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Préambule
Aux termes de l’article 115 de la loi n° 02-01 du 
05 février 2002, la commission de Régulation 
de l’Electircité et du Gaz a pour objectifs, entre 
autres, de veiller  à la préservation de vos intérêt 
set à assurer la protection de vos droits en ce qui 
concerne la fourniture, la qualité et la continuité 
du service.

A cet effet, elle reçoit et instruit vos plaintes et 
recours suivant des conditions précises.

Que faire  avant de saisir la CREG ?  

•	 Déposer une réclamation auprès de mon 
distributeur à au moins deux niveaux parmi les 
suivants : agence commerciale, direction de 
distribution, région de distribution ou direction 
générale.Attendre un délai de deux (2) mois, pour 
leur permettre de traiter ma réclamation. 
•	 Passé ce délai, sans aucune réponse ou si la 
réponse ne me satisfait pas, je peux saisir la CREG, 
en joignant les pièces justificatives nécessaires. 

Important : le recours ne doit pas dater de plus 
d’un (1) an. 

Dans quels cas  saisir la CREG ?  
•	 Retard ou refus de prise en charge de ma 
demande de raccordement ou de modification.   

•	 Retard ou refus de déplacer un ouvrage sur une 
propriété privée .     

•	 Contestation de facture (Montant excessif, 
erreur d’index, cumul de consommations).   

•	 Demande de modification des dispositions 
contractuelle (Changement de tarif, puissance ou 
débit).   

•	 Retard de rétablissement suite à une coupure 
pour impayés. 

RECEPTION ET EXAMEN DU DOSSIER DE RECOURS﻿

Que fait la CREG dès qu’elle reçoit le  dossier 
de recours ?  
•	 la CREG Procède, dans un délai qui ne saurait 
dépasser cinq (5) jours, à l’examen du dossier et 
vérifie s’il est recevable ou non.  

•	 Si le le dossier est incomplet, un délai de 15 jours 
est accordé au demandeur pour le compléter. 
Passé ce délai, le recours sera considéré non 
recevable et classé sans suite.  

•	 Dans tous les cas, la CREG notifie les requérants 
pour les informer de la recevabilité ou non de leurs 
recours. 
Dans quels cas le recours est non-recevable ? 

•	 Lorsque le différend ne relève pas de la compétence 
de la  CREG notamment lorsqu’il : 
•	 N’oppose pas un client au distributeur. 
•	 Ne concerne pas la fourniture de l’énergie.  

•	 Lorsque le litige n’a pas fait l’objet d’une 
réclamation auprès du distributeur (au moins au 
niveau de l’agence commerciale et de la direction 
de distribution). 

•	 Si le dossier demeure imcomplet à l’issue du 
délais de 15 jours accordé poour  sa completion.

•	 Lorsque le litige est déjà en cours d’examen       
devant les juridictions compétentes, ou qu’une 
décision a été rendue à son sujet

•	 Lorsque le demandeur ne dispose pas de la 
qualité requise pour introduire le recours ou qu’il 
n’ait ps fourni les élements nécessaires à son 
examen.



•	 Coupure alors que la facture a été payée.   

•	 Mauvaise qualité et continuité de service (Chutes   
de  tension/pression, coupure, dépannage).   

•	 Demande d’indemnisation pour 
endommagement d’équipements à la suite d’un  
incident sur le réseau. 

Important :  Les cas liés à la sécurité des biens 
et des personnes sont prioritaires et n’obéissent 
pas au délai de deux mois à respecter, avant de 

saisir la CREG 

Que doit inclure le  dossier de recours ?   

La demande de recours, expliquant clairement 
le recours (mon identité, l’objet du recours et la 
solution souhaitée). 

Les copies des différents échanges avec le 
distributeur (lettres adressées au distributeur et 
les éventuelles réponses). 

Tout autre document que la CREG jugera utile de 
demander durant le traitement de mon recours. 

Par quels moyens, la CREG est saisie ?  
•	 Le moyen le plus éfficace pour saisir la 
CREG est via le site web de la commission                                                                      
www.creg.gov.dz dans la rubrique consommateurs.

•	La platforme ILTIMESS  dédiée aux 
recours des consommateurs  disponible 
sur le siteweb, via le lien suivant :                                                                                                                              
/ h t t p : / i l t i m e s s . c r e g . d z  

•	 Transmettre votre demade à l’adresse mail suivante   
recours@creg.dz

•	 Se déplacer au niveau du siège de la CREG, ou 
envoyer le recours par voie postale à l’adresse              
« Section N°04 Ilot n° 788 Zone d’Activité Amara, 
Cheraga, Wilaya d’Alger». 

•	 Fax: +213 (28) 91 03 02.

Dans quels cas le dossier de recours est 
recevable ?  

•	 Lorsque le différend relève de la compétence 
de la CREG (factures d’énergie, raccordements, 
coupures, etc.).  

•	 Lorsque l’identité du demandeur est clairement 
établie et qu’il dispose de la qualité pour agir.  

•	 Lorsque le litige a fait l’objet d’une réclamation 
auprès du distributeur (au moins au niveau 
de l’agence commerciale et la direction de 
distribution) 

•	 Lorsque le dossier de recours est complet ou a 
été complété dans un délai de 15 jours. 

Que fait la CREG lorsque le  dossier de recours 
est recevable ? 

•	 Adresse un accusé de réception au demandeur. 

•	 Saisit le distributeur afin qu’il fournisse des 
explications sur le différend dans un délai de 15 
jours renouvelable.   

•	 Peut entreprendre une mission sur le terrain, afin 
de recueillir les   éclaircissements utiles. 

•	 Peut proposer un règlement amiable via son 
service de conciliation. 

A quel moment un recours est clôturé ? 

•	 Après résolution du problème soulevé, lorsque 
le recours est jugé fondé.  

•	 Après constatation que le requérant est en tort 
et que le distributeur a respecté la réglementation 
en vigueur.

•	  Sans résolution du problème, même si le 



recours est fondé. Dans ce cas, la CREG notifie 
le requérant par une note explicative précisant sa 
position quant au respect de la réglementation 
par le distributeur.

Que faire si le différend n’est pas résolu à 
l’issue du traitement du recours ? 

Dans ce cas, le requérant peut toujours recourir à 
la voie judiciaire.

Le traitement du recours est-il payant ? 
La procédure de traitement des recours est 
entièrement gratuite. 

Quelle est la durée maximale de la procédure de 
traitement des recours ?
La procédure de recours à une durée maximale de 
trois (3) mois, avec une marge supplémentaire d’un 
(1) mois, en cas de dossiers complexes.



ــر محــق، وأن 	• ــن أن صاحــب الشــكوى غي ــد م ــد التأكّ بع
ــا. ــول به ــات المعم ــا للتنظيم ــد تصــرّف وفق ــوزّع ق الم

ــا. 	• ــن مؤسس ــى وإن كان الطع ــكال، حت ــوية الإش دون تس
وفــي هــذه الحالــة، تبلّــغ اللجّنــة صاحــب  الطلــب بإرســالية 
تشــرح فيهــا موقفهــا بخصــوص مــدى احتــرام المــوزّع 

للتنظيمــات السّــارية.

ما الإجراء المتّبّع في حال عدم تسوية النزاع عند انتهاء 
معالجة الطعن؟

في هذه الحالة، يمكن لصاحب الطعن اللّجّوء الى القضاء.
 هل معالجة الطعن مدفوعة؟

إن إجراءات معالجة الطّّعون مجانية بالكامل.
ما هي المدّّة القصوى لإجراءات معالجة الطعون ؟

تستــغرق إجراءات معالجــة الطــعون مدة أقصاهــا ثلاثــة )3( 
أشــهر، مــع إمكانيــة تمديدهــا بشــهر )1( إضافــي فــي حالــة 

الملـفـات المـقّعدّة



التوجــه إلــى مقــر اللجنــة  او ارســال الطعــن علــى العنــوان 	•
ــة النشــاط  ــة 778 منطق ــي  : قســم 04 مجموعــة ملكي الات

عمــارة الشــراقة، الجزائــر و ذلــك لإيــداع الطعــن.

•	+213 (28) 91 03 02 الفاكس: 

استلام ودراسة ملف الطعن
ما الذي تقوم به اللجنة عند استلام ملف الطعن؟

ــام، بدراســة 	• ــة لا تتجــاوز خمســة )5( أي ــي مهل ــوم ، ف تق
ــولاً أم لا. ــا إذا كان مقب ــق مم ــف والتحق المل

ــب أجــل 	• ــدم الطل ــح مق ــر مكتمــل ، ُيمن ــف غي إذا كان المل
15 يومًــا لاســتكماله وبعــد انقضــاء هــذه المهلــة يعُتبــر 

ــة. ــظ دون متابع ــول ويحُف ــر مقب ــن غي الطع

مقدمــي 	• بإشــعار  اللجنــة  تقــوم  الحــالات،  جميــع  فــي 
الطعــن. قبــول  أوعــدم  بقبــول  الطلبــات 

متى يكون الطعن غير مقبول؟
ــا  ــة، لا سيم ــاص اللجن ــارج اختص ــا يكون  النزاع خ عندم

يـة فـي الـحـالات التالـ ـ

النزاع غير قائم بين الزبون والموزع.	•

النزاع لا يتعلق بتزويد الطاقة.	•

عندمــا لــم تقُــدَّم أي شــكوى بخصــوص النــزاع لــدى 	•
المــوزّع )علــى الأقــل علــى مســتوى الوكالــة التجاريــة 

التوزيــع(. ومديريــة 

اذا بقــي الملــف غيــر مكتمــل عنــد انقضــاء مهلــة الخمســة 	•
عشــر 15 يومــا الممنوحــة لاســتكماله.

عندمــا يكــون النّــزاع قيــد النظــر أمــام الجهــات القضائيــة 	•
المختصــة، أوقــد صــدر بشــأنه قــرار قضائــي .

عندمــا لا تتوفــر  فــي مقــدم الطلــب الصفــة القانونيــة لتقديم 	•
الطعــن أو لــم يقــدّم العناصــر الضروريــة للنظــر فيه.

؟ متى يكون ملف الطعن مقبولًاا
عندمــا ينــدرج النــزاع ضمــن صلاحيــات اللجنــة )فواتيــر 	•

الطاقــة، الربــط بالشــبكة، الانقطاعــات(.

عندمــا تكــون هويــة مقــدّم الطلــب محــددة بوضــوح، 	•
ويكــون مؤهــاً قانونــاً لتقديــم الطلــب .

ــوزّع 	• ــدى الم ــزاع ل ــوص الن ــكوى بخص ــدَّم ش ــا تقُ عندم
)الوكالــة التجاريــة، مديريــة التوزيــع(.

عندمــا يكــون النــزاع قــد خضــع لتقديــم شــكوى لــدى 	•
المــوزّع )علــى الأقــل علــى مســتوى الوكالــة التجاريــة 

التوزيــع(. ومديريــة 

عندمــا يكــون ملــف الطّعــن كامــاً أو تــم اســتكماله خــال 	•
أجــل لايتجــاوز 15 يومًــا.

ماهي الاجراءات التي تتخذها اللجنة بعد قبول الطعن؟ 
تقوم بإرسال إشعار باستلام  الى مقدّم الطلب.	•

تقــوم بمراســلة المــوزّع لطلــب توضيحــات حــول النّــزاع 	•
فــي فــي أجــل قــدره 15 يومــاً قابــاً للتجديــد .

يمكنهــا القيــام بزيــارة ميدانيــة مــن أجــل الحصــول علــى 	•
التوضيحــات اللازّمــة.

ــة 	• ــة المصالح ــر مصلح ــة عب ــوية ودّي ــراح تس ــا اقت يمكنه
ــا. ــة له التابع

في أي حالة يُعُتبر الطعن مُُغلًقًا ؟
ــن 	• ــون الطع ــا يك ــكال المطــروح، عندم ــوية الإش ــد تس بع

ــا. مؤسس



تأخرفي إعادة الخدمة بعد انقطاعه بسبب عدم الدفع.	•

انقطاع الخدمة رغم تسديد الفاتورة.	•

رداءة جــودة واســتمرارية الخدمــة )انخفــاض الجهــد/	•
الضغــط، انقطــاع، تأخــر فــي التدخــل أو الإصــاح (.

ــدّات 	• ــت بالمع ــي لحق ــرار الت ــن الأض ــض ع ــب تعوي طل
ــبكة. ــى الش ــادث عل ــة ح نتيج

مهم: الحالات المرتبطة بسلامة الأشخاص والممتلكات 
عد ذات أولوية ولا تخضع لمهلة شهرين )2( المذكور 

ُ
تُ

أعلاه.

ما الذي يجب أن يتضمن ملف الطعن ؟
طلــب الطعــن، مــع شــرح واضــح لــه )الهويــة، موضــوع 	•

الطعــن، والحــل المرغــوب(. 

نســخ مــن مختلــف المراســات المتبادلــة مــع المــوزع 	•
)الرســائل الموجهــة لــه والــردود إن وجــدت (.

أي وثيقة أخرى ترى اللجنة أنها ضرورية لطلبها أثناء 	•
 معالجة الطعن.

  
ماهي  الوسائل  التي يمكن اللّجّوء من خلالها لتقديم طعن 

الى اللجنة ؟

 الطريقــة الاكثــر فعاليــة للاتصــال باللجنــة هــي عبــر 	•
ركــن   www.creg.gov.dz الالكترونــي  الموقــع 

لمســتهلك. ا

المنصــة الالكترونيــة المخصصــة لطعــون المســتهلكين  	•
ــي :      ــط الات ــر الراب ــي  عب ــع الالكترون ــي الموق ــرة ف المتوف

  http:/iltimess.creg.dz/
•	     recours@creg.dz  : البريد الإلكتروني  الخاص بالطعون

تمه يد
وفقا لأحكام المادة 115 من القانون  رقم -01-02 المؤرخ 
فــي 5 فبراير 2002 و المتعلــق بالكهربــاء و توزيــع الغــاز 
بواسطــة الــقنوات، تســعى لجنــة ضبط الكهربــاء و الغــاز، 
للمحافظــة علــى مصــالحكم و الســهر علــى ضمــان حمايــة 
ــة  ــة وجودة الخدم ــق بتزويدكم بالطاق ــا يتعل ــقوقكم، فيم ح

واستمراريتـهـا.

مــا الذي يجب القيــام بــه قبل الــلجوء إلــى لجنــة ضبط 
الكهربــاء والغــاز ؟

ــي مســتويين 	• ــل ف ــى الأق ــوزع عل ــدى الم ــم شــكوى ل تقدي
ــة  ــة، مديري ــة التجاري ــة: الوكال ــتويات التالي ــن المس ــن بي م
التوزيــع، المديريــة الجهويــة للتوزيــع، أو المديريــة العامــة.

 انتظارمهلــة شــهرين )2( لتمكينهــم مــن معالجــة الشــكوى.	•

بــعد انقضــاء هذه المهلــة ، وفــي حــال عدم الرد أو إذا كان 
الرد غير مرضٍٍيــا، يمكن  الــلجوء إلــى لجنــة ضبط الكهربــاء 

والغــاز، مــع إرفــاق الوثائــق والمستندات اللازمــة. 

مهم: يجب ألا يتجاوز تاريــــخ الشكوى سنة )1( واحدة

متى يمكن اللجوء إلى لجنة ضبط الكهرباء والغاز؟

 تأخر أو رفض التكفل بطلب الربط أو التعديل.	•

تأخر أو رفض نقل منشأة موجودة على ملكية خاصة.	•

ــه ، خطــأ فــي 	• ــغ في ــغ مبال ــورة )مبل ــى فات الاعتــراض عل
ــم الاســتهلاك(. ــراءة، تراك الق

ــدرة 	• ــة، الق ــر التعريف ــة )تغيي ــود التعاقدي ــل البن ــب تعدي طل
ــق(. أو التدف



إجراء
لمعالجة شكاوى الزبائن

يرجى  مسح الرمز 
للولوج الى منصة 

التماس

www.creg.gov.dz


