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  تقرير مناقشات الإدارة وتحليلاتھا
 

لھيكل  مفصلا الإستثمارات والتمويل ش.م.ع.ع أن تقدم لمساھميھا الكرام تقريرليسر إدارة شركة عمان 
 ، كما يضم أيضا تحليلاً والمخاوف المخاطرإدارة المستقبلية و والنظرة والتحديات التنميةفرص و القطاع
  م.2017خلال العام  ةرئيسال نشطةالأمن  اغيرھداء التشغيلي والأ  عنمفصلاً 

  
  البيئة الاقتصادية العامة

 
 بجانبأدى الانتعاش الجزئي لأسعار النفط الخام حيث . م2017 العام إيجابيا خلال كان أداء الإقتصاد العماني

٪ 12.3الناتج المحلي الإجمالي الاسمي بنسبة  زيادةفي الاقتصاد مع  نموالتوجه نحو التنويع الاقتصادي إلى 
سعر النفط خلال العام السابق. وبلغ متوسط  السالببالمقارنة مع النمو م 2017النصف الأول من عام  خلال

وقامت السلطنة بإتخاذ دولار أمريكي.  50.6ما قيمته  م2017الخام العماني خلال الفترة من يناير إلى أكتوبر 
من التدابير لدعم المالية العامة ومواصلة النمو الاقتصادي وتنويع مصادر الاقتصاد الوطني. وبلغ معدل  عددً 

 ٪.1.6م 2017التضخم السنوي القائم على مؤشر أسعار المستھلكين خلال الفترة من يناير إلى نوفمبر 
 

ھدف إلى الحفاظ على تو لتي تركز على التنويع الاقتصادي، ا2018ة عن موازنتھا لعام وأعلنت الحكوم
الاستقرار المالي والاقتصادي للسلطنة ورفع معدل النمو الاقتصادي والاستقرار في مستوى معيشة 

مليار  9.5مليار ریال عماني بإيرادات قدرھا  12.5المواطنين. ومن المتوقع أن يصل الإنفاق الحكومي إلى 
يتم المقرر أن حيث من مليارات ریال عماني.  3 بـقدريدى إلى عجز في الميزانية يؤریال عماني، مما 

  .الداخلي والخارجي تعويض ذلك من خلال الإقتراض
  

  التنظيمية  الجوانب
  

 31المنتھية في  السنة الماليةلم تحدث تغييرات جوھرية في الجوانب التنظيمية تؤثر على الشركة خلال 
 م.2017ديسمبر 

  

  التقرير القطاعي
  

تم تقديم التقرير القطاعي بشكل منفصل في ھذا التقرير السنوي في إطار الملاحظات على البيانات المالية 
  ).34(ملاحظة رقم 

  

  التشغيل والأداء المالي
  

  :م 2017ديسمبر  31ية في ھالمنت للسنة الماليةلأداء السمات الرئيسة لفيما يلي ملخص 
  

ديسمبر  31المنتھية في  المالية للسنةمليون ریال عماني  16.28 الإيرادات للمجموعةإجمالي بلغ  .1
 م.2016 ديسمبر 31المنتھية في  للسنة الماليةمليون ریال عماني  23.97 مقارنة بـم 2017

 
المنتھية في  المالية للسنةمليون ریال عماني  0.72من عمليات المجموعة  الخسارة التشغيليةبلغت  .2

المنتھية في  للسنة الماليةمليون ریال عماني  4.84مقارنة بـأرباح تشغيلية بلغت م 2017ديسمبر  31
 م.2016 ديسمبر 31

 
 31المنتھية في  المالية للسنةمليون ریال عماني  3.80 الشقيقةحصة الأرباح من الشركات  بلغت .3

  م.2016 ديسمبر 31المنتھية في  للسنة الماليةمليون ریال عماني  2.85 مقارنة بـم 2017ديسمبر 
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م 2017ديسمبر  31المنتھية في  المالية للسنةمليون ریال عماني  2.09الربح الصافي للمجموعة  بلغ .4
 م.2016 ديسمبر 31المنتھية في  للسنة الماليةمليون ریال عماني  5.27 مقارنة بـ

  

  مستقبليةالرؤية ال
  

وبالرغم من  .منذ أكثر من ثلاثة عقود المياه والاتصالاتو الكھرباءالشركة الرائدة في قطاع خدمات  تعتبر
، م2017يناير  1من  إبتداءً  والإتصالات المياهوالكھرباء بعقود نطاق الخدمات المتعلقة تم تخفيض/تعديل أنه 
 : المعدلة على النحو التاليالعقود  بأعمال قامت الشركة بإعداد نفسھا للقيامفقد 

 
 الكھرباء / المياه

 
 التشغيلية الثالثةخدمات لحسابات الكھرباء والمياه في المنطقة ل الفواتيروتسليم  اتقراءة العداد •

  (منطقة السيب) في محافظة مسقط.
لجميع الكھرباء والمياه  خدمةعادة إ/  قطع وخدمات والتحصيل وتسليم الفواتيرات قراءة العداد •

 (ومناطق محافظة شمال الباطنة ومحافظة الظاھرة ومحافظة البريمي). مناطق مجان
(لمناطق محافظة مسقط ومحافظة شمال الباطنة لكھرباء والمياه خدمات ال الفواتير عقد طباعة •

  .ومحافظة الظاھرة ومحافظة البريمي)
  عمان. للكھرباء والمياه في سلطنة تحصيل الفواتير •
  ).EHC( القابضة الكھرباءشركة  لصالح AMR)( القراءة التلقائية عداداتتوريد  •

 
 لاتصالات ا
 

والشركة العمانية القطرية ش.م.ع.ع لشركة العمانية للإتصالات (عمانتل) فواتير التحصيل  •
 ش.م.ع.ع )Ooredooللإتصالات (

  .مع عمانتل وتسليم الفواتيرطباعة عقد  •
 ). Ooredoo(عقد شراء الديون المتعثرة لـ  •
الإتصالات وھي (رنة و نيابة عن جميع شركات  مسبقاإعادة شحن خدمات الھاتف النقال المدفوعة  •

 )Ooredooفريندي وعمانتل و
  

استكشاف فرص الأعمال المختلفة من أجل مواجھة التحديات إھتمام كبير بو بإستمرار الشركة إدارة وتقوم
لإبقاء على تدفق الإيرادات قدر الإمكان، من أجل حماية مصالح ل، خلال ھذه الأوقات الصعبةالحالية 

 .المساھمين
  
  

 الإستثمار في الشركات التابعة: 
  

التي تصنف على أنھا  ش.م.ع.م للصرافةواصل  شركة ٪ في100بنسبة الشركة حصة  تمتلك 
 ،2015خلال شھر أبريل عام  للصرافة شركة واصل". وقد بدأت عمليات تابعة شركةفي  إستثمار"

فرعا بنھاية العام  19ا الى ، حيث نتوقع وصول عدد فروعھھاونحن متفائلون حول مستقبل أعمال
 موافقة الجھات المعنية. الحصول على  بعد

  
 
والتي يتم تصنيفھا  ٪ في شركة آفاق المصنعة للتجارة ش.م.م92وقد إستحوذت الشركة على حصة  

"استثمار في شركة تابعة". وتعمل شركة آفاق في مجال المقاولات الكھربائية وبناء  اعلى أنھ
 الحفر بدون خنادق ياتلموع) HDDمحطات توزيع الكھرباء، وكذلك الحفر أفقي الاتجاه (

)Microtunneling(.  متفائلون بمستقبلھا. فإنناوعلى الرغم من التحديات التي تواجھا الشركة 
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 : الشقيقةالإستثمار في الشركات 
  

. ٪ في بنك صحار ش.م.ع.ع15.5أسھم بنسبة طويلة تمتلك الشركة شيا مع خطتھا الاستراتيجية اتم 
خلال ". وكان أداء بنك صحارشقيقة"استثمار في شركة  ـفي بنك صحار ب رتم تصنيف الاستثماوقد 

البنك في  أن يتحسن أداء. نتوقع التوقعات ضمن كان م2017ديسمبر  31السنة المالية المنتھية في 
 .القادمةالسنوات 

 
تم وقد . "فينكوربشركة المركز المالي ش.م.ع.ع "٪ في 21.8 بنسبة الشركة أيضا حصةتمتلك  

السنة خلال  خسارةفينكورب  حققت". شقيقة"استثمار في شركة  ـتصنيف الاستثمار في فينكورب ب
 .القادمةخلال السنوات  فضل للشركةأأداءً  ونتوقعم 2017ديسمبر  31المالية المنتھية في 

  
  إستثمارات أخرى: 

 

حيث قامت الشركة بھذه ٪ في شركة تأجير للتمويل ش.م.ع.ع. 6.18 بنسبة أيضا حصةوتمتلك الشركة 
 والبنوك.  ات التمويلمجال لتوزيع أرباح وزيادة رأس المال من الاستثمارات في شركالإستثمارات لوجود 

 
والفوائض  الأجلوالقروض قصيرة  الأجلستثمارات جزئيا من القروض طويلة الإويتم تمويل كل ھذه 

 الداخلية.
 

  الموارد البشرية
  

مقتضيات وفقا ل الإدارة التنفيذيةومجلس الإدارة يتم مراجعة الھيكل التنظيمي للشركة بإستمرار من قبل 
تحت إشراف مباشر  والإدارةالموارد البشرية من قبل مدير أول للموارد البشرية  قسمإدارة وتتم . مورالأ

  من الرئيس التنفيذي.
  

. وستدعم خطة التوظيف المركزة ذوي الكفاءةوينصب التركيز أيضا على توظيف المزيد من الموظفين 
  وفقا للخطة الاستراتيجية. تحقيق أھدافھا على المدى الطويل في شركتنا

  
تعمين بما يفوق المستويات في المستوياتھا العالية  محافظة علىالشركة لل تضافرت الجھود فيقد و

للقطاع  % مقابل النسبة القياسية المقررة90، نسبة م2017 ديسمبروبلغت نسبة التعمين حتى  المقررة
 انيينالعمالموظفين ويشغل ، عمانيموظف  712موظف، منھم  795ويعمل بالشركة حالياً عدد  .65%
 .٪ من المناصب الإدارية في الشركة78

  
  

 نسبة التعمين عدد الموظفين 
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 التدريب (تنمية الموارد البشرية): 
 

 تعزيزعلى أھمية تطوير الموارد البشرية من خلال ركزت الشركة خلال السنوات القليلة الماضية، 
البرامج رعاية التدريب المھنية المناسبة و من خلال الدوراتومھارات الموظفين  معلوماتودعم 

كترجمة لتوجيھات مولانا  مستوى جودة خدماتھا.وتحسين ، من أجل رفع للموظفين التعليمية الأكاديمية
الاھتمام بالإنسان  في - حفظه الله ورعاه - حضرة صاحب الجلالة السلطان قابوس بن سعيد المعظم 

إستراتيجية الشركة في تعزيز  تمشيا معو لتنمية في السلطنةفي ا ماني وتطويره ليكون الجزء الرئيسالع
٪ من موظفينا دورات تدريبية عملية. كما قمنا برعاية وتقديم عدد 32تلقى مھارات ومؤھلات موظفيھا 

  ) منح دراسية للتعليم العالي للموظفين ذوي الأداء العالي.6(
  

 التنمية العامةخلال السنة منھا دورات  وورش العملوقد إستفاد الموظفون من العديد من برامج التدريب 
 تطوير الأعمالو البشرية وتنمية الموارد وإتقان اللغة العامة ومھارات الكتابة المھارات وتنمية

  مجالات.كافة ال أدائھم فيعلى جميعھا  التي إنعكستو والمتطلبات التشغيلية المحددة
  

موظفين نواصل تقديم برنامج رعاية التعليم العالي للموظفين ذوي الأداء العالي التعاقب لل ضمن خطط
من  6 يعملدرجة البكالوريوس وبرنامج الماجستير في إدارة الأعمال). حاليا  عالي،(دبلوم، دبلوم 

 14تخرج  . وخلال السنوات القليلة الماضيةللمستقبل اموظفينا المجتھدين بجد لإنھاء تعليمھم إستعدادً 
ارات ومعرفة الموظفين موظفا من مختلف الجامعات والكليات. وقد أدت ھذه المبادرة إلى تطوير مھ

 للشركة. ولائھموالإرتقاء بمستوى لديھم في تحفيزھم وبناء الثقة  تساعدالمعنيين و
  

  التدقيق الداخلي والإلتزام 
  

فإن للشركة قسم للتدقيق الداخلي يقوم بتقييم المخاطر وإجراء تدقيق دوري على أنشطة  للوائحوفقاً 
 رصد في لجنةال وتشارك، والمخاطر الشركة المختلفة وترفع النتائج بإستقلالية إلى لجنة التدقيق

خبير  بخدماتالاستعانة ب الشركة عند الحاجة . وتقومالشركة في السائدة نظم الرقابة الداخلية ومتابعة
  .عاليةاللمخاطر ا مناطق لبعض متعمقة عملية تدقيق لإجراء خارجي /تدقيقاستشاري

  
  تقنية المعلومات

  
تعمل الشركة لذلك و الفقري للشركة الأساسية والعمودتقنية المعلومات ھى واحدة من مراكز القوة 

فإننا نؤمن بأن د الأعمال الأساسية ومع تغيير عق. شطة الرئيسةلأنفي اتطوير التقنية  على باستمرار
  .لتكنولوجيا المعلومات القوية البنية التحتية ھو السبيل الوحيد لتحقيق النجاح في المستقبل

  
 11صباحا إلى  7يعمل من الساعة بالشركة  المكتب الرئيسبخاص  توقد أنشئت الشركة مركز إتصالا 

  ). IVRبنظام الرد الصوتي التفاعلي ( مساءا بشكل كامل وبأحدث وسائل التكنولوجيا ويعمل
  

 أطلقنا فقد ومة الإلكترونية والمجتمع الرقميالتي تشمل الحك 2020الرقمية  السلطنةتماشيا مع رؤية 
 كما قمنا أيضا بتحديث موقع الشركة الحالي "خدمة"تطبيقنا للھاتف المتحرك والأجھزة الذكية بنجاح 

جميع  تعبئةوإعادة  دفع الفواتيرعرض و م العديد من الخدمات منھافي استخداتجربة العملاء  يثري الذيو
لقد حققت الشركة معدلات قياسية في للعملاء. خدمات الدفع  منةالاتصالات مسبقة الدفع ورقحسابات 

مليون ریال عماني  4زيادة عدد التعاملات المسجلة عن طريق تطبيق خدمة حيث بلغت قيمتھا ما يقارب 
عن معاملة ألف  25ما يزيد على  وتم اجراء .ألف معاملة 133من خلال أكثر من  2017خلال سنة 

. لقد 2017مليون ریال عماني تقريبا خلال سنة  1طريق الموقع الالكتروني للشركة بقيمة تصل الى 
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ھذا  ويتوقع زيادةألف مستخدم يقومون باستخدام تطبيق الشركة  82قامت الشركة بتسجيل ما يزيد على 
   راد في المستقبل وكل ذلك يساعد في تحسين عمليات التحصيل التي تجريھا الشركة.طباض العدد

خدمات في البلاد لتوفير تركيبھا في مواقع مختلفة تم لدفع الآلي ا ماكيناتمن  عدد لدى الشركةحاليا 
ذلك توفر الشركة خدمات  الىوبالإضافة الاتصالات. المتعلقة بخدمات الو لمرافقرسوم ال الآجل الدفع

ماكينات من خلال وذلك مع جميع شركات الاتصالات المقدمة  المسبقلخدمات الدفع إعادة تعبئة الرصيد 
عن خدمة الدفع  توفيرمؤخرا  كما تم. الموزعة في أفرعھا المنتشرة في جميع أنحاء السلطنة الشركة
الاقتصاد  التوجه نحو معوتزامنا  تجربة العملاءلتحسين دفع الفواتير  ماكينات في ات البنوكبطاقطريق 
   الرقمي.

  
القابضة لتطوير نظام الدفع المسبق المركزي  مجموعة نماءمن  ومؤخرا حصلت الشركة على عقد مقاولة

في جميع أنحاء الكھرباء المدفوعة مسبقا فواتير لقطاع الكھرباء حيث سيتم توجيه جميع معاملات 
  الالكتروني بغرض توفير حلول الكترونية لمجموعة شركات نماء القابضة.من خلال نظامنا  السلطنة

  
تم إسناد عقد توريد وتركيب العدادات الآلية  حيثتنويع نشاطھا الأساسي لالشركة أيضا  اتجھتوقد 

لشركات توزيع الكھرباء، ونقوم بالعمل بشكل دقيق لتعزيز وجودنا في قطاع البنية التحتية للكھرباء 
لجميع شركات توزيع الكھرباء  التحصيل لأعمالمقاولة عقد  على وكذلك حصلت الشركة دفع.مسبقة ال
  في السلطنة. العاملة

 
تير فوا  دفعإمكانية  الشركة وفرتالبنوك الرائدة في السلطنة، ل عملية التكامل بين الشركة ومن خلا

وتسعي الشركة للتسھيل على العملاء حيث تقوم بالتركيز على تحسين  .عبر الإنترنت  لخدمات العامةا
ويقوم قسم خدمة العملاء  انشاء نظام إدارة شكاوى العملاءعلى سبيل المثال  ويشمل ذلكتجربة العملاء 

  بتقديم خدمات تتسم بالإستجابة الفورية لأسئلة العملاء.
  
حيث يتم ب الطوارئ في حالةإستعادة البيانات  لموقع تقوم الشركة حاليا بتطويرعملية نسخ البياناتو

  ورية ضمن خطة استمرارية العمل بالشركة.التحديث بصورة ف
   

  إدارة المخاطر
  

مكنت على مدى العقود الثلاثة الماضية . معينة لفتراتمحددة على عقود لأعمال الأساسية للشركة تستند ا
  . للتحصيلفعالة  اتتطوير آلي منوالتحصيل  شراء الديونفي أعمال شركة الخبرة 

  
 من وإعتمادھاوالتي يتم مراجعتھا  -كافية  إحتياطيات بوضعتقوم الشركة  الشركة أعمالنظرا لطبيعة و

  .أي عجز في التحصيلات لتغطية - قبل لجنة التدقيق ومجلس الإدارة
 

يناير  1من  اً عتبارإ والإتصالات هاينطاق الخدمات المتعلقة بعقود الكھرباء والم تعديل/ تم تخفيض
تحت إشراف مجلس  الإدارة. وتقوم والأرباح الإيراداتنخفاض كبير في إوقد أدى ذلك إلى  م2017
 .والأرباح الإيرادات لزيادةأعمال جديدة  بإستطلاع الإدارة

 
مختلفة في أي وقت الفروع الفي المكتب الرئيسي للشركة و العملاءمبالغ نقدية من  بتحصيلالشركة  تقوم

تغطية تأمينية كافية والتحقق الدوري والخدمات المصرفية اليومية  خلالمن الأوقات. ويتم إدارة ذلك من 
  وأحكام بوليصة التأمين. وشروط التأمينيةوالرصد المنتظم للتغطية  والتسوية النقدية اليومية
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  نظام المراقبة الداخلي ومدى كفايتھا 
  

لدى الشركة ضوابط داخلية كافية تتناسب مع حجم وطبيعة عملياتھا. وقد تم إعتماد دليل للصلاحيات 
المالية من قبل مجلس الإدارة والذي يحدد مستوى الصلاحيات للعمليات اليومية المختلفة. كما يتم متابعة 

قبل المجلس ولجانه والإدارة ودائرة التدقيق الداخلي. وقد أنشأ المجلس  نظام الرقابة الداخلية بانتظام من
  والمسؤوليات.ھيكل إداري يحدد بوضوح الأدوار 

  
أداء أعمال الشركة بصورة منتظمة للإدارة ومجلس الإدارة، حيث يتم إستعراض  نالتقارير عيتم رفع 

الأداء الفعلي مقابل الميزانية مع الأعوام السابقة ويتابع ذلك عن كثب. يتم إعداد المعلومات/التفاصيل 
  المالية بإستخدام سياسات محاسبية مناسبة والتي يتم تطبيقھا بإستمرار.

  
  تسويقالعلامة التجارية وال

  
الأساسية ابراز ھويتھا على  مع التركيزالتجارية  علامتھا وھويتھاصورة  تطويرالشركة في  شرعت

بھدف توفير نافذة  موحد وقد تم تجديد أفرع الشركة وإعادة تصميمھا بشكل. كشركة مقدمه للخدمات
نقلھا إلى مواقع  تحسين تجربة العملاء حيث تم تجديد العديد من الفروع أووواحدة لجميع الخدمات 

علامتنا التجارية الفرعية  طرح أفضل. وكان أبرز الأعمال التي إتخذت لتحسين تجربة العملاء ھو
  .2017"خدمة" التي أطلقت رسميا خلال شھر مارس 

  
ومن أجل موائمة التوجه الرقمي الحالي في عملياتنا، تم تطوير المنصات الافتراضية مثل الموقع 

للشركة وتطبيق الشركة "خدمة" الذين شھدا اقبالا كبيرا خلال العام، حيث يعمل المتكامل الالكتروني 
كلاھما كقنوات للدفع، مما يمكن عملائنا من الحصول على المعلومات المطلوبة والخدمات كما يتيحان 
ل عمليات الدفع الإلكتروني. كما اتخذت الشركة مبادرات عدة لتعزيز وجودھا في منصات التواص

 الاجتماعي من خلال التفاعل مع عملائھا الكرام.
  
  

  ):CSRالمسؤولية الاجتماعية للشركات (
  

للجمعيات للمواطنين العمانيين و المباشرالفعال والدعم  تقديمدعم المجتمع على في الشركة  سياسةستند ت
ھذه الجمعيات و من قبل وزارة التنمية الإجتماعية. المعتمدةالاجتماعية الرسمية والجمعيات الخيرية 

 الخاصةاحتياجاتھم الأساسية  تلبيةمھنيا لخدمة المجتمعات المحلية العمانية من خلال  متخصصة
  .والحرجة

  
ھذا  تألفوالشركة دعم الأفراد من ذوي الاحتياجات الخاصة،  واصلت، يةالماض الاعوام الثلاثةخلال 
وذوي  المحدودذات الدخل  اتكبار السن والطبق مثل جتماعية محددةإ دعم لشرائحوالمن المزايا  الدعم

في جميع أنحاء السلطنة  مستحقيھاقدمت ھذه المزايا والتسھيلات إلى قد الاحتياجات الطبية الخاصة. و
مجتمع والبيئة كجزء من التزامھا المستمر لدعم الو .المختصة الجھاتمن  المعتمدةعن طريق الھيئات 
وقدمت دعمھا  رات وبرامج المسؤولية الاجتماعيةعدد من المبادبالشركة  قامت والاقتصاد الوطني

ھا تالتي دعم والفعاليات الرئيسةلمبادرات فيما يلي ملخص ا. مع الفعاليات العديدتبنت و الھيئاتلمختلف 
 م من خلال الجھات التالية: 2017خلال عام الشركة 

  
  ــــــن ــاء المسنيــــــالجمعيــــة العمانيـــة لأصدق •  إزكـــي  - الأطفال المعاقيـن مركز الوفاء لتأھيل  •
  الجمعيـــــــــــــة العمانيـــــــة للمعوقيــــــــــــــن  •  فريـــق بصمــــة خيـــــــر التطوعــــــــــــــــــي  •
  ـــةة السمعيــــالجمعيــــة العمانيـــة لذوي الإعاق •  قريــــــــــــــــــــــــــــــاتمستشفـــــــــــــــــــى  •
  جمعيـــــــة النــور للمكفــــــــــــــوفيـــــــــــــــن •  وزارة التنميـــــــــــــــــــة الاجتماعيــــــــــــــــة •
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سياسة المسؤولية  قامت الشركة بتطويراً من التركيز والإھتمام، من أجل إيلاء ھذا الموضوع مزيدو
ممارسة المسؤولية الإجتماعية ووضع الأسس  سبلم لتنظيم وتحديد 2015في عام  للشركة الاجتماعية

الشركة في تحقيق  مساھمةولتفعيل  المستقبلفي المسؤولية الاجتماعية سياسة  لإنفاذالشركة التي تتبعھا 
 .في القطاعات المستھدفة المسؤولية الاجتماعية قيم

  
بمبادرة لدعم المؤسسات الصغيرة والمتوسطة باعتبارھا قامت الشركة فقد وفقاً لسياسة المسؤولية الإجتماعية 

حت رعاية الذي يعمل ت -كة مذكرة تفاھم مع "صندوق الرفد" العمود الفقري لإقتصاد قوي. حيث وقعت الشر
والتي من شأنھا الإرتقاء بالمسؤولية الإجتماعية للشركة إلى مستويات أعلى. كما  -لصناعة وزارة التجارة وا

  تأمل الشركة أن تدعم مختلف شرائح المجتمع من خلال مبادراتھا في المسؤولية الإجتماعية في المستقبل.
  

  العملاء ) تجربة12
  

تم إتخاذ عدد من المبادرات التي  2017، وخلال عام عملياتنا لجودة ةالزاوي حجرتجربة العملاء تعد 
  -تركز على خدمة العملاء بما في ذلك ما يلي: 

  
  التطبيق )1

 

خلال عام كبيرا زخما  ھذا التطبيق م تم طرح تطبيق "خدمة" وسرعان ما اكتسب2016خلال يوليو 
ويمكن العملاء من دفع فواتير المياه والكھرباء  الأول من نوعه في السلطنة ويعد التطبيق .م2017
فواتير كما يسھل التطبيق أيضا دفع في السلطنة. جميع شركات توزيع الكھرباء الرئيسية  لصالح

الشركة العمانية للإتصالات ش.م.ع.ع (عمانتل) والشركة العمانية القطرية للإتصالات  لصالح تالاتصالا
يق العملاء من إعادة شحن الرصيد للھواتف النقالة المدفوعة مسبقا ويمكن التطب .)Ooredooش.م.ع.ع (

مراعاة راحة العملاء، فقد اھتمت الشركة ب قالتطبي تصميمعند ومن جميع مشغلي خدمات الاتصالات. 
تحديد أماكن يمكن للمستخدم أيضا  الفواتير فقط ولكنحيث لا تقتصر خدمات التطبيق على إتاحة دفع 

الفواتير وإستعراض الفواتير على الانترنت. وبحلول نھاية السنة المالية  دفعوماكينات  الشركةفروع 
ألف  82إنعكس نجاح التطبيق على إحصائيات استخدامه حيث تم تحميل التطبيق من قبل أكثر من  2017

  ماني.مليون ریال ع 4من ألف معاملة مالية تقدر بأكثر  133تم من خلاله إجراء أكثر من  مستخدم كما
  

على  مشكلاتھمالتواصل مع العملاء من خلال إستقبال ملاحظات العملاء وحل  تعزيزالتطبيق كما يتيح 
مختلف المستويات. ومن الجوانب الھامة الاخرى لتعزيز خدمة العملاء ھي مبادرة إرسال الفواتير 

 الإلكترونية لعملائنا المسجلين والتي تمكنھم من إستعراض فواتيرھم وتسويتھا مباشرة على الانترنت.
  

  الموقع الإلكتروني للشركة )2
  
م حيث تم تجديده بالكامل ليشمل جميع 2017تم إطلاق موقع جديد متكامل في شھر يناير من العام  

على الانترنت  متكاملةتوفير تجربة جديدة ملحوظا بغرض مبادرات خدمة العملاء التي شھدت تعزيزاً 
 لمعاملاتا أيضادعم ي نالفواتير ولكودفع  لعملائنا الكرام. حيث لا يسھل الموقع فقط إستعراض

لعملائنا من الشركات لإضافة حسابات متعددة والقيام بسداد فواتير الشركات من خلال  الالكترونية
ألف معاملة تصل قيمتھا إلى مليون ریال عماني منذ  25سجلت أكثر من  وقدموقعنا على الانترنت. 

  إطلاق الموقع.
  

ن خلال إستقبال ملاحظات العملاء وحل التواصل مع العملاء مالالكتروني للشركة كما يتيح الموقع 
متطلباتھم على مختلف المستويات. ومن الجوانب الھامة الأخرى لتعزيز خدمة العملاء مبادرة إرسال 
الفواتير الإلكترونية إلى عملائنا المسجلين والتي تمكنھم من الاطلاع على فواتيرھم وتسويتھا عبر 

 الإنترنت.
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  منافذ خدمة )3
 

الشركة خلال السنوات الماضية، تم افتتاح منافذ  أنشأتھاالفروع المتكاملة التي  بالإضافة إلى شبكة
وفقا  العاديةبعد ساعات العمل  ةممددلعملاء لساعات ل"خدمة" في عدد من مراكز التسوق، لتوفير خدمة 

مراكز التسوق، وأيضا خلال عطلة نھاية الأسبوع والأعياد، لتلبي إحتياجات العملاء  لساعات العمل في
في مسقط جراند مول،  علدى الشركة حاليا أربعة منافذ تق .ويسربسھولة لتسوية فواتير المياه والكھرباء 

ارتھا ويقوم بإد في المعبيلة وسفير مول في صحار. ونيستو ھايبر ماركتالسيب  -ومركز سيتي سنتر
  موظفين من ذوي الكفاءة.

  
 دفع الفواتير آلات )4

 
دفع الفواتير في المواقع الاستراتيجية لتوفير المزيد من  آلاتتنصيب ي لقامت الشركة بإستمرار بالسع

 2017ديسمبر  31في  كما آلة) 36دفع الفواتير ( آلاتوسائل الدفع لعملائنا الكرام. حيث بلغ عدد 
لدفع الفواتير في منطقة  آلة 23موزعة في جميع الولايات الرئيسية. وكانت الشركة قد قامت بإضافة عدد 

  دفع الفواتير في المناطق الداخلية. آلة 13العاصمة في حين تم تركيب 
 

 شبكة الفروع 
  

منتشرة في كافة مناطق السلطنة دمة منافذ خ 4 وعددفرعاً  44الشركة لديھا شبكة واسعة من الفروع تبلغ 
وقد قامت الشركة بالربط الإلكتروني . تقريباً  للتسھيل على الزبائن، وللشركة حضور في كافة الولايات

من خلال شبكة إتصال مع جميع فروعھا، كما تم الربط أيضا مع شرطة عمان السلطانية ونظام إنذار 
مواقع نقل الفروع القديمة إلى ونواصل تعزيز فروعنا عن طريق تحديث الشكل والمظھر أو الحريق. 

  .عاليجماھيري ذات إقبال ة أو مواقع رئيس
  
 

  شكر وعرفان 
  

إلى المقام السامي لمولانا لأرفع أسمى آيات الشكر والعرفان ھذه المناسبة  أغتنمبالإنابة عن الشركة، 
حضرة صاحب الجلالة السلطان قابوس بن سعيد المعظم (حفظه الله وأبقاه) ولقيادته الحكيمة التي دعمت 

  التنمية في كافة ربوع السلطنة. 
  

أشكر رئيس وأعضاء مجلس الإدارة لدعمھم وثقتھم، والشكر  أنبالإنابة عن فريق الإدارة ويسرني 
 العامة ھيئةللكما أود أن أعرب عن إمتناني ين الكرام على دعمھم المستمر، كذلك للمساھمموصول 

شركة الو) EHCوشركة الكھرباء القابضة (وبلدية مسقط  البنك المركزي العمانيالمياه وو كھرباءلل
وشركة كھرباء  ،ش.م.ع.م وشركة مسقط لتوزيع الكھرباء ،ش.م.ع.ع (عمانتل) العمانية للإتصالات

 العمانيةشركة الو شركة كھرباء مزون ش.م.ع.م وشركة الكھرباء الريفية ش.م.ع.مومجان ش.م.ع.م 
 .ع.ع.م.ش تصالاتالشركة العمانية القطرية للإو، )ه(حيا للميا ش.م.ع.م لخدمات الصرف الصحي

)Ooredoo( ، أن أيضا كما أود ، العامعمھم ومساندتھم لنا خلال ، لدالشركة معھا تتعاملالبنوك التي و
تطلع لدعمھم القيمة ون مساھمتھمعلى جھودھم والموظفين  وجميعلفريق الإدارة شكري خالص أعرب 
  .المستمر

  
  
 

  سـعيــد بن أحمـــد صفــرار
 الرئيس التنفيذي


