتزويد ا ستهلك به  )م  ولة  أو  5-1-2

 للمدة الدي ت ص يليه  تعليم ت الجه ت ذات العلاقة.  يلى مادم ال دمة حفظ الفوات ر وفا   -5-2

 :خدمة توزيع غاز البترول السائل بالجملة للمستهلكتقديم مدة  -6

 الخدمة 
افق التعبئة والتخزين  ر من م النطاق

   )كم( 
 المدة  

 تعبئة خزانات الغاز
 ( خمسة أ  م يمل5) يلىلا تزيد   (50) اخل 

 يمل  ( اثني يشر  وم12) يلىلا تزيد   (50خ  ج )

  وم يمل  يلىلا تزيد   (50 اخل ) التعبئة العاجلة 

الاستجابة للحالات الطارئة  

انات   المرتبطة بالخز
 مب شرة  ال ط ق مف وح 

سحب الغاز )لغير الحالات  

 الطارئة( 

 ( خمسة أ  م يمل5) يلىلا تزيد   (50 اخل )

 ( اثني يشر  وم يمل 12) يلىلا تزيد   (50خ  ج )
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 :وضوابطهخدمة توزيع غاز البترول السائل بالجملة للمستهلك تنفيذ  تأجيلإجراءات  -7

ع     ي د ،لب ا ستهلك تأجيل ا ويد المحد  ل  فيل ال دمة
ُ
 للآتي:   وفا  جدولة الطلب من جد د ت

 .رس لة نصيةبإشع   ا ستهلك ب  وافاة يلى ،لب ال أجيل  -7-1

ااقل من  48)  فيرس لة نصية  بإشع   ا ستهلك   -7-2 ال أجيل  وقت( س ية يلى    وتو وي يلى  اس لام ،لب 

 اسم الس غق وبي ن ت الاتص ل(. و   / هوت  يخ  )وقت ت فيل ال دمة

 ال واصل مع ا ستهلك ل نسيق وقت ت فيل ال دمة في ال   يخ المحد .  -7-3

من مرفق ال عبئة   كم (50) اخل نط ق  (6تاد م ال دمة في مدة لا ت   وز نصف ا دة المحد ة في الب د ) -7-4

 .وال خزين

 إجراءات إيقاف خدمة توزيع غاز البترول السائل بالجملة للمستهلك: -8

 ال دمة إلا في الح لات الآتية:  ت فيل ُ وقفلا 

 وجو  مخ لف ت في ا وقع ت علق ب امن والسلامة ت طلب إزالته  قبل ت فيل ال دمة. -8-1

 وجو  أمر بإ ا ف ال دمة من إحدو الجه ت ذات العلاقة. -8-2

 . يدم سدا  ا س وا ت ا  لية  ادم ال دمة ي د -8-3

 : خدمة توزيع غاز البترول السائل بالجملة للمستهلك المستهلك في واجبات  -9

 .قل( يلى اا%20نسبة ) في ال زا  خدمة تعبئة خزا  الغ ز ي د وصول مؤشر كمية الغ زال ادم بطلب  -9-1

من      للم طلب ت ا ع مدةوفا    يدم العبث ب ل زا  أو ملحا ته أو ال عد ل يلى اشترا، ت تركيب ال زا  -9-2

 .ذات العلاقةالجه ت 

 . الا وات المحد ة من مادم ال دمةين ،ريق ا س وا ت ا  لية  تسد د -9-3

  م   إمك نية الوصول الآمن والسهل إلى موقع تاد م ال دمة. -9-4

 مويد ت فيل ال دمة. أث  ء م دوب مادم ال دمة  معال   وب  -9-5

 .ال واصلإبلاغ مادم ال دمة بأي تغي ر في بي ن ت  -9-6

يلى -9-7 و سلامة    المح فظة  الغ زال زا   ملا    تمد دات  ومدو  وملحا ته  ال زا   ج هزية  من  مة  ءوال أكد 

 الصي نة الدو ية له . وإجراء ة مع  غط الغ ز  ا ستهلاااجهزة وا واقد 

 لاي م بللك. ب  ويدم السم ح اي أ،راف أخرو   يدم اس خدام ال زا  لغ ر الغرك الم صص له -9-8

 . ي د شراغه  الغ ز وملحا ته زا  وجو  يلامة الجو ة لال أكد من  -9-9

 .ال دمةت فيل ا وقع أث  ء  إلى الحضو   -9-10
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 :خدمة بيع أسطوانات الغاز بالتجزئةالتزامات مقدم   -10

  ا ع مدة لدو ا رخص له ب وزيع أسطوان ت غ ز البترول الس غل ب لجملة  جميع أنواع ااسطوان ت  توف ر -10-1

 . في م  فل البيع

 بيع ااسطوان ت وفق ال عريفة ا ع مدة.  -10-2

 ال دم ت ااخرو. تما   ا ستهلك من الا،لاع يلى أسع   ا     ت و  -10-3

 ب لعلام ت ال ول رية وإشع  ات الإنلا  والسلامة وتثبيته  في مك   ب  ز.  م  فل البيع ت ه ز -10-4

ا مه ي   -10-5   مع ا تداء     ا  سب مع مه م الع مل في مك   العمللاغا  و    إلزام الع مل   بزي موحد  ؤمن مظهر 

 الع مل   معدات الوق  ة الش صية  ومنه : الاف زات ا   سبة للعمل  وحلاء السلامة. 

 .وبصم م مغلف نظيفة للبيع سليمة و   ا عدةكو  ااسطوان ت تأ   -10-6

بيع -10-7 مك غن  تو وي  ال دمة    سطوان تاا   أ   واضحةذاتية  إ ش  ات  يلى  ااسطوان ت  بيع    ؛ وأقف ص 

 .ب للغ    العربية والإن ل ز ةللحصول يلى ال دمة وس ي ت العمل 

 : سطوان تاا  ي د تاد م خدمة توصيل -10-8

 . ي د قبول الطلب أو إلغ غه  إشع   ا ستهلك .أ

 . الطلبقبول من وقت   س ي ت( 6)  مدة لا ت   وز  فيت فيل ال دمة  .ب

 . الطلب للمستهلك  وإمك نية ال واصل مع م دوب مادم ال دمةح لة إت حة إمك نية تابع  .ج

 . ه وتنز ل تاد م ال دمة توميل أسطوان ت الغ ز   ضمنأ   . 

  تسليمه لإيدا  إجراءات  .ه
ّ
 . ل ع مل مع الطلب ت الدي تعل

 إيدا  إجراءات ال واق من اس لام ا ستهلك ،لبه. .و

وس غل السدا    بإحدوأو ي د ت فيل ال دمة  مادم    لل دمة ا  لي ا ا بل  فع   خي  ات توف ر .ز

 وغ ره (. ال ادي  والدفع  وسدا  ا ع مدة )أجهزة نا ط البيع  

 : خدمة بيع أسطوانات الغاز بالتجزئةإجراءات الحصول على  -11

 . ه ئأو شراسابداله  بأسطوانة ف  غة ب   ا عبأة يلى ااسطوان ت ا ستهلك  وصل  -11-1

 .م  ولة ااسطوان ت في مولات وأقف ص البيع ين ،ريق ااش  ص ا ؤهل   فاط تكو   -11-2

  ويلى مادم  ب ل طبيا ت الإلاترونية  خدمة ال وصيل  ين ،ريق  ااسطوان تللمستهلك الحصول يلى   -11-3

 ال دمة مع لجة الطلب وفق الآتي:

ال عريفة ا ع مدة  )ت ب ال طبيق ين ،ريق  أو رس لة نصيةب ي د اس لام الطلب  إشع   ا ستهلك -11-3-1

 .(وبي ن ت ال واصل  اسم الس غقو   ا   حة السدا  وس غل و    قم الطلبو    سوم ال دمةو 

 ل نسيق وقت ت فيل ال دمة في ال   يخ المحد . ؛ال واصل مع ا ستهلك -11-3-2
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 :خدمة بيع أسطوانات الغاز بالتجزئة إجراءات إصدار فواتير  -12

ب لإجراءات الدي ت ظم إصدا  الفوات ر وتوصيل ا دفوي ت ال  صة ب ل دم ت  يلى مادم ال دمة الالتزام 

 الدي  ؤمنه  مادم ال دمة للمستهلا   وفق الآتي:

 . العلاقةاانظمة واللواغح ذات أ  تكو  الفوات ر م وافاة مع م طلب ت  -12-1

 رس لة نصية  أو البر د الإلاتروني(. ب إصدا  ف تو ة وتزويد ا ستهلك به  )م  ولة  أو  -12-2

  يليه  تعليم ت الجه ت ذات العلاقة.   للمدة الدي ت ص الفوات ر وفا  يلى مادم ال دمة حفظ  -12-3

 :خدمة بيع أسطوانات الغاز بالتجزئةتقديم أوقات  -13

    ا ستهلكمدا   إو م   يدم وجو  ناص في     أسطوان ت الغ ز ،وال أ  م الس ةر   توف  مادم ال دمةيلى  

 الجدول أ ن ه: في ين ا وضح في الظروف الطبيعية  م فل البيعتال س ي ت يمل   ألايلى 

 المدة      أيام العمل الخدمة 

بيع أسطوانات غاز في محلات  

 البيع 
 ساعة يوميًا ( 12) لا تقل عن  أيام في الأسبوع  ( 7) 

بيع أسطوانات غاز عن طريق  

 الأقفاص 
 ساعة يوميًا ( 12) لا تقل عن  أيام في الأسبوع  ( 7) 

بيع أسطوانات غاز عن طريق  

 مكائن البيع الذاتية 
 ساعة يوميًا ( 24)  أيام في الأسبوع  ( 7) 

 :خدمة بيع أسطوانات الغاز بالتجزئة المستهلك فيواجبات  -14

 . الا وات المحد ة من مادم ال دمةين ،ريق ا س وا ت ا  لية   فع -14-1

 . وسلامته  المح فظة يلى نظ فة أسطوان ت الغ ز  -14-2

 ا وقع أث  ء ت فيل خدمة ال وصيل. الحضو  إلى -14-3

 :توزيع غاز البترول السائل بالجملة للمستهلكلخدمة   إجراءات معالجة الشكاوى  -15

 :الالتزام ب لآتي  دمةاليلى مادم  -15-1

ا وحد      وو  الشك   تواصل لاس اب لق وات    توف ر 15-1-1 )الرقم  الآتية:  الوس غل  أ نى  بود  وت ضمن 

والبر د   الإلاتروني   و ا وقع  الاج م ييلاترونيالإ طبيق  الالإلاتروني   ال واصل  ووس غل    ة   

 . ( ادم ال دمة
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الإلاتروني ب للغ     وتطبياه وس غل اس اب ل الشك وو وإجراءات مع لجته  في موقعه  نشر 15-1-2

 . العربية والإن ل ز ة

 . ومع لجته  ا  علاة بخدم ته    ا ستهلاشك وو اس اب ل  15-1-3

 . ه ( أ  م يمل من ت  يخ تاد م5مع لجة الشك وو في مدة لا ت   وز )  15-1-4

 :مع ال ايد بم   أتي الشك وو و ع إجراءات مود ة وواضحة  ع لجة  15-1-5

إلاتروني    1- 15-1-5 نظ م  وفق  ال دمة  مادم  لدو  الشك وو  مع لجة  إجراءات  تكو   أ  

 .توفظ وتوثق فيه جميع إجراءاته 

 .لشكوو لرجعي ا رقم  لتزويد ا ستهلك ب  2- 15-1-5

 رس لة نصية أو إلاترونية. ب الشكوو ة ا ستهلك ب  دة ا  وقعة  ع لج إبلاغ 3- 15-1-5

إلى الإ ا ة ذات   يهه   وتوجأهميته  و،بيعته  ومدو  ه وسب نويبالشك وو  تصنيف  4- 15-1-5

 العلاقة لاتخ ذ الإجراء ال صحيحي ا   سب. 

أو   5- 15-1-5 نصية  برس لة  شكواه  ناي ة  ين  وواضح  مفصل  ما وب  بر   ا ستهلك  تزويد 

 إلاترونية  ولا  ا في بعب  ات مخ صرة مثل يب  ة )تم مع لجة الشكوو(. 

ب لشكوو   15-1-6 ال  صة  ا سا دات  أصل  نس ه   حفظ  أو      و قي    -إ  وجدت    -يليه  وصل  الدي  أو 

 س وات. خم   (5)تال ين  لا    دة   إلاتروني  

    ا ستهلكبإ  فة شكوو      ا ستهلا   وتوثيق الإجراءات ا  خلة حي له   بشك وو إيدا  سجل   15-1-7

كل    وتزويد الوزا ة ب ارير  ب س مرا   وتود ثه   ع لجته والوقت ا س غرق     ا  خل بشأنه   والحل

 . ين ذلك  ثلاثة أشهر

تارا ه   واتخ ذ    ومدو للترك ز يلى الشك وو الحرجة    ؛ كل ثلاثة أشهرشك وو ا ستهلا        اسة  15-1-8

 .الإجراءات ال صحيوية والوق غية لضم   يدم تارا ه 

ب   مراجعة 15-1-9 ا ستهلا    شك وو  مع لجة  جو ة    ؛ س مرا إجراءات  ا ادمةلضم       ال دم ت 

أو   الح لية  الشك وو  من  الحد  يلى  تس يد  الدي  والوق غية  ال صحيوية  الإجراءات  وتود د 

 .ا  وقعة

 و ع آلية ل ما   مادم الشكوو من م  بعة ح لة الشكوو. 10- 15-1

15-1 -11  
ّ
غه به  بم  لا     وز ا هلة المحد ة من الوزا ة   ت فيل قرا  الوزا ة الص    في الشكوو فو  تبل

لوإخط   الوزا ة بم   خِّ
 في هلا الشأ .  اتُّ

 :ستهلكالم  حقوق  -15-2

إلى مادم ال دمة   15-2-1 للمستهلك تاد م شكواه  ت  يخ آخر واقعة     تاويمي      وم  (  60)  في وق  من 

 . تسببت في تاد م الشكوو  أو ت  يخ إصدا  الف تو ة مول الايتراك
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ن  وم   من ت  يخ مع لجة مادم  ي( م غة ويشر 120)  فيلوزا ة  الشكوو إلى ا رفع  للمستهلك أ    15-2-2

   .( خمسة أ  م يمل  و  مع لجة مادم ال دمة للشكوو 5ي د مض ي )ال دمة للشكوو  أو 

 :التطبيقات الإلكترونيةب أسطوانات الغاز بالتجزئة توصيلإجراءات معالجة الشكاوى لخدمة  -16

 على مقدم الخدمة الالتزام بالآتي: -16-1

  .اس اب ل شك وو ا ستهلا   ا  علاة بخدم ته ومع لجته   وتوف ر الا وات ا   سبة لللك 16-1-1

 ( أ  م يمل من ت  يخ تاد مه . 5مع لجة الشك وو في مدة لا ت   وز ) 16-1-2

تزويد ا ستهلك بر  ما وب مفصل وواضح ين ناي ة شكواه برس لة نصية أو إلاترونية  ولا   16-1-3

 .  ا في بعب  ات مخ صرة مثل يب  ة )تم مع لجة الشكوو(

 :و ع إجراءات مود ة وواضحة  ع لجة الشك وو  مع ال ايد بم   أتي 16-1-4

أ  تكو  إجراءات مع لجة الشك وو لدو مادم ال دمة وفق نظ م إلاتروني  توفظ   1- 16-1-4

 . وتوثق فيه جميع إجراءاته 

 . تزويد ا ستهلك ب لرقم ا رجعي للشكوو  2- 16-1-4

 رس لة نصية أو إلاترونية. بإبلاغ ا ستهلك ب  دة ا  وقعة  ع لجة الشكوو  3- 16-1-4

الشك وو    4- 16-1-4 إلى  بتصنيف  وجّه 
ُ
وت حس سيته    ومدو  و،بيعته   الشكوو  نوع  وسب 

 الإ ا ة ذات العلاقة لاتخ ذ الإجراء ال صحيحي ا   سب.

  - إ  وجدت  -حفظ أصل ا سا دات ال  صة ب لشكوو أو نس ه  الدي  وصل يليه  5- 16-1-4

 ( خم  س وات. 5و قي   أو إلاتروني     دة لا تال ين )

إيدا  سجل بشك وو ا ستهلا   وتوثيق الإجراءات ا  خلة حي له   بإ  فة شكوو   6- 16-1-4

   ا ستهلك  والحل ا  خل بشأنه   والوقت ا س غرق  ع لجته   وتود ثه ب س مرا 

 وتزويد الوزا ة ب ارير كل ثلاثة أشهر ين ذلك. 

ا ستهلا     7- 16-1-4 شك وو  أشهر  اسة  ثلاثة  ومدو  كل  الحرجة  الشك وو  يلى  للترك ز  ؛ 

 تارا ه   واتخ ذ الإجراءات ال صحيوية والوق غية لضم   يدم تارا ه . 

خدم ته    8- 16-1-4 جو ة  لضم    ب س مرا    ا ستهلا    شك وو  مع لجة  إجراءات  مراجعة 

يلى   تس يد  الدي  ا ب ارة  وال وسي  ت  والوق غية  ال صحيوية  الإجراءات  وتود د 

 الحد من أسب ب الشك وو الح لية أو ا  وقعة. 

 .و ع آلية ل ما   مادم الشكوو من م  بعة ح لة الشكوو  16-1-5

ت فيل قرا  الوزا ة الص    في الشكوو فو  تبليغه به  بم  لا     وز ا هلة المحد ة من الوزا ة    16-1-6

لوإخط   الوزا ة بم   خِّ
 في هلا الشأ .  اتُّ
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 حقوق المستهلك:   -16-2

إلى مادم ال دمة   16-2-1 للمستهلك تاد م شكواه  ت  يخ آخر واقعة     تاويمي      (  وم  60)  في وق  من 

 تسببت في تاد م الشكوو  أو ت  يخ إصدا  الف تو ة مول الايتراك. 

ن  وم   من ت  يخ مع لجة مادم  ي( م غة ويشر 120)  فيللمستهلك أ   رفع الشكوو إلى الوزا ة   16-2-2

 ( خمسة أ  م يمل  و  مع لجة مادم ال دمة للشكوو. 5ال دمة للشكوو  أو ي د مض ي )

 : في معالجة الشكاوى  الوزارة   جراءاتإ -17

  م   ه من ت  يخ اس لام   تاويمي     (  وم  30مدة لا ت   وز )   في  إليه ا رفوية  بمع لجة الشك وو  تاوم الوزا ة   -17-1

الح جة   الشكوو  ،بيعة  ت طلب  الوقت  مزيد  إلى  لم  ويُ   فيُشعَر   من  بللك     إنه ء     أتي م     عدّ ا ستهلك 

 :للشكوو م  لم تار  الوزا ة خلاف ذلك

 .التراض ي ب   ا ستهلك ومادم ال دمة في أي مرحلة من مراحل مع لجة الشكوو  17-1-1

قبول ا ستهلك الإف  ة أو الحل ا ادم من مادم ال دمة  ويعد يدم    ا ستهلك ب لايتراك في  17-1-2

  م ي   بللك
 
 .الوقت المحد  من الوزا ة قبولا

 .إصدا  الوزا ة قرا  الفصل في الشكوو  17-1-3

  ويعد يدم    ا ستهلك يلى ،لب ت  ،لب ا ستهلك إغلاق شكواه في أي مرحلة من مراحل نظره  17-1-4

 
 
 لشكواه.    الوزا ة إغلاق

 :لا الحصر يلى سبيل ا ث لومنه  للوزا ة يدم قبول ال ظر في الشكوو ي د وجو  أسب ب مع برة لللك   -17-2

 ين اخ ص ص الوزا ة.   إذا ك   مو وع الشكوو خ  ج   17-2-1

 .إذا سبق الفصل في مو وع الشكوو سواء من الوزا ة أو جهة قض غية مخ صة 17-2-2

 .إذا ك   للمستهلك الشكوو نفسه   وم زالت م ظو ة أم م الوزا ة أو جهة قض غية مخ صة 17-2-3

 .  تاويمي    ن  وم  ي( م غة ويشر 120مدة )بعد اناض ء  للوزا ة ا ستهلك شكواه فع إذا  17-2-4

 .إذا ك نت الشكوو غ ر واقعية أو غ ر ما ملة  أو مبنية يلى ،لب ت غ ر صحيوة 17-2-5

أو   -17-3 مسا دات  ،لب  وله   مسا دات   من  أم مه   وفا        وفر  قرا ه   صد  
ُ
وت الشكوو  في  الوزا ة  تبتّ 

 .معلوم ت إ  فية من أحد الطرف   أو كليهم 

 . لاتخ ذ قرا  واحد بشأنه  ؛للوزا ة  م الشك وو ا  علاة بلات ا و وع والوق ئع ا    ة نفسه  -17-4

 . )pc@moenergy.gov.sa(البر د الإلاتروني( أو 1914 لرقم ) بس ابل الوزا ة الشك وو ا رفوية إليه  ت -17-5
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