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رسالتي للجميع: الاقتصاا  أولاوناتاواات وأناتام 

شركاؤنات وندنا بيدكم سوأخذ الإماارات ناحاو 

مستقبل اقتصا ي متجد  ومز هر وراسخ. 

هااداااوااا أ  تااكااو   بااي داااصاامااة الاقااتااصااا  

 الأولى اي العالم 

صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد 

 آل مكتوم
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نمضي بثقة وبروابط قونة ماع الاعاالام ااي 

تحقيق رؤنة صاحب السمو الشاياخ ماحاماد 

بن راشد للوصول بتجارة  بي إلى تارنالاياوناي 

 222 رهم خلال خاماس ساواوات وإ ااااة 

 مدنوة جدندة لشبكة شركائوا التجارنين 

صاحب السمو الشيخ حمدا  بن محمد 

 آل مكتوم
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 مقدمة الدليل

حرصاُ من غراة  بي دلى تقدنم أاضل قيمة لمتعامليها وجعل رحلتهم معها سلاساة وماتاجاانساة 
 من مختلف القوواتت وحرصاً دلى الاستماع لصوتهم و ما  حقوقهام ناأتاي إصادار هاذا الادلايال 

 لإ ارة آليات التعامل مع الشكاوى وتو يح التوجه الاستباقي لدى الغراة لحل المشكلات.

 

كما نأتي إصدار هذا الدليل انطلاقاً من حرص غراة  بي دلى الالتزام بمعانير نظام الواجاوم الاعاالاماي 
 لتصويف الخدمات.

 أهداف إصدار الدليل

 قامت غراة  بي بإصدار هذا الدليل بهدف تحقيق ما نلي:

 تعزنز التوجه الاستباقي لغراة  بي اي حل المشكلات -

 تعزنز أساليب حوكمة إ ارة الشكاوى اي غراة  بي -

 تو يح خطوات التعامل مع الشكاوى الوار ة والأطر الزموية ذات الصلة -

 تو يح التزام غراة  بي لإسعا  متعامليها من خلال التعامل الفعّال مع الشكاوى -

 نطاق تطبيق الدليل

 نوطبق هذا الدليل دلى الشكاوى الوار ة دبر مختلف القووات وتشمل:

 ( 822مركز الاتصال المجاني الخاص بالغراة-CHAMBER) 
 ( مركز الشكاوى الإلكتروني الخاص بحكومة  بيe.complain) 
 الموقع الإلكتروني لغراة  بي 
 التطبيق الذكي الخاص بغراة  بي 
 ( البرند الإلكترونيcustomercare@dubaichamber.com) 
 زنارة مركز سعا ة المتعاملين/ محطات الخدمة الذاتية 
 صفحة غراة  بي دبر موقع تونتر 
 صفحة غراة  بي دبر موقع اانسبوك 
  صفحة غراة  بي دبر موقع ليوكد إ 
 صفحة غراة  بي دبر موقع إنستاغرام 
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 إصدارات الدليل

  التاريخ وصف التغيير

 1 2212مارس  الإصدار الأول للدليل بشكله الشمولي

الإصدار الثاني للدليل باعاد تاعادنال الشاكال وإ ااااة 
جزئيات التعامل الاستباقي مع المشكالات وتاحادنا  

 دد  من الأقسام 

 2 2221أكتوبر 
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 . التوجه الاستباقي لحل المشاكل2

تحرص غراة  بي دلى تحدند التوجهات الاماساتاقابالاياة الاخااصاة باهاا 
والتي قد تؤ ي إلى التأثير دلى سلاسة تجربة مختلف الفئات المعوياة 
مع الغرااة وتضاع لاهاا الاحالاول بشاكال مساباقت نشامال ذلا  ولا 

 نقتصر دلى ما نلي:
 ,و ع خطط متكاملة لوشر توجهها الاستراتيجي للمعويين -
التاواؤم بشاكال كاامال ماع الاتاوجاهاات الاحاكاوماياة ااي إماارة  باي  -

 المرتبطة بتقدنم الخدمات وتطونر الأ اء
و ع وتوفيذ خطة لإ ارة التغايايار الامارتاباط باالاتاحاول الارقاماي ااي  -

 تقدنم الخدمات
جدولة أي تحدنثات دلى الأنظمة الرقاماياة الاخااصاة باالاغارااة خاار   -

 سادات العمل
الاستعانة بالدروس المستفا ة من المشارنع السابقة المرتاباطاة  -

بتقدنم الخدمات للمتعاملين اي المشارنع المستقبلياة الامارتاباطاة 
 بذات المجال

 راسة أاضل الممارسات العالمية والاستفا ة ماواهاا ااي تاطاونار  -
قووات تقدنم الخدمات ومتطلبات الحصول دلى الخدمات والقادرات 

 الخاصة بغراة  بي اي هذا المجال

2.2 

تااقااوم غااراااة  بااي بااتااحاادنااد ااارص الااحااد ماان حصااول الاامااشاااكاال 
المستقبلية مان خالال الاعادناد مان الاماماارساات الاتاي تشامال ولا 

 تقتصر دلى ما نلي:
تقييم المخاطر المرتبطاة باماخاتالاف جاواناب الاعامال ساواء كاانات  -

( أو الاداداماة        Core Businessمرتبطة بمجالات الاعامال الارئاياساياة )
(Support Units.وو ع الإجراءات الكفيلة بموع حصولها ) 
تعزنز التواصل الداخلي بين مخاتالاف الاوحادات الاتاواظاياماياة  امان  -

 خطة شمولية بقووات متعد ة.
تعزنز ثقااة العمل  من ارق من خالال إطالاق الاعادناد مان اارق  -

( Cross-Functionalالعمل المشكلة مان دادة وحادات تاواظاياماياة )
 لتوفيذ المشارنع والمبا رات اي غراة  بي.

2.0 
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اي حال تواجدت مشاكل مستقبلية تبايان مان خالال الاتاحالايال دادم 
إمكانية تفا نها بشاكال كاامالت تاقاوم غارااة  باي بااتاخااذ الإجاراءات 
الكفيلة بتقليل آثارها دلى المعويين  اخل وخار  غارااة  بايت تشامال 

 هذه الإجراءات ولا تقتصر دلى ما نلي:
و ع واختبار اعالية إجراءات لضما  استمرارنة الأداماال ااي حاال  -

حصول ظروف استاثاواائاياة أساهامات ااي حصاول خالال ااي تاقادنام 
 خدمات الغراة  من القووات الرقمية.

اتخاذ خيار التأمين دلى الموظفين والممتلكات لتقليل الآثار الما نة  -
 وغير الما نة الواتجة من حصول أي ظروف طارئة.

و ع سياسات وإجراءات دمل لاتاخافاياف آثاار الاماخااطار ااي حاال  -
 حصولها.

2.1 

اي حال حصول المشاكل كعدم تحقيق بعض مستهداات الأ اء أو 
ورو  الشكاوى أو انخفاض مؤشرات سعا ة المتعاملين أو سعاا ة 
الموظفينت نتم تحدند الأسابااا الاجاذرناة لالاماشااكال داواد حادوثاهاا 

 باستخدام أ وات دلمية مثل:
 (Whys 5الأسباا الخمسة ) -
 (Fishboneتحليل إنشيكاوا )تحليل دظم السمكة  -
 (Brainstormingجلسات العصف الذهوي ) -
 (Focus Groupsمجمودات التركيز ) -
 

كما نتم و ع وتوفيذ الخطط الكفيلة بموع حصول هاذه الاماشااكال 
 مستقبلاً قدر الإمكا .

2.4 
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 . استلام الشكاوى0

حرصاُ من غراة  بي دلى تساهايال آلاياة تاقادنام الشاكااوى مان قابال 
 المتعاملينت قامت بتواير ددة قووات لتقدنم الشكاوى وتشمل:

 ( 822مركز الاتصال المجاني الخاص بالغراة-CHAMBER) 
 ( مركز الشكاوى الإلكتروني الخاص بحكومة  بيe.complain) 
 الموقع الإلكتروني لغراة  بي 
 التطبيق الذكي الخاص بغراة  بي 
 ( البرند الإلكترونيcustomercare@dubaichamber.com) 
 زنارة مركز سعا ة المتعاملين/ محطات الخدمة الذاتية 
 صفحة غراة  بي دبر موقع تونتر 
 صفحة غراة  بي دبر موقع اانسبوك 
  صفحة غراة  بي دبر موقع ليوكد إ 
 صفحة غراة  بي دبر موقع إنستاغرام 

0.2 

نتم تواير بعض البيانات الأساسية من قابال الاماتاعاامال ماثال رقام 
العضونة أو الرقم الموحد أو رقم الارخصاة الاتاجاارناةت باالإ ااااة إلاى 

 نبذة حول الشكوىت ونتم إرااق أي أ لة  ادمة.

0.0 

نقوم ماواساق الشاكااوى الارئاياساي باإنشااء رقام مارجاعاي لشاكاوى 
المتعامل نمكوه من خلالها متابعة حاالاة إغالاق شاكاواه. ااي حاالاة 
الشكاوى الوار ة من مركز الشكاوى الإلكتروني الخاص بحكومة  باي 

 نتم استخدام الرقم المرجعي الوار  من الموقع.

0.1 

نتام إرساال رساالاة بارناد إلاكاتاروناي و/أو رساالاة نصاياة قصايارة إلاى 
الامااتااعاااماال تشاتااماال تااأكاايااد اسااتاالام الشااكااوى ومساتااهاادف حاالااهااا 

 بالإ ااة إلى الرقم المرجعي الخاص بها.

0.4 
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 . التقييم الأولي للشكاوى1

نتم تحدند ما إ  كانت الشكوى الوار ة هي شكوى ااعالاياةت اساتاواا اً 
 دلى التعرنف التالي:

 

الشكوى هي بيا  شفاهي أو مكتوا نقدم من أحد الفئات المعاواياة ” 
بعمل غراة  بي كالمتعاملين أو الشركاء أو المور نن أو الاماجاتاماع 
المحليت من خلال أي من القووات المعتمدة اي غراة  بيت نعبّر ااياه 
المشتكي دن ددم سعا ته اي أي من مراحل رحلاتاه ماع غارااة  باي 
بما نشمل الحصاول دالاى ماعالاوماات الاخادماةت الاتاقادنام لالاخادماةت 

 “التواصل أثواء سير الإجراءات واستلام الخدمة

1.2 

اي حال لم تحقق الشكوى الوار ة ماتاطالاباات الاتاعارناف أدالاهت كاأ  
تكو  طالابااً أو ماقاتارحااًت ناتام تاحاونال الاماقاتارة أو الاطالاب لالاوحادة 

 التوظيمية المعوية وإبلاغ المتعامل.

1.0 

اي حال كانت الشكوى التي تم استلامها تختص ماجاال دامال جاهاة 
أخرى اي إمارة  بيت نتم تحونل الشكوى دالاياهاا بشاكال مابااشار ااي 
حال تم استلام الشاكاوى دابار ماركاز الشاكااوى الإلاكاتاروناي الاخااص 
بحكومة  بيت واي حال تم استلامها دبر القووات الخاصة بغراة  باي 

 نتم إبلاغ المتعامل بالجهة المعوية بشكواه.

1.1 

اي حال حققت الشكوى الشروطت نتم تصويفها واق الأهماياة وااق 
 ثلاثة مستونات:

  :الشكاوى التقليدنة التي تر  من المتعاامالايان الشكاوى العادية
والتي لا تحقق شروط الشكاوى العاجلة أو المعقدةت ونتم حالاهاا 

 أنام دمل من تارنخ استلامها. 3خلال 
 

  :الشكاوى التي تاتاطالاب الاعامال دالاى حالاهاا الشكاوى العاجلة
بشكل مستعجل والتي لها تأثيار كابايار دالاى ساماعاة غارااة  باي 
ونخضع تقدنرها للموسقت  ونتم حلّها خلال نوم دامال واحاد مان 

 وقت استلامها.
 

  :الشكااوى الاتاي تاتاعالاق باماو اوداات ذات الشكاوى المعقدة
طبيعة خاصة وقد نتطلب حلها تعاو  أكثر من وحدة توظيمية أو 

 أنام دمل من استلامها. 7جهة خارجية وتتم معالجتها خلال 

1.4 
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نتم بواءً دلى اهم محتوى الشكوى تحونلهاا إلاى ماواساق الشاكااوى 
 اي الوحدة التوظيمية المعوية بحلها.

1.5 

اي حال ارتأت الوحدة التوظيمية التي تم تحونل الشكوى إلاياهاا دادم 
اختصاصها بمو وع الشكوىت نتم التواصل مع الموساق الارئاياساي 

سادات دمل من استالام الشاكاوىت ماع تاو اياح  5للشكاوى خلال 
سبب ددم الاختصاص وماهية الوحدة التوظيمية الاماعاواياة. وناقاوم 
موسق الشكاوى الرئيسي اي غراة  بي بتحونل الشكوى إلى موسق 

 الشكاوى اي الوحدة التوظيمية المعوية.

1.6 
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 . الاستجابة للشكاوى4

نقوم موسق الشكاوى اي الوحدة التوظيمية المعوية بالتواصل ماع 
 Virtualمقدم الشكوى هاتفياً أو من خالال ماكاالاماة دابار الافايادناو )

meeting سادات دمل من استلام الشكوى العا نة وخالال  8( خلال
 سادة دمل للشكاوى العاجلة لفهم تفاصيلها بشكل أكبر. 2

4.2 

اي حال كانت الشكوى دا نةت نقوم مدنر الوحدة التوظيمية المعواياة 
بتشكيل ارنق  اخلي لحل الشكوى وذل   من المستهدف الزمواي 

 أنام دمل من تارنخ استلام الشكوى. 3المو وع وهو 

4.0 

اي حال كانت الشكوى داجلةت نتم رااع الأمار لارئاياس اارناق تاطاونار 
الخدمات اي غراة  بي أو من نووا دوهت ونقوم بمتابعة حلها بشكل 
شخصي مع مدنر الوحدة التاواظاياماياة الاماعاواياةت الاذي ناقاوم بادوره 

 بتشكيل ارنق  اخلي برئاسته لحل المشكلة.

4.1 

اي حال كانت الشكاوى ماعاقادةت ناتام رااع الأمار لالارئاياس والامادنار 
 التوفيذي لإصدار التوجيه المواسبت بما نشمل ولا نقتصر دلى:

اي حال كا  بالإمكا  حل الشكوى  اخلياً  امان صالاحاياات غارااة  -
 بي وقدراتها المتاحةت نتم تشكيل ارنق  اخلي من الوحدات المعوياة 

 لحل الشكوى  من الإطار الزموي المحد .
اي حال كا  بالإمكا  حل الشكوى  اخلياً  امان صالاحاياات غارااة  -

 بي لكن لم تتواجد القدرات التقوية أو غيرها اي الاوقات الاحاالايت ناتام 
 العمل دلى إنجا  أاضل خيار بدنل ممكن للمتعامل.

اي حال شمل حل الشكوى جهات أخرى خار  غاي غارااة  بايت ناتام  -
توجيه المعويين اي غراة  باي باالاتاواصال ماع الاماعاوايايان ااي تالا  

 الجهة واق البروتوكولات المعمول بها لحل الشكوى.

4.4 

تمتل  ارق العمل المعوية التي تم تشكيلها لحل الشكوى صلاحياة 
التواصل مع المشتكي للاستيضاة دن بعض الجزئيات بشكل أكابار 
أو لطلب وثائق أو إثباتاتت دلى أ  نتم الاحاتافااأ باأ لاة ماوثاقاة دالاى 

 دمليات التواصل.

4.5 
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 . تصعيد الشكاوى5

سادة من مودد إغلاق الشكوى المحد  للشاكااوى الاعاا ناة  24قبل 
أو المعقدةت واي حال ددم إغلاق الشكوى مسبقاًت ناقاوم الاماواسّاق 
الرئيسي للشكاوى ااي غارااة  باي باالاتاواصال ماع ماواساق الاوحادة 

 التوظيمية المعوية للوقوف دلى حالة إغلاق الشكوى.

5.2 

اي حال ددم إغلاق الشكوى  من الاوقات الاماحاد  أو ااي حاال لام 
تاتاعااو  الاوحادة الاتاواظاياماياة الاماعاواياة باحال الشاكاوىت ناتام اتاباااع 

 مصفواة التصعيد التالية:

5.0 

  مستوى المسؤولية الحالي المستوى التالي للتصعيد

مدنر الوحدة التوظيمية التي تم توسيب 
 الشكوى لها

الموسق الرئيسي للشكاوى اي غراة 
  بي

1 

الموسق الرئيسي للشكاوى اي غراة  رئيس ارنق تطونر الخدمات
  بي

2 

 3 رئيس ارنق تطونر الخدمات الرئيس والمدنر التوفيذي

لرئيس ارنق تطونر الخدمات اي غراة  بي صلاحية رااع أي شاكاوى 
للرئيس والمدنر التوفيذي بهدف إنجاا  حال لاهاا بشاكال سارناع باماا 
نااحااقااق الاامااسااتااهااداااات الاامااو ااودااة وناازنااد ماان مااعاادلات سااعااا ة 

 المتعاملين.

5.1 
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 . إغلاق الشكاوى وآليات التظلم6

نقوم الموسق الرئيسي للشكاوى اي غارااة  باي أو مان ناواوا داواه 
بعرض الشاكااوى الاماساتالاماة وحاالاة إغالاقاهاا دالاى اارناق تاطاونار 
الخدمات بشكل ربع سووي كحد أ نى. كما نتم استعراض الشكااوى 
الوار ة وحالة إغلاقها اي التقرنر التشغيلي الخاص بإ ارة الاعاضاوناة 

 والتوثيق التجاري بشكل شهري.

6.6 

نقوم موسق الشكاوى اي الوحدة التوظيمية المعوية بإبلاغ ماواساق 
 الشكاوى الرئيسي اي غراة  بي دود إغلاق الشكوى.

6.2 

نقوم موسق الشاكااوى الارئاياساي باإغالاق الشاكاوىت وناتاحاقاق مان 
( و/أو بارناد إلاكاتاروناي لالاماشاتاكاي SMSإرسال رسالة نصية قصيرة )

 مو حاً به نتيجة الشكوى المقدمة.

6.0 

 5نمتل  المشتكي حق التظلم دلى نتيجة حل الشكوىت وذل  خالال 
أنام دمل من تارنخ إبلاغه بإغلاق الشكوىت وذلا  مان خالال أي مان 

 القووات التالية:
 الموقع الإلكتروني لغراة  بي -
 (e.complainمركز الشكاوى الإلكتروني الخاص بحكومة  بي ) -

6.1 

اي حال تقدنم المشتكي تظلماً دلى نتيجة حل الشكوىت نتم تحاونال 
التظلم من قبل موسق الشكاوى الرئيسي إلى لجوة التاظالاماات ااي 
غراة  بي مراقاً به الأ لاة الاثاباوتاياة الالازماة دالاى أ  ناتام ماوااقشاة 
التظلم اي الاجتماع التالي للجوةت دلى أ  لا تزند الفتارة الازماواياة بايان 

 نوم دمل. 15تارنخ التظلم وتارنخ مواقشته دن 

6.4 

نتم إبلاغ المشتكي بوتيجة التظلم دود اتخاذ القرار بشأنهات وذل  دن 
( دلى أ  SMSطرنق البرند الإلكتروني و/أو الرسائل الوصية القصيرة )

نكو  هذا هو القرار الوهائيت كاماا ناتام إبالاغ الاماشاتاكاي باالاخاطاوات 
 التالية اي حال ددم ر اه دن القرار المتخذ.

6.5 
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 . التحليل الدوري للشكاوى7

نقوم الموسق الرئيسي للشكاوى اي غراة  بي بالتوسيق والاجتمااع 
مع الوحدات التواظاياماياة الاماعاواياة ااي غارااة  باي باتاوافاياذ تاحالايال 
للأسباا الجذرنة للشكاوىت مع التركيز دلاى الشاكااوى الأكاثار تاكاراراً 

 وذل  باستخدام أ وات دلمية مثل:
 (Whys 5الأسباا الخمسة ) -
 (Fishboneتحليل إنشيكاوا )تحليل دظم السمكة  -
 (Brainstormingجلسات العصف الذهوي ) -
 (Focus Groupsمجمودات التركيز ) -

7.2 

 نتم أخذ نتائج الشكاوى السابقة اي الحسبا  أثواء ما نلي:
 تحدن  استراتيجية غراة  بي -
 تحدن  استراتيجية تطونر الخدمات الخاصة بغراة  بي -
 تحدن  أي استراتيجيات تخصصية خاصة بغراة  بي -
تحدن  الخطط التشغيلية الخاصة بمختلف الوحدات الاتاواظاياماياة  -

 اي غراة  بي
 تحدن  الخطة التشغيلية الخاصة بمركز سعا ة المتعاملين -

7.1 
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 ملخص المسؤوليات

 رئيس/ أعضاء لجنة تطوير الخدمات:
 مواقشة الشكاوى ومسبباتها الجذرنة بشكل  وري -
 المتابعة الدورنة لمؤشرات إغلاق الشكاوى  من المستهدف -
 المتابعة المباشرة للشكاوى العاجلة -
 التعامل مع الشكاوى التي نتم تصعيدها -

 المتعامل:
 تقدنم الشكوى واق القووات المعتمدة -
 تواير الأ لة الثبوتية دود الحاجة -
 تقدنم تظلم اي حال ددم الر ا دن نتيجة حل الشكوى -

 منسق الشكاوى الرئيسي:
 استقبال الشكاوى وترميزها وتصويفها واق الأهمية -
 متابعة تأكيد استلام الشكاوى للمشتكي -
 التواصل الأولي مع المتعامل لفهم طبيعة الشكوى إ  لزم -
 توزنع الشكاوى دلى الوحدات التوظيمية المعوية -
 متابعة إغلاق الشكاوى واق المستهدف -
تصعيد الشكوى اي حال دادم الاتاعااو  أو الاساتاجااباة  امان  -

 الإطار الزموي المحد   

 منسق الشكاوى الفرعي:
التحقق من انطبااق الشاكاوى دالاى الاوحادة الاتاواظاياماياة الاتاي  -

 نمثلها موسق الشكاوى الفردي وتحونلها للمعويين
 متابعة إغلاق الشكوى واق الأطر الزموية المحد ة -
 التواصل مع المتعامل لأي بيانات أو معلومات إ ااية -
 إبلاغ موسق الشكاوى الرئيسي بإغلاق الشكوى -




