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  تقریر مناقشات الإدارة وتحلیلاتھا
 

 والتنمیة القطاعلھیكل  یسر إدارة شركة عمان لإستثمارات والتمویل ش.م.ع.ع أن تقدم لمساھمیھا الكرام تقریر مفصل
داء التشغیلي الأ  عنمفصلاً  ، كما یضم أیضا تحلیلاً والمخاوف المخاطرإدارة والنظره المستقبلیة و والتحدیاتالفرص و
  م.2015خلال العام  رئیسیةأنشطھ  غیره منو
  

  البیئة الاقتصادیة العامة
 

، نخفاض أسعار النفطإبسبب تأثیر وذلك  المنصرممقارنة بالعام  م2015 خلال العامأقل بمعدل أظھر الاقتصاد العماني نموا 
من إجمالي  % 75 نسبةقطاع النفط والغاز  ، ویمثلالاقتصاد العماني یعتمد اعتمادا كبیرا على النفط  حیث لا یزال

 سعار النفط الحاد أعلنتنتیجة لإنخفاض أ. وضئیلالإیرادات. ولكن من المتوقع أن تنمو الإیرادات غیر النفطیة بشكل 
خفض الإنفاق الحكومي وخفض الدعم على تم . ونتیجة لعجز الموازنة م2015عجز في المیزانیة في عام عن الحكومة 

  على البنیة التحتیة في السلطنة ومواصلة الاستثمار تشیر إلى أن السلطنةالحكومھ إنفاق  نفإ ذلكالرغم من وب. المحروقات
  أنشطتھا الاقتصادیة. تقوم بتنویع

  
وفي  م.2015 دیسمبرإلى م 2015% خلال الفترة إبریل 13بنسبة  إنخفاضا 30وسجل مؤشر سوق مسقط للأوراق المالیة 

  .30% متفوقا على مؤشر سوق مسقط للأوراق المالیة 5سبة الفترة نفسھا إنخفض سعر سھم الشركة بن
  

  تحلیل القطاعات
  

  -قطاع الإتصالات :
  

 متواضعا نموا الإتصالات الرئیسي لخدمة المشغل  ش.م.ع.ع (عمانتل) لشركة العمانیة للإتصالاتت اسجل ،العامخلال 
ً مطرد لاتالاتصا قطاع ومن المرجح أن تظھر الإیرادات في .قاعدة المشتركین في ساعد على ذلك النمو في  اً نموا

  .والنقال الھاتف الثابت قطاع
  

 كما لدینا .2016دیسمبر  نھایة ساري المفعول حتى) مستحقات الشركة العمانیة للإتصالات (عمانتللعقد تحصیل للشركة 
 جل الخاصة بھم.لخدمات الدفع الآ )Ooredooالشركة العمانیة القطریة للإتصالات ش.م.ع.ع. ( مع تحصیل عقد

  

  قطاع الكھرباء والمیاه 
  

لزیادة حجم التولید  تطویر البنیة التحتیة والمشاریع المخطط لھا في قطاع الطاقةعلى تركیزھا بشكل كبیر الحكومة  تواصل
في رى عبر الأنابیب إلى مناطق أخالمیاه لتوفیر إمدادات مشاریع الحسب الجدول الزمني. وقد إستمرت الحكومة في تنفیذ 

  محطات تحلیة المیاه جنبا إلى جنب مع محطات تولید الطاقة. یجري إنشاءمحافظة مسقط والولایات، كما 
  
، مما وجودة الفوترة اتقراءة العدادكبیر في بشكل  تحقیق أداء أفضلمن ئنا تمكنا افي تحسین أد تركیزنا المستمربسبب و

حیث  وأدى أیضا إلى ارتفاع الإیرادات للشركة. بطنا معھم علاقات تجاریةالجھات التي ترأسفر عن الوفاء بالتزاماتنا تجاه 
أیضا رقما  كما حققت الشركة. 2015٪ في دیسمبر 97 في إجمالي قراءة عدادات الكھرباء بنسبة سجلت الشركة إنجازا

  .2015٪ في دیسمبر 98 في إجمالي قراءة عدادات المیاه بنسبةقیاسیا 
  

لأعمال قراءة عدادات الكھرباء و الفوترة و التحصیل  ھرباء ش.م.ع.مركة مسقط لتوزیع الكشالعقد المبرم مع یسري 
  .2016مایو  31إلى لمحافظة مسقط 
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تقدیم خدمات قراءة العدادات وإعداد الفواتیر والتحصیل وتسویة الحسابات عقد  للشركة والمیاه الھیئة العامة للكھرباءأسندت 
 مایو 30حتى  یسري العقدو. لمحافظة مسقط الصرف الصحي میاه وتحصیل رسوملل تركینوإعداد التقاریر وخدمات المش

2016.  
 

  التنظیمیة  الجوانب
  

  م.2015دیسمبر  31أشھر المنتھیة في  9فترة لم تحدث تغییرات جوھریة في الجوانب التنظیمیة تؤثر على الشركة خلال 
  التقریر القطاعي

  
  ).33(ملاحظة رقم نفصل في ھذا التقریر السنوي في إطار الملاحظات على البیانات المالیة تم تقدیم التقریر القطاعي بشكل م

  
  التشغیل والأداء المالي

  
  - :أشھر)  9(م 2015دیسمبر  31یة في ھفترة المنتلفیما یلي ملخص الأداء الرئیسي 

  
مقابل  2015دیسمبر  31نتھیة في الم المالیة فترةلملیون ریال عماني ل 11.730الإیرادات للمجموعة إجمالي بلغ  -1

 .2015مارس  31المنتھیة في  المالیة لسنةلملیون ریال عماني  13.847
  

المنتھیة  المالیة فترةللملیون ریال عماني  9.768 للمجموعة والفوائدالإھلاك  بما في ذلكمصروفات التشغیل بلغت  -2
 م.2015مارس  31لمالیة المنتھیة في لسنة ال ملیون ریال عماني 11.146مقابل   2015دیسمبر  31في 

 
مقابل  2015دیسمبر  31المنتھیة في  المالیة فترةللملیون ریال عماني  2.084الأرباح من عملیات المجموعة بلغت  -3

 ،2015مارس  31المنتھیة في  لسنة المالیةلملیون ریال عماني  3.155
 

 2015دیسمبر  31المنتھیة في  المالیة فترةللي ملیون ریال عمان 0.798بلغ صافي تكالیف التمویل للمجموعة  -4
 م.2015مارس  31المنتھیة في لسنة المالیة لملیون ریال عماني  0.971مقابل 

 
دیسمبر  31المنتھیة في  المالیة فترةللملیون ریال عماني لفترة  2.980 الشقیقةحصة الأرباح من الشركات  بلغت -5

 ،2015مارس  31المنتھیة في المالیة  لسنةلملیون ریال عماني  4.206مقابل  2015
 

مقابل   2015دیسمبر  31المنتھیة في  المالیة فترةللملیون ریال عماني  4.118الربح الصافي للمجموعة بلغ   -6
 .2015مارس  31المنتھیة في  المالیةملیون ریال عماني للسنة  6.381

  
  مستقبلیةالرؤیة ال
  

  المالیة المقبلة، نتیجة للنمو في أعمالھا الرئیسیة.السنة في الجید أدائھا  أن یستمرتتوقع الشركة 
  

 الإستثمار في الشركات التابعة: 
 شركةفي  إستثمارش.م.ع.م" التي تصنف على أنھا " للصرافة"واصل  شركة ٪ في100بنسبة الشركة حصة  تمتلك 

تفائلون حول مستقبل أعمال ، ونحن م2015خلال شھر أبریل عام  شركة واصل للصرافة". وقد بدأت عملیات تابعة
 الصرافة.
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  في "شركة آفاق المصنعة للتجارة ش.م.م" والتي سیتم تصنیفھا على أنھ 60وقد إستحوذت الشركة على حصة ٪
"استثمار في شركة تابعة". وتعمل شركة آفاق في مجال المقاولات الكھربائیة وبناء محطات توزیع الكھرباء، 

 )Microtunneling( الحفر بدون خنادق وعلمیات) HDDوكذلك الحفر أفقي الاتجاه (
 

 الإستثمار في الشركات الشقیقھ: 
  

 تم . وقد ٪ في بنك صحار ش.م.ع.ع15.31أسھم بنسبة  تمتلك الشركةطویلة المدى شیا مع خطتھا الاستراتیجیة اتم
أشھر للفترة  9فترة ل خلا". وكان أداء بنك صحار شقیقة"استثمار في شركة  ـفي بنك صحار ب رتصنیف الاستثما

نتوقع أن یستمر ھذا و، ا جدیرا بالإطراءنمو البنكوأظھر  حسب توقعاتنا  م2015دیسمبر  31المالیة المنتھیة في 
 . القادمةخلال السنوات  التوجھ

 
  تم تصنیف الاستثمار وقد . "فینكوربشركة المركز المالي ش.م.ع.ع "٪ في 21.8 بنسبة الشركة أیضا حصةتمتلك

أشھر للفترة المالیة المنتھیة في  9فترة خلال  خسارةفینكورب  حققت". شقیقة"استثمار في شركة  ـفینكورب بفي 
 . القادمةخلال السنوات  فضل للشركةأأداءا ونتوقع   م2015دیسمبر  31

 
  المكتب الوطني للمعلومات التجاریة ش.م.ع.م (% في شركة 7.35حصة بنسبة تمتلك الشركةNBCI( ام ق، وقد

 ). NBCI(٪ من أسھم 51 بالإستحواذ على حصة دان آند برادستریت الأفاضل/
 

  إستثمارات أخرى: 
 

 

حیث قامت الشركة بھذه الإستثمارات لوجود ٪ في شركة تأجیر للتمویل ش.م.ع.ع. 6.18 بنسبة أیضا حصةوتمتلك الشركة 
 والبنوك.  تمویلات المجال لتوزیع أرباح وزیادة رأس المال من الاستثمارات في شرك

 
  الاستثمارات جزئیا من خلال قروض طویلة الأجل وقروض قصیرة الأجل والفوائض الداخلیة.ھذه جمیع تم تمویل حیث 

 
 
  

  الموارد البشریة
  

كل الھیكل التنظیمي . شُ ومجلس الإدارة الإدارة التنفیذیةیتم رصد ومراجعة الھیكل التنظیمي للشركة بإستمرار من قبل 
ت والخدمات (التي تضم الكھرباء والمیاه) كوحدات أعمال إستراتیجیة تعمل كمراكز ربحیة مستقلة وبقیادة للإتصالا

والمشتریات والبنیة الأساسیة والتي المالیة  مدیرعام منفصل لكل وحدة إستراتیجة. حیث ضمت دائرة الخدمات المساندة
لم من شأنھا أن توفر الخدمات للوحدات (الإتصالات ضُمت لتكون مراكز تكلفة منفصلة مع مسؤولیات واضحة المعا

والخدمات). ومن المقرر أن أي مبادرات لأعمال جدیدة ستعمل أیضا كمراكز ربح في المستقبل. وقد مكنت الھیكلة التنظیمیة 
تم إستقطاب  كما للشركة التركیز على العملیات التجاریة وقیاس أداء وحدات الأعمال، وكذلك الإدارة الفعالة للتكالیف.

كفاءات عمانیة لدعم الفریق الحالي في مناصب قیادیة للرقي بالأعمال الحالیة والعمل على خلق فرص من شأنھا زیادة 
   .القیمة وتعظیم الأرباح للمساھمین

  

، م2015 دیسمبرإستمرت الشركة في مستویاتھا العالیة للتعمین بما یفوق المستویات المحددة ، وبلغت نسبة التعمین حتى 
ً عدد %65للقطاع  النسبة القیاسیة المقررة% مقابل 86.17نسبة  ، عماني 642موظف، منھم  745، ویعمل بالشركة حالیا

 كثیر منھم یشغل مناصب علیا.
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 نسبة التعمین عدد الموظفین 

  

 
 التدریب (تنمیة الموارد البشریة): 
 

 معلوماتودعم  تعزیزھمیة تطویر الموارد البشریة من خلال على أركزت الشركة خلال السنوات القلیلة الماضیة، 
، من أجل للموظفین البرامج التعلیمیة الأكادیمیةرعایة التدریب المھنیة المناسبة و من خلال الدوراتومھارات الموظفین 

 مستوى جودة خدماتھا.وتحسین رفع 
المطلوبة عبر مختلف الدورات التدریبیة، التي ة یفالمعر٪) المھارات 80(أي ما لا یقل عن موظفي الشركة  اكتسب معظم

 أجریت مع برامج التدریب المخصصة والمتخصصة التي تعالج متطلبات الأعمال والتطویر المھني كذلك.
 

/الدبلوم الوطني على أفضل أداء الموظفین (دبلوم الشركة برنامج رعایة التعلیم العالي للحصول طرحتوبالإضافة إلى ذلك، 
 الموظفین للشركة. ولاء وخلقالمبادرة تطویر مھاراتھم  ومن شأن ھذه بكالوریوس وماجستیر في إدارة الأعمال).، العالي 

 
یوفر مركز تدریب الشركة ورش العمل والتدریب الداخلي وأیضا تطویر المھارات التشغیلیة للموظفین المیدانیین فضلا عن 

 .مكتب المساندةموظفي 
  

  تزام التدقیق الداخلي والإل
  

ً للأنظمة فإن للشركة قسم للتدقیق الداخلي یقوم بتقییم المخاطر وإجراء تدقیق دوري على أنشطة الشركة المختلفة وترفع  وفقا
وتعتزم  الشركة في السائدة نظم الرقابة الداخلیة ومتابعة رصد في التدقیق لجنة وتشاركالنتائج بإستقلالیة إلى لجنة التدقیق، 

لمخاطر ا مناطق لبعض متعمقة عملیة تدقیق لإجراء  خارجي /تدقیقخبیر استشاري الاستعانة بخدمات ةالشركة عند الحاج
  .عالیةال
  

  تقنیة المعلومات
  

تطویر التقنیة  العمل علىتقنیة المعلومات ھى واحدة من مراكز القوة الأساسیة  والعمود الفقري للشركة، لذلك یتم بإستمرار 
  ة والتحصیل وخدمات المشتركین.شطة الرئیسیة للفوترلللأن
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ا الإلكتروني على شبكة الإنترنت من عرض وطباعة الفواتیر وعرض كشف حساب المشتركین وتقدیم نموقعیمكن و
وقد أنشئت الشركة مركز  الإقتراحات، كما یتم الرد الفوري على الشكاوى الواردة من قبل قسم خدمة العملاء بالشركة.

بأحدث وسائل التكنولوجیا وبشكل تام  مساءا 11صباحا إلى  7من الساعة  مكتب الرئیسي یعملإتصال خاص بالشركة في ال
  ).IVR( الرد الصوتي التفاعليویعمل بنظام 

  

وخدمات  لمرافقل الدفع الآجلجمیع قطاعات لتخدم تركیبھا في مواقع مختلفة تم آلات للدفع الآلي من  عدد لدى الشركةحالیا 
 بصددأیضا ، فإن الشركة دید الفواتیر لخدمات الدفع الآجلالاتصالات ذات الصلة. وبصرف النظر عن تسھیل خیارات تس

وبصرف النظر .الفواتیردفع آلات الشركة  لالاتصالات المدفوعة مسبقا من خلال خدمات لعملاء تقدیم خدمات إعادة الشحن 
شحن لعملاء الدفع المسبق الإعادة  بطرح خیارالشركة أیضا  ، قدمتات آجلة الدفع عن تسھیل خیارات دفع الفواتیر للخدم

العاملة في شركات الاتصالات الأخرى  التعاون مع جمیع وقریبا سیتم السلطنة،واحدة من شركات الاتصالات الرائدة في مع 
خدمة الدفع  توفیرمؤخرا  كما تم. وع الشركةفرآلات دفع الفواتیر وعبر جمیع خلال من السلطنة لتقدیم خدمات إعادة الشحن 

 لتحسین تجربة العملاء.آلات دفع الفواتیر  في ات البنوكبطاقعن طریق 
 

عبر  لخدمات العامةاتیر فوا  دفعإمكانیة  الشركة  من خلال عملیة التكامل بین الشركة وأحد البنوك الرائدة في السلطنة، حققت
   .عملیات تكامل مماثلةوض مع البنوك الرائدة في السلطنة وذلك لتحقیق بصدد التفاوالشركة حالیا ، الإنترنت

  
حدوث كوارث لكي یتم بشكل فوري  في حالةإستعادة البیانات   لموقع تقوم الشركة حالیا بتطویرعملیة نسخ البیاناتو

  كجزء من خطة استمراریة العمل. ومتزامن
  
بشكل  حساباتھمإجراء التحقق من  على العملاء تسھیلالن شأنھا م التي الھاتفتطبیقات مشروع ل بصدد تطویرالشركة و

  متناول أیدیھم. بطریقة في ھموتنفیذ معاملاتوفي نفس الوقت  متزامن
  

  

  إدارة المخاطر
  

 الدیون تحصیل أعمالخبرة الشركة في مكنت وقت  لفترات محددة. وھذه العقود ودعقعلى للشركة  الأساسیةالأعمال تستند 
لا الشركة  أنوبالرغم من  . ومن الجدیر بالذكرأنھآلیة للإستردادلاثة عقود، من إستنباط وسائل تحصیل فعالة ولأكثر من ث

العقد الذي دخلت فیھ الشركة مع عمانتل یضع المخاطر إلى أن وسائل الإئتمان خاصة المتعلقة بفوترة الإتصالات،  تتحكم في
تضع الشركة إحتیاطیات كافیة تمت مراجعتھا نظرا لطبیعة عملھا ولة، وفي مستویات مقبولة تم إحتسابھا ضمن سعر العم

  وإعتمادھا من قبل لجنة التدقیق ومجلس الإدارة لتغطیة أي عجز في التحصیلات . 
  

ویتم إدارة الرئیسي للشركة وفروعھا المختلفة.  الفرعأموال نقدیة یتم تحصیلھا من المشتركین بشكل یومي في لدى الشركة 
النقدیة  والمقارنة/المطابقة، التورید الیومي ، والتحقق الدوري، وتغطیة تأمینیة كافیةمن خلال وجود  موال المحصلةھذه الأ
 .الرصد المنتظم لتغطیة التأمین وشروط وأحكام وثیقة التأمینو الیومیة

  
  نظام المراقبة الداخلي ومدى كفایتھا 

  

وطبیعة عملیاتھا. وقد تم إعتماد دلیل للصلاحیات المالیة من قبل مجلس  لدى الشركة ضوابط داخلیة كافیة تتناسب مع حجم
  الإدارة والذي یحدد مستوى الصلاحیات للعملیات الیومیة المختلفة. 

  
كما یتم متابعة نظام الرقابة الداخلیة بانتظام من قبل المجلس ولجانھ والإدارة ودائرة التدقیق الداخلي. وقد أنشأ المجلس ھیكل 

  یحدد بوضوح الأدوار والمسؤولیات . إداري
  

كما یتم رفع التقاریرعن أداء أعمال الشركة بصورة منتظمة للإدارة ومجلس الإدارة، حیث یتم إستعراض الأداء الفعلي 
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 مقابل المیزانیة مع الأعوام السابقة ویتابع ذلك عن كثب. یتم إعداد المعلومات/التفاصیل المالیة بإستخدام سیاسات محاسبیة
  مناسبة والتي یتم تطبیقھا بإستمرار.

 
  العلامة التجاریة والتسویق

  
عن طریق إدخال اللون الأخضر الفاتح  للألوانبإنعاش  حیث بداتھاالتجاریة  تطویر العلامةل  مسیرتھاالشركة في  شرعت

  شركة.لل التواصلجمیع مواد  بالإضافة إلى،  في فروعنا الجدیدة
  

للھواتف  تطبیق في تطویربدأ العمل  كماالرقمي.  الوجودلتحدیث  الإلكتروني موقعھالإنعاش برنامج كما أطلقت الشركة 
  .2016عام  یكون جاھزا فيیتوقع أن الدفع بواسطة الھاتف النقال ووإمكانیة ء خدمة العملال المتحركة

  
مع عملائنا،  وتواجدناخدماتنا ل إیجابيبھدف الحصول على تعزیز للشركة "خدمة" كعلامة تجاریة فرعیة مفھوم لقد بدأنا 

  . والجھات المعنیة التي تربطنا معھم علاقات تجاریةمن عملائنا  أفعال إیجابیةردود  ونشھد
  

  ):CSRالمسؤولیة الاجتماعیة للشركات (
 
ات یة الرسمیة والجمعیللجمعیات الاجتماع دعم المجتمع على توفیر الدعم الملموس المباشرفي ستند ممارسة الشركة ت

 المتخصصة والمكرسة مھنیا لخدمة المجتمعات المحلیة العمانیة من خلال معالجة احتیاجاتھم الأساسیة المحددة. الخیریة
 

من  ھذا الدعم یتألفو، أكدت الشركة على مباشرة دعم الأفراد من ذوي الاحتیاجات الخاصة، یةالماض الاعوام الثلاثةخلال 
وذوي الاحتیاجات  المحدودجتماعیة محددة، من كبار السن، والطبقة ذات الدخل إحة المزایا والتسھیلات الحقیقیة لشری

في جمیع أنحاء السلطنة عن طریق الھیئات الرسمیة  مستحقیھاقدمت ھذه المزایا والتسھیلات إلى قد الطبیة الخاصة. و
 .السؤولھ

 
عدد من المبادرات وبرامج  الشركة فيشرعت كجزء من التزامھا المستمر لدعم المجتمع والبیئة والاقتصاد الوطني، و

المبادرات والأحداث الرئیسیة  نلخص ما یليوالأحداث.  الھیئاتالمسؤولیة الاجتماعیة للشركات وقدمت دعمھا لمختلف 
  :2015المدعومة خلال عام 

 
 جمعیة التدخل المبكر للأطفال ذوي الإعاقة• 
 لباطنة اجنوب صدقاء المسنین في العمانیة لأ جمعیةال• 
 الجمعیة العمانیة للمعوقین في محافظة مسقط• 
 الشرقیة شمال جمعیة العمانیة للأصدقاء المسنین في ال• 
 

الأسس دفع ات والممارس لضبط 2015سیاسة المسؤولیة الاجتماعیة للشركات في عام  الشركة بتطویرقامت وقد 
جتماعیة للشركة إلى الأمام وإلى تبسیط جھود الشركة في تحقیق الاستراتیجیة التي تتبعھا المسؤولیة الاالمنصوص علیھا في 

 .في التركیز على القطاع قیمة المسؤولیة الاجتماعیة
 

  ویمكن تلخیص أھداف السیاسة على النحو التالي:
 
 للشركة.التجاریة  العلامةتعزیز ل مما یؤدي واضحة وصریحة للمجتمع والبیئة  كةإنشاء مسؤولیة اجتماعیة للشر• 
فضلا تصب في مصلحة الشركة ،  من وحدات الأعمال المعنیة مدعومة ةاسة المسؤولیة الاجتماعیة للشركالتأكد من أن سی• 

 .عن المجتمع والبیئة
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لإضفاء الوضوح، بین جمیع أصحاب المصلحة مثل الموظفین، والمساھمین، والعملاء، والموردین وغیرھم من • 
  ة.لھا المسؤولیة الاجتماعیة للشركختلف الأنشطة التي تشمتجاه ما الشركةالجمھور، بشأن نھج 

   
  العملاء تجربة

  
تركز على تم إتخاذ عدد من المبادرات الودیة التي  2015وخلال عام ، عملیاتنا لجودةتجربة العملاء حجر الزاویة تعد 

 - خدمة العملاء بما في ذلك ما یلي: 
 في مسقط جراند مول. "خدمة"لـ  منفذأول  تدشین 
  خدمة". منفذ من خلال تجربة أفضل للعملاء لتحقیقعملاء لل المساندةإعادة ھندسة وظائف الدعم" 

  

 الكفاءة، وتحسین وتعزیز   قدر من لتحقیق أقصى موظفي خدمة العملاء  الغالبیة العظمى من التدریب الذي یتلقاه
 العملاء. خدمة

 اون مع البنوك المحلیة لزیادة قنوات ووسائل الدفع السعي المتواصل لإضافة خدمات جدیده عبر الإنترنت بالتع
 لراحة العملاء.

 الخدمات والمساعدات الفعالة للعملاء.  أفضل  للحصول على الشركة موقع  من خلال ،تعزیزوتحسین قنوات الإتصال 
 آلي. لبشك  محیط العاصمة  الشركة الرئیسیة في فروع  في جمیع تقدیم خدمة خاصة لتحصیل الشیكات 
 الرد الصوتي التفاعليبنظام  مركز الإتصال بالشركة عدادإتعزیز و )IVR( .ً  وإدارة ھذه الخدمة داخلیا
  والفواتیر ذات القیمة العالیة في برنامج خاص یمكنھم من الحصول على معلومات فواتیر الشركات لتحمیل منفصل

 .دقیقھ لجمیع فواتیرھم
 م.یتم إستلام شكاوى العملاء ومعالجتھا من خلال النظا 
 بطرق سھلة خدمات فواتیر الإلكترونیة توفیر 
  عن الفواتیر عبر الرسائل النصیة.خدمات الاستفسار 

 
 خدمة ": "العلامة التجاریة الفرعیة 

 
قامت الشركة بإتخاذ توجھ جدید  ،منافذ التواصلفي جمیع  اتمن أجل تعزیز تجربة العملاء وتوفیر أعلى مستوى من الخدم

تلبي احتیاجات العملاء  عمل ممدهساعات جودة، لومقاییس المستویات بأعلى  خدمة"" رعیة تسمىبطرح علامة تجاریة ف
لھذا وخارج ساعات العمل القیاسیة وأیضا خلال عطلة نھایة الأسبوع والأعیاد.  الشركةمن إمكانیة الوصول إلى وسائل 

لدینا في مسقط جراند  منفذ. بدأنا أول فیھا "خدمة" فذمنافتح  لیتمعالي القبال ذات الإ مواقعالباختیار قامت الشركةالسبب 
من قبل موظفین " خدمة" منافذیتم تشغیل و. السیب -مسقط سیتي سنتر مركز في  سیتم إفتتاحھ قریباالثاني  والمنفذمول 

سبوع خلال عطلة نھایة الأایضا ) ومساءا 10:00حتي  صباحا10:00من ( خلال ساعات عمل المراكز التجاریةمتفانین 
  والعطلات الرسمیة.

  
  )QCCمركز مراقبة الجودة ( تعزیز

  
قیمة كبیرة في الحد من شكاوى العملاء وتعزیز  هایضمن عملیات الكھرباء والمالثانیة  سنتھفي أضاف مركز مراقبة الجودة 

 الكفاءة التشغیلیة.
تمت الإشادة بالقیمة التي یضیفھا المركز من وقد . ممنھجھ ومنظمھقراءة والفواتیر بطریقة ال جمیع قضایامركز الیتناول و

  في قطاع الكھرباء والمیاه. التي تربطنا معھم علاقات تجاریة المعنیة قبل الجھات
 

في التحسین بالمزید من الالتزام  اوتعزیزھ في المركزأفضل الممارسات المكتسبة من عملھا  وتعمل الشركة على تطبیق
 .مرالمست
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 شبكة الفروع 
  

ً منتشرة في كافة مناطق السلطنة للتسھیل على الزبائن، وللشركة  45دیھا شبكة واسعة من الفروع تبلغ الشركة ل فرعا
ً في كافة الولایات.  وقد قامت الشركة بالربط فرعا.  12وصل مجموع الفروع في محاظفة مسقط الى حضور تقریبا

أیضا مع شرطة عمان السلطانیة ونظام إنذار الحریق. الإلكتروني من خلال شبكة إتصال مع جمیع فروعھا، كما تم الربط 
ذات إقبال مواقع رئیسیة أو مواقع نقل الفروع القدیمة إلى ونواصل تعزیز فروعنا عن طریق تحدیث الشكل والمظھر أو 

  قرم.ونقل فرع القرم إلى موقع أفضل في المنطقة التجاریة بالالجدید یل حافتتاح فرع العالي ، وكمثال على ذلك  تم 
  

 
  شكر وعرفان 

 
  

إلى المقام السامي لمولانا حضرة صاحب الجلالة لأرفع أسمى آیات الشكر والعرفان ھذه المناسبة  أغتنمبالإنابة عن الشركة، 
  السلطان قابوس بن سعید المعظم (حفظھ الله وأبقاه) ولقیادتھ الحكیمة التي دعمت التنمیة في كافة ربوع السلطنة. 

  
كذلك أشكر رئیس وأعضاء مجلس الإدارة لدعمھم وثقتھم، والشكر موصول  أنة عن فریق الإدارة بالإنابویسرني 

 ،ش.م.ع.ع (عمانتل) العمانیة للإتصالاتكما أود أن أعرب عن إمتناني للشركة للمساھمین الكرام على دعمھم المستمر، 
 لخدمات الصرف الصحي العمانیةشركة ال، ومش.م.ع. وشركة مسقط لتوزیع الكھرباءكھرباء والمیاه لل العامة ھیئةالو

وبلدیة  نك المركزي العمانيالبو )Ooredoo( .ع.ع.م.ش تصالاتالشركة العمانیة القطریة للإو، )ه(حیا للمیا ش.م.ع.م
لفریق شكري خالص أن أعرب أیضا كما أود ، العامعمھم ومساندتھم لنا خلال ، لدالشركة معھا تتعاملالبنوك التي و مسقط،

  .تطلع لدعمھم المستمرالقیمة ون مساھمتھمعلى جھودھم والموظفین  وجمیعدارة الإ
 
 
  
  

  سـعیــد بن أحمـــد صفــرار
 الرئیس التنفیذي

 
  


