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 الم دمة: .1

 

المدير المتعاملينم ويبد  العمل بتطبي ها فور اعتمادها من قبل  إسااااااعادتساااااامى هذه الوثي ة مدليل ميثاق 

 العام.

 

ح وق وواجبااات المتعاااماال تةاااه الهياااة فيمااا يتعلق بااالساااااارعااة في الأداء، واللباااقااة في  تلتزم الهياااة بمراعاااة

طار وعد ح ومة دولة الامارات الذي يمثل المبااااااااااااااد  إالتعامل، والمهنية العالية في توفير الخدمات ضاااااامن 

الريادي للميثاق ف د و بهدف ضمان التطبيق مارات لخدمااااات المساااات بل الرئيسااااية لميثاااااق ح ومااااة دولااااة الا

وتطوير الميثاق والتطبيق الفعال لبنود الوعد  طورت الهياة مةموعة من مؤشاااااارات الأداء بما يااااااامن مراجعة

وفي هذا الإطار قامت الهياة  دوري بةودة الخدمات الم دمة وسااعادة المتعاملين بشاا ل الالتزاممما يااامن 

بما يااامن  10001:2018 الأيزويتناسااب مة بنود مواصاافة  المتعاملين بما إسااعادبإعادة تصااميم ميثاق معادلة 

 .ت ديم خدمات الهياة بمستوى متميز

 الدليل:الهدف من   .2

 

  بنود وعد ح ومة دولة الاماراتالمتعاملين وت  يق  إساااااعادميثاق إيةاد مرجعية موث ة وموحدة لتطبيق 

 في الهياة.

 

 م ددة.معايير بالوعد من خلال رشادات المطلوبة والتي تم ن الموظفين من الالتزام ت ديد ال واعد والإ 

 

  المتعامل إسعاد عن عناصر وسلوكيات تسهم فيإسعاد المتعاملين توعية موظفي. 

 

  المتعاااملين من  داء مهااام وواجبااات العماال الموكلااة إليهم من خلال ال واعااد  إسااااااعااادتم ين موظفي

والأدوات الفاعلة للرجوع إليها عند ال اجة للمواضاااية  ات الصااالة بخدمة المتعاملين والارشاااادات الواضااا ة 

 واستيااح ما هو متوقة منهم.

 

  تواصاااال موحد  تبني  ساااالو خلال  من“الرقمية ت  يق مفهوم مواجهة هياة تنليم الاتصااااالات وال  ومة

  الخدمات.صول على الاحترافية من  جل تعزيز تةربة المتعاملين عند ال وتبني المعايير 

 

 توعية المتعاملين حول معايير سعادة المتعاملين المتوقعة من الموظف والةهة ومنه شخصيًا.  

 

 .تعريف المتعاملين بالوسائل المتاحة لت ديم الم ترحات  و الش اوى  و طرح الاستفسارات 
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 :والاستثناءاتنطاق تطبيق الدليل  .3

 

  قسم  وموظفيبش ل عام وال  ومة الرقمية هياة تنليم الاتصالات يستهدف هذا الدليل جمية موظفي

بالإضافة  ،(مة مزودي خدمات الاتصالاتفض النزاعات  فريق،  مركز الاتصالبش ل خاص المتعاملين  إسعاد

المعنيين بتطوير الخدمات وغيرها من الوحدات التنليمية التي توثر بش ل مباشر في ت  يق سعادة  إلى

وبالتالي هذا الدليل تم تطويره لتزويد الهياة، المتعاملين واجهة  إسعاديعتبر موظفي حيث ، المتعاملين

 المتعاملين.الموظفين بالأدوات والمعارف لت  يق التميز في خدمة 

 

  في عدم تطبيق بنود الميثاق اللروف غير الطبيعية والخارجة عن الساااااايطرة مثل  الاسااااااتثناءاتتشاااااامل

ال رو ، حالات الطوار  وال الات المعتمدة على ، ال وارث الطبيعية، الأزمات، الاضااااااطرابات السااااااياسااااااية

 ات ال انونية. الاستثناءات الواردة في نلام الش اوى والتي تخاة للإجراء إلى بالإضافةالةهات الأخرى، 

 (:لخدمات المست بل الامارات وعد ح ومة دولة المتعاملين  إسعادميثاق    .4

  فااااااااالرياااديااة ومتميزة وفق ن ن في هياااة تنليم الاتصااااااااالات وال  ومااة الرقميااة نلتزم بت ااديم خاادمااات 

والتعرف على احتياجاتهم وتلبيتها بما يفوق توقعاتهم وفق  المتعاملين إسااااااعادبهدف الممارسااااااات العالمية 

 الامارات:وعد ومباد  ح ومة دولة 
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 :سن دم خدماااااات تتم اااااور حاااااول الإنساااااان، مصمماااااة لتناساااااب احتياجاتااااا م ومتطلباتااااا م  الإنساااااان  ولا

وتفايلاتاااا م ويتاااام تصميمهااااا معاااا م كما سنتعامل مع م باهتمام والاحترام وست لون بخدمة متميزة 

 مة احتياجات م بمهنية ونبذل اقصى ما بوسعنا لتلبيتها.  وسنتعاملوعادلة 

 

  سنعمل على توفيار خدماات ح ومياة رقمياة اساتباقية لتناساب  سالو  ال يااة  الرقمياة:الأولوية للخدماات

 .فاي المسات بل

 

 :اات م مارةسنعمل على توفير خدماات مترابطاة ومت املاة تعتماد طلاب  طلاب المعلوماة مارة واحادة  بيان

 .واحادة ف اط

 

 :الةهاااات بطري ااااة نمناااة وم مياااة  بيانات م بياااانكة سنعمل على مشاااار بياناااات نمناااة وتامااان الخصوصياااة

 .تامان خصوصيات م

 

 :سنعمل على توفياااار الخدمااااات ماااان خاااالال قنوات متنوعاااة  قناااوات خدماااة موحااادة ومتنوعاااة ومتناسااا ة

 .وعبار واجهاة ح ومياة موحادة رغباات م،ومت املاة ومتناسا ة تناساب 

 

 :المترابطاة السلساة. الاستباقيةتوفيار باقاات مان الخدماات  سنعمل على تةرباة سلساة واساتباقية 

 

 بشاااافافية في نتائق ال ياس حيث  لصااااوت م ونتعاملساااانعمل على الإنصااااات  صااااوت المتعامل:الانصااااات ل

 مع م في تطوير خدماتنا. واقتراحات م ونتشاركسنرحب بآرائ م 

 

 :سنراعي فرض رساااوم بطري ة مدروسة ب يث تراعي تخفياااض الت لفاااة ورفاااة  خدماااات  ات قيماااة مميااازة

 ال فااءة فاي ت ديم خدماتنا.
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 المتعاملين: إسعادمعادلة  .5

في ت  يق  والمتعامل( ،هياةال  الموظف،صااااااف دور كل من الأطراف الثلاثة تالمتعاملين  إسااااااعادإن معادلة 

  :المتعاملين وهي معادلة مشتركة بين الموظفين والهياة والمتعاملين كالتالي إسعادهدف 

 

 

 

 

 ساعدنا لإسعادك نعمل لإسعادك نتعهد بإسعادك

سن دم خدماات تتم اور حاول الإنساان، 

مصمماة لتناساب احتياجاتا م ومتطلباتا م 

 وتفايلاتا م ويتام تصميمهاا معا م.

العالي والاحترام سنتعامل مع م بالاهتمام 

وست لون بخدمة متميزة وعادلة وسنتعامل 

مة احتياجات م بمهنية ونبذل اقصى ما 

 بوسعنا لتلبيتها

ت دير جهود موظفينا والتعامل معهم باحترام 

 وت دير متبادل

سنعمل على توفيار خدماات ح ومياة رقمياة 

اساتباقية لتناساب  سالو  ال يااة فاي 

 المسات بل.

في تصميم وتطوير خدماتنا الى سنستند 

 فال الممارسات العالمية و حدث اصدارات 

 ادلة العمل الصادرة عن ال  ومة

توفير كافة المعلومات والبيانات والمستندات 

 المطلوبة ص ي ة وم دثة.

سنعمل على توفير خدماات مترابطاة 

ومت املاة تعتماد طلاب بياناات م مارة واحادة 

 ف اط.

تعزيز الاستفادة من الربط سنعمل على 

 والت امل والشراكات مة الةهات المختلفة

 

إعلامنا فوراً عن  ي  خطاء تصدر منا  و من م 

 خلال ت ديم الخدمة

 

سنعمل على مشااركة بيانات م بيان الةهاات 

 بطري اة نمناة وم مياة تامان خصوصيات م

سنلتزم بسياسة امن البيانات وفق نلام ادارة 

 (ISO/IEC 27001:2013)ومات  من المعل

ون وم بمراجعة السياسة والتطوير عليها 

بش ل دوري ب يث نلتزم بسرية المعلومات 

 ونزاهتها وضمان خصوصيت م

إبلاغنا عن التغيرات في المعلومات الشخصية 

 .المتعل ة بالخدمة

سنعمل على توفيار الخدماات مان خالال قنوات 

تناساب متنوعاة ومت املاة ومتناسا ة 

 رغباات م، وعبار واجهاة ح ومياة موحاد.

سنعمل على توفير قناوات خدماة موحادة 

ومتنوعاة ومتناسا ة لامان حصول م على 

تةربة متعامل سلسلة ومتميزة وتفوق 

 توقعات م

الترحيب بالرد على استفسارات موظفي اسعاد 

المتعاملين مما يم نهم من ت ديم خدمة 

 .متميزة ل م

على توفيار باقاات مان الخدماات سنعمل 

 .الاستباقية المترابطاة السلساة
 سنعمل على توفير تةرباة سلساة واساتباقية

ت ديم ملاحلات بناءة وم ترحات مبت رة 

 وايةابية

سنعمل على الإنصات لصوت م ونتعامل 

 بشفافية في نتائق ال ياس.

سنرحب بآرائ م واقتراحات م ونتشارك مع م 

 وتطوير خدماتنافي تصميم 

المشاركة في تصميم الخدمات واستشراف 

 مست بل الخدمات

سنراعي فرض رساوم بطري ة مدروسة ب يث 

تراعي تخفياض الت لفاة ورفاة ال فااءة فاي 

 ت ديم خدماتنا.

 مشاركة التةربة السعيدة والايةابية مة الاخرين سن دم خدماات  ات قيماة مميازة
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 الخدمةالمعايير العامة لمستويات  .6

 يشمل:ت ديم الخدمة وفق معايير برنامق الامارات للخدمة ال  ومية المتميزة بما 

 

 الخدمة المتميزة: بت ديمموظف فخور  ولًا: 

 التركيز على المتعاملين  .1

العلاقات اجتهد في معاملة المتعامل كما يرجو، ب رامة واحترام وإنصااااف، مة الساااعي لتطوير وت وية 

 من خلال ت ديم خدمة فريدة للمتعامل.

 

 المصداقية والتم ين .2

كما  سعى للتطوير المستمر  المتعامل،وسعيد بخدمة   مثلها، نا على فهم تام بدوري في الةهة التي 

ل دراتي من  جل الاسااتةابة لاحتياجات المتعاملين و حرص على التعامل بوضااوح تام وشاافافية مطل ة 

 وال فاظ على دقة المعلومات الم دمة.

 

 التعاون والعمل الةماعي .3

  سااعى باسااتمرار في اساات شاااف الفرص المتاحة لدعم زملائي، والمساااعدة في تبني وخلق بياة عمل

 ت فز الأداء الةماعي لتلبية كافة احتياجات المتعامل في الوقت الم رر.

 

 استمرار الت سين .4

  جتهد في تشةية ودعم واست شاف الفرص اللازمة لتعزيز تةربة المتعامل.

 

 المش لات:التفاني في ت ديم المساعدة وحل  .5

يةب اتخا   نخر،ت ويل الم المة لموظف  إلى و ال اجة  في حال عدم التم ن من تلبية طلب المتعامل

 ما يلي:

  المساعدة.من المتعامل وت ديم الشرح الوافي لمبررات تعذر الاعتذار 

 المتعامل يشعر بأنه قد  خطأ. لا تدع 

  إليه.اتصل بالموظف الآخر الذي ترغب في إحالة المتعامل 

 نه لن ت ون هناك إحالات  و تأخيرات  تأكد من اسااااااتعداد الموظف الآخر لاساااااات بال المتعامل، و

 خرى. 

  ل نوات الت ديم المناسبة من عملية ت ديم الخدمة يتوجب ش ر المتعامل وتوجيهه  الانتهاءبعد

علق بالخدمات ت و اقتراحات  و ش اوى ت استفساراتحال لديه  الهياة فيوالمعتمدة من قبل 

  له.الم دمة 
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 :المتعاملين إسعادثانياً: هياة متفانية في 

 

   منا: هما تتوقعون

 اللطف .1

  وود وبلطف، ،باحترامسنعامل م. 

  المتعاملين  إسااااااعادساااااانتعامل مة  ي مشااااااااكل تطر  على الخدمة الم دمة ل م من قبل فريق

 .بخصوصية

 

 المعلومات .2

 بالمعرفة ويتفهم  ساااااان دم خدماتنا من خلال فريق عمل متعاون ي افا على الساااااارية ويتمتة

 احتياجات م ويستطية الإجابة على استفسارات م.

 

 الاستةابة .3

  المناسب.معها في الوقت  والتعاملوش واكم  استفسارات م،سنعمل على الرد على كافة 

 .سنوفر ل م متطلبات كل خدمة ومواعيد إنةازها 

  في الوقت سااااانساااااهل عملية تواصااااال م معنا وسااااانساااااتةيب لملاحلات م عل الخدمات الم دمة

 المناسب ودون تأخير.

 

 الموثوقية .4

  وشفافة. وبطري ة فعالة، ومنلمة، مميزة،سنركز على تزويدكم بخدمات 

 .سنعمل على ت  يق توقعات م من الخدمة الم دمة 

 

 الخصوصية .5

 .سن رص على ضمان سرية بيانات م  

 .سن افا على  ية بيانات تخص م لدينا وف ا لأدق معايير السلامة والسرية  

 سنعمل على ضمان خصوصية المعاملات والمستندات في جمية مراحل تةربة المتعامل. 

 

 السهولة .6

 .سنعمل على توفير الخدمات في الأوقات وال نوات التي ستناسب م قدر الإم ان 

  ل م خدمة سريعة وسلسة. الإجراءات لنوفرسن لص عدد 

 

 الةودة  .7

  فراد.تعزز من جودة حياة الأسنعمل على ت ديم خدمات متميزة و ات جودة عالية 
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 :ومبادرمتعامل إيةابي ثالثاً: 

 

  من م:ما نرجوه 

 ت دير جهود موظفينا والتعامل معهم باحترام وت دير متبادل.  

  نا ل م بصااااااورة المعلومات وتوفير كافة الوثائق والمسااااااتندات المطلوبة لنتم ن من ت ديم خدمات

 سريعة.

 تصدر منا  و من م خلال ت ديم الخدمة. إعلامنا فوراً عن  ي  خطاء 

 .إبلاغنا عن التغيرات في المعلومات الشخصية المتعل ة بالخدمة 

  نهم من ت ديم خدمة متميزة ل م.المتعاملين مما يم    إسعادالترحيب بالرد على استفسارات موظفي 

 يةابية.إت ديم ملاحلات بناءة وم ترحات مبت رة و 

 واستشراف مست بل الخدمات. المشاركة في تصميم الخدمات 

 خرين.يةابية مة الآلإمشاركة التةربة السعيدة وا 

 الاتصال:التواصل وقنوات  .7

 موقة الال ترونيال: https://tdra.gov.ae.  

 تطبيق الهاتف الذكي:  TDRA). 

 80012 :مركز الاتصال عبر الرقم المةاني. 

  المختلفة.وسائل الإعلام 

  ،انستغرام، يوتيو (.اكسمنصة مواقة التواصل الاجتماعي  الفيسبوك ، 

 الش اوى عن طريق م تب المدير العام(. التواصل مة قيادات الهياة  

  الااااناااالااااام الااااوطاااانااااي لإدارة عاااالاقااااات الاااامااااتااااعاااااماااالااااياااان(. 171مااااوقااااة ومااااركااااز الااااتااااواصاااااااااال  

https://tdra.gov.ae/ar/Participation/ncrm  

 

 الوصول إم انية .8

ت دم الهياة خدماتها بشاااا ل يراعي احتياجات جمية الفاات ومنها فاة  صاااا ا  الهمم وكبار المتعاملين من 

 م انيات التالية:خلال توفير الإ

 تغيير الألوان إم انية 

 نوع وحةم الخط تغيير إم انية 

 ال راءة.مؤشر كبير  و دليل  إلىتغيير المؤشر  إم انية 

 للصممساعد افتراضي  توفير. 

 ي لغة ضاااااامن قائمة اللغات التي توفرها الهياة وفق قوائم لغات ترجمة ترجمة النصااااااوص لأ إم انية

  غوغل.

 

 

 

 

 

 

 



 

13 

 التعامل مة الاستفسارات: .9

 حالة الطلبعن   و الاسااااتعلاموفعالياتها،  خدماتها، مبادراتها الاسااااتفسااااار عن إم انيةللمتعاملين  توفر الهياة

الاتصاااااال والتواصااااال  قنوات،  و  ية اساااااتفساااااارات  خرى لدى المتعاملين من خلال الم دمة مساااااب ا للخدمات

 المعتمدة لدى الهياة.

 

 خلال قنوات ت ديم الخدمة: من الاستفسارنلية الت ديم على 

  وت ااديم  80012الاتصااااااااال بموظف مركز الاتصااااااااال على الرقم المةاااني  الاتصااااااااال:عن طريق مركز

 الاستفسار.

  الرقمية:عن طريق ال نوات 

 .الهوية الرقميةالتسةيل باستخدام  -

 وجدت.ن إالمطلوبة في طلب ال صول على الخدمة وإرفاق الوثائق الداعمة  تعباة البيانات -

 الهياة.دراسة الاستفسار من قبل فريق مختص في  -

 قبل الهياة. الاستفسار من الرد علىاستلام  -

 

 يوم عمل واحد. : خلالالخدمةوقت ال صول على 

 التعامل مة الش اوى:   .10

قنوات ت ديم شاااا وى بخصااااوص  ي من خدماتها  و  ساااالو  ت ديمها من خلال  إم انيةتوفر الهياة للمتعاملين 

 الاتصال والتواصل المعتمدة لدى الهياة.

 

 معالةة الش وى:

  حسب نوعية الش وى  عاجلة، عادية، مع دة( وتصنيفهايتم استلام الش وى 

  علاقات المتعاملين إدارةنلام  ت ديمها عبرفور يتم إخطار المشت ي باستلام ش واه CRM  و لك من

 .البريد الإل تروني مة ت ديد الرقم التسلسلي  و SMS خلال الرسائل النصية

 المعنية بالنلر في  دارةالإدارات المعنية، وي وم منسااااااق الشاااااا اوى بالإ إلىالشاااااا اوى  يتم ت ويل

 .الش وى

  و خذ رضا المتعامل عن نلية المعالةة للش وى. المتعاملالرد على الش وى ويتم دراسة 

  من النتائق في الت سااااااين  والاسااااااتفادةبت ليل نتائق نبض المتعامل الخاص بالشاااااا اوى ت وم الهياة

 والتطوير.

 تصعيد الش وى:

 ت ديمفي حال اعتراض المشت ي  و توفيره لأدلة إضافية تستدعي إعادة دراسة الش وى، ي ق للمشت ي 

 الرسمية.قنوات الهياة ش وى جديدة من خلال 

 

  وقت ال صول على الخدمة:

المعتمدة  حسااب درجة تع يد الشاا وىعلى اسااتلام الشاا وى ومعالةتها خلال الفترة الم ددة  يتم العمل

 .في دليل إدارة الش اوى على الهياة
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 التعامل مة الم ترحات:   .11

من  فعالياتها مبادراتها  و  و م م ترحات بما يخص  ي من خدمات الهياةي دت إم انيةتوفر الهياة للمتعاملين 

 قنوات الاتصال والتواصل المعتمدة لدى الهياة. خلال

 

 من خلال قنوات ت ديم الخدمة: نلية ت ديم م ترح

  الم ترحوت ديم  80012عن طريق مركز الاتصال: الاتصال بموظف مركز الاتصال على الرقم المةاني. 

 :عن طريق ال نوات الرقمية 

  .الهوية الرقمية باستخدام التسةيل -

 ."وجدت إنمالداعمة وإرفاق الوثائق  على الخدمة طلب ال صول في المطلوبة تعباة البيانات -

 .في الهياة فريق مختص قبل من الم ترح دراسة -

 .الهياة قبل من الم ترح نتيةة ت ييم ستلاما -

 ميثاق:عدم الالتزام بال .12

  إ ا تةاوزت الهياة المدة المتوقعة ل ل استفسارات وش اوى المتعاملين، فمن المهم اتخا  الخطوات

 تي:اتباع الآ المناسبة لمعالةة الموقف وضمان رضا المتعاملين من خلال

 

 بتةاوز المدة المتوقعة: الاعتراف بالتأخير وت مل مسااؤولية الموقف، نعتذر للمتعامل عن  ي  الاعتراف

 إزعاج سببه تمديد مدة الاستفسار  و الش وى.

 

  إنالاتصااااال: التواصاااال مة المتعامل بشاااا ل اسااااتباقي لإبلاغه بالتأخير والأساااابا  ال امنة وراءه، حيث 

 الشفافية هي المفتاح لاكتسا  ث ة المتعاملين، من خلال:

شرح  سبا  التأخير، سواء كان  لك بسبب زيادة غير متوقعة في الش اوى،  و مش لات المعالةة  -

 .الداخلية،  و  ي سبب وجيه نخر

طوال مدة الشاااااا وى الممتدة، إب اء المتعاملين على علم بالت دم الم رز واطلاعهم بانتلام على  -

 البريد الإل تروني(. –الة ش اواهم، و لك من خلال وسائل التواصل المختلفة  الرسائل النصية ح

تأخير، يةب ت ديم حل ل لي  - بب ال وقتي  /ال ل الساااااارية: اعتمادًا على طبيعة الشاااااا وى وساااااا

للمتعامل بخصاااوص شااا واه، و لك من خلال عملية التصاااعيد لل سااام المختص، وإعطاء الشااا وى 

 ل لها في  سرع وقت نلراً لتةاوزها المدة المتوقعة. الأهمية ال صوى

المتابعة: بعد إتمام عملية حل الشاا وى، تتم عملية المتابعة مة المتعامل للتأكد من رضاااه وطلب  -

تعلي اتهم حول تةربتهم واستخدام مدخلاتهم لت سين عمليات خدمة المتعاملين من خلال  نلام 

 (.إدارة علاقات المتعاملين نلام –نبض المتعامل  –المةيب الآلي 

 

  فمن المهم اتخا  الخطوات المناساااااابة لمعالةة في حال لم ت  ق الهياة المسااااااتهدف لرضااااااا المتعاملين

 تي:لآالموقف وضمان رضا المتعاملين من خلال اتباع ا

 :التطوير والت ديث المستمر  

التوجهات  وت ون مدخلات عملية الت ديث تتم عملية مراجعة العمليات وت سااااااينها بشاااااا ل دوري 

تائقال  ومية، صااااااوت ور ى  ياتمؤشاااااارات  داء  المتعاملين، ن وملاحلات الت ارير  العمليات، توصاااااا

ت ديد و (المرصد ال  ومي لت ييم الخدمات  نبض المتعامل( السري، نتائقوت ارير المتسوق  الت ييمية

 عالةتها، وقد يشمل:ي ية لامان مجراءات تص إوالثغرات والعمل على اتخا  خطوات 

 عدم رضا المتعاملين.سبا  الةذرية لالأت ديد ت ليل و -

 مناقشة الأسبا  مة المعنيين وت ديد التوصيات. -

 للخدمات الم دمة وزيادة سعادة المتعاملين. فال  إدارةتنفيذ التوصيات لامان  إم انيةمناقشة  -
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 تعلم من التةربة:ال 

وفهم الخطأ الذي حدث وسااابب حدوثه وكيف يم ننا منة  كفرصاااة للتعلماساااتخدام هذا الموقف  -

 .حدوث مش لات مماثلة في المست بل

 تطوير كفاءة الموظفين: .13

لتطوير كفاءة الموظفين  ات  ثر إيةابي ملموس ومباشاااااار على معدلات سااااااعادة  تسااااااعة مةالاتتم ت ديد 

و لك من خلال اسااااااتمرار تعزيز عملية تأمين الخدمات من منلور الموارد البشاااااارية باعتبار موظفي  المتعامل،

وعليه من الاااااااروري والمهم تزويد  المتعاملين،خدمة المتعاملين هم الواجهة ون طة التفاعل المركزية مة 

على اسااااااتفسااااااااراتهم وتلبية عدادهم ب فاءة وفعالية لبناء العلاقات مة المتعاملين والرد إهؤلاء الموظفين و

 طلباتهم:

 ال فاءة والمعرفة  .1

  يمثلها،اكتسا  معارف ومهارات م ثفة حول الةهة التي  إلىالمتعاملين  إسعادي تاج موظف 

 المعرفة بالخدمات التي ت دمها.  إلىإضافة 

  المتعاملين ليه من إن ي ون الموظف المعني مستعداً ومؤهلًا للرد على  ي استفسارات ترد  يةب

 بدقة ووضوح.

 

 الانطباع الأول .2

  هم العناصر التي قد تؤثر بش ل كبير على العلاقة بينه وبين  يعتبر الانطباع الأول للمتعامل من

 ال  ومية.المتعاملين، وقد ي ون له تأثير ملموس على المتعامل مة الةهة  إسعادموظف 

   المتعاملين بالأدوات الص ي ة والمعارف المطلوبة من  جل  إسعادمن الاروري تزويد موظف

 .المتعاملمن الانطباع الأول في التعامل مة  ةق المتوقعئاتالن لبيةت

 

 بناء الث ة .3

  المتعاملين والمتعامل قد  إسعادإن العلاقة التي يم ن تطويرها من خلال التعامل بين موظف

 ي ون لها تأثير ملموس على النةاح في ت ديم الخدمة المطلوبة. 

  على  همية بناء الث ة والمصداقية فيما  هالمتعاملين وتدريب إسعادمن الاروري تذكير موظف

يتعلق بالخدمات المطلو  ت ديمها وفق المعايير التي يتوقعها المتعامل من الخدمة الم دمة 

 .إليه

 

 بناء مهارات ت فيزية .4

  بما في  لك  الت فيزية،المتعاملين تدريباً شاملًا على المهارات  إسعادمن الاروري تدريب موظفي

 الفصل بين المشاعر الشخصية وبين م ومات تأمين الخدمة. 

  و   لك،قد ينخفض رضا المتعامل متى ما  حس  و شعر بأن الموظف غير مستعد للذها   بعد من 

 وظف غير سعيد  و غير متةاو  مة طلباته. ن الم 

  المتعاملين لها مساهمة ملموسة إن  ديرت ب فاءة في إنةاح عملية  إسعادإن سلوكيات موظف

 تأمين الخدمات المطلوبة.

 

 المعاملة المنصفة .5

  المتعاملين ت مل مسؤولية معاملة كافة المتعاملين بطري ة منصفة  إسعادعلى موظف

 ومتساوية.
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 المسؤولية ت مل .6

  إن قبول وت مل مسؤولية عن  ية  خطاء قد ي ون لها مساهمة ملموسة في تعزيز معدلات رضا

 المتعامل.

  المتعاملين الابتعاد عن إل اء اللوم على الآخرين  و الزملاء  و العمليات  و  إسعاديتعين على موظف

الب ث عن  إلىمة قبول وت مل المسؤولية عن  ية  خطاء ي ة فيها قبل الانت ال  ،الإجراءاتعلى 

 حلول ت ون م بولة للمتعامل.

 

 المرونة .7

  بدون للمتعاملينالمتعاملين  ن يتصف بالمرونة عند ت ديم الخدمة  إسعاديطلب من موظف 

الماي  م اولةنما الغرض من المرونة هنا إو مختلفة،اللوائا  و معاملة المتعاملين بطري ة ب الإخلال

 لتأكيد ال صول على رضا المتعامل حول جودة الخدمة الم دمة. إضافيةمام خطوة الأ إلى

 

 استعادة الخدمة  .8

  المتعاملين من خلال دورات تدريبية متخصصة في مةال خدمة  إسعاديةب تدريب موظف

 المثال تدريبعلى سبيل  إيةابيةتةربة  إلىالمتعاملين على كيفية ت ويل تةربة المتعامل السلبية 

 الموظف على حل المش لات ومعالةة المواقف الصعبة. 

 

 :الت ييم الذاتي .9

  الت ييم الذاتي يساعد  إنحيث  الذاتي،المتعاملين المشاركة في تمارين الت ييم  إسعادعلى موظف

كثيراً في استمرار تطوير وت سين ال فاءة وال درة الشخصية لتأمين الخدمات المطلوبة 

 للمتعاملين.

  المتعاملين السعي لتطوير قدراته  و تغيير سلوكياته. إسعادعلى موظف 

 متعاملين:ال إسعادت ييم  داء موظفي  .14

  لااااااامان ت ديم التعامل،عناصاااااار يتم ت ييمها من خلال نما ج ت ييم جودة  إلىتم ترجمة معايير الميثاق 

  تم اعداد نما ج جودة التعامل إ قلوبهم. إلىخدمات متميزة تفوق توقعات المتعاملين وتدخل الساااااارور 

 الال تروني.والبريد  فريق فض النزاعات الاتصال،ل ل من مركز 

 

   والبرياد(، حساااااااب الآليااة المعتماادةم ااالمااات الموظفين   ت ييممركز الاتصاااااااال فرق يتم ت ييم موظفي 

ساااااابوعية عداد الت ارير الأإالنتائق و خلال تسااااااةيلمن  واساااااابوعيبشاااااا ل يومي  البريد(  ت ييمالال تروني 

                               ومشاركتها مة الموظفين ومة مدير ال سم في الاجتماعات الدورية لل سم.                                                  للةودة،والشهرية 

 التعامل:سياسة ميثاق الخدمة وجودة   .15

 بتطبيق ت المست بل وبت  يق بنود وعد دولة الامارات لخدماالعليا للهياة  دارةتماشيا مة توجيهات الإ

المتعاملين بالالتزامات المترتبة على  إسعادلتزم قسم ي وفعالية،المتعاملين ب فاءة  إسعادمعادلة 

  الرئيسية:الموظفين في  ماكن تواجدهم لت  يق المعادلة من خلال التزاماتنا بتطبيق الم اور 

 ومبادر.المتعاملين + متعامل إيةابي  إسعادموظف فخور في ت ديم الخدمة + جهة متفانية في  –

  المتعاملين. إسعادعلى جمية موظفي  الم اورتنطبق هذه  –
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 الدليل:مراجعة وتطوير   .16

  على سبيل المثال وليس  المتعاملين، إسعادت وم الهياة بتعريف  ي طرف خارجي مرتبط بالهياة بميثاق

  ي  طراف  خرى معنية. إلىوالموظفين والزوار حسب ال اجة، و ال صر المتعاملين

 

  الاستراتيةية والمست بل بمراجعة الدليل مرة كل سنة إدارةالمتعاملين بالتنسيق مة  إسعادي وم قسم 

 ب سب ال اجة. وت ديثه

 

 . قياس الالتزام بالميثاق:17

ح ومة دولة تم ت ديد عدد من مؤشرات الأداء التي يتم قياسها بش ل دوري والمرتبطة ب ل بند من بنود وعد 

 الامارات.
 

 المستهدف المسؤولية المصدر ال ناة مؤشر ال ياس الوعد

 الانسان  ولا

 %90 إسعاد المتعاملين المرصد ال  ومي الهياة نبض المتعامل  رضا المتعاملين (

معدل الابت ارات المطب ة ل ل 

 موظف 100
 نلام  داء الهياة

ت رير المم نات 

 ال  ومية

وفق 

المستهدف 

 الم دد

نسبة الم ترحات المطب ة من 

 إجمالي الم ترحات للمتعاملين
 الهياة

 

 نلام  داء

 

 قسم إسعاد المتعاملين

وفق 

المستهدف 

 الم دد

نسبة وعي الموظفين بالميثاق 

 بنود وعد ح ومة دولة 

 الامارات(

 الهياة

 

 استبيان

 

 %95 قسم إسعاد المتعاملين

الأولوية للخدمات 

 الرقمية

إطار الخدمات ال  ومية  نتائق

 الرقمية عبر الانترنت
 %100 ال  ومة الرقمية ت رير الت ييم الهياة

 نلام  داء الهياة جودة الخدمات الرقمية
ت رير المم نات 

 ال  ومية
90% 

طلب المعلومة مرة 

 واحدة

نتائق نبض المتعامل م ور 

التفاعل  طلب البيانات مرة 

 واحدة(

 حسب ال ناة

 

 ال  وميالمرصد 

 

 %90 إسعاد المتعاملين

بيانات امنة وتامن 

 الخصوصية

درجة الناوج في معيار إدارة 

إدارة  من  البيانات وت ليلها  

البيانات بموجب سياسة تعتمدها 

 الةهة(

 الهياة

الت رير التع يبي 

لنتائق نلام النةوم 

 نةوم 7العالمي 

ت رير م تب مةلس 

 الوزراء

81%-

100%81%-

%مرحلة 100

 الريادة
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قنوات خدمة موحدة 

 ومتنوعة ومتناس ة

النسبة الم   ة بالرضا عن 

 الخدمات الرقمية
 %90 إسعاد المتعاملين المرصد ال  ومي الهياة

 تةربة سلسة واستباقية
نتائق نبض المتعامل   تةربة 

 المتعامل(
 %90 إسعاد المتعاملين المرصد ال  ومي حسب ال ناة

الإنصات لصوت 

 المتعامل

نسبة إغلاق الش اوى بالوقت 

 الم دد
 %100 قسم إسعاد المتعاملين نلام  داء حسب ال ناة

نسبة رضا المعنيين عن حل 

 الش وى
 %90 قسم إسعاد المتعاملين مؤشر تشغيلي الهياة

نسبة اغلاق الاستفسارات من 

 المتعاملين
 %100 قسم إسعاد المتعاملين نلام  داء حسب ال ناة

المتعاملين عن خدمة نسبة رضا 

 الم ترحات
 %90 إسعاد المتعاملين المرصد ال  ومي حسب ال ناة

نسبة انةاز خدمة الم ترحات 

 ضمن الزمن
 %100 قسم إسعاد المتعاملين نلام  داء الهياة

نسبة رضا المعنيين عن خدمة 

 الاستفسار  نبض المتعامل(
 %90 قسم إسعاد المتعاملين نلام اداء حسب ال ناة

خدمات  ات قيمة 

 مميزة

نسبة الالتزام بإنةاز المعاملات 

 ضمن الوقت الم دد
 %100 قسم إسعاد المتعاملين نلام  داء الهياة



 

19 

 

 

 

 :رحلة المتعاملقياس  .18

  الرقمية:عبر ال نوات 

الاساااااتفادة من ووت ليلها من نلام نبض المتعامل لتةربة المتعامل تساااااتند الهياة على النتائق الم اساااااة 

 النتائق في الت سين والتطوير.

 

  الاتصال:عبر مركز 

 التالية:ت وم الهياة ب ياس رحلة المتعامل عبر مركز الاتصال من خلال الآلية 

حل المعتمدة في دليل نلام النةوم العالمي لتصاااااانيف   ولا: ت ديد مراحل رحلة المتعامل وفق المرا

 الخدمات.

 الاتصال.الم اييس والمؤشرات والمعايير ل ياس رحلة المتعامل عبر مركز  وضة ثانيا:

 

  ولا : ت ديد مراحل رحلة المتعامل وفق المراحل المعتمدة في دليل نلام النةوم العالمي لتصنيف الخدمات 

 

 مرحلة ال صول على معلومات الخدمة:1.1 

 

تراعي الهياااة في هاذه المرحلااة جمية الممااارساااااااات وفق مرحلااة الرياادة في دلياال نلااام النةوم العااالمي 

 الخدمات:لتصنيف 

 حصر التواصل بن طة واحدة خط اتصال مةاني. 

 والإنترنتمثل الهاتف  (تم ين الاستفسار عبر قنوات داعمة للمركز (. 

 اختيار اللغة المناسااااابة لل صاااااول على المعلومات  مثل اللغة الرسااااامية للدولة  و اللغات  إم انية

 .الاخرى حسب ال اجة(

 الإعلان عن ساعات العمل.  

 تدريب موظفي مركز الاتصال على الخدمات.  

 

 تي:مرحلتين فرعيتين كما هو الآ إلىوت سم مرحلة ال صول على معلومات الخدمة 

المةيب  إلىويتم فورا ت ويلهم  80012ي وم المتعاملون بالاتصااااال بالرقم المةاني  مرحلة الاتصااااال: (1

بالإضااااافة   في حال الاتصااااال خارج  وقات العمل( وتوضااااا  وقات الدواملي والتي ترحب بالمتعامل الآ

 .الخدمة المطلوبة إلىاختيار اللغة المطلوبة ومن ثم التدرج بالخيارات للوصول  إم انية إلى

 

حد موظفي لي بت ويل الم المة لأعندما يتم اختيار الخدمة ي وم المةيب الآ بدء الم ادثة: مرحلة (2

 باللغة التي تم اختيارها ساب ا. خدمة المتعاملين حيث ي وم الموظف بالترحيب والتعريف عن نفسه

 :ت ديم طلب الخدمةمرحلة  1.2

 

عالمي  لام النةوم ال يل ن يادة في دل هذه المرحلة جمية الممارساااااااات وفق مرحلة الر اة في  تراعي الهي

 الخدمات:لتصنيف 

 استخدام المعلومات الشخصية الم فوظة. 

 ال صول على المعلومات الخاصة بالمتعامل من خلال الربط مة جهات  خرى. 

 ت ديم خيارات ت ديم خدمة تناسب المتعامل. 
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  المتعامل عند إتمام الخدمةإشعار. 

 تزويد المتعامل باقتراحات ونصائا حول الخدمة. 

 الاحتفاظ بسةل عن معاملات المتعامل وإشعاره تل ائيا بتةديد الخدمة. 

 

 

 تي:ويتم التعامل في مرحلة ت ديم طلب الخدمة وفق الآ

وي وم الموظف الغاية من الاتصال الموظف واخباره ب إلىبعد الترحيب والتعريف ي وم المتعامل بالت دث 

 من المتعاملالم دم  الطلب إلىالاسااااااتماع و والتأكد من بيانات المتعاملالمتعامل  إلىبالاسااااااتماع 

وفق الآلية المعتمدة  يهعلى النلام والتأكيد على المعلومات الم دمة من المتعامل والرد عل هوإدخال

 .في الهياة

 

 التواصل:مرحلة  1.3

 

يادة في دليل نلام النةوم العالمي  تالية وفق مرحلة الر تراعي الهياة في هذه المرحلة الممارساااااااات ال

 حيث:لتصنيف الخدمات من 

 ابلاغ المتعامل عن  ي تغيير  و طلب توضيا. 

 الالتزام بمعايير الخدمة.  

 التواصل بش ل استباقي وتفاعلي. 

 اعلام المتعامل بالخيارات المتاحة للدفة.  

 الخدمة:مرحلة انةاز  1.4

 

عالمي  لام النةوم ال يل ن يادة في دل هذه المرحلة جمية الممارساااااااات وفق مرحلة الر اة في  تراعي الهي

 الخدمات:لتصنيف 

 إشعار المتعاملين بإنةاز الخدمة عبر الرسائل النصية ال صيرة. 

 .المتابعة عبر الموقة الال تروني 

  ضافية  ات الصلة عروض الخدمات الإ إلىتزويد المتعامل باقتراحات ونصائا حول الخدمة، إضافة

 .والمفيدة

 بتةديد الخدمةبش ل استباقي بسةل عن معاملات المتعامل وإشعاره  الاحتفاظ. 

 تي:الخدمة وفق الآ انةازويتم التعامل في مرحلة 

 .الموظف بالرد على الاستفسار وفق الآلية المعتمدة في الهياة الاستفسار: ي وم .1

 .بالرد على الش وىالموظف بإعلام المتعامل  الش وى: ي وم .2

 برد الهياة على الم ترح.ي وم الموظف بإعلام المتعامل  الم ترح: .3

تم شاااااا ر المتعامل واغلاق يبأي  مور  خرى و عن المسااااااااعدةالمتعامل  الموظف بسااااااؤالي وم  .4

 .الم المة

يتم متابعة حالات عدم رضا المتعاملين والتواصل معهم لت ديد الأسبا  عن عدم الرضا لغايات  .5

 والت سين.التطوير 
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 الم اييس والمؤشرات والمعايير ل ياس رحلة المتعامل عبر مركز الاتصال ثانيا: وضة

 

 المصدر المستهدف المؤشر المرحلة

مرحلة ال صول 

على معلومات 

 الخدمة

 دراسة المتسوق السري لمركز الاتصال %95   نتيةة م ور سهولة الوصول

 ت رير مؤشرات  داء مركز الاتصال % 95 نسبة الم المات المةابة

 ت رير مؤشرات  داء مركز الاتصال ثانية 20 متوسط سرعة الاستةابة

 درجة الناوج

 الم ور الرئيسي: تةربة المتعامل

 تةرباة ال صاول على الم ور الفرعي 

 المعلومات(

81% 
الت رير التع يبي الصادر عن م تب مةلس الوزراء 

 نةوم7لنتائق ت ييم نلام النةوم العالمي 

مرحلة ت ديام 

 طلب الخدمة

 دراسة المتسوق السري لمركز الاتصال %90 م ور الةودة 

 ت رير مؤشرات  داء مركز الاتصال %80 متوسط زمن التعامل

 درجة الناوج 

 الم ور الرئيسي: تةربة المتعامل

الم ور الفرعي  مرحلة ت ديام طلب 

 )الخدمة

81% 
الت رير التع يبي الصادر عن م تب مةلس الوزراء 

 نةوم7لنتائق ت ييم نلام النةوم العالمي 

مرحلة التواصل 

خلال فترة ساير 

 الإجراءات

م ور التواصل وفق دراسة المتسوق 

 الاتصالالسري لمركز 
 دراسة المتسوق السري لمركز الاتصال 95%

 ت رير مؤشرات  داء مركز الاتصال %5 نسبة الم المات التي لم يتم الرد عليها

 درجة الناوج 

 الم ور الرئيسي: تةربة المتعامل

الم ور الفرعي  مرحلة التواصل خلال فترة 

  )ساير الإجراءات

81% 
م تب مةلس الوزراء الت رير التع يبي الصادر عن 

 نةوم7لنتائق ت ييم نلام النةوم العالمي 
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مرحلة إتمام 

 الخدمة

 دراسة المتسوق السري لمركز الاتصال %95 م ور التواصل 

 (IVRبيانات قياس الرضا عبر ال   %90 نسبة رضا المتعاملين  مركز الاتصال(

  داء مركز الاتصالت رير مؤشرات  %80 نسبة حل المش لة في الم المة الأولى

 درجة الناوج 

 الم ور الرئيسي: تةربة المتعامل

 مرحلة إتمام الخدمةالم ور الفرعي  

81% 
الت رير التع يبي الصادر عن م تب مةلس الوزراء 

 نةوم7لنتائق ت ييم نلام النةوم العالمي 

 نلام  داء %100 نسبة الش اوى الواردة على مركز الاتصال
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   قياس رحلة المتعامل في مركز الاتصال 
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 تفاصيل رحلة المتعامل
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والتعريفات:المصطل ات . 19  

 

 التعريفات المصطل ات

 دليل ميثاق إسعاد المتعاملين الدليل

 هياة تنليم الاتصالات وال  ومة الرقمية  الهياة

 المدير العام لهياة تنليم الاتصالات وال  ومة الرقمية المدير العام

 نوا  المدير العام لل طاعات  نوا  المدير العام

 مدراء الإدارات في الهياة  المدراء

 قسم إسعاد المتعاملين
الةهة المعنية في الهياة بتطبيق دليل ميثاق إساااعاد المتعاملين والمشااااركة في مراجعتها 

 وت ديثها، وت ون حل ة الوصل بين الهياة وم دم الخدمة.

 خدمة المتعاملين
من خلالها تلبية احتياجات وتوقعات العملاء من خلال ت ديمة خدمة هي العملية التي يتم 

  ات جودة عالية ينتق عنها رضا العملاء.

موظف إسعاد 

 المتعاملين 

هو الموظف الذي يتواصاااااال مة المتعامل وي دم الخدمة له  ويشاااااامل  لك موظفي خدمة 

 المتعاملين، موظفي مركز الاتصال(.

 ميثاق إسعاد المتعاملين
بنود رئيسااية تمثل وعد  8 ىام الهياة بت ديم خدمات ت  ق سااعادة المتعاملين، وتركز علالتز

 دولة ح ومة الامارات لخدمات المست بل.

 معادلة إسعاد المتعاملين

وثي ة تلتزم من خلالها الهياة بت  يق السااااااعادة، عبر بناء شااااااراكة فاعلة وإيةابية بين ثلاثة 

اماال، حيااث ي وم كاال طرف في هااذه المعااادلااة باادور  طراف هي الموظف والهياااة والمتعاا

 سااااااااسااااااي في الوصااااااول إلى ت ديم خدمات تسااااااعد المتعاملين، وتترجم تركيز الهياة على 

 إسعادهم.

 شخص  و جهة  ح ومية  و خاصة( يم نها  ن تتل ى خدمة من الخدمات التي ت دمها الهياة.  المتعامل 

سعادة المتعامل 

 ال  ومي

بخدمة ح ومية تبهره وتفوق توقعاته، وتترك انطباعاً إيةابياً و كرى طيبة مفاجأة المتعامل 

  إلى درجة قد يبادر فيها المتعامل طوعاً بمشاركة تةربته مة الاخرين ومدحها والثناء عليها(.
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 تةربة المتعامل 

طة هي حالة التفاعل بين الهياة ومتعامليها خلال جمية مراحل ت ديم الخدمة، بدءاً من الأنش

تديم هذه العلاقة وتااااااامن  طة التي  بد  العلاقة مة المتعامل صااااااولًا إلى الانشاااااا التي ت

 استمراريتها.

الأطراف المهتمة / 

  ص ا  المصل ة

شااخص  و منلمة من  صاا ا  المصاال ة من الأطراف المعنية يم ن ان تؤثر  و تتأثر  و تدرك 

الشاااااركات، الةهات ال  ومية، الشاااااركاء، من المتعاملين الافراد،  انها تتأثر بال رار  و النشاااااا 

 والمةتمة.

 الش اوى 
التعبير عن عدم الرضاااااااا الم دم للهياة، فيما يتعلق بمنتةها  و خدمتها،  و عملية معالةة 

 الش اوى نفسها، حيث ي ون الرد  و ال ل متوقعا بش ل صريا  و ضمني.

التغذية الراجعة / 

 التعلي ات 
 عن الاهتمام بمنتق، خدمة  و عملية معالةة الش اوى. الآراء، التعلي ات والتعبير

 

 

 

 

 مصادر ومرجعيات الدليل. 20

 

 .وعد ح ومة دولة الامارات لخدمات المست بل 

 .نلام النةوم العالمي لتصنيف الخدمات 

  2:0دليل تطوير الخدمات ال  ومية. 

   معايير الايزوISO 10001:2018.) 

  الش اوى. إدارةدليل 
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