
Procédure de réclamations 
auprès du distributeur de 

l’électricité et du gaz

www.creg.gov.dz



Commission de Régulation de l’Electricité et du Gaz
Immeuble du ministère de l’Energie,
tour B, Val d’Hydra, Alger, Algérie

Tél. : +213 (0) 21 48 81 48 Fax : +213 (0) 21 48 84 00
E-mail : contact@creg.energy.gov.dz

www.creg.gov.dz



La Commission de Régulation de l’Electricité et du Gaz a approuvé par 
décision, en date du 26 Septembre 2013, une  procédure de traitement de 
vos réclamations  auprès de votre distributeur de l’électricité et du gaz.

Cette procédure est applicable à l’ensemble des clients approvisionnés ou 
souhaitant s’approvisionner en énergie électrique ou gazière. 

Votre réclamation peut avoir la forme d’une :

  Réclamation orale : Le client se présente au niveau de l’unité de 
rattachement,

 Réclamation écrite : lettre déposée ou message télécopié,

 Réclamation par téléphone. 

Ce que vous devez savoir ?
  Toute réclamation que vous adressez à votre distributeur mérite une 
réponse prompte de sa part. 

  Votre distributeur doit vous transmettre un accusé de réception ainsi 
qu’une brève explication du déroulement de la procédure dans les trois 
(3) jours de la réception de la réclamation (réclamation écrite).

  Le délai imparti à toute réponse définitive dépend du motif de la 
réclamation et de sa complexité et ne saura dépasser un mois. 

Où réclamer et quelles sont les voies de recours ?
 A l’agence commerciale ; 

  Si vous n’êtes pas satisfait des suites données à votre réclamation par 
l’agence commerciale, vous pouvez introduire une requête auprès de la 
Direction de Distribution de L’Electricité et du Gaz dont vous dépendez.

  Si vous n’êtes pas satisfait de la prise en charge de votre réclamation par 
la direction de distribution, nous vous prions d’adresser votre requête à 
la Société de Distribution de L’Electricité et du Gaz dont vous dépendez 

  Si vous n’êtes pas satisfait de la réponse apportée par la Société de 
distribution, vous pouvez introduire un recours avec les pièces justificatives 
nécessaires (Copies de toutes les lettres adressées au distributeur avec 
éventuellement les réponses correspondantes) auprès de la : 

Commission de Régulation de l’Electricité et du Gaz (CREG)
Immeuble du ministère de l’énergie Tour B, Val d’Hydra, Alger.

Afin de faciliter la prise en charge de votre réclamation par votre distributeur 
d’énergie, nous mettons à votre disposition la procédure de réclamations 
et nous vous demandons de bien vouloir vous y référer pour entamer vos 
démarches.

Procédure de réclamations 
auprès du distributeur de 

l’électricité et du gaz
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SDO

SDC

SDE

SDA

SDA couvre la wilaya d’Alger.

SDO couvre les wilayas de :

Chlef, Béchar, Adrar, Tlemcen, 
Tiaret, Saida, Sidi Bel Abbés, 
Mostaganem, Mascara, Oran, 
El Bayadh, Tindouf, Tissemsilt, 

Naama, Ain Temouchent, 
Relizane, Ain Defla.

SDE couvre les wilayas de :

Batna, Bejaia, Tébessa, Jijel, 
Sétif, Skikda, Annaba, Guelma, 
Constantine, Msila, Bordj Bou 

Arreridj, El Taref, Khenchela, Souk 
Ahras, Mila, Oum El Bouaghi.

SDC couvre les wilayas de :

Laghouat, Biskra, Blida, Bouira, 
Tamenrasset, Tizi Ouzou, 

Djelfa, Médéa, Ouargla, Illizi, 
Boumerdès, El Oued, Tipaza, 

Ghardaïa.
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ى
شكو

ب ال
سب

ى؟ 
ن تتجه و مت

لى أي
إ

ب تقديمها
ق الواج

الوثائ
سي طابعاً عاديا، مثل الآتي :

ك تكت
شكوا

ض 
ط المنخف

ضغ
ت ال

شبكة ذا
في توسيع أو تغيير مكان ال

9.  تأخر 
ط؛

أو المتوس
لى الرقم 

ف ع
صلوا بالهات

لى وكالتكم التجارية أو ات
توجهوا إ

ساعة الثامنة 
ن ال

ك الطاقة، م
لى فاتورة استهلا

ع
سجل 

الم

لى مديرية 
ص توجهوا إ

ساعة الرابعة والن
لى ال

صباحا )8:00( إ

لى الرقم 
ف ع

صلوا بالهات
ي تنتمون إليها  أو ات

التوزيع الت

ساعة الثامنة 
ن ال

م
ك الاقة، 

فاتورة استهلا
لى 

ع
سجل 

الم

ساء )16:30(، 
ف م

ص
ساعة الرابعة والن

لى ال
صباحا )8:00( إ

ساء 
ف م

ماعدا عطلة نهاية الأسبوع و أيام العطل الرسمية. 

)16:30(، ماعدا عطلة نهاية الأسبوع و أيام العطل الرسمية.

لي.
ض الما

سديد العر
بيان ت

ط؛
ط المتوس

ضغ
في بداية الخدمة لل

10. تأخر 

ط 
ضغ

في إطار التزويد بال
ك 

سخ أو تحويل الاشترا
في ف

11.  تأخر 
ت الطابع الإداري ؛

ط أو الفوترة ذا
المتوس

ك الطاقة.
فاتورة استهلا

D(؛
M

D
ف )

صر
ت الت

ضوع تح
ق المو

في مراجعة التدف
12. تأخر 

ق المتابعة؛ 
13. ح

ى مكتوبة.
شكو

ط 
ط المتوس

ضغ
ك الطاقة (زبون ال

لى فاتورة استهلا
ض ع

14.  اعترا
أو ذو الطابع الإداري)؛

ض عليها.
الفاتورة المعتر

ب :
سب

ض ب
11. التعوي

صة؛
في ملكية خا

شأة 
    أ. مرور شبكة أو إنجاز من

صيل  الزراعية.
ضرر بالمحا

ق 
ب. إلحا

    
ق تبريرية.

ى مكتوبة +  وثائ
شكو

ت طابع  عادي  )يتبع(
شكوى ذا



ى
شكو

ب ال
سب

ى؟ 
ن تتجه و مت

لى أي
إ

ب تقديمها
ق الواج

الوثائ
سي طابعاً عاديا، مثل الآتي :

ك تكت
شكوا

صيل الطاقة الغازية؛
في تو

التأخر 

صلوا 
ي تنتمون إليها أو ات

لى وكالتكم التجارية الت
توجهوا إ

ن 
ك الطاقة، م

لى فاتورة استهلا
سجل ع

لى الرقم الم
ف ع

بالهات

ف 
ص

ساعة الرابعة والن
لى ال

صباحا )8:00( إ
ساعة الثامنة 

ال

ساء )16:30(، ماعدا عطلة نهاية الأسبوع و أيام العطل 
م

الرسمية.

سديد.
صل الاستلام + بيان الت

و

ض و 
ط المنخف

ضغ
ك الطاقة ( ال

لى فاتورة استهلا
ض ع

2.  الاعترا
ي(؛ 

شترك عاد
ط، م

المتوس
ض عليها.

الفاتورة المعتر

ض و 
ط المنخف

ضغ
ك الطاقة ( ال

سليم فاتورة استهلا
3.  عدم ت

ي(؛
شترك عاد

ط ، م
المتوس

في العداد؛
ب 

شر العداد أو وجود عط
4. عدم قراءة مؤ

ط؛
ضغ

في ال
ط 

ت متكررة وهبو
5. انقطاعا

ق؛
ب استبدال التعريفة أو التدف

6. طل
لى القيمة 

ضريبة ع
ب تغيير الاسم أو العنوان أو إعفاء ال

7.  طل
ن. 

سك
لى ال

ضريبة ع
ضافة أو ال

الم

ك الطاقة.
فاتورة استهلا

ب إعادة التزويد بالطاقة بعد قطعها لعدم 
8.  طل

سديد؛ 
الت

سديد.
ك الطاقة + بيان الت

فاتورة استهلا

ت طابع  عادي
شكوى ذا



شكوى متعلقة بالطاقة الغازية
ى

شكو
ب ال

سب
ى؟ 

ن تتجه و مت
لى أي

إ
ب تقديمها

ق الواج
الوثائ

سي طابعاً استعجالياً، مثل الآتي :
ك تكت

شكوا

صاعد أو 
في عمود 

شبكة، 
في ال

شأة داخلية ،
في من

ب الغاز 
سر

1.  ت
في ممدد الغاز؛

ت الغازية؛
شآ

س بالمن
سا

2. الم

ق؛
3. حري

سائر مادية؛
سببا خ

4. انفجار م

سليم الغاز أو قناة؛
في محطة ت

ن 
5. انقطاع التموي

صاعد الخ ...(.
ي )عمود 

ماع
ي أو ج

6. عطل فرد

ت العمل :
أثناء ساعا

ي 
لى مديرية التوزيع الت

لى وكالتكم التجارية أو إ
توجهوا إ

لى 
ع

سجل 
لى الرقم الم

ع
ف 

صلوا بالهات
تنتمون إليها أو ات

صباحا )8:00( 
ساعة الثامنة 

ن ال
ك الطاقة، م

فاتورة استهلا

ساء )16:30(، ماعدا عطلة 
ف م

ص
ساعة الرابعة والن

لى ال
إ

نهاية الأسبوع و أيام العطل الرسمية.

ت العمل :
خارج ساعا

لى الرقم 
ي تنتمون إليها ع

صلوا هاتفياً بمداومة المنطقة الت
ات

ساعة الرابعة 
ن ال

ك الطاقة، م
لى فاتورة استهلا

ع
سجل 

الم

صباحا 
ساعة الثامنة )8:00( 

لى ال
ساء )16:30( إ

ف م
ص

والن

في عطلة نهاية الأسبوع وأيام العطل الرسمية. 

شيء
لا 

ي
ت طابع استعجال

شكوى ذا



SDO

SDC

SDE

SDA

شركة توزيع الكهرباء و الغاز للجزائر 

)SDA( تغطي ولاية الجزائر.

شركة توزيع الكهرباء و الغاز للغرب 

)SDO( تغطي ولايات:

الشلف، بشار، ادرار، تلمسان، تيارت، 

سعيدة، سيدي بلعباس، مستغانم، 

معسكر، وهران، البيض، تندوف، 

تيسمسيلت، النعامة، عين تموشنت، 

غليزان، عين الدفلى.

شركة توزيع الكهرباء و الغاز للشرق 

)SDE( تغطي ولايات:

باتنة، بجاية، تبسة، جيجل، سطيف، 

سكيكدة، عنابة، قالمة، قسنطينة، مسيلة، 

برج بو عريريج، الطارف، خنشلة، سوق 

اهراس، ميلة، أم البواقي.

شركة توزيع الكهرباء و الغاز للوسط 

)SDC( تغطي ولايات:

الاغواط، بسكرة، البليدة، البويرة، 

تمنراست، تيزي وزو، الجلفة، ورقلة، اليزي، 

بومرداس، الوادي، تيبازة، غرداية، المدية.



ى
شكو

ب ال
سب

ى؟ 
ن تتجه و مت

لى أي
إ

ب تقديمها
ق الواج

الوثائ
سي طابعاً عاديا، مثل الآتي :

ك تكت
شكوا

ض 
ت التوتر المنخف

شبكة ذا
في توسيع أو تغيير مكان ال

10.  تأخر 
ف »أ«؛ 

صن
لي 

أو العا
لى الرقم 

ف ع
صلوا بالهات

لى وكالتكم التجارية أو ات
توجهوا إ

ساعة الثامنة 
ن ال

ك الطاقة، م
لى فاتورة استهلا

ع
سجل 

الم

لى مديرية 
ص توجهوا إ

ساعة الرابعة والن
لى ال

صباحا )8:00( إ

لى الرقم 
ف ع

صلوا بالهات
ي تنتمون إليها  أو ات

التوزيع الت

ساعة الثامنة 
ن ال

م
ك الاقة، 

فاتورة استهلا
لى 

ع
سجل 

الم

ساء )16:30(، 
ف م

ص
ساعة الرابعة والن

لى ال
صباحا )8:00( إ

ساء 
ف م

ماعدا عطلة نهاية الأسبوع و أيام العطل الرسمية. 

)16:30(، ماعدا عطلة نهاية الأسبوع و أيام العطل الرسمية.

لي.
ض الما

سديد العر
بيان ت

ف » أ » ؛
صن

لي 
ت الخدمة للتوتر العا

ضع تح
في الو

11. تأخر 

ف 
صن

لي 
في إطار التوتر  العا

ك 
سخ أو نقل الاشترا

في ف
12.  تأخر 

ت الطابع الإداري؛ 
»أ«  أو الفوترة ذا

ك الطاقة.
فاتورة استهلا

ف 
صر

ت الت
ضوعة تح

في مراجعة القدرة المو
13.  تأخر 

PM(؛ 
D

(

ق المتابعة؛ 
14. ح

ى مكتوبة.
شكو

لي 
ك الطاقة )زبون التوتر  العا

لى فاتورة استهلا
ض ع

15.  اعترا
ف »أ« أو ذو الطابع الإداري(؛

صن
ض عليها.

الفاتورة المعتر

ب :
سب

ض  ب
16. التعوي

صة؛
ق ملكية خا

شأة فو
أ.  مرور شبكة أو إنجاز من

صيل  الزراعية.
ضرر بالمحا

ق 
ب. إلحا

ق تبريرية.
ى مكتوبة +  وثائ

شكو

ت طابع  عادي  )يتبع(
شكوى ذا



ى
شكو

ب ال
سب

ى؟ 
ن تتجه و مت

لى أي
إ

ب تقديمها
ق الواج

الوثائ

سي طابعاً عاديا، مثل الآتي :
ك تكت

شكوا

صيل الطاقة الكهربائية؛
في تو

1. التأخر 

لى الرقم 
ف ع

صلوا بالهات
لى وكالتكم التجارية أو ات

توجهوا إ

ساعة الثامنة 
ن ال

ك الطاقة، م
لى فاتورة استهلا

ع
سجل 

الم

ساء )16:30(، 
ف م

ص
ساعة الرابعة والن

لى ال
صباحا )8:00( إ

ماعدا عطلة نهاية الأسبوع و أيام العطل الرسمية.

سديد.
صل + بيان الت

الو

ط 
ضغ

ك الطاقة ( التوتر و ال
لى فاتورة استهلا

ض ع
2.  الاعترا

ي(؛ 
شترك عاد

ين، م
ض

المنخف
ض عليها.

الفاتورة المعتر

ط 
ضغ

ك الطاقة ( التوتر و ال
سليم فاتورة استهلا

3.   عدم ت
ي(؛

شترك عاد
ين، م

ض
المنخف

ك الطاقة.
فاتورة استهلا

في العداد؛
ب 

شر العداد أو وجود عط
4. عدم قراءة مؤ

في التوتر 
ط 

ت متكررة أو هبو
5. انقطاعا

ب استبدال التعريفة أو القدرة؛
6. طل

لى القيمة 
ضريبة ع

ب تغيير الاسم أو العنوان أو إعفاء ال
7.   طل

ن؛ 
سك

لى ال
ضريبة ع

ضافة أو ال
الم

ب إعادة التزويد بالطاقة بعد قطعها لعدم 
8.  طل

سديد؛ 
الت

سديد.
ك الطاقة + بيان الت

فاتورة استهلا

في 
ضرار نتيجة خلل 

ت بها أ
ي لحق

ت الت
ض التجهيزا

9.  تعوي
تزويد الطاقة.

صاه 
في أجل أق

ك الطاقة 
ى مكتوبة + آخر فاتورة استهلا

شكو
48 ساعة.

ت طابع  عادي
شكوى ذا



شكوى متعلقة بالطاقة الكهربائية
ى

شكو
ب ال

سب
ى؟ 

ن تتجه و مت
لى أي

إ
ب تقديمها

ق الواج
الوثائ

سي طابعاً استعجالياً، مثل الآتي :
ك تكت

شكوا

ت؛
شآ

س بالمن
سا

1. الم

س عدة 
ف » أ« يم

صن
لي 

لى شبكة التوتر العا
ث ع

2.  حاد

ين؛
صناعي

ن 
ي و/أو زبائ

ت سكنية نواح
تجمعا

صاعد؛
ق بالعمود ال

3. حري

شأة كهربائية؛
في من

ضان 
4. انفجار و/أو في

صعقة كهربائية(؛
ب )

5. تكهر

ض؛
لى الأر

ى ع
ئي ملق

صل كهربا
6. مو

ئي؛
7. انقطاع التيار الكهربا

ي.
ماع

ي أو ج
ئي فرد

8. عطل كهربا

ت العمل :
أثناء ساعا

ي 
لى مديرية التوزيع الت

لى وكالتكم التجارية أو إ
توجهوا إ

لى 
ع

سجل 
لى الرقم الم

ع
ف 

صلوا بالهات
تنتمون إليها أو ات

صباحا )8:00( 
ساعة الثامنة 

ن ال
ك الطاقة، م

فاتورة استهلا

ساء )16:30(، ماعدا عطلة 
ف م

ص
ساعة الرابعة والن

لى ال
إ

نهاية الأسبوع و أيام العطل الرسمية.

ت العمل :
خارج ساعا

لى الرقم 
ي تنتمون إليها ع

صلوا هاتفياً بمداومة المنطقة الت
ات

ساعة الرابعة 
ن ال

ك الطاقة، م
لى فاتورة استهلا

ع
سجل 

الم

صباحا 
ساعة الثامنة )8:00( 

لى ال
ساء )16:30( إ

ف م
ص

والن

في عطلة نهاية الأسبوع وأيام العطل الرسمية.  

شيء
لا 

ي
ت طابع استعجال

شكوى ذا



لقد وافقت لجنة ضبط الكهرباء و الغاز بموجب قرار، بتاريخ 26 سبتمبر 2013، على إجراءات 

تقديم الشكاوي الخاصة بك لموزع الكهرباء و الغاز.

أو  الكهربائية  بالطاقة  التزويد  الراغبين في  أو  المزودين  الزبائن  هذا الإجراء ينطبق على جميع 

الغازية.

 قد تكون الشكوى على شكل:

 شكوى شفهية: تتقدمون إلى وكالتكم التجارية؛

  شكوى مكتوبة: عن طريق رسالة أو فاكس؛

 شكوى باستعمال الهاتف؛

ما تحتاجون إلى معرفته؟

 أي شكوى توجهونها للموزع تلزمه بتقديم اجابة سريعة لكم .

  يجب أن يرسل لكم الموزع إقرار بالاستلام وشرح موجز عن سير الإجراءات في أجل ثلاثة )3( 

أيام من تاريخ استلام الشكوى )المكتوبة(.

  مدة معالجة الشكوى نهائيا مرتبطة بسبب الشكوى و مدى تعقيدها على ان لا تتجاوز في 

جميع الاحوال شهرا واحدا.

أين تقدمون الشكاوي وما هي سبل الطعن المتاحة ؟

 على مستوى الوكالة التجارية؛

  إذا كنتم غير راضين على رد الوكالة التجارية على شكواكم، يمكنكم رفع التماس الى مديرية 

توزيع الكهرباء و الغاز التابعين لها؛

  إذا كنتم غير راضين عن معالجة الشكوى من طرف مديرية توزيع الكهرباء و الغاز، يمكنكم 

توجيه الشكوى إلى شركة توزيع الكهرباء والغاز التابعين لها؛

  إذا كنتم غير راضين عن الجواب المقدم لكم من قبل شركة التوزيع، يمكنكم تقديم طعن مع 

الوثائق الداعمة الضرورية )نسخ من جميع الرسائل الموجهة إلى الموزع مع الإجابات المقابلة 

ان وجدت( إلى: 

لجنة ضبط الكهرباء و الغاز )CREG(، مبنى وزارة الطاقة برج ب ، وادي حيدرة، 

الجزائر.

لغرض تسهيل معالجة شكواكم من طرف موزعكم للطاقة, نضع تحت تصرفكم إجراءات تقديم 

الشكوى الرجاء التقيد بها

إجراء تقديم الشكاوي
لدى موزع الكهرباء و الغاز



لجنة ضبط الكهرباء و الغاز 
عمارة وزارة الطاقة برج »ب«, وادي حيدرة - الجزائر

الهاتف : 48 81 48 21 (0) 213+ - فاكس : 00 84 48 21 (0) 213+ 
contact@creg.energy.gov.dz : البــريد الإلكتــروني  

www.creg.gov.dz



إجراء تقديم الشكاوي
لدى موزع الكهرباء و الغاز

www.creg.gov.dz


