
ق تمنع من قراءة  ود عوا�ئ دمة عند و�ج م مقدم الخ� ز� 4. يل�ت
لم   ال�ت�ي  رة  للف�ت الاستهلاك  بمتوسط  فاتورة  إصدار  العداد 

 : �ي ا للآ�ت ي�تمكن من قراءة الاستهلاك لها، وفقً�ً

‌أ- ألا يزيد عدد مرات إصدار فاتورة بمتوسط الاستهلاك 
�ن خلال )6( أشهر. عن مرت�ي

صادرة  الفاتورة  بأن  يوضح  نصًًا  الفاتورة  من  ت�ض أن  ب- 
ب المادة )السابعة والثلاثون(. بمو�ج

المادة الحادية والثلاثون

التنبيه عند ارتفاع معدل الاستهلاك: 

 )50%( على  تزيد  بـنسبة  الاستهلاك  معدل  ارتفاع  عند 
المادة )السابعة  �في  � الوارد  من معدل متوسط الاستهلاك 
خلال  المستفيد  بإشعار  دمة  الخ� مقدم  م  ز� فيل�ت والثلاثون( 
�في حال عدم  )5( أيام عمل ابتداءًً من تاريخ قراءة العداد، و�
مة الاستهلاك لما  دمة ق�ي ام بذلك فلا يستحق مقدم الخ� ز� الال�ت

يزيد عن الـ)%50( من معدل متوسط الاستهلاك.

المادة الثانية والثلاثون

ة شكوى المستفيد من عدم صحة فاتورة  معال�ج
الاستهلاك:

 إذا تقدم المستفيد بطلب شكوى عدم صحة فاتورة 
لزم بسداد المبلغ المختلف عليه، وي�تم  الاستهلاك فإنه لا �يُُ

: �ي ا للآ�ت التعامل مع الشكوى وفقً�ً

دمة: 1. التقدم بشكوى قبل إيقاف ال�خ

دمة  دمة، فإن مقدم الخ� دمت الشكوى قبل إيقاف الخ� إذا �قُُ
�في الإنذار، ويقوم  دمة، ح�تى لو حل الموعد المحدد � لا يوقف الخ�
عة الفاتورة والتأكد من صحتها، وي�تم  دمة بمرا�ج مقدم الخ�

: �ي راء الآ�ت اتباع الإ�ج

 أ- الاستهلاك طبيعـي: 

من  والتأكد  الفاتورة  عة  بمرا�ج دمة  الخ� مقدم  قيام  بعد 
عة ويطالب بالسداد،  ة المرا�ج بلغ المستفيد بنتي�ج صحتها، �يُُ
راء فحص للعداد فإنه  �في إ�ج �في حالة عدم اقتناعه ورغب � و�
مع  التعامل  وي�تم  المع�تمد،  الفحص  مقابل  بتسديد  يقوم 

ا لسلامة العداد من عدمها. ة الفحص وفقً�ً نتي�ج

م: ب- العداد سل�ي

مة  ق�ي بسداد  المستفيد  لزم  �يُُ م  سل�ي العداد  أن  ثبت  إذا 
دمة  الخ� مقدم  ويقوم  الفحص،  مة  ق�ي له  تعاد  ولا  الفاتورة 

بإشعار المستفيد بذلك.
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3. تحديث وحدات المنشأة:

ود شكوى ارتفاع استهلاك  دمة عند و�ج م مقدم الخ� ز� أ- يل�ت
لدى  لة  المس�ج المنشأة  وحدات  مطابقة  المستفيد،  من 
دمة.   دمة مع رخصة البناء المقدمة عند طلب الخ� مقدم الخ�

عدم  ة  نتي�ج الوحدات  تعديل  المستفيد  استحق  إذا  ب- 
دمة، في�تم عمل  إدخال بيانات الوحدات من قبل مقدم الخ�

: �ي ا للآ�ت التسوية وفقً�ً

ة تعريفية لصالح المستفيد، تطبق  ر إلى ف�ئ • إذا كان التغي�ي
ديدة من تاريخ إشعار المستفيد لمقدم  ة الاستهلاك ال�ج ف�ئ
تصحيح  إلى  بالإضافة  الاستهلاك،  ة  ف�ئ ر  بتغي�ي دمة  الخ�
خدمات  طلب  تقديم  تاريخ  من  عي  ر�ج بأثر  ر  الفوات�ي
المياه أو من تاريخ إثبات الاستحقاق ووفق المادة )الثالثة 

والثلاثون( من هذا الدليل.

دمة،  الخ� مقدم  لصالح  تعريفية  ة  ف�ئ إلى  ر  التغي�ي كان  إذا   •
ر. حاسب المستفيد من تاريخ اكتشاف التغي�ي �يُُ

از  -احت�ج المحددة  أوقاتها  �في  � ر  الفوات�ي إصدار  عدم   .4
ر-: الفوات�ي

عدم  بسبب  المستفيد  على  مالية  مبالغ  تراكم  حال  �في  �
اص بالمستفيد،  يل العداد الخ� ر أو عدم تس�ج إصدار الفوات�ي
دمة  الخ� لمقدم  يحق  فلا  المستفيد،  بيانات  اك�تمال  عدم  أو 
عن  يزيد  بما  السكنية  ة  الف�ئ من  المستفيد  على  وع  الر�ج
عن  يزيد  بما  السكنية  ر  غ�ي ة  والف�ئ أشهر،   )6( استهلاك 
ا لما هو أصلح  ة وفقً�ً استهلاك )12( شهرًًا، على أن ت�تم المعال�ج
التأكد  -بعد  للعداد  المحققة  بالقراءة  سواءًً  للمستفيد 

من سلامته- أو بمعدل متوسط الاستهلاك -المثيل-.

المادة السادسة والثلاثون 

الظاهرة  ر  غ�ي التسربات  ة  نتي�ج الفاتورة  إعفاء  طلب 
ة السكنية: للف�ئ

ر  ود تسربات غ�ي �في حال كان سبب ارتفاع الفاتورة و�ج � .1
ظاهرة، فيحق للمستفيد طلب الإعفاء عن )%50( من 

: �ي مة الفاتورة المرتفعة شريطة الآ�ت ق�ي

اوز )%200( عن  �في الفاتورة بنسبة تت�ج � ود ارتفاع  أ- و�ج
متوسط استهلاك المستفيد خلال )12( شهرًًا السابقة أو 

ود استهلاك سابق. �في حال عدم و�ج المثيل �

ر ظاهرة. ية غ�ي ب- ارتباط الارتفاع بعيوب إنشا�ئ

خلال  التسرب  إلى  المؤدية  ية  الإنشا�ئ العيوب  إصلاح   - �ج
ر  فوات�ي وإرفاق  المرتفعة،  الفاتورة  صدور  من  يومًًا   )30(

من�ةًً صور الإصلاحات. ضريبية للإصلاح مت�ض

. �في الفاتورة للشهر التال�ي د- انخفاض الاستهلاك �

دمة خلال )15( يومًًا  ه- ي�تم رفع طلب الإعفاء إلى مقدم الخ�
بعد صدور الفاتورة التالية، وي�تم التحقق من قبل مقدم 
والرفع  للإعفاء،  المستفيد  استحقاق  مدى  �في  � دمة  الخ�
أي  ود  و�ج عدم  من  والتحقق  ية  النها�ئ للموافقة  ة  للهي�ئ

مخالفات على المستفيد خلال )12( شهرًًا السابقة.
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�في الحالات الآتية: 2. لا يستحق المستفيد الإعفاء �

ر الاستهلاك بشكل منتظم. امه بسداد فوات�ي ز� أ- عدم ال�ت

شهرًًا   )12( خلال  المستفيد  على  مخالفات  ود  و�ج ب- 
السابقة.

 )24( خلال  الفاتورة  لارتفاع  الإعفاء  من  الاستفادة   - �ج
شهرًًا السابقة.

المادة السابعة والثلاثون 

ضوابط حساب متوسط الاستهلاك: 

دمة تحديث متوسط الاستهلاك  ب على مقدم الخ� 1.  ي�ج
ر السابقة. النات�ج عن تصحيح الفوات�ي

دمة بكتابة متوسط الاستهلاك )المعيار  م مقدم الخ� ز� 2.  يل�ت
( بالفاتورة. �ي الأول( والمثيل )المعيار الثا�ن

الطبيعي  الاستهلاك  متوسط  معدل  احتساب  ي�تم   .3
ر الآتية: ا للمعاي�ي اليومي وفقً�ً

ى )12(  ود قراءات سابقة بحد أد�ن أ-  المعيار الأول: عند و�ج
شهرًًا:

موع متوسط  متوسط الاستهلاك اليومي الطبيعي = )م�ج
استهلاك 12 فاتورة سابقة ÷ 12 ÷ 30(.

ى  ود قراءات سابقة بحد أد�ن : عند عدم و�ج �ي ب- المعيار الثا�ن
)12( شهرًًا:

ي�تم احتساب تكلفة تقديم خدمات المياه والصرف الصحي 
المياه  استهلاك  كمية  على  بناءًً  المع�تمدة  للتعريفة  ا  وفقً�ً

دول أدناه: �في بنود ال�ج الواردة �
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الملحق رقم )9(

ة شكاوى المستفيدين  دليل الرد ومعال�ج

ة شكاوى المستفيدين: دمة لمعال�ج سياسة مقدم الخ�

	1 لة . راءات عادلة وفعالة لمعا�ج المحافظة على تطبيق إ�ج
شكاوى المستفيدين وحماية حقوقهم.

	2 �في . � المستفيدين  شكاوى  ة  لمعال�ج هده  �ج قصارى  بذل 
الوقت المحدد بفاعلية وموضوعية.

	3 �ن . �في تحس�ي � استخدام شكاوى المستفيدين ما أمكن 
خدمات المياه.

	4 مع . يتوافق  بما  السياسة  هذه   تطبيق 
ة. متطلبات الهي�ئ

	5 الأساس النظامي: .

ة. راءات من الهي�ئ تم اع�تماد هذه الإ�ج

مات عامة: 6. تعل�ي

دمة إلى تقديم خدمات المياه والصرف  أ- يسعى مقدم الخ�
رضا  عدم  حال  �في  و� عالية،  ودة  وب�ج بموثوقية  الصحي 
المقدمة  الصحي  الصرف  أو  المياه  خدمات  عن  المستفيد 
يحق  له،  المقدمة  دمة  الخ� على  راض  اع�ت لديه  كان  أو  له، 
ميع  �ج وتكون  دمة،  الخ� مقدم  لدى  بشكوى  التقدم  له 
محدد  �ي  رو�ن إلك�ت لنظام  ا  وفق�ً الشكاوى  ة  معال�ج راءات  إ�ج
القنوات  ميع  �ج ر  ع�ب التقديم  من  المستفيد  �ن  تمك�ي مع 
ا أو  رون�يً �في الفقرة رقم )7( من هذا الملحق إلك�ت المشار لها �
من  الشكاوى  راءات  إ�ج ميع  �ج النظام  �في  � وتحفظ  ا،  ورق�يً
بداية التقديم ح�تى الإغلاق، ويمكن هذا النظام المستفيد 
الشكوى والاستعلام عن  راءات  إ�ج ر  من الاطلاع على س�ي

تها. نتي�ج

شكاوى  ة  لمعال�ج هده  �ج قصارى  دمة  الخ� مقدم  يبذل  ب- 
الصحي  والصرف  المياه  بخدمات  المتعلقة  المستفيدين 
�ن خدماته، كما  ال�ت�ي يقدمها لهم، والاستفادة منها لتحس�ي

 : �في سبيل تحقيق ذلك بما يل�ي دمة � يقوم مقدم الخ�

• ميع قنوات تقديم الشكاوى 	 �في �ج راءات � نشر هذه الإ�ج
�في الفقرة رقم )7( من هذا الملحق. المشار لها �

• له، 	 المقدمة  الشكاوى  ميع  �ج يل  وتس�ج استقبال 
يلزم من  واتخاذ ما  للشكوى،  عي  وإصدار رقم مر�ج

تها. راءات لمعال�ج إ�ج
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ة والردنوع الشكوى مدة المعال�ج
ر الاستهلاك ارتفاع فوات�ي

10 أيام عمل 

توصيل خدم�ت�ي المياه أو الصرف
انقطاع خدمة المياه

ودة المياه �ج
ودة تنفيذ الأعمال �ج

راض على المقابل المال�ي الاع�ت

دمات اللاشبكية الشكاوى على الخ�

• �في حال كان لديه شكوى تتعلق بخدمات 	 على المستفيد �
دمة أن  المياه أو الصرف الصحي ال�ت�ي يقدمها مقدم الخ�
قبل  دمة  الخ� مقدم  إلى  الشكوى  بتقديم  ابتداءً  يقوم 

ة.   التقدم بشكوى إلى الهي�ئ

• تها والرد عليها، 	 لسهولة دراسة الشكوى وسرعة معال�ج
يطلبها  ال�ت�ي  البيانات  كامل  بتقديم  المستفيد  يقوم 
هذا  من   )9( رقم  الفقرة  �في  � والموضحة  دمة  الخ� مقدم 
الشكوى  بدراسة  دمة  الخ� مقدم  يقوم  وسوف  الملحق، 
�في الفقرة   والتحقق منها والرد عليها خلال المدة المحددة �

رقم )8( من هذا الملحق.

7.  قنوات تقديم الشكاوى: 

ل  أ�ج ومن  للشكوى،  عي  مر�ج رقم  على  الحصول  مان  ل�ض
دمة،  ة الشكوى من قبل مقدم الخ� تسهيل متابعة ومعال�ج

ي�تم تقديم الشكوى من خلال القنوات التالية:

دمة. أ-  مراكز تقديم الخ�

رنت ب-  بالموقع الرسمي على الإن�ت

-  مركز الاتصال الموحد. �ج

تها: 8.  تصنيف الشكاوى والمدد اللازمة للرد عليها ومعال�ج

تها  دمة بدراسة الشكوى المقدمة له ومعال�ج يقوم مقدم الخ�
داول أدناه توضح أنواع وتصنيفات  بأسرع وقت ممكن، وال�ج
ة  نتي�ج وإصدار  الشكوى  ة  لمعال�ج اللازمة  والمدد  الشكاوى 

: واضحة للمستفيد كما يل�ي
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10. خطوات التعامل مع الشكوى: 

ا  ع�يًً دمة رقمًًا مر�ج أ- بعد تقديم الشكوى، يصدر مقدم الخ�
عًًا لمتابعته  ويد المستفيد به، ليكون مر�ج ز� للشكوى، ويقوم ب�ت

ة إن لزم الأمر. الشكوى، أو لتصعيدها للهي�ئ

عليها  والرد  الشكوى  بدراسة  دمة  الخ� مقدم  يقوم  ب- 
اوز المدة المحددة حسب  بأسرع وقت ممكن، بحيث لا تت�ج

�في الفقرة رقم )8( من هذا الملحق. تصنيف الشكاوى �

مرتبط  ل  س�ج �في  � الشكوى  بحفظ  دمة  الخ� مقدم  يقوم   - �ج
بحساب المستفيد.

9. المعلومات المطلوبة لتقديم الشكوى: 

أ- الاسم الكامل. 

ود حساب لدى المستفيد. �في حال و�ج ب- رقم الحساب �

ر  غ�ي الشكوى  كانت  حال  �في  � م  المق�ي هوية  أو  الهوية  رقم   - �ج
دمة المقدمة للمستفيد. متعلقة بالخ�

وال. د- رقم ال�ج

د(. ه- المدينة/الحي/اسم الشارع/رقم المب�نى/)إن و�ج

و- وصف الشكوى.

د(. �ي )إن و�ج رو�ن ريد لإلك�ت ز- ال�ب
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الصحي  والصرف  المياه  بلاغات  استقبال  قنوات   .11
حرات: والملاحظات والاستفسارات والمق�ت

والصرف  المياه  بلاغات  باستقبال  دمة  الخ� مقدم  يقوم 
من  رحات  والمق�ت والاستفسارات  والملاحظات  الصحي، 

ل التواصل التالية:  خلال وسا�ئ

دمات بالمملكة. ميع مكاتب الخ� �ج أ-	

دمة. مركز الاتصال الموحد لمقدم الخ� ب-	

.) �ي رو�ن دمة )الفرع الإلك�ت يسية لمقدم الخ� الصفحة الر�ئ 	- �ج

ة: 12. الشكوى إلى الهي�ئ

ة مقدم  ة معال�ج نتي�ج المستفيد عن  �في حالة عدم رضا  � أ- 
المدة  دمة  الخ� مقدم  اوز  ت�ج أو  شكواه،  بشأن  دمة  الخ�
المحددة للرد على الشكوى المقدمة إليه، فإنه يحق له رفع 
رقم  إرفاق  ضرورة  مع  ة  الهي�ئ إلى  )التصعيد(  راضه  اع�ت
خلال  من  وذلك  دمة،  الخ� مقدم  لدى  عي  المر�ج الشكوى 

 . �ي رو�ن ة الإلك�ت �في موقع الهي�ئ منصة استقبال الشكاوى �

ة  الهي�ئ تقوم  ة  الهي�ئ إلى  الشكوى  المستفيد  تقديم  عند  ب- 
 : دمة بالتال�ي م مقدم الخ� ز� دمة ويل�ت بإخطار مقدم الخ�

• عليه 	 رض  المع�ت المبلغ  بشأن  مالية  مطالبات  أي  إيقاف 
ة )وهذا لا يعفي  �في الشكوى من قبل الهي�ئ ح�تى ي�تم البت �
رة  رض عليه خلال ف�ت ر المع�ت المستفيد من سداد المبلغ غ�ي

�في الفاتورة(. السداد المحددة �

• من 	 راض  الاع�ت محل  المبلغ  بسبب  دمة  الخ� إيقاف  عدم 
ة وح�تى ي�تم البت فيها من  تاريخ تقديم الشكوى إلى الهي�ئ

ة. قبل الهي�ئ

والله الموفق،،،
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