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دوليفوالخاصالعامللقطاعينالأمثلالشريك(تبريد).ع.م.شالمركزيللتبريدالوطنيةالشركةتعدّ
ة،مستدامتبريدخدماتتوفيرعبرللمساهمينممتازةقيمةتقدمأنهاحيثالخليجي،التعاونمجلس

.عديدةجوائزعلىوحائزةالجودة،وعاليةوفعّالة،للبيئة،وصديقة

.دبيإمارةداخلللمناطقالتبريدخدماتلتوفيرتصاريحالتابعةوشركاتهاتبريدتمتلك

أدواتطويرتعلىباستمرارتعملأنهاكماالشركة،عملنواحيكلفيالتشغيليبتميزهاكلياًتبريدتلتزم
.باستمرارتحسينهاو،وتعهداتهابالتزاماتهالتفيمتعاملينالخدمةوطرق

لها،تابعةالالشركةخلالمنالنهائيالمستخدماستهلاكوقياسوالتحصيلالفوترةبإجراءالشركةتقوم
لخدماتالتصريحتسليمتحمل.(تسليم).م.م.ذفرديةملكية-الرسوموتحصيلللقياستسليمشركةوهي

.الفوترة

حيث،(ئيالنهاالمستخدم)السكنيةالوحداتفيالأفرادللمتعاملينوالواجهةالاتصالنقطةتسليمتعدّ
.والتجاريينالحكوميينالجملةلمتعامليالمحوريةالنقطةتبريدتعدّ

عةالتابالشركاتإلىالمناطقتبريدخدماتتقديمتصاريحإصدارتمالمنشور،صدوروقتمعتزامناً
:الموضّحة

.ع.م.شالمركزيللتبريدالوطنيةالشركة1.
.م.م.ذ.شبيسيديتاونداون2.
.م.م.ذللإستثمارباركستبريدشركة3.

.(تسليم).م.م.ذفرديةملكية-الرسوموتحصيلللقياستسليملشركةالفوترةلخدماتالتصريحمنحتم

.ذكرهمالسالفالتصاريححامليعلىالوثيقةهذهتنطبق

ظيم والرقابة بما يتوافق مع مكتب التنمتعاملينتوضح هذه الوثيقة المُحددة التزامات حامل التصاريح تجاه ال
.لقطاع الكهرباء والمياه لإمارة دبي

ي تحديث قد يقوم مكتب التنظيم والرقابة بتعديل الإجراءات المذكورة في هذه الوثيقة، والتي تحفظ الحق ف
.هذه الإجراءات من وقت لآخر، بما يخضع لموافقة المجلس الأعلى للطاقة

. والالتزام بلوائح تبريد المناطقالمتعاملينحامل التصريح هو المسؤول عن تنفيذ ميثاق يعُدّ

.تم إعداد هذه الوثيقة باستشارة مكتب التنظيم والرقابة لقطاع الكهرباء والمياه لإمارة دبي
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التعريف المصطلح

.لينمتعامالشخص المُكلف ليكون نقطة الاتصال المحورية ومدير خدمة ال مدير الحساب

اطق، هي نشاط تركيب العدادات والفوترة وتحصيل رسوم خدمات تبريد المن
رة عن يمكن توفير خدمات الفوترة مباش. بناءً على الكميات المزودة للعميل

.طريق مقدم الخدمة أو مسؤول الفوترة

خدمات الفوترة

نزاعات تعني اللجنة التي ينظمها المجلس الأعلى للطاقة بغرض تسوية ال
ح حسب التي لم يتم حلها بين حامل التصريح والعميل أو بين حاملي التصري

.الأحوال

اللجنة

.عدم الرضا فيما يتعلق بأمر بعينه الشكوى

ين القائممتعاملينالهو نظام لإدارة جميع علاقات الشركة وتفاعلاتها مع 
.والمحتملين

إدارة العلاقة مع 
المتعاملين

ت المستفيد من خدمة تبريد المناطق الذي أبرمت معه اتفاقية الخدمة ذا
.الصلة

العميل

لى وثيقة يقوم حامل التصريح بإعدادها لتضم هذه اللوائح، والتي تنص ع
توقع ، وتشمل مستويات الخدمة الممتعامليهالتزامات حامل التصريح تجاه 

.تقديمها

المتعاملينميثاق خدمة 

.هاالنشاط المتعلق بتوليد طاقة التبريد أو توزيعها، أو بيعها، أو فوترت خدمات تبريد المناطق

.إمارة دبي الإمارة

.مالك أو ساكن الوحدة السكنية المستخدم النهائي

.اتحاد عالمي لهيئات المعايير الوطنية المنظمة الدولية 
للمعايير

مؤشرات الأداء الرئيسية ةمؤشرات الأداء الرئيسي

اطق المالك أو المشغل ومدير المبنى حيث يتم توصيل مخطط تبريد المن
.مباشرة بشبكة تبريد المناطق أو من خلال محطات المبادلات الحرارية

عميل الجملة

ت أي عملية منهجية لتحديد إذا ما كان المنتج أو الخدمة تفي بالمتطلبا
.المُحددة

ضمان الجودة

.مكتب التنظيم والرقابة لقطاع الكهرباء والمياه لإمارة دبي ة مكتب التنظيم والرقاب
بدبي

ئة للأفراد و الف)للمتعاملين شركة تابعة لتبريد تقدم خدمات الفوترة 
.(التجارية

تسليم
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تخدم ، والذي يُسمتعاملفي نظام إدارة علاقات المتعاملينالالات مع ــــــاعلات والاتصـــــع التفــــــــيتم إدخال جمي
.من حلها بطريقة فعّالة، وللتأكد شكواهوالمتعامل لإدارة تساؤلات 

رقم الليم على تساتصالمن خلال الاتصال بمركزتقديم الشكاوى ين فئة الأفراد و الفئة التجاريةللمستخدميمكن 
800 Tasleem أو زيارة الموقع ،customerservice@tasleem.ae، أو إرسال رسالة بريد إلكتروني إلى (8275336)

www.tasleem.ae: الإلكتروني الخاص بمركز تسليم

،Tabreed (8275336) 800رقمالتبريد على بمركز اتصال خلال الاتصال الجملة تقديم الشكاوى من متعاملي ليمكن 
.التواصل مع مدير الحساب الخاص بهمو عن طريقأ،customerservice@tabreed.aeأو البريد الإلكتروني 

بحفظ تبريد م ستقو. تستخدم جميع البيانات التي تم جمعها فقط لتسوية الطلبات أو التساؤلات أو الشكاوى
.إساءة استخدامهاوستمنعمتعاملينالبالمعلومات والبيانات المتعلقة كافة 

عـاملينالمتيحـق لجميـع .محـددلتزامها القوي فـي حـل المشـاكل التـي قـد تطـرأ خـلال إطـار زمنـي إتتمتع تبريد ب
الشـكاوى جميـعوسيتم التعامل مع. المتعاملينستلام ملاحظاتلإتقديم شكوى، ويسعى نهجنا الاستباقي 

.المتعاملين، كما نسعى لحل الشكاوى بكفاءةٍ عالية، حيث يكمن هدفنا الأسمى في رضا بإحترام

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

خبــاريــتم إ. الاعتبــار والــرد عليهــا بصــورة عادلــة ومعقولــة فــي وقــت مناســبمتعــاملين فــي يــتم وضــع شــكاوى ال
سـباب وراء بالتقدم المحرز فـي التحقـق مـن شـكواهم، وإبلابهـم بالنتيجـة التـي تـم التوصـل إليهـا، والأمتعاملينا

طــر تم رصــد الأيــوتتبعهــا، والمتعــاملينتم تســجيل جميــع شــكاوى يــ. قــرار الشــركة، وأي خيــارات مراجعــة متاحــة
.الزمنية للحلول
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معالعلاقاتوالخدماتتقديمفيالمستمرللتحسينضروريأمرمنهاوالتعلّمالشكاوىعلىالردأنتبريدتقرّ
.يوميبشكلالشكاوىتتابعكما،المتعاملين

فيحسيناتالتتفعيللضمانمراجعتهاويتمالواردة،للشكاوىشاملاًتحليلاًالدوريةالداخليةالتقاريرتوفر
.عملائناإلىالمقدمةالخدمات

الممكنةييرالمعابأعلىالشركةالتزاملضمانوخارجية،داخليةتدقيقعملياتتبريدتجريذلك،إلىوبالإضافة
.متعاملينالرضااستطلاعاتخلالمنمتعاملينالملاحظاتبطلبنقومكما،المتعاملينخدمةفي

.الشكاوىحلرسوم على تفرضلا 

الشكاوىتقديم15.1

رقمالتسليم على اتصال يمكن للمستخدم النهائي تقديم الشكاوى من خلال الاتصال بمركز 
800 Tasleem أو زيارة الموقع ،customerservice@tasleem.ae، أو إرسال رسالة بريد إلكترونية إلى  (8275336)

..www.tasleem.ae: الإلكتروني الخاص بمركز تسليم

بإسناد وتتبع الشكاوي من خلال فتح شكوى في نظام إدارة خدمة متعامليناليقوم مشرف خدمة 
قرير ويتم أدراج جميع الشكاوى ضمن ت. والذي يتيح للموظف اختيار نوع الشكوى وتسجيلهامتعاملينال

.الشكاوى

استلام الشكاوى والإقرار بها 15.2
وني للتأكيد بعد تقديم العميل للشكوى يتم التواصل معه من خلال مكالمة هاتفية أو من خلال البريد الإلكتر

تالي في على استلام شكوى العميل في ذات يوم العمل الذي تقدم العميل بالشكوى فيه أو في يوم العمل ال
.حال تقديم الشكوى كان خلال يوم عطلة

،Tabreed (8275336) 800رقمالتبريد على بمركز اتصال خلال الاتصال الجملة تقديم الشكاوى من لمتعاملي يمكن 
.التواصل مع مدير الحساب الخاص بهمو عن طريقأ،customerservice@tabreed.aeأو البريد الإلكتروني 
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أمثلة التعريف نوع الشكوى

ريد من عدم وجود خدمة التبالمتعامليشتكي •
في المبنى

ر أو يشتكي العميل من ارتفاع قيمة الفواتي•
الرسوم

ة تندرج جميع الشكاوى الوارد
من الموقع الإلكتروني تحت

هذه الفئة

الموقع -الشكوى 
الإلكتروني

من فرض رسوم المتعامليشتكي •
التأسيس، مع العلم بأنه المالك الأول

يرفض العميل دفع الفاتورة الشهرية •
ورسوم التحصيل

وم الشكاوى المُتعلقة بالرس
والتعريفات

الرسوم-الشكوى 

دفع رسوم السعة المتعامليرفض •
الاستيعابية

يشتكي العميل من كيفية حساب رسوم •
السعة الاستيعابية

وم الشكاوى المُتعلِّقة برس
السعة الاستيعابية

رسوم خدمة -الشكوى 
البنية التحتية

ي من عدم عمل المكيف فالمتعامليشتكي •
جزء من الشقة

الشكاوى المُتعلقة بعدم 
عمل المكيف في المبنى

عدم التبريد-الشكوى 

من ارتفاع الاستهلاكالمتعامليشتكي •
القراءات التقديرية لأكثر من شهرٍ واحد•

رة توالشكاوى المُتعلقة بف
لاكالفاتورة والمبلغ والاسته

ترة والف-الشكوى 

من عدم فاعلية خدمة المتعامليشتكي •
التبريد في الوحدة بأكملها

بشأن حالات تأخير المتعاملينشكاوى •
توصيل خدمات التبريد وانقطاعها

مات الشكاوى المُتعلِّقة بخد
التبريد

فحص –الشكوى 
العدادات

بشأن العداد التالفالمتعاملينشكاوى •
والفواتير المُقدَّرةوو
خرةبشأن القراءات المتأالمتعاملينشكاوى •

حة الشكاوى المُتعلِّقة بص
العداد

القياس -الشكاوى 
بالعدادات

خصم قيمة الدفع التلقائي مرتين•
التأخيرات في تخصيص المدفوعات في •

النظامررر
فشل عملية الدفع الإلكتروني•

الشكاوى المُتعلِّقة 
بمدفوعات الفواتير

المدفوعات–الشكاوى 

بشأن إصدار خطاب المتعاملينشكاوى •
مة الخاص بهمذالبراءة ررر

الشكاوى بشأن إصدار 
مةذالبراءة خطاب 

مةذالبراءة –الشكاوى 

وعاتالشكاوى المُتعلِّقة بتخصيص المدف•
بشأن تخصيص المتعاملينشكاوى •

التحويلات المصرفيةررر

حصيل الشكاوى المُتعلِّقة بت
مدفوعات الفواتير 

وتخصيصها

تحصيل -الشكاوى 
الفواتير

أنواع الشكاوى والتعريفات والأمثلة  15.3

:وسرعة خدمتهم تم تحديد عشرة أنواع من الشكاوى، كما يلي أدناهالمتعاملينلتحديد احتياجات 
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الاستجابة للشكاوى بعد التصعيد15.4

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

.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 بسيطاًيقدم مخطط سير العملية الموضح أدناه توضيحاً

الشكاوىالاستجابةعملية 

،الاتصالمركزخلالمنالواردةىالشكاو
والموقع،الخدمةمكاتبو،البريدورسائل

لكترونيالإ

من المتعاملينخدمة يتحقق موظف 
معلومات العميل

الشكوىالمتعاملينخدمة يسجل موظف
المتعاملينعلى نظام إدارة علاقات 

لتأكيد من استلاملالاتصال بالعميل 
الشكوى

الشكوىالمتعاملينيُقيّم موظف خدمة 
مة المُقدَّ

المتعاملينهل يمكن لموظف خدمة 
ل الشكوى؟ح

هل بإمكان مشرف خدمة 
المتعاملين حل الشكوى 

لا

لانعم

ي خطوات تنُفذّ ف
نفس اليوم

حل الشكوى والوصول إلى 
نتيجة في نفس اليوم أو 

 أقصى
ٍ
خلال يومي عمل كحد

المتعاملينمشرف خدمة يلُزم 
في الشكوىبالتحقيق 

حل الشكوى والوصول إلى
أيام عمل4نتيجة خلال 

نالمتعامليخدمة مدير يلُزم
في الشكوىبالتحقيق 

 عن الخدمة؟
ٍ

العميل راض
الشكوى إلى مكتب تصعيد العميل  بيقوم 

دبي التنظيم والرقابة والمجلس الأعلى للطاقة ب
(اللجنة)

لا نعم إغلاق الشكوى

نعم

المتعاملينتحديث نظام إدارة علاقات 
والمتابعة مع العميل
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إمكانية الوصول إلى الشكوى15.6

ز بهم عن طريق إرسال رسالة بريد إلكترونية إلى مركةالشكاوى الخاصطلب نسخ من تسليملمتعاملييمكن 
Tasleem 800رقم على الأو الاتصال customerservice@tasleem.aeاتصال تسليم عبر  خلال ساعات (8275336)

.العمل المعتادة

ى تبريد بهم عن طريق إرسال رسالة بريد إلكترونية إلةالشكاوى الخاصطلب نسخ من الجملة لمتعاملييمكن 
خلال Tabreed (8227333) 800رقم العلى تبريدأو الاتصال بمركز اتصال customerservice@tabreed.aeعبر 

.ساعات العمل المعتادة

: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.

حتـى الوقـت المسـتغرق بـدءًا مـن توصـيل العميـل بممثـل الخدمـة و-سرعة الرد /متوسط وقت الانتظار2.
.ثانية60يرد الممثل على العميل، ومتوسط جميع المكالمات التي يتم الرد عليها خلال 

هــي عنــدما يختــار العميــل أن يــتم توصــيله بممثــل الخدمــة، ثــم ين-المكالمااات التااي لاام يااتم الاارد عليهااا 3.
.المكالمة

فسـار نسـبة الاستفسـارات التـي يـتم حلهـا مـن أول تواصـل، أي أن حـل الاست-الحل من المكالمة الأولاى 4.
.يتطلب مكالمة واحدة

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

نظــام الشــكاوى والنزاعــات التــي يــتم حلهــا وتســجيلها بشــكلٍ ســليم علــى-النزاعااات /معالجااة الشااكاوى6.
.متعاملينإدارة علاقات ال

ل بوابـة الوقـت المسـتغرق للـرد علـى استفسـار العميـل الـوارد مـن خـلا-بوابة الخدمة الذاتية الإلكترونية 7.
.الخدمة الذاتية الإلكترونية

.والملاحظات الواردة بشأنهامتعاملينجودة خدمة ال-ضمان الجودة 8.

مستوى الخدمة مؤشر الأداء الرئيسي مكان تقديم الخدمة

ثانية30خلالالمكالماتمن%80علىالردتمإذا
%98علىالردتموإذانقاط،3علىالموظفيحصل

نقاط5علىيحصلمنها
الخدمةدرجة مركز الاتصال

منأقلالمكالماتجميععلىالردمتوسطكانإذا
نقاط،3علىالموظفيحصلثانية30يساويأو

نقاط5علىيحصلثوان10ٍمنأقلكانوإذا

/  متوسط وقت الانتظار
سرعة الرد

مركز الاتصال

لردايتملمالتيالمكالماتجميعمتوسطكانإذا
علىالموظفيحصل%5يساويأومنأقلعليها

نقاط5علىيحصل%1منأقلكانوإذانقاط،3

لردايتملمالتيالمكالمات
عليها

مركز الاتصال
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مستوى الخدمة مؤشر الأداء الرئيسي مكان تقديم الخدمة

خلالالاستفساراتمن%85حلتمإذا
نقاط،3علىالموظفيحصلاتصالأول
%5علىيحصلمنها%90حلتموإذا

الأولىالمكالمةمنالحل
مكاتب/مركز الاتصال 

المتعاملينخدمة

أوقاتالموظفينقوائمتغطيأنيجب
سيرتضمنوأنالخدمةمكاتبعمل

%100بنسبةعملياتها
الموظفينتوافر

خدمةمكاتب 
المتعاملين

%100بنسبةالشكاوىإبلاق الشكاوىمعالجة
مكاتب/مركز الاتصال 

المتعاملينخدمة

%100بنسبةالشكاوىإبلاق النزاعاتمعالجة
مكاتب/مركز الاتصال 

المتعاملينخدمة

ساعة24خلال%95تساويأومنأقل.1
الإلكترونيةالذاتيةالخدمة مركز الاتصال

ساعة48خلال2.100%

نمموظفلكلشهريًّاالملاحظاتتوفير
عممكالماتعلىبناءًالعملاء،خدمةفريق

.عشوائيًااختيارهايتمالعملاء
الجودةضمان

مكاتب/مركز الاتصال 
المتعاملينخدمة

الشــكوى يلتــزم حامــل التصــريح برليــات رفــع التقــارير المناســبة، بمــا فــي ذلــك وقــت بــدء الشــكوى ونهايتهــا ونــوع

ح لوحــة والأفــراد الــذين عملــوا علــى حلهــا والملاحظــات المُتعلِّقــة بالمكالمــة والنتيجــة التــي تــم تحقيقهــا، وتوضــ

ســـــواء )حالتهـــــا مراقبـــــة المتعـــــاملينقســـــم خدمـــــة متابعـــــة الشـــــكاوى جميـــــع الشـــــكاوى الـــــواردة، ويتـــــولى 

ـــة حســـ( مغلقـــة/مفتوحـــة ـــب التنظـــيم والرقاب ـــى مكت ـــا، ويمكـــن رفـــع التقـــارير بشـــأن لوحـــة المتابعـــة إل ب يوميً

حـات المُتعلِّقـة بشأن أدائه مقارنةً بالتوقعـات والطمواًسنوياًإضافةً إلى ذلك، يقدم حامل التصريح تقريرطلبه،

.به، من حيث جوانب التحسين خلال السنة المقبلة

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

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

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

.دبيإمارةفيالمناطقتبريدخدمةتقديمتنظيمبشأن2021لسنة(6)رقمالتنفيذيالمجلسقرار•

.(متعاملينخدمةميثاق(RD05ةوالرقابالتنظيممجلسعنالصادرة5رقمالتنظيميةالوثيقة•
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