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دولفيالخاصوالعامللقطاعينالأمثلالشريك(تسليم)ممذالواحدالشخصشركة–الرسوموتحصيلللقياستسليمشركةتعد  

و.عميلالستهلاكإوقياسوالتحصيلالفوترةخدماتتوفيرعبرالإستهلاكلقياسممتازةقيمةتقدمأنهاحيثالخليجي،التعاونمجلس

لتفيمتعاملينالخدمةوطرقأدواتتطويرعلىستمرارإبتعملأنهاكماالشركة،عملنواحيكلفيالتشغيليهازبتميكليا  تسليمتلتزم

.بإستمرارتحسينهاو،وتعهداتهالتزاماتهاإب

.دبيإمارةداخلستهلاكالإوقياسوالتحصيلالفوترةخدماتلتوفيرتصريحتسليمملكت

.ذكرهالسالفالتصريححاملعلىالوثيقةهذهتنطبق

لكهرباء والمياه لإمارة بما يتوافق مع مكتب التنظيم والرقابة لقطاع امتعاملينتجاه الريحلتزامات حامل التصإتوضح هذه الوثيقة المُحددة 

.دبي

ات من وقت لآخر، قد يقوم مكتب التنظيم والرقابة بتعديل الإجراءات المذكورة في هذه الوثيقة، والتي تحفظ الحق في تحديث هذه الإجراء

.بما يخضع لموافقة المجلس الأعلى للطاقة

.  لتزام بلوائح تبريد المناطقلإواالمتعاملينحامل التصريح هو المسؤول عن تنفيذ ميثاق يعُد  

.ستشارة مكتب التنظيم والرقابة لقطاع الكهرباء والمياه لإمارة دبيإتم إعداد هذه الوثيقة ب
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التعريف المصطلح

الكمياتلىعبناء  المناطق،تبريدخدماترسوموتحصيلوالفوترةالعداداتتركيبنشاطهي

مسؤولأوالخدمةمقدمطريقعنمباشرةالفوترةخدماتتوفيريمكن.للعميلالمزودة

.الفوترة

خدمات الفوترة

بينحلهايتملمالتيالنزاعاتتسويةبغرضللطاقةالأعلىالمجلسينظمهاالتياللجنةتعني

.الأحوالحسبالتصريححامليبينأووالعميلالتصريححامل

اللجنة

.بعينهبأمريتعلقفيماالرضاعدم الشكوى

.والمحتملينالقائمينمتعاملينالمعوتفاعلاتهاالشركةعلاقاتجميعلإدارةنظامهو المتعاملينإدارة العلاقة مع 

.الصلةذاتالخدمةاتفاقيةمعهأبرمتالذيالمناطقتبريدخدمةمنالمستفيد العميل

املحلتزاماتإعلىتنصوالتياللوائح،هذهلتضمبإعدادهاالتصريححامليقوموثيقة

.تقديمهاالمتوقعالخدمةمستوياتوتشمل،متعامليهتجاهالتصريح

المتعاملينميثاق خدمة 

.فوترتهاأوبيعها،أوتوزيعها،أوالتبريدطاقةبتوليدالمتعلقالنشاط خدمات تبريد المناطق

.دبيإمارة الإمارة

.مالك أو ساكن الوحدة السكنية المستخدم النهائي

.عالمي لهيئات المعايير الوطنيةتحاد ا المنظمة الدولية للمعايير

مؤشرات الأداء الرئيسية مؤشرات الأداء الرئيسية

.مكتب التنظيم والرقابة لقطاع الكهرباء والمياه لإمارة دبي يمكتب التنظيم والرقابة بدب
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المتعامل اؤلات ، والذي يسُتخدم لإدارة تسمتعاملفي نظام إدارة علاقات المتعاملينالالات مع ــــــتصلإواالمعاملات ع ــــــــجميتوثيقيتم 

.من حلها بطريقة فع الة، وللتأكد شكواهو

رقم التسليم على إتصالتصال بمركزلإمن خلال اتقديم الشكاوى التجاريةوالفئة ين فئة الأفراد للمستخدميمكن 

800 Tasleem (8275336) أو إرسال رسالة بريد إلكتروني إلى ،customerservice@tasleem.ae، أو زيارة الموقع

www.tasleem.ae: تسليملالإلكتروني 

معلومات والبيانات المتعلقة البحفظ كافة ستقوم تسليم. تستخدم جميع البيانات التي تم جمعها فقط لتسوية الطلبات أو التساؤلات أو الشكاوى

.إساءة استخدامهاوستمنعمتعاملبال

وى، ويسقعى نهجنقا تققديم شقكالمتعقاملينيحقق لجميقع .محددلتزامها القوي في حل المشاكل التي قد تطرأ خلال إطار زمني إبتسليمتتمتع 

عاليقة، حيقث يكمقن ، كمقا نسقعى لحقل الشقكاوى بكفقاءة  جميع الشكاوى بإحتراموسيتم التعامل مع. المتعاملينستلام ملاحظاتلإستباقي لإا

.المتعاملينهدفنا الأسمى في رضا 

.من خلال مؤشرات الأداء الرئيسية، والسياسة، والإجراءات، وبرامج التدريب المصاحبة لذلكالمسؤولية واضحةتكون 

تققدم المحقرز فقي بالمتعاملينقايقتم إخبقار. عتبار والرد عليها بصورة عادلقة ومعقولقة فقي وققت مناسقبلإامتعاملين في يتم وضع شكاوى ال

م تسقجيل تيق. التحقق من شكواهم، وإبلاغهم بالنتيجة التي تقم التوصقل إليهقا، والأسقباب وراء ققرار الشقركة، وأي خيقارات مراجعقة متاحقة

.تم رصد الأطر الزمنية للحلوليوتتبعها، والمتعاملينجميع شكاوى 
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متابعةمتتكما،عاملينالمتمعوالعلاقاتالخدماتتقديمفيالمستمرللتحسينضروريأمرمنهاوالتعل مالشكاوىعلىالردأنتسليمتقر  

.يوميبشكلالشكاوى

.عملائناإلىالمقدمةدماتالخفيالتحسيناتتفعيللضمانمراجعتهاويتمالواردة،للشكاوىشاملا  تحليلا  الدوريةالداخليةالتقاريرتوفر

كما،المتعامليندمةخفيالممكنةالمعاييربأعلىالشركةلتزامإلضمانوخارجية،داخليةتدقيقعملياتتسليمتجريذلك،إلىوبالإضافة

.متعاملينالرضاستطلاعإخلالمنمتعاملينالملاحظاتبطلبنقوم

.الشكاوىحلرسوم على تفرضلا 
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أنواع الشكاوى والتعريفات والأمثلة  15.3

:أنواع من الشكاوى، كما يلي أدناهسبعةوسرعة خدمتهم تم تحديد المتعاملينلتحديد إحتياجات 

أمثلة التعريف نوع الشكوى

.لمسددةتحديث بيانات الدفعات امن عدمالمتعامليشتكي •

ددة تخصيص الدفعات المسعَدممن يشتكي المتعامل•

.عن طريق التحويل البنكي

.سومرتفاع قيمة الفواتير أو الرإمن المتعامليشتكي •

و ورة الفاتدقةالشكاوى المُتعلقة ب

و الفاتورةو تحصيلالعداد صحة

الدفعات المسددةوقيمة

ترةوالف-الشكوى 

.المتعامل من إجراءات التعامل مع الشكاوىيشتكي•

هادة المتعامل من المستندات المطلوبة لإصدار شيشتكي•

.براءة الذمة

حَل   إجراءالشكاوى المُتعلقة ب

الشكاوى
الإجراءات-الشكوى 

الشكاوىتقديم15.1

800رقمالعلىتسليمإتصالبمركزتصاللإاخلالمنوىالشكتقديمللعميليمكن Tasleem بريدرسالةإرسالأو(8275336)

.www.tasleem.ae:تسليملالإلكترونيالموقعزيارةأو،customerservice@tasleem.aeإلىإلكترونية

نوعاختيارظفللمويتيحوالذيالمتعاملينخدمةإدارةنظامفيشكوىفتحخلالمنالشكاويوتتبعبإسنادالمتعاملينخدمةمشرفيقوم

.الشكاوىتقريرضمنالشكاوىجميعأدراجويتم.وتسجيلهاالشكوى

بهاوالإقرارالشكاوىستلامإ15.2

فيالعميلشكوىلامإستعلىللتأكيدالإلكترونيالبريدخلالمنأوهاتفيةمكالمةخلالمنمعهالتواصليتمللشكوىالعميلتقديمبعد

.عطلةيومخلالكانالشكوىتقديمحالفيالتاليالعمليومفيأوفيهبالشكوىالعميلتقدمالذيالعمليومذات

mailto:customerservice@tasleem.ae
http://www.tasleem.ae/


7

(تتمة)أنواع الشكاوى والتعريفات والأمثلة 

أمثلة التعريف نوع الشكوى

التأخير في إجراء عملية إعادة منالمتعامليشتكي •

.توصيل خدمة التبريد

تقديم التأخير فيبالمتعلقةالشكاوى

خدماتخدمة جديدة بما في ذلك 

التفعيل

م التأخير في تقدي–الشكوى 

خدمة جديدة

.خدمة المتعاملينسلوك موظفمنالمتعامليشتكي •
فريقالمتعلقة بتندرج جميع الشكاوى 

تحت هذه الفئةخدمة المتعاملين
خدمة المتعاملين–الشكوى 

.مرتينخصم مبلغ الدفع التلقائيمنالمتعامليشتكي •

ي تخصيص المدفوعات فتأخيرمنالمتعامليشتكي •

.النظام

.رونيعدم نجاح عملية الدفع الإلكتمنالمتعامليشتكي •

بالخدماتالشكاوى المُتعل  قة 

الإلكترونية
ةالإلكترونيالخدمة–الشكوى 

.من قبل المقاولمن العمل المنجزالمتعامليشتكي •
المقاولينب  المتعلقةالشكاوى 

.الخارجيين
المقاول الخارجي–الشكوى 

ستجابة للشكاوى بعد التصعيدلإا15.4

:تالييقوم فريق خدمة المتعاملين بإدارة جميع الشكاوى والعمل على إيجاد حلول مناسبة لها، وتتم عملية تصعيد الشكاوى كال

.المتعاملينالمستجيب الأول للشكوى هو موظف خدمة •

.المتعاملينخدمة هو مشرف لمستجيب الثاني للشكوى، حسب الحاجة، ا•

.المتعاملينتصعيد الشكوى إلى مدير خدمة بالمتعاملينيقوم مشرف خدمة •



مخطط سير عملية الاستجابة للشكاوى15.5

لشكاوىالاستجابة للعملية بسيطا  يقدم مخطط سير العملية الموضح أدناه توضيحا  
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إمكانية الوصول إلى الشكوى15.6

تصال تسليم عبر إبهم عن طريق إرسال رسالة بريد إلكترونية إلى مركز ةالشكاوى الخاصطلب نسخه من تسليملمتعاملييمكن 

customerservice@tasleem.ae800رقم على التصال لإأو ا Tasleem .خلال ساعات العمل المعتادة(8275336)

لشكاوىل  الإستجابةعملية 

ورسائل،تصاللإامركزخلالمنالواردةىالشكاو

لكترونيالإوالموقع،الخدمةمكاتبو،البريد

معلومات العميلمن المتعاملينخدمة يتحقق موظف 

ارة الشكوى على نظام إدالمتعاملينخدمة يسجل موظف

المتعاملينعلاقات 

الشكوىلتأكيد من إستلاملتصال بالعميل لإا

مةالشكوى المُقد  المتعاملينيقُي م موظف خدمة 

المتعاملينهل يمكن لموظف خدمة 

ل الشكوى؟ح

حل الشكوى والوصول إلى نتيجة في نفس

اليوم أو خلال يومي عمل كحد  أقصى

في ق بالتحقيالمتعاملينمشرف خدمة يلُزم 

الشكوى

حل الشكوى والوصول إلى نتيجة

أيام عمل4خلال 

تحقيق بالالمتعاملينخدمة مدير يلُزم

في الشكوى

العميل راض  عن الخدمة؟
الرقابة الشكوى إلى مكتب التنظيم وتصعيد العميل  بيقوم 

(اللجنة)والمجلس الأعلى للطاقة بدبي 
إغلاق الشكوى

والمتابعة معالمتعاملينتحديث نظام إدارة علاقات 

العميل

هل بإمكان مشرف خدمة 

المتعاملين حل الشكوى؟ 

لانعم

لانعم

لانعم

mailto:customerservice@tasleem.ae


:وأدائهامتعاملينيتم قياس مؤشرات الأداء الرئيسية التالية لتمكيننا من مراقبة جودة خدمة ال

.نسبة المكالمات التي يتم الرد عليها ضمن مستوى الخدمة المُحدد-درجة الخدمة 1.

ا من توصيل العميل -سرعة الرد /نتظارلإمتوسط وقت ا2. ، العميلعلى الرد يتم  وحتى ب مُوظف خدمة العمُلاءالوقت المستغرق بدء 

.ثانية60ومتوسط جميع المكالمات التي يتم الرد عليها خلال 

.ة، ثم ينهي المكالمبمُوظف خدمة العمُلاءعندما يختار العميل أن يتم توصيله -المكالمات التي لم يتم الرد عليها 3.

.احدةستفسار يتطلب مكالمة ولإستفسارات التي يتم حلها من أول تواصل، أي أن حل الإنسبة ا-الحل من المكالمة الأولى 4.

.الخدمة خلال ساعات العمل المعتادةمكاتبتوافر الموظفين في -توفر الموظفين 5.

.متعاملينعلى نظام إدارة علاقات الصَحيحالشكاوى والنزاعات التي يتم حلها وتسجيلها بشكل  -النزاعات /معالجة الشكاوى6.

.ية الإلكترونيةستفسار العميل الوارد من خلال بوابة الخدمة الذاتاالوقت المستغرق للرد على -بوابة الخدمة الذاتية الإلكترونية 7.

.والملاحظات الواردة بشأنهامتعاملينجودة خدمة ال-ضمان الجودة 8.

مستوى الخدمة مؤشر الأداء الرئيسي مكان تقديم الخدمة

يحصلثانية30خلالالمكالماتمن%80علىالردتمإذا

يحصلمنها%98علىالردتموإذانقاط،3علىالموظف

نقاط5على

الخدمةدرجة تصاللإمركز ا

يساويأومنأقلالمكالماتجميععلىالردمتوسطكانإذا

10منأقلكانوإذانقاط،3علىالموظفيحصلثانية30

نقاط5علىيحصلثوان  

ردسرعة ال/ نتظارلإمتوسط وقت ا تصاللإمركز ا

منلأقعليهاالرديتملمالتيالمكالماتجميعمتوسطكانإذا

أقلكانوإذانقاط،3علىالموظفيحصل%5يساويأو

نقاط5علىيحصل%1من

يهاعلالرديتملمالتيالمكالمات تصاللإمركز ا

يحصلتصالإأولخلالستفساراتلإامن%85حلتمإذا

علىيحصلمنها%90حلتموإذانقاط،3علىالموظف

5%

الأولىالمكالمةمنالحل
خدمةمكاتب /تصاللإمركز ا

المتعاملين

:مستويات الخدمة المرتبطة بمؤشرات الأداء الرئيسيةي لحيضتوجدول
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مستوى الخدمة مؤشر الأداء الرئيسي مكان تقديم الخدمة

مكاتبعملأوقاتالموظفينقوائمتغطيأنيجب

%100بنسبةعملياتهاسيرتضمنوأنالخدمة
الموظفينتوافر المتعاملينخدمةمكاتب 

%100بنسبةالشكاوىإغلاق الشكاوىمعالجة
خدمةمكاتب /تصال لإامركز 

المتعاملين

%100بنسبةالشكاوىإغلاق النزاعاتمعالجة
خدمةمكاتب /تصال لإمركز ا

المتعاملين

ساعة24خلال%95تساويأومنأقل.1
الإلكترونيةالذاتيةالخدمة تصاللإمركز ا

ساعة48خلال2.100%

خدمةقفريمنموظفلكلشهريًّاالملاحظاتتوفير

تميالمتعاملينمعمكالماتعلىبناء  المتعاملين،

.عشوائي ااختيارها

الجودةضمان

خدمةمكاتب /تصال لإمركز ا

المتعاملين

عملقوا علقى القذين ينالمُقوظفالشقكوى ويلتزم حامل التصريح بآليات رفع التقارير المناسبة، بما في ذلك وقت بدء الشقكوى ونهايتهقا ونقوع 

قسقم خدمقة دة، ويتقولى حلها والملاحظات المُتعل  قة بالمكالمة والنتيجة التي تم تحقيقها، وتوضح لوحة متابعة الشكاوى جميع الشكاوى القوار

الرقابققة حسققب يومي ققا، ويمكققن رفققع التقققارير بشققأن لوحققة المتابعققة إلققى مكتققب التنظققيم و( مغلقققة/سققواء مفتوحققة)حالتهققا مراقبققة المتعققاملين

ة به، من حيث جوانب التحسين بشأن أدائه مقارنة  بالتوقعات والطموحات المُتعل  قا  سنويا  إضافة  إلى ذلك، يقدم حامل التصريح تقريرطلبه،

.خلال السنة المقبلة

.للمنظماتالسلوكلقواعدإرشادات-متعاملينالرضا-الجودةإدارة:10001:2018الأيزوشهادة•

.المنظماتفيالشكاوىمعللتعاملإرشادات-متعاملينرضا-الجودةإدارة:10002:2018الأيزوشهادة•

.المنظماتخارجالنزاعاتحلإرشادات-متعاملينرضا-الجودةإدارة:10003:2018الأيزوشهادة•

.دبيإمارةفيالمناطقتبريدخدمةتقديمتنظيمبشأن2021لسنة(6)رقمالتنفيذيالمجلسقرار•

.(متعاملينخدمةميثاق(RD05ةوالرقابالتنظيممجلسعنالصادرة5رقمالتنظيميةالوثيقة•

(تتمة)مستويات الخدمة المرتبطة بمؤشرات الأداء الرئيسيةي لحيضتوجدول
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