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1- بيان الهدف  
1.1( المهمة 

�سلّطت �شركة �أبوظبي للتوزيع، خلال �إعدادها لا�ستراتيجية �إدارة جانب الطلب )DSM( وخطة 
والطاقة  المياه  على  بالحفاظ  يتعلق  فيما  دورها  على  ال�ضوء   2015 دي�سمبر   31 بتاريخ  العمل 
عبر  الم�ستهلكين  فئات  كافة  مع  "التفاعل  خلال:  من  وذلك  الموارد  لتلك  الفعال  والا�ستهلاك 
مختلف قنوات التوا�صل بهدف �إر�شادهم حول الا�ستهلاك الفعال للمياه والكهرباء وتقديم الدعم 
والت�شجيع لهم لتبني الممار�سات ال�صحيحة للا�ستهلاك الفعال لهذين الموردين بهدف الو�صول 
�إلى خف�ض الطلب على الماء والكهرباء. ". ولتتمكن �شركة �أبوظبي للتوزيع من تطبيق هذه المهمة 
وبفعالية، ينبغي �أن تتبنى نظام للتوا�صل مع عملائها بكافة فئاتهم. وي�أتي هذا في �صميم ال�صورة 
التي تريد ال�شركة عك�سها عن نف�سها لدى عملائها كجهة "ا�ست�شارية موثوق بها" في كافة الق�ضايا 

المتعلقة بالكهرباء والمياه.

1.2( ال�شرط رقم ٣٥
ين�ص ال�شرط رقم 35 الوارد في الرخ�صة الممنوحة  ل�شركة �أبوظبي للتوزيع وال�صادرة عن مكتب 
التنظيم والرقابة بتاريخ 01 يناير 2014 ب�أن: "تقوم الجهة المرخ�ص لها خلال ثلاثة �أ�شهر من 
تاريخ النفاذ، وبعد الت�شاور مع العملاء، ب�إعداد دليل ممار�سات وتقديمه للمكتب للاعتماد وبعد 
ق ال�شركة  قواعد الممار�سة التي تحدد من خلالها طرق تقديم  الإر�شادات للعملاء،  اعتماده، تُطبِّ
يتعلق  ولا   ." وفعالية  بكفاءة  والكهرباء  الماء  لا�ستهلاك  مدرو�سة  قرارات  اتخاذ  من  وتمكينهم 
دليل الممار�سات هذا بالامتثال لل�صلاحيات التنظيمية الممنوحة لل�شركة و�إنما بكيفية التوا�صل مع 

العملاء لم�ساعدتهم على تح�سين �أنماط الا�ستهلاك.
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1.3( تعريف
�أو المت�ضمنة الحاكمة  "دليل الممار�سات" ب�أنه مجموعة من التعليمات والمبادئ الوا�ضحة  يُعرف 
ل�سلوك �أو �إجراء معين خا�ص بنوع محدد من الأن�شطة." وبالإ�شارة �إلى قواعد الممار�سة في هذه 
�شركة  تقدمها  التي  الهامة  الفنية  والمعلومات  والإر�شادات  الممار�سات  على  تركز  فهي  الوثيقة، 
�أبوظبي للتوزيع لعملائها لتمكينهم من تحقيق الفوائد المرجوة للماء والكهرباء والحد من هدر  

تلك الموارد. 

1.4( الهدف
للتوزيع من خلالها  �أبوظبي  �شركة  �ستقوم  التي  الطرق  �إلى تحديد  الممار�سات هذا  دليل  يهدف 
بالتوا�صل مع عملائها لتقديم الإر�شادات حول الا�ستخدام الفعال للمياه والكهرباء وتمكينهم من 

تح�سين فعالية ذلك ب�صورة م�ستمرة.

1.5( �إر�شادات محددة 
�ستقوم �شركة �أبوظبي للتوزيع بتزويد عملائها ب�إر�شادات محددة تتعلق بالا�ستخدام الفعال للمياه 
الأخرى  والفئات  ال�سكنية  الفئة  قبل  للتطبيق من  قابلة  الإر�شادات  تلك  �ستكون  والكهرباء حيث 
الم�ضمون  ماهية  على  للإجابة  وتهدف  الإعلام  و�سائل  وبمختلف  متعددة  �أ�شكال  عبر  و�ستقدم 

الوارد في دليل الممار�سات هذا. 
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2- قنوات التوا�صل
2.1( موقع ال�شركة على �شبكة الإنترنت

للتوا�صل مع عملائها عبر القنوات الإلكترونية، ف�إن الموقع  للتوزيع ت�سعى  �أبوظبي  �أن �شركة  بما 
والو�صول  مبادراتها  لإي�صال  هامة  و�سيلة  �سيكون  الإنترنت  �شبكة  على  لل�شركة  الإلكتروني 

للإر�شادات المتعلقة بكفاءة ا�ستخدام الماء والكهرباء. 

و�سيُمكّن الموقع م�ستخدميه من الح�صول على التالي: 

الاطلاع على معلومات حول الا�ستخدام الفعال للمياه والكهرباء- �سيوفر الموقع   
معلومات دقيقة حول كيفية ا�ستهلاك المياه والكهرباء بكفاءة وفعالية و�سيتم تق�سيم هذه 
الفئات  �ضمن  والم�ستهلكين  ال�سكنية  الفئة  �ضمن  للم�ستهلكين  مجموعتين  �إلى  المعلومات 
الأخرى  للت�سهيل على كل فئة الو�صول �إلى المعلومات التي تتنا�سب مع نوعية ا�ستخداماتهم. 

الإلكتروني    البريد  الأ�سئلة عبر  الفر�صة لطرح  العملاء  الموقع  �سيمنح  �أ�سئلة و�أجوبة: 
�أو التوا�صل مبا�شرة مع موظفي ال�شركة. ويمكن بالتالي �أن تقوم ال�شركة بتوفير معلومات 

متابعة عبر ر�سالة �إلكترونية. 

المطبوعات: �سيتم توفير مواد مطبوعة ت�ضم ار�شادات وكيفية الا�ستخدام، بحيث يمكن   
الح�صول على المطبوعات مبا�شرة من الموقع الإلكتروني.

2.2( البريد الإلكتروني 
المعلومات  كانت  �إذا  للتوا�صل خ�صو�صاً  كو�سيلة  الإلكتروني  البريد  العملاء  من  الكثير  يف�ضل 
يُكّن  �إلكتروني مرفق.  ملف  �أو عبر  مكتوبة  ب�سيطة  نقاط  �شكل  تقديمها على  المطلوبة يمكن 
البريد الإلكتروني العملاء من �إر�سال �أ�سئلتهم والاطلاع على الإجابات في الوقت الذي ينا�سبهم 

�إ�ضافة �إلى توثيق ا�ستجابة �شركة �أبوظبي للتوزيع على �أ�سئلتهم.  

الإ�شعارات: في حال �سمح العميل لل�شركة بالتوا�صل معه عبر البريد الإلكتروني ب�صورة   
التي  بالمبادرات  المتعلقة  بالمعلومات  لتزويده  الإلكتروني  ا�ستخدام البريد  مبا�شرة، ف�سيتم 
والتي  الا�ستهلاك  وتر�شيد  والكهرباء  للمياه  الفعال  للا�ستخدام  للترويج  ال�شركة  تطلقها 

تتنا�سب مع كل فئة.
والكهرباء    للمياه  الفعال  الا�ستخدام  �س�ؤالًا حول  العميل  في حال طرح  و�أجوبة:  �أ�سئلة 

وخف�ض الا�ستهلاك عبر الموقع الإلكتروني �أو ب�صورة مبا�شرة، �سيتم ا�ستخدام و�سيلة البريد 
الإلكتروني للرد على هذه الأ�سئلة. 
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خلال    من  �إلكترونية  مطوية  على  الح�صول  العميل  طلب  �إذا  الإلكترونية:  المطويات 
الموقع  من  تنزيله  عن  بدلًا  �إلكترونية  مطوية  طلب  اختار  )�أو  الات�صال  بمركز  ات�صاله 

الإلكتروني( �سيتم �إر�سال ن�سخة �إلكترونية من المطوية له عبر البريد الإلكتروني. 

2.3( الر�سائل الن�صية الق�صيرة
الن�صية الق�صيرة لتزويد العملاء  الر�سائل  مثلها مثل البريد الإلكتروني، ف�إنه �سيتم ا�ستخدام 

الذين يف�ضلون التوا�صل عبرها بالمعلومات المتعلقة بالا�ستخدام الفعال للمياه والكهرباء.

2.4( تطبيقات الهواتف الذكية
الذكية  الهواتف  لتطبيقات  الا�ستخدامات  متعددة  من�صة  ب�إطلاق  للتوزيع  �أبوظبي  �شركة  قامت 
لتميكن العملاء من الح�صول على المعلومات التي تهمهم والتفاعل معهم. وتت�ضمن هذه الو�سيلة 
تمكين العميل من الاطلاع على تفا�صيل ا�ستهلاكه للمياه والكهرباء بناءً على �آخر فاتورة �صادرة 

له. 

2.5( و�سائل التوا�صل الاجتماعي 
�أ�صبحت و�سائل التوا�صل الاجتماعي من �أكثر القنوات الم�ستخدمة اليوم للح�صول على المعلومات 
خ�صو�صاً بين فئة ال�شباب من الم�ستهلكين وت�ستخدم �شركة �أبوظبي للتوزيع اليوم مواقع الفي�سبوك 

وتويتر والإن�ستغرام للتوا�صل مع عملائها.   

2.6( الهاتف
تمثل المكالمات الواردة لمركز الات�صال التابع لل�شركة �أكثر و�سيلة ي�ستخدمها العملاء للح�صول على 
�أجوبة على �أ�سئلتهم المتعلقة بخدمات المياه والكهرباء في الوقت الراهن. وعلى الرغم من �أن هذا 
الأمر ي�شهد بع�ض التغيير مع ظهور الو�سائل الإلكترونية ، �إلا �أن المكالمات الواردة �ستظل ت�شكل 

و�سيلة التوا�صل حيث تجد �إقبالًا كبيراً بين عملاء �شركة �أبوظبي للتوزيع. 

وتتمثل �إحدى �أهداف هذا البرنامج في التقييم ال�سريع لأ�سئلة العملاء المتعلقة بكيفية ا�ستهلاك 
المياه والكهرباء بفعالية ثم الرد عليها. و�سيتم تعيين موظفين في مركز الات�صال مدربين وم�ؤهلين 

للقيام بذلك على �أكمل وجه. 

و�سيتم كذلك ا�ستخدام المكالمات ال�صادرة من المركز للتوا�صل مع مجموعة مختارة من العملاء 
لت�شجيعهم على الا�ستخدام الفعال للمياه والكهرباء.
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2.7( الح�سابات الرئي�سية 
بكل  الخا�صة  والكهرباء  المياه  ح�سابات  �إدارة  لتولي  واحد  موظف  للتوزيع  �أبوظبي  �شركة  تعين 
لديهم  الذين  العملاء  المثال  �سبيل  )على  الكبيرة  الخا�صة  �أو  الحكومية  الم�ؤ�س�سات  من  م�ؤ�س�سة 
في  الم�ؤ�س�سات  هذه  لم�ساعدة  وذلك  والكهرباء(  المياه  من  كبيرة  كميات  ت�ستهلك  متعددة  مرافق 
بالمعلومات  العملاء  لتزويد  الموظفين  ه�ؤلاء  تدريب  و�سيتم  ال�شركة.  مع  معاملاتهم  كافة  �إجراء 
على  م�ساعدتهم  بهدف  عملياتهم  كافة  في  والكهرباء  للمياه  الفعال  الا�ستخدام  بكيفية  المتعلقة 

خف�ض الا�ستهلاك وتو�ضيح الأمور ذات ال�صلة بالفواتير الخا�صة بهم. 

2.8( فروع خدمة العملاء  
تنت�شر مكاتب �شركة �أبوظبي للتوزيع لخدمة العملاء في كافة المناطق التي تعمل فيها حيث يمكن 
للعملاء وال�شركاء الرئي�سيين التوا�صل ب�صورة مبا�شرة مع ال�شركة لأداء معاملاتهم مثل �سداد 
الفواتير والح�صول على تو�صيل جديد للمياه والكهرباء. وحتى بعد �إطلاق برنامج متطور للخدمات 
الإلكترونية الذي يمكّن من �أداء المعاملات عبر �شبكة الإنترنت وغيرها من الو�سائل الرقمية ف�إن 
بع�ض العملاء �سيظلون يتعاملون مع ال�شركة عبر مراكز خدمة العملاء. ويجري العمل على تحويل 
هذه الفروع �إلى مراكز لتقديم المعلومات وذلك كجزء من ا�ستراتيجية عامة لتطويرها وللت�سهيل 
على العملاء الح�صول على المعلومات التي يرغبون بها. وتتمثل �إحدى الفوائد التي �ستوفرها هذه 
الفروع لبرنامج الا�ستهلاك الفعال للمياه والكهرباء وتر�شيد الا�ستهلاك في منح العملاء الفر�صة 
عبر  ا�ستخدامها  وكيفية  للا�ستهلاك  دة  المر�شِّ التكنولوجية  والأجهزة  الممار�سات  على  للاطلاع 

تجارب عملية تقدم لهم ب�صورة مبا�شرة.  

2.9( المواد المطبوعة
القيام  من  العملاء  لتمكين  المطبوعات  في  الم�ستخدمة  والر�سومات  وال�صور  الكتابة  توظيف  تم 

بالتالي: 

اختيار الحلول التقنية التي يمكن من خلالها ا�ستهلاك المياه والكهرباء بكفاءة وفعالية.   
تبني ال�سلوكيات التي تمكنهم من القيام ب�أعمالهم ب�أقل ا�ستهلاك ممكن للمياه والكهرباء.  
�صيانة الأجهزة ل�ضمان �أدائها ب�صورة �أف�ضل وفعالية ا�ستهلاك المياه والكهرباء.  

وبما �أن و�سائل التوا�صل الرقمية ت�شترك في تحقيق الأهداف الثلاثة المذكورة �أعلاه فيما يتعلق 
بتوفير المعلومات، �سوف ت�ستخدم �شركة �أبوظبي للتوزيع نف�س هذه الموارد المتعلقة بالتكنولوجيا 
المواد  �إعداد  في  والكهرباء  للمياه  الفعال  الا�ستهلاك  من  تُكن  التي  والممار�سات  وال�سلوكيات 
الموجهة  الر�سالة  فعالية  ل�ضمان  الإنترنت  �شبكة  على  موقعها  عبر  الإلكترونية  والمواد  المطبوعة 
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�إلى عملائها. و�سوف يتم �إعداد المطبوعات في �شكل رقمي حتى يمكن الاطلاع عليها عبر الموقع 
الإلكتروني وا�ستقبالها عن طريق البريد الإلكتروني. 

لإعطاء  م�صمم  واحدة،  �صفحة  يكون  ما  عادةً  �صغير،  كُتيِب  عن  عبارة  هي  الفنية  الن�صائح 
�إر�شادات حول مو�ضوع محدد )على �سبيل المثال: "�إر�شادات للحد من ا�ستهلاك المياه والكهرباء 

في المنزل"(.

ويرغب العملاء �أحياناً في الح�صول على معلومات تتعلق بمو�ضوع محدد مرتبط بالا�ستخدام الفعّال 
للمياه والكهرباء، على �سبيل المثال: "كيف يمكن العناية بحديقة المنزل با�ستخدام �أقل قدر من 
المياه؟" �أو "كيف يمكن �شراء جهاز موفر للطاقة؟". وتتميز �سل�سلة المطبوعات التي تحمل ا�سم 
ممة بطريقة وا�ضحة و�سهلة لإعطاء  "كيف يمكن" ب�أنها تعطي معلومات ب�سيطة وق�صيرة وم�صّ
�إر�شادات حول الق�ضايا الأكثر تكراراً والتي غالباً ما تواجه العملاء �ضمن الفئة ال�سكنية والفئات 

الأخرى من خلال ممار�ساتهم المتعلقة بالمياه والكهرباء.

2.10( فواتير المياه والكهرباء
مع  للتوا�صل  لل�شركة  جيدة  و�سيلة  والورقي،  الإلكتروني  ب�شكليها  والكهرباء،  المياه  فاتورة  ت�شكل 
للمياه  الفعال  الا�ستهلاك  برنامج  حول  هامة  بمعلومات  ولتزويدهم  م�ستمرة  ب�صورة  عملائها 
والكهرباء وتر�شيد الا�ستهلاك. ويجب تحديث هذه المعلومات في كل فاتورة �صادرة عن ال�شركة 

لت�شجيع العملاء على قراءتها والا�ستفادة منها ب�صورة م�ستمرة. 

عميل حول  لكل  معلومات  تقديم  حالياً يمكن من خلالها  متوفرة  و�سيلة  �أف�ضل  الفواتير  وتعتبر 
الن�صائح  ومثل  الأحمر(.  مقابل  الأخ�ضر  )النطاق  والكهرباء  للمياه  ا�ستهلاكه الحالي  م�ستوى 
ا�ستهلاكه  للحد من  اتخاذها  التي يمكنه  للم�ستهلك معلومات حول الخطوات  توفر  التي  الفنية 
ف�إنه يمكن تقديم مثل هذه الن�صائح عبر الفواتير، على �سبيل المثال "�إر�شادات ال�شهر". ويجب 
تحديث هذه المعلومات مع كل فاتورة حتى تكون لدى العميل الرغبة في الح�صول على معلومات 
جديدة في كل �شهر. وتتمثل الر�سالة الثالثة التي يُكن عك�سها من خلال فواتير المياه والكهرباء في 
الإعلان عن المبادرات والأدوات التي تم �إطلاقها حديثاً لم�ساعدة العملاء على الا�ستخدام الفعال 

للمياه والكهرباء.

2.11( الراديو والتلفزيون   
ثقافة  لن�شر  المحلية  الراديو  ومحطات  التلفزيون  بقنوات  للتوزيع  �أبوظبي  �شركة  ت�ستعين  �سوف 
الهادفة  للبرامج  الرعاية  وتقديم  "تر�شيد"  حملات  عبر  والكهرباء  للمياه  الفعال  الا�ستهلاك 

للترويج لتر�شيد الا�ستهلاك ون�شر الإعلانات وتوفير مواد �إعلامية خا�صة بذلك.
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2.12( التوا�صل مع الجمهور 
من  وغيرهم  المدار�س  طلاب  ت�ستهدف  عمل  ور�ش  وتقديم  محا�ضرات  ب�إلقاء  ال�شركة  �ستقوم 
ووفقاً  معها.  العملاء  تفاعل  من  المزيد  وخلق  لهم  التر�شيد  ر�سالة  لإي�صال  الكبيرة  التجمعات 
معينة  حالات  حول  �شرح  تقديم  المحا�ضرات  هذه  �ستت�ضمن  الجمهور،  من  الم�ستهدفة  لل�شريحة 

ومعلومات فنية ت�شجّع على الا�ستخدام الفعال للمياه والكهرباء وتر�شيد ا�ستهلاكهما. 

�إ�ضافة لتقديم هذه المعلومات في الف�صول الدرا�سية المتعارف عليها، ف�إنه يمكن �أن توفر  �أماكن 
العبادة والم�ؤ�س�سات الخا�صة مواقع جيدة للمتحدثين الذين توفرهم ال�شركة لت�سليط ال�ضوء على 
الفوائد التي تعود على الم�ستهلكين من الا�ستخدام الفعال للمياه والكهرباء وتر�شيد ا�ستهلاكهما. 
و�أهمية  والأخلاقية  الدينية  ال�ضوابط  مثل  ر�سائل  ا�ستخدام  الاحاديث  هذه  خلال  من  ويمكن 
لت�شجيع مجموعة محددة من الجمهور حول كيف يمكن للا�ستخدام  الطبيعية  الموارد  ا�ستدامة 
والأجيال  والدولة  البيئة  على  بالفائدة  يعود  �أن  الا�ستهلاك  وتر�شيد  والكهرباء  للمياه  الفعال 

القادمة.

2.13( المحلات التجارية وال�شركاء التجاريين
فيما يتعلق بمبادرات معينة للترويج للا�ستهلاك الفعال للمياه والكهرباء )مثل: الأجهزة الكهربائية 
معدات  تبيع  التي  التجارية  المحلات  ف�إن  المياه(  وتركيبات  ال�صحية  والأدوات  التكييف  و�أجهزة 
و�أجهزة �شبكات المياه والكهرباء �أو المقاولين الذين يقومون بتركيبها يمكن �أن يكونوا قنوات جيدة 
لتقديم معلومات حول الا�ستخدام الفعال للمياه والكهرباء. و�ستعمل �شركة �أبوظبي للتوزيع على 
خلق علاقة مع هذه المحلات وال�شركاء التجاريين وال�سعي لتوفير الأجهزة المر�شدة للا�ستهلاك 

عبرهم. 
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3 - التزامات
تلتزم �شركة �أبوظبي للتوزيع بما يلي وذلك بهدف �ضمان تطبيق جميع عملائها للإر�شادات التي 
والكهرباء وذلك خلال 12 �شهر من الح�صول على  للمياه  الفعال  توفرها لهم حول الا�ستخدام 

موافقة مكتب التنظيم والرقابة على "دليل الممار�سات"  هذا: 

�ستقوم ال�شركة بـ:

11 ا�ستهلاك . وتر�شيد  الفعال  بالا�ستخدام  المتعلقة  للمعلومات  للترويج  متعددة  قنوات  تبني 
الكهرباء والمياه. 

22 �إن�شاء ق�سم يعنى ب�إدارة جانب الطلب لإدارة البرامج والمبادرات المتعلقة بكفاءة الا�ستخدام .
والحفاظ على موارد المياه والكهرباء.

33 توفير المعلومات المتعلقة بالا�ستخدام الفعال وتر�شيد ا�ستهلاك المياه والكهرباء عبر الموقع .
الإلكتروني ل�شركة �أبوظبي للتوزيع.

44 توفير المعلومات المتعلقة بالا�ستخدام الفعال وتر�شيد ا�ستهلاك الكهرباء والمياه من خلال .
مراكز خدمة العملاء التابعة لل�شركة.

55 �إطلاق مبادرات لتوفير المعلومات المتعلقة بالا�ستخدام الفعال وتر�شيد ا�ستهلاك الكهرباء .
والمياه  ت�ستهدف عملاء ال�شركة. 

66 المياه . ا�ستهلاك  وتر�شيد  الفعال  الا�ستخدام  كيفية  على  العملاء  خدمة  موظفي  تدريب 
والكهرباء.

77 تقييم التو�سع في برنامج الح�سابات الرئي�سية لمعالجة الم�سائل المتعلقة بكفاءة الا�ستخدام .
والحفاظ على الموارد مع كبار الم�ستهلكين. 

88 يتعلق . فيما  العملاء  من  الواردة  والا�ستف�سارات  الت�سا�ؤلات  كافة  عن  الفورية  الإجابة 
بالا�ستخدام الفعال وتر�شيد ا�ستهلاك المياه و الكهرباء.
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99 توفير ال�شرح الكافي للعملاء حول ا�ستخداماتهم للمياه والكهرباء..

توفير مواد تعليمية حول الا�ستخدام الفعال للمياه والكهرباء وكيفية تر�شيد ا�ستهلاكهما.1010
 

وتر�شيد 1111 الفعال  الا�ستخدام  حول  �إر�شادات  تقدم  �أخرى  �إلكترونية  لمواقع  روابط  توفير 
ا�ستهلاك المياه و الكهرباء.
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الملحق �أ - �شرط رقم ٣٥ لرخ�صة �شركة �أبوظبي للتوزيع
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