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المقدمة-1

والقطااع ش م ع، هي الشريك المفضل لمؤسسات القطااع العاام"( تبريد)"الشركة الوطنية للتبريد المركزي 
ئهاا الخاص عبر دول مجلا  التعااوا الخليجاي، وهاي شاركة معتارف بهاا، وذلاك نتيجاة الكفااءة فاي تزوياد عملا

. بحلول تبريد المناطق  حائزة على الجوائز، عالية الجودة، فعالة وصديقة للبيئة

ساائل ذات الصالة تنفذ تبريد عمليات الفوترة والتحصيل والم. تسري هذه الوثيقة على تبريد وشركاتها الفرعية
يل تسااليل للعاادادات وتحصاا"بعادادات الطاارف الثالاا ، مان خاالال شااركة تابعااة مملوكاة لهااا ملكيااة حصاارية هاي 

ل ومراجعاة تل تعياين تساليل كوكيال للفاوترة والتحصاي"(. تسليم)"شركة الشخص الواحد ذ م م -المدفوعات
تباار العادادات مان قبال تبرياد، وهاي نقطاة التواصال وواجهاة التعامال ماع عمالاء الساكن الفارديين، فاي حاين تع
يسية تبريد هي نقطة الاتصال المركزية لجميع عملاء الحكومة وعملاء القطاع التجاري متعهدي العدادات الرئ

"(.متعهد العداد الرئيسي)"

الغرض-2

تزويااد عماالاء تبريااد بمعلومااات( "الميثاااق)"الغاارض ماان ميثاااق خدمااة العمياال لعماالاء السااكن فااي أبااو بي 
تاال .واضااحة وشاافافة فيمااا يتعلااق باااجراءات متابعااة الشااكاوى، وإجااراءات الفصاال وإجااراءات العمياال المتعثاار

طقاة فاي إعداد هذا الميثاق بالتشاور مع دائرة الطاقة فاي أباو بي، مان أجال ضاماا الامتثاال بلائحاة تبرياد المن
.إمارة أبو بي

نطاق ال-3

. ةعملاء العدادات الرئيسية ليسوا جزءا من هذه الوثيق"(. العملاء)"يسري هذا الميثاق على عملاء السكن 

التطبيقعنمسؤوليةال-4

سليل هي ت. تبريد وشركاتها الفرعية مسؤولوا عن تطبيق هذا الميثاق، بما يتفق مع لوائح تبريد المنطقة
.الواجهة في التعامل مع العملاء

العميلومسؤولياتحقوق-5

:التاليفيالعميلحقوقتتمثل

.كل عميل يستحق أا يعامل بما يستحق من الحساسية والاحترام1.

:في حال كاا العميل يواجه صعوبات مالية، فاا تبريد تعمل مع العميل من أجل2.

تزويد العميل بالمعلومات والنصائح فيما يتعلق بترتيبات السداد المتاحة؛ -أ

اختيار ترتيبات السداد بما يتفق مع  روف العميل ومع قدرة العميل على الدفع؛ -ب

ام المقررة تقديل تأكيد على أي اتفاقيات دفع يتل التوقيع عليها، والتي تتضمن الشروط والأحك-ج

للترتيبات؛ و

ي تقديل الاستشارة، حول تواريخ المبالغ التي فات موعد سدادها، وأساس حساب المبلغ الذ-د

: فات موعد سداده، وذلك لضماا حماية العميل ضد

.iالفصل أو تقييد التوريد؛ و

.iiول في أي تكاليف إضافية مطلوبة عند إعادة توصيل الخدمة، بحي  يستطيع العميل الدخ

.ترتيبات الدفع والاستمرار في تنفيذ الالتزامات المقررة عليه
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:تتضمن مسؤوليات العميل التالي

ا؛ التسجيل لدى تبريد أو وكيل الفوترة المعين من قبل تبريد، ودفع مبلغ وديعة الضماا مقدم1.

يل؛ في جميع الأوقات إمكانية الدخول الآمن إلى مباني العم" ممثل تبريد"التأكيد على منح تبريد أو 2.

فوترة الدفع في الوقت المحدد والالتزام بترتيبات الدفع المتفق عليها؛ 3.

حالية؛ تقديل جميع الوثائق المطلوبة بما في ذلك أي وثائق جديدة في حال انتهت صلاحية الوثائق ال4.

إباالاغ تبريااد أو وكياال الفااوترة المعااين ماان قباال تبريااد، عاان أي تغيياارات فااي معلومااات الحساااب الخاااص5.

بالعميل أو في تفاصيل العقد؛ 

للمباني؛ وإبلاغ تبريد أو وكيل الفوترة المعين من قبل تبريد على الفور، في حال انتقال العميل أو بيعه6.

ثر من شهر، إبلاغ تبريد أو وكيل الفوترة المعين من قبل تبريد، في حال عدم استلام العميل للفاتورة لأك7.

. أو في حال كاا هناك اشتباه في حدوث خطأ في الفاتورة

التعديلات-6

.ةيجوز تعديل تفاصيل الإجراءات المقررة في هذه الوثيقة من قبل تبريد، بناء على اعتماد دائرة الطاق

.صمة الإمارات العربية المتحدةالتعريفات والمصطلحات-7

5

.المتحدةالعربيةالإماراتعاصمةأبوظبي

إلىافةبالإضالفوترة،ضدشكوىيشملتسليلإلىيبلغالرضاعدمعنتعبيرالشكوى

وىوشكالمو ف،وشكوىالجديدة،الخدمةتقديلفيوالتأخرالشكوى،إجراءات

.المقاولوشكوىالخدمة،جودةحولوشكوىالإلكترونية،الخدمةعن

والعملاءالعملاءمعوالتعاملاتالعلاقاتإدارةأجلمنتبريدتطبقهنظامالعميلعلاقاتإدارة

.المحتملين

ن الساااك/الشااخص أو الكياااا الااذي يشاامل، ودوا حصاار، مالااك المباااني، أو القاااطنالعميل

لحاالات المقيل في السكن أو اتحادات الماالكين ذات الصالة بالمبااني، وفاي جمياع ا

ع التاااي تساااتفيد مااان تبرياااد الهاااواء مااان مصااادر تبرياااد المنطقاااة، والاااذي يتعاقاااد مااا

أو مطلوبااا منااه، دفااع التعااوي /، والااذي يقااوم باادفع و(أو وكيلااه)الماارخص إليااه 

ل ، فااي مقاباا(مباشاارة أو غياار مباشاارة)المااالي المسااتحق إلااى ذلااك الماارخص إليااه 

.تزويد خدمات تبريد المنطقة

.استحقاقهاتاريخفيالفاتورةقيمةيدفعأايستطعللالذيالعميلالمقّصرالعميل

الظروفذوالعميل

الحرجةالصحية

لامتها،س/وسلامتهصحتها،/لصحتهمهدداعنهالتوريدفصليعتبرالذيالعميل

فيتدهورحدوثاحتمالنتيجةلها،/لهالمرافقالشخصسلامةأولصحةأو

يثبتهماعلىبناءضررأيأوإعاقةأوضمور،حدوثاحتمالأوصحتها/صحته

.بيأبو فيالمختصالحكوميالكيااقبلمنأصولاالمعتمدالطبيالتقرير



ذاتكاتوالشبالمركزي،المنطقةتبريدنظامخلالمنالمنطقةتبريدتسهيلاتالمناطقتبريد

طاقةاجبانتتقومالتيالتبريدمحطةمنتبريدوسيطتستخدموالتيالصلة

.التبريد

ح أي لائحااة أو لااوائح تنفيذيااة أو قواعااد يااتل إصاادارها ماان قباال دائاارة الطاقااة لصااالالمناطقتبريدلائحة

قطااااع تبرياااد المنطقاااة فاااي إماااارة أباااو بي، والخاضاااعة للتعاااديل، أو الإضاااافة أو 

.الاستبدال من وقت لآخر

.أبو بيفيالطاقةدائرةالطاقةدائرة

.الفاتورةإصدارتاريخمناعتباراميلاديايوما(14)عشرأربعةةالفاتوراستحقاقتاريخ

المنظمة العالمية )آيزو 

(للمواصفات

.الوطنيةالمقايي لمنظماتالدوليالاتحاد

الرئيسيةالأداءمؤشراتالرئيسيةالأداءمؤشرات

ويدبتزصلةلهفيماالطاقةدائرةقبلمنصادرةساريةرخصةيملككيااأيإليهالمرخص

.المنطقةتبريدخدمات

أي كياااااا يمتلااااك أو يقااااوم بتشااااغيل أو يتااااولى إدارة مجموعااااة المباااااني المربوطااااةالمتعهد

باستخدام )بشبكة تبريد المناطق، سواء كاا ذلك من خلال التوصيل غير المباشر 

، أو مااان خااالال (أي واحااادة أو أكثااار مااان محطاااات تحويااال الحااارارة إلاااى طاقاااة تبرياااد

دوا حاجااة إلااى تحوياال طاقااة تبريااد ماان خاالال أي ماان محطااات)التوصاايل المباشاار 

(. تحويل الحرارة إلى طاقة تبريد

.الزمنمنقصيرةلفترةالفاتورةاستحقاقتاريختمديدالدفعتمديد

وذلكسدادهاموعدفاتالتيالفاتورةلتسويةالأقساطعددتبينالتيالخطةالدفعخطة

.محددةزمنيةفترةخلالمحددةبمبالغأقساطعلىالدفعلتسهيل

السكنصيغمنأخرىصيغةأيأوسكنية،وحدةأوشقةأوبنايةأوأرضأيالمباني

.الهواءمكيفحيزأيأوهيكلأوبنايةأيضمنالمستقل،

.للمباني(إيجاريةملكيةأوحرةملكيةمالكاكااسواء)المالكأو/والمطورالمبانيمالك

المستحقةغالمبالوتحصيلالفوترةعمليةتتولىوالتيلتبريد،الفرعيةالشركةتسليم

.التبريدخدماتمقابلفي

يةسكنوحدةأومستقلبيتأوشقةأيذلكفيبماالمباني،منمعرفجزءأيالوحدة

الإقامةأوالسكن،صيغمنأخرىصيغةأيأوتجاريةوحدةأيأوتجزئةوحدةأو

.العميلقبلمنالمملوكةأوقبلمنوالمستأجرةمباني،أيضمن
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السرية8-

. ي فقاطجميع البيانات التاي تقاوم بتجميعهاا تبرياد أو أي مان كياناتهاا الفرعياة، هاي مان أجال الاساتخدام الاداخل
سااانقوم بتخااازين وحماياااة ورعاياااة المعلوماااات والبياناااات التاااي نقاااوم بجمعهاااا بماااا يتفاااق ماااع معاااايير سااارية 

.  المعلومات المتعلقة بالعملاء

الاستجابة-9

خطاة الساداد، سيتل الإقرار باستلام وتسجيل والرد على شكاوى العملاء والطلبات التي نتلقاها فيماا يتعلاق ب
طلاب ال/سايتل إخطاار عملائناا حاول تقادم دراساة الشاكوى. بطريقة منصفة ومعقولاة، وفاي الوقات المناساب

ي خياارات المقدم من العميل، مع تزويدهل بالنصائح حول حصيلة التقييل، وأسباب القرار الذي يتل اتخاذه مع أ
. مراجعة متاحة

المساءلة-10

ات تااتل عمليااة المساااءلة بطريقااة واضااحة ماان خاالال مؤشاارات الأداء الرئيسااية، وبموجااب السياسااة والإجااراء
.والتدريبات ذات العلاقة التي نقوم بها

المنهجية المرتكزة على العميل-11

.طلبات تثار في غضوا الفترة الزمنية المعقولة/لدى تبريد التزام قوي بمعالجة أي مسائل

التحسين المستمر-12

يااد شااكاوى العمياال، يعتباار أماارا مهمااا، ماان أجاال التحسااين المسااتمر فااي تزو/تقاار تبريااد بااأا الاارد علااى طلبااات
عمالاء الشاكاوى الاواردة مان ال/الخدمات، ومعالجة الشكاوى، وعليه فاا تسليل تقوم بمراقبة جميع الطلباات

.على أساس يومي

الإبلاغ-13

ونوعالانتهاء،وبالبدءالصلةذاتالتفاصيلذلكفيبماالمناسبة،الإبلاغبآلياتالعميلخدمةإدارةتحتفظ
.والمحصلةالاتصال،وإيضاحاتعليه،يعملواالذينوالأفرادالطلب،

الرسوم-14

حقاق لي  هناك رسوم مفروضة على شكاوى العملاء، أو على خطط السداد، أو على طلبات تمديد تاريخ است
.الفاتورة

عملية معالجة الشكاوى-15

حقاق لي  هناك رسوم مفروضة على شكاوى العملاء، أو على خطط السداد، أو على طلبات تمديد تاريخ است
.الفاتورة



إيداع الشكوى-15.1

في يستطيع العملاء إيداع الشكاوى، أو طلب نسخ مان شاكاواهل، ساواء كااا ذلاك عان طرياق الاتصاال الهاات
أو بزياارة موقاع ،customerservice@tasleem.aeأو عبار البرياد الإلكتروناي ،800TASLEEM (8275336)على الارقل 

ا مان يتل توزيع الشاكاوى ومتابعتهاا ومراقبتها. أو بزيارة كشك تسليل،www.tasleem.ae: تسليل على العنواا
.  خلال فريق خدمة العميل

استلام والإقرار باستلام الشكوى-15.2

ال الإقرار خالال يتل إرس. البريد الإلكتروني/يتلقى عملاؤنا إقرار استلام، عن كل شكوى تقدم عبر الرسالة النصية
ل عطلاة ذات اليوم، في حال كاا يوم تقديل الشكوى يوم عمل، أو اليوم التالي، في حال تال تقاديل الشاكوى خالا

.نهاية الأسبوع أو خلال أي يوم عطلة عامة

تصنيف الشكاوى ومؤشرات الأداء الرئيسية -15.3

فاي حال يتل توزيع شكاوى العملاء إلى فئات، بالإضافة إلى إعداد مؤشرات الأداء الرئيسية من أجل المسااعدة
.جميع شكاوى عملائنا

:تل تحديد سبعة تصنيفات مختلفة لفئات شكاوى العملاء على النحو التالي

شكوى فوترة1.

شكوى إجراء2.

تأخر في تزويد خدمة جديدة3.

شكوى مو ف4.

شكوى خدمات إلكترونية5.

شكوى جودة خدمة6.

شكوى مقاول7.

شكوى الفوترة-15.3.1

صيص مبالغ تشمل شكوى الفوترة الشكاوى المتعلقة بدقة الفاتورة، وحالة العداد، وتحصيلات الفاتورة، وتخ
.الفاتورة المدفوعة

( 7)عة يتل قيد الشكوى في إدارة علاقات العميل، علما بأا مؤشر الأداء الرئيسي لمعالجة الشاكوى مارور ساب
دارة في حال كانت شكوى العميل حول دقة الفاتورة، فااا الأمار قاد يتطلاب إشاراك إدارة الفاوترة، وإ. أيام عمل

داد قااد يحتااج تقياايل الشااكوى وإعاا. العادادات، وقااد يتطلااب الأمار تعيااين فنااي عاداد ماان أجاال تقياايل حالاة العااداد
ى يرجااى الرجااوع إلاا. التوصاايات فااي هااذه الحالااة إلااى فتاارة زمنيااة أطااول لىكمااال اعتمااادا علااى تعقيااد الموضااوع

.من أجل الإطلاع على شكل إيضاحي مبسط لعملية الفوترة( أ)الملحق رقل 

الشكاوى الأخرى-15.3.2

.لىطلاع على شكل إيضاحي مبسط لجميع نماذج الشكاوى الأخرى( ب)يرجى الرجوع إلى الملحق رقل 
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رفع الرد على الشكاوى-15.4

ة ساايتولى فريااق خدمااة العمياال متابعاا. سااتقوم إدارة خدمااة العمياال بااادارة والاارد علااى جميااع شااكاوى العماالاء
:عملية الرفع التالية

.المستجيب الأول على الشكوى هو وكيل خدمة العميلسيكوا •

.المستجيب الثاني، إا تطلب الأمر، هو قائد فريق خدمة العميلسيكوا •

.الفريق هو الشخص المخول حصريا رفع الشكوى إلى مدير خدمة العميلقائد •

سيكوا لجمياع العمالاء حاق متابعاة شاكاواهل لادى دائارة الطاقاة، وذلاك فاي حاال كااا العميال غيار راض عان 
.الحل الذي قدمته تبريد أو ممثل تبريد  لشكوى العميل

عملية الرفع إلى دائرة الطاقة-15.5

، لمقادم "ممثال تبرياد"في الحالات التي يكوا العميل فيها غير راض عن حل الشكوى المقدم من قبال تبرياد أو 
.الشكوى الحق في تقديل استئناف ضد القرار لدى دائرة الطاقة

:شكوىسيتل اتباع عملية رفع الشكوى التالية من أجل اتخاذ القرار حول الاستئناف المقدم ضد قرار حل ال

سااتقوم دائاارة الطاقااة بالحصااول علااى رقاال الشااكوى المرجعااي ماان العمياال، أو عباار فحااص الاارقل المرجعااي •
لشكوى العميل لدى تبريد أو لدى ممثل تبريد؛ 

ى ساااتتولى دائااارة الطاقاااة مراجعاااة التفاصااايل المتعلقاااة بالشاااكوى، وفاااي حاااال تطلاااب الأمااار الحصاااول علااا•
عبار العناواا " ممثال تبرياد"معلومات إضافية، سيتل إرسال رساالة برياد إلكتروناي إلاى تبرياد أو إلاى /إيضاحات

customerservice@tasleem.ae ؛

ائرة الطاقة بتقديل المعلومات المطلوبة، مع إرسال التحدي  الضروري إلى د" ممثل تبريد"سيتقوم تبريد أو •
أيام عمل؛ ( 5)في غضوا خمسة 

؛ و"يدممثل تبر"فور تقييل الحالة، ستقوم دائرة الطاقة بابلاغ قرار المراجعة النهائي إلى تبريد أو إلى •

ماا يتفاق ماع ممثل تبرياد، بالتأكياد علاى إمكانياة التطبياق، والإجاراء المتوقاع اتخااذه وذلاك ب"ستقوم تبريد أو •
.ستقوم دائرة الطاقة بابلاغ القرار المتفق عليه إلى العميل، وإلى تبريد. قرار دائرة الطاقة

رضا العميل بعد إغلاق الشكوى-15.6

ذلااك ساايؤدي أي تفاعاال ماان العمياال بمااا فااي(. صااوت العمياال)تقااوم تبريااد بتطبيااق اسااتبانة مسااح العمياال 
بل فرياق سيتل إجراء تقييل لرد العميل من ق. تسوية أي شكوى، إلى توجيه دعوى للحصول على رد من العميل

.خدمة العميل، مع اتباع الإجراءات التي قد تنتج عن ذلك التقييل اعتمادا على مخرجات المسح

عملية العميل المتقّصر-16

علاى إجراءات العميل المقّصر يقصد بها الإجراءات التي يتل اللجوء إليها من أجل عرض شروط الدفع المؤجال
روط العميل الذي يجد صعوبات في دفع مبلغ الفااتورة المساتحق علياه فاي الوقات المحادد، بماا يتفاق ماع شا

.خدمة التبريد
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:تل تحديد نوعين مختلفين من إجراءات الطلب

خطة دفعطلب •

تمديد دفعطلب •

دفعخطةطلب-16.1

.العميلجانبمنالتقصيروقوعفورالدفعخططعرضالعميلخدمةفريقيتولى

وماالمحدد،الوقتفيالمستحقةالمبالغدفعفيللعميلالائتمانيللتاريختقييماالعميلخدمةإدارةتجري
.العميلحسابعلىقبلمندفعخطةأيمنحقدالعميلكااإا

تزيدلفترةدفعخطةأي.أشهر(3)ثلاثةأقصاهالفترةالدفعخطةإعدادعلىالقدرةالعميلخدمةإدارةلدى
.العميلخدمةإدارةمديرمناعتمادإلىتحتاجأشهر(3)ثلاثةعلى

في،مسبقإخطاردواعليهالاتفاقيتلماعلىبناءالدفعخطةاشتراطاتتنفيذعنالعميلعجزحالفي
زويدتسيتل.التبريدخدمةإيقافلإجراءاتخاضعاالعميلويصبحباطلة،الدفعخطةتصبحالحالةهذه

.السكنيالقطاعلعملاءبالنسبةالجاريةالفصلإجراءاتعلىبناءالنهائي،الإيقافباخطارالعميل

عملية طلب خطة دفع-16.2

طلب تمديد الدفع-16.3
10

ة تنفيذ عملية الفصل، في حال عدم تسوي
نفس يوم العمل الرصيد المستحق في

يوافق العميل على شروط خطة الدفع، ويقدم
شيكات بتواريخ مؤجلة على أساس شهري

مخطط تدفق عملية طلب خطة 

ال، مركز الاتص)يتم استلام طلب خطة الدفع 
تف الكشك، الموقع الإلكتروني، تطبيق الها

(  المتحرك، والبريد الإلكتروني

سيقوم وكيل خدمة العميل بعرض خطة الدفع
3ومنح العميل فترة % 50مع دفعة مقدمة 

أشهر كحد أقصى مع تقديم شيكات بتواريخ
مؤجلة 

د تمت تسوية الرصي
المستحق كاملا في
غضون فترة خطة 
الدفع الممنوحة؟ 

تحديث إدارة خدمة العملاء وإغلاق الطلب

يقوم وكيل خدمة العميل بمراجعة تاريخ 
السداد الخاص بالعميل 

هل ارتكب العميل 
أي خرق لخطة دفع 

في غضون سابقة
سنة واحدة؟

ة رفض طلب العميل، وإبلاغ العميل لتسوي
وتحديث إدارة خدمة الرصيد المستحق

. العملاء

ة سيتم الاتصال بالعميل وسيتم إلغاء خط
الدفع

لا

نعم نعم

لا



طلب تمديد الدفع-16.3

يوماا بالنسابة للعميال الاذي ( 14)يجوز للعميل تقديل طلب مان أجال تمدياد الادفع لفتارة أقصااها أربعاة عشار 
.قدم طلبا لفترة تمديد من أجل السداد

وماا إا كااا ستقوم إدارة خدمة العميال بتقيايل التااريخ الائتمااني للعميال بالنسابة للادفع فاي الوقات المحادد،
.العميل قد منح أي تأجيل دفع من قبل لحساب العميل

إخطاار في حاال عجاز العميال عان تنفياذ الاشاتراطات المقاررة بالنسابة للساداد المؤجال بنااء علاى الاتفااق دوا
. ياادمساابق، فااي هااذه الحالااة يصاابح تأجياال الاادفع ملغااى، ويصاابح العمياال خاضااعا لإجااراءات إيقاااف خدمااة التبر

بة لعماالاء سايتل تزويااد العمياال باخطااار الإيقاااف النهاائي بناااء علااى إجااراءات فصاال خدماة التبريااد الحاليااة بالنساا
. القطاع السكني

- عملية طلب تأجيل الدفع16.4

عملية الفصل-17

موح بها عملية الفصل يقصد بها إيقاف خدمات التبريد عن العميل نتيجة عدم الدفع، والأسباب الأخرى المس
.بما يتفق مع شروط اتفاقية خدمة التبريد

11

يوافق العميل على شروط التمديد  

مخطط تدفق عملية طلب تأجيل الدفع

مركز )يتم استلام طلب تأجيل الدفع 
الاتصال، الكشك، الموقع الإلكتروني،

تطبيق الهاتف المتحرك، أو البريد 
(.  الإلكتروني

يقدم وكيل خدمة العملاء عرضا لتأجيل 
.يوما ميلاديا14الدفع لفترة زمنية أقصاها 

تمت تسوية 
الرصيد المستحق
كاملا في غضون 

فترة التمديد 
الممنوحة؟ 

تحديث إدارة خدمة العملاء وإغلاق الطلب

يقوم وكيل خدمة العملاء بمراجعة تاريخ 
السداد الخاص بالعميل 

هل حدث أن ارتكب 
العميل خرقا لأي 
خطة تأجيل دفع 

سابقة؟ 

رفض طلب العميل، وإبلاغ العميل 
رة لتسوية الرصيد المستحق وتحديث إدا

خدمة العملاء بناء على ذلك

خطة سيتم الاتصال بالعميل، وسيتم إلغاء
الدفع

نعم

دم سيتم تنفيذ عملية الفصل، في حال ع
يوم خلال نفستسوية الرصيد المستحق

العمل

لا

لا

نعم



:هناك ثلاثة أنواع من المعالجات التي تل تحديدها فيما يتعلق بعملية الفصل

لخاصاة عملية الفصل القياسي نتيجة عدم الدفع من قبل العميال الاذي لا يمكان الوصاول إلاى الصامامات ا•
بعداده؛ 

ات عمليااة الفصاال غياار القياسااي نتيجااة عاادم الاادفع ماان قباال العمياال الااذي لا يمكاان الوصااول إلااى الصاامام•
الخاصة بعداده؛ 

دمات فصل خدمات تبريد المنطقة لأسباب أخرى بخلاف عادم الادفع، وذلاك بماا يتفاق ماع أحكاام اتفاقياة خا•
.التبريد

عملية الفصل القياسي نتيجة عدم الدفع-17.1

العميال تسري عملية الفصل القياساي علاى جمياع العمالاء الاذين يبلاغ رصايد المبلاغ المساتحق الساداد علاى
يقصااد بالعااداد الااذي يمكاان . درهاال إماااراتي، قائمااة علااى الحساااب، والعااداد يمكاان الوصااول إليااه200أكثاار ماان 

.  الوصول إليه العداد الذي يوجد خارج مباني العميل

ار تطبااق عمليااة الفصاال القياسااي علااى جميااع العاادادات، بمااا فااي ذلااك العاادادات المعطوبااة، والتااي يااتل إصااد
فااتورة فاي يتل تطبيق كل من الخطاوات التالياة فاي حالاة عجاز العميال عان دفاع قيماة ال. الفواتير التقديرية لها

: تاريخ استحقاق الفاتورة، بناء على الحد المقرر لعتبة الإيقاف السارية على كل مشروع

مخطط تدفق عملية الفصل القياسي-17.2

:يتضمن المخطط التالي شرحا إيضاحيا مبسطا لعملية الفصل القياسي

12

الوصفالخطوة
يوم عمل منذ أن استحق 

سداد الفاتورة
المبلغ المستحق سداده

(بالدرهم)

510(نصيةرسالةأوإلكترونيبريد)أولاستعجال1
11200(ةنصيرسالةأوإلكترونيبريد)ثانياستعجال2
16200(نصيةرسالةأوإلكترونيبريد)الفصلإخطار3
-19الخدمةفصل4

بدء إجراءات عملية الفصل 
19+تاريخ استحقاق الفاتورة )

(  يوم عمل

تاريخ استحقاق الفاتورة
14 +تاريخ إصدار الفاتورة)

(  يوما ميلاديا

تاريخ )1إخطار استعجال رقم 
يوم 5+ استحقاق الفاتورة 

(عمل

لا إجراء آخر
بدء عملية الفصل بعد 
إصدار الفاتورة التالية 

تاريخ )2إخطار استعجال رقم 
يوم 11+استحقاق الفاتورة 

( عمل

بدء عملية الفصل بعد 
إصدار الفاتورة التالية

نعم

نعم

نعم

لا

الرصيد 
المستحق 

>=200
درهم؟

(يوم1)تاريخ إصدار الفاتورة  انتهاء عملية الفصل

الرصيد 
المستحق 

درهم؟10=<

الرصيد 
المستحق 

>=200
درهم؟

تاريخ )إخطار الفصل 
يوم 16+ استحقاق الفاتورة 

( عمل

لا لا



عملية الفصل غير القياسي نتيجة عدم الدفع-17.3

د يكاوا يتل تطبيق عملية الفصل غير القياسي علاى العميال الاذي لا يمكان الوصاول إلاى عاداده، حيا  أا العادا
.داخل مباني العميل

هذهوفيإماراتي،درهل4.000المستحقالمبلغقيمةتتخطىعندماالقياسيغيرالفصلعمليةاتباعيتل
صيلتوإعادةعلىرسومتحصيليتللاحقا،.الوحدةخارجالعدادمعإغلاقصمامتركيبالأمريتطلبالحالة
دماتخإعادةعلىتسريالتيالخارجيالصمامإيقافرسومإلىبالإضافةالسداد،فيالتأخرنتيجةالخدمة
فيفاتورةالقيمةدفععنيعجزالذيللعميلبالنسبةاتباعهايتلالتيالخطواتيليفيما.المنطقةتبريد
.الاستحقاقتاريخ

اني العميال، سيقوم فريق خدمة العملاء التابع لنا بتساليل إخطاار الفصال عبار مكتاب قاانوني مساتقل، إلاى مبا
.علما بأنه سيتل إخطار مالك الوحدة في حال كاا شاغل الوحدة مستأجرا

علاى في حال استنفاد جمياع الخياارات ولال ياتل فصال الخدماة عان الموقاع، سايقوم فرياق العادادات بالاتصاال
.إدارة المرفق المسؤولة عن المشروع، من أجل جدولة اتخاذ الإجراءات اللازمة من أجل تمكين عملية الفصل

مخطط تدفق الفصل غير القياسي-17.4

:مخطط التدفق التالي يقدم شرحا إيضاحيا مبسطا لعملية الفصل غير القياسي

عملية الفصل غير القياسي

13

الوصفالخطوة
يوم عمل منذ أن استحق 

سداد الفاتورة
ده المبلغ المستحق سدا

(بالدرهم)

510(نصيةرسالةأوإلكترونيبريد)أولاستعجال1
11200(نصيةرسالةأوإلكترونيبريد)ثاااستعجال2
164.000(واتصالنصيةرسالةإلكتروني،بريد)بالفصلقانونيإخطار3
-30الخدمةفصل4

دار تاريخ إص)بدء عملية الفصل 
(يوم عمل30+ الفاتورة 

تاريخ استحقاق الفاتورة 
14+تاريخ إصدار الفاتورة )

(ميلادياايوم

تاريخ )1إخطار استعجال رقم 
يوم 5+ استحقاق الفاتورة 

(عمل

لا إجراءات أخرى
تبدأ عملية الفصل بعد 

إصدار الفاتورة التالية

تاريخ )2إخطار استعجال رقم 
يوم 11+ استحقاق الفاتورة 

(عمل

تبدأ عملية الفصل بعد 
إصدار الفاتورة التالية

نعم

نعم

نعم

المبلغ 
المتبقي

>=200
درهم؟

(يوم1)تاريخ إصدار الفاتورة  انتهاء عملية الفصل

المبلغ 
المتبقي

درهم؟10=<

المبلغ 
المتبقي

>=4000
درهم؟

تاريخ)إخطار قانوني بالفصل 
يوم 16+ استحقاق الفاتورة 

( عمل

لا لا لا



فصل خدمة تبريد المناطق لأسباب أخرى بخلاف عدم السداد-17.5

. لايهلسيتل بادء عملياة فصال خدماة التبرياد عان العمالاء الاذين أغلقاوا حسااباتهل دوا أي مباالغ مساتحقة ع
التاي بعضاا مان الأساباب. أيضا، سيتل بدء إجراءات فصل الخدمة بناء على طلاب العميال أو لأي أساباب أخارى

:يتل فصل الخدمة نتيجة لها مبينة في القائمة أدناه

بناء على أمر المحكمة أو أمر السلطة المختصة؛ •

بناء على طلب العميل؛ •

الطوارئ؛ •

الفصل لتجنب الخطر أو الضرر؛ •

المباني غير المسكونة؛ •

الاحتيال أو اللاشرعية؛ •

؛ الإخفاق في  تحدي  الحسابات بناء على معلومات بطاقة الهوية الإماراتية أو أي وثائق أخرى إلزامية•

رف  تسهيل الوصول إلى العداد؛ •

بناء على اتفاقية تزويد خدمة التبريد؛ و•

.العجز عن تجديد عقد الإيجار لدى البلدية ذات الاختصاص•

التلاعب بالعداد-17.6

ى بعااد توصاايل خدمااة التبريااد، فااي حااال محاولااة التلاعااب بالعااداد، أو محاولااة فااتح الصاامام ماان أجاال الوصااول إلاا
ل فصل خدماة خدمة التبريد، سيتل إضافة غرامة بالإضافة إلى الرسوم المستحقة وإلى رسوم التوصيل، وسيت

.التبريد مرة أخرى

اساتبدال في حال تعرض العداد لأي تلف نتيجة التلاعب، وتطلب الأمر اساتبدال العاداد، سايتل تحصايل رساوم
. العداد

الشروط التي تحظر عملية الفصل-17.7

: يحظر فصل الخدمة خلال الفترات التالية

؛ (الأول من يونيو إلى الثلاثين من سبتمبر)خلال فترة الصيف •

أثناء شهر رمضاا المبارك؛ •

؛ و(مساء4:30بعد الساعة )السبت والأحد، وخارج ساعات العمل )أيام عطلات نهاية الأسبوع •

.أيام العطلات العامة•

:  لن يتل بدء إجراءات فصل الخدمة عن العملاء المذكورين أدناه

العيادات؛ /العملاء ذوي الظروف المرضية الحرجة، ومراكز أصحاب الهمل، و المسنين والمستشفيات•

ائاارة العماالاء الااذين لااديهل شااكوى قيااد النظاار لاادى تبريااد، أو ممثاال تبريااد، أو الااذين تاال رفااع شااكاواهل إلااى د•
الطاقة؛ و

.العملاء الذين اختاروا خطة دفع معينة أو الذين تل اعتماد خطة تأجيل الدفع الخاصة بهل•
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عملية إعادة التوصيل-17.8

جمياع سيتل إعادة توصيل الخدمة إلى العميل الذي تل فصل الخدمة عنه نتيجة عادم الادفع، فقاط بعاد دفاع
.الرسوم المستحقة الدفع عليه، بالإضافة إلى دفع رسوم إعادة التوصيل المحددة

ل ماان فااي حااال قااام العمياال باادفع كاماال مبلااغ الرسااوم المسااتحقة عليااه، بالإضااافة إلااى رسااوم إعااادة التوصااي
وصاايل ، ساايتل إصاادار أماار إعااادة ت(الموقااع الإلكترونااي أو تطبيااق الهاااتف المتحاارك)خاالال الخدمااة الإلكترونيااة 

م خالال أي ياوم عمال، 4:30ص إلاى 9:00في حال تل إصدار أمر إعادة الخدمة خالال الفتارة باين . الخدمة تلقائيا
لتوصايل في هذه الحالة سيتل تفعيل خدمة التبريد خلال نف  ياوم العمال، وبخالاف ذلاك فاناه سايتل إعاادة ا

.خلال يوم العمل التالي

 800TASLEEMسيكوا لدى العميل الفرصة في طلب إعاادة توصايل الخدماة عان طرياق الاتصاال علاى الارقل 
أو زياااارة مكاتااااب ،customerservice@tasleem.aeأو إرساااال رساااالة بريااااد إلكتروناااي عبااار العنااااواا ،(8275336)

 .www.tasleem.aeتسليل، أو على الموقع الإلكتروني 

ساوم يمكن للعميل طلب أولوية توصيل خارج ساعات العمل الرسامية، علماا باأا ذلاك سايكوا فاي مقابال ر
.إعادة توصيل إضافية

مخطط تدفق عملية إعادة التوصيل-17.9

:فيما يلي مخطط تدفق يتضمن وصفا إيضاحيا مبسطا لعملية إعادة التوصيل
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عملية إعادة التوصيل

لا هل تم  إصدار أمر توصيل 
9:00الخدمة خلال الفترة بين 

م خلال يوم عمل؟ 4:30إلى 
نعم

نعم

تلقائيا يتم إصدار أمر تنفيذ الخدمة

إلى يقوم العميل بدفع مبلغ الرسوم المستحقة عليه بالإضافة
رسوم إعادة التوصيل

هل تم استلام 
قسط الأولوية 
في التوصيل 
بالإضافة إلى 

الرسوم؟ 

خلال يوم العمل التاليسيتم بدء إجراءات إعادة التوصيل

ة سيتم إنجاز عملية إعادة توصيل الخدم
خلال نفس اليوم

لا



حماية العملاء ذوي الظروف الطبية الحرجة-17.10

نا على العملاء ذوي الظروف الطبية الحرجاة الاذين يعتمادوا علاى غيارهل طبياا، أو الاذين يعتمادوا علاى خادمات
دوث من أجل تأمين الدعل الطبي الحرج، فاي الحاالات التاي قاد ياؤدي انقطااع التبرياد إلاى فقاداا الحيااة أو إلاى حا
ميلا أضرار خطيرة، إخطارنا على الفور، في حال كاا هناك أحد يعيش في المباني أو في حال أصبح شخص ما ع

ياد علاى علاى التأك" ممثال تبرياد"خالال عملياة تساجيل حسااب العميال، تعمال تبرياد أو . معتمدا على غياره طبياا
تل الاحتفااا  بالإضااافة إلااى ذلااك، ياا. تضاامين البنااود ذات الصاالة بااالظروف الطبيااة الحرجااة فااي اتفاقيااات التبريااد

.بقائمة بالعملاء ذوي الظروف الطبية الحرجة

ريد بديل لن يتل فصل الخدمة عن العملاء ذوي الظروف الطبية الحرجة، كما سيتل تأمين مصدر توريد خدمة تب
.في حال حدوث أي انقطاع في شبكة التبريد

مراجع-18

.إرشادات لقواعد السلوك في المنظمة–رضا العميل -إدارة الجودة: 1001:2018آيزو •

.إرشادات معالجة الشكاوي في المنظمة–رضا العميل -إدارة الجودة: 1002:2018آيزو •

.إرشادات لتسوية النزاعات خارج المنظمة-رضا العميل–إدارة الجودة : 1003:2018آيزو •

.2019تبريد المنطقة، الإصدار الأول، لائحة •
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مخطط تدفق شكاوى الفوترة : )أ(الملحق 

17

عملية الشكوى ضد الفوترة

ك، مركز الاتصال، الكش)استلام الشكوى 
(  يالموقع الإلكتروني، والبريد الإلكترون

وإصدار رقم استلام  يتم إرساله إلى 
العميل

يقوم وكيل خدمة العميل بإصدار طلب إلى
م فريق العدادات للتحقيق خلال نفس اليو

يقوم العميل برفع الشكوى إلى دائرة 
الطاقة

هل العميل راض؟إغلاق الشكوى

م يقوم فريق العدادات بإجراء تحقيق، وتقدي
المخرجات إلى فريق خدمة العميل، في 

غضون فترة أقصاها ثلاثة أيام عمل 

هل هناك أي 
مشاكل مالية؟

تحديث إدارة خدمة العميل وإخطار العميل 
بالمخرجات 

يوم 2تعديل وتصحيح الفاتورة في غضون 
عمل

اتصال متابعة مع العميل للتأكيد على 
الحصول على رضا العميل

على فريق خدمة العميل الحصول على 
يوم عمل ( 1)الاعتماد خلال واحد 

لا

نعل

لانعل



مخطط تدفق العملية:(ب)الملحق 

:مخطط تدفق العملية التالي يغطي عملية حل الشكاوى كالتالي

.الشكوى المتعلقة باجراءات معالجة الشكوى: إجراء الشكوى1.

.لتفعيلالشكاوي حول التأخر في توصيل الخدمة الجديدة بما في ذلك ا: التأخر في تنفيذ الخدمة الجديدة2.

.الشكاوي المقدمة من أي من مو في الشركة فيما له صلة بخدمة العملاء: شكوى المو ف3.

.الشكاوي المتعلقة بتقديل الخدمات الإلكترونية للعملاء: الشكاوي الإلكترونية4.

.الشكوى المتعلقة بجودة خدمات التبريد: الشكاوي حول جودة الخدمة5.

.الشكاوي المتعلقة بالطرف الثال  المقاول: شكاوي المقاول6.

نعم

حل الشكوى وتقديم المخرجات خلال نفس
يوم عمل2اليوم، أو بحد أقصى في غضون 

ق مطلوب تعيين قائد فريق من أجل التحقي

عملية حل الشكوى

مركز الاتصال، )يتم استلام الشكوى 
الكشك، الموقع الإلكتروني، والبريد 

تلام ، ويتم إصدار رقم إقرارا باس(الإلكتروني
، يتم إرساله إلى العميلالشكوى

هل يمكن لوكيل 
خدمة العملاء حل 

الشكوى خلال 
نفس اليوم؟

هل يمكن لقائد 
الفريق حل 

خلال الشكوى،
نفس اليوم

مطلوب تعيين مدير من أجل التحقيق

تحديث إدارة خدمة العملاء، وإخطار العميل 
بالنتائج

أيام 4حل الشكوى وتقديم المخرجات خلال 
عمل

دارة يقوم العميل بتصعيد الشكوى إلى إ
الطاقة

هل العميل راض؟إغلاق الشكوى

نعم

لا

لا

اتصال متابعة مع العميل للتأكيد على 
الحصول على رضاه

لانعل
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