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كلمة المدير العام 

توياع ال عاييةي لوليية ايلإمايااعي ال يلمتية الويتحيدالي وييلقيم ال وييل ايلوقيييسلي  ييو تيو ت  أ  ي  ميسي.. تظل صحة الإنسان أولوية متقدمة فييد لولت ييا

ا  فييد مخت ييا مسييااايع الصحتة والخدماع الطلتة  ائقة التوتز لتتوتع الجوتع محتاا صحتةل وتلقم الإماااع لائويا  ال يويوال ال يائيد عالويتي

.التطوي ل والت وتة القال ة إل  تحقتق ااحة ال اس وس التقس

ءل حياكس لييد  ذا ما أكد ع ته ووجه مت فتذهل صاحب السوو الشتخ محود من ااشد آل مكتوم نائب ائيت  الدوليةيل ائييت  مج يي  ايليو اا

ل لحشيدي القوييس ل ليديت تف ييل سيووه مايعتوييالي اليقييانوين الجيديييد لت يظيتس  تذيية الصييحة مييدييدل وايليذ  م ييل ت ستسياي  لو يح يية أ  يي"اعاه الله"

ك يي ي صييحية ويسيي  الال وت سييتخي وإطيي يل الطيااييايع الإيجيامتيييةل وتولتيياي اييديااع الويلييدعتن واسييت واا اإ كيييااي الويلتكيي ال وصييوي   إلييي  مجيتوييع أ

.مكانة الدولة ومواع ليد الليال  عل  الساحة الصحتة الدولتة

كة مفاع تية فييد إن ما تحظم مه القتذيية مني ال عايية وايليدعيس ايل ميحيدويل ويالتويكيتنل ي يد   يصية حيقتقتية أمام ييالي ع يت يا أن نسيت و  يا ل يوشيياا

ليةل م عاييةي صيحيتة ص اعة الوستقللل والإسقام مكل مسؤولتة فد نجاح مسيت يا اليت وتيةي الوسييتدايمةل واليحفيااي علي  ايويت الوجتويع اللشيي

ك يي   ايديااي علييي  تيوي ت  عالتيةي ايلوسيييتوت وطييديماع طليتيية ت ا سييتة تفييول ايلتوا ييياعل ويتحقييقي ايييا الوت ييام تنل وتج   ياي فييد الويايي  نفسيه أ

.ل لقاتجلمة صحتة لقا مصوتقال وم اخ محفز عل  ا ست واا فد القطاع الصحيل الذ  أصلح واعدا  محزمة امتتا اع   م ت

تةل  إن ا عليي  ةقيية فيد إن ا إا ن تز موا تزط  مه القتذة من ادااع وكفاءاع مشلية فد مخت ا الوجا ع والتخصصاع والوستوياع الولتف

لتفيوليل وإلي ي أن اوح الفليق الواحد التي لائوا  ما يؤكد عل  أ وتتقا صاحب السوو الشتخ محود من ااشدل  ي التي ستقولنا م ا  إلي ي اي

.ما ن جوه ون شده لوجتو  ا

عوض صغير الكتبي/ سعادة 

مدي  عام  تذة الصحة مديد
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المقدمة

الصيالا عين صياحبي ايلسيويو الشييتخي محوييد مين ااشييد آيل مكيتيومل نائييب ائييت  الدويليةل ائييت  مج ي  الييو ااءل "1"مووجيبي ايلقيانوين ااييس 2007فيد ييونتييو فححي د ححي هيئة الصححة أنشذ  

.حاكس ليدل اعاه اللهل للإش اف عن كامل القطاع الصحي فد إمااا ليد وال ول عل  ت زيز الوشااكة مع القطاع الخاص

اا فيد الإمييااا ميع أيطذي يتسيسي مالف التيية وايلتكامييل ويي ويل علييي  حوياييية الصييحة ال امية وتحسييتن نوعتيية ايلحتييلالقدف من إنشاء القتذة  و تو ت  نظام اعاية صحتة يسييقل الويصيول إلتييه

.الخطة ا ست اتتجتة م تن ا عتلاا

 يايم تن وليتحقتيق ميايلت كيتز عيلي  سيي ايلا ايلوتاعياه الله ائيت  مجي ي  اليوي ااءي حيياكس ليييد لنائيبي ايئيت  الديوليييةلموم اء  عل  توجتقيياع صياحب السيويو ايلشيتخي محويد مين اايشييد آل مكتيو

ال وييل الييدي و  حة مييدييد مييي نالصيياسييالة اللي نيييامني الييوط يي ل سيي الا والإيجامتيية ميي ني تكيييون السيي الا أسييي و  حيتيياا وايلقييدف اإسييوم ل ي ويل الحكيييومي فييد اليدويلييةل وإييواينييا  ميين  تذيية 

 ي لتقييديسي ايإ  ييل لقتذيةيل والسييس اوالتطوي  الوستو  لوقاااع وم ااف مولفتقا والتحسييتن والتطييوي  ايلوسييتو  لتنظويةي ويتحيويل الويسيؤويلتة والي ويل الجويياعيي الل يياء وا لتييزايم مقييت

القطيياع لحكومتيية فيييد سسيياع ايلوؤلسيي اليا مت ام تقييالي سييتويك ن القتذييةي ميين تيحقتيق أ ييدا قا ا سييت اتتجتة واسيايلة اليل نييامن الييوطي يي لي سييي ايلا ويالإييجيامتيية لتصييلح واحييدا ميين أ  ييل ا

.الصحي فد لولة الإماااع ال لمتة الوتحدا فد تقديس طدماع متوتزا تفول توا اع الوت ام تن

إدارة سعادة المتعاملين
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الرؤية و الرسالة و القيم

إدارة سعادة المتعاملين
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إدارة سعادة المتعاملين

ليد فد ة  ذا الدلتل عل  كا ة مولفي  تذة الصحيطلق

:من

.كا ة مولفي الصا اإمامي من الإلا يتن▪

.كا ة مولفي الصا اإمامي من  ذة التفتتش▪

.كا ة مولفي م كز ا تصال والق واع ال اوتة▪

:كوةتقة لاط تة تقدف إل  ذا الدلتل تس تصوتس 

ا س فييد   اصي  وسي يوكتاع تسييالقتذيية ميتوعتيية مييولفي ▪

.ا ع س الا الوت ام تن حال يوان تطلتققا

ام تن شي يح وتوييتيح م ياييت ي الخيدميية الوتوتيزيا ل يوت يي▪

. ليدفد تذة الصحة وأ وتتقا مجوتع أشكالقا فد 

ا تيية وا ييع مسييتيوت احتي مييولفي القتذييةت زيييز كفيياءيا ▪

ة تقييييدييس طيييدمياع القتذيييمييييولفي اليصيييا اإميييياميي فييييد 

.و ق أعل  م ايت  التوتز

توييا يشييكلي  يذيا اليييدلتل م ج تييية لكا ييية مييويلفيي القتذييية  

ووااسة يت  ق مخدمة الوت ام تن من حتث التطلتق وال

.جوتع ت ام تقس مع الوت ام تنالتومتة فد 

الخدمةتقديسا واعكا ةعل الدلتل ذايطلق

الت املمتقومت ظتوتةوحداأ ال الإيا ةملالقتذةم

.ملاش مشكلالوت ام تنمع

مطليقةالقتذةطدماعتو ت كتفتةعل الدلتلوي كز 

.قستوا اتوتفولالوت ام تنس الاتحققمتوتزا

لالمستفيدون من تطبيق الدلي نظام تطبيق الدليل ة؟ما هو دليل معايير الخدمة المتميز

نبذة عن الدليل
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ميثاق سعادة المتعاملين

إدارة سعادة المتعاملين



المعاييحححححححر العحححححامححححححة

إدارة سعادة المتعاملين
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يتميز موظفي هيئة الصحة في د ي بما يلي

إدارة سعادة المتعاملين

الإيجابية والاهتمام

وإلقاا الوت امل نحو الإيجامتة  ي إلقاا الوولا 

.قسلوتط لاتا  توام وا ستجامة

التواضع 

ع متوايمع الوت امل مولفي الصا اإمامي يت امل 

واحت ام

المتعاملين أولا 

تة الح ص عل  ويع س الا الوت ام تن ك ولوية أساس

وتج ب اللت وا اطتة وال وتتن

الحيوية  

 امل أن يكون الوولا نشط وحتوياَ فد التفاعل مع الوت

والت حتب مشكل إيجايد وملالا

الحرص على تحمل المسؤولية 

اع الح ص عل  تحول الوسؤولتة فد الت امل مع م حظ

وشكاوت الوت ام تن ومذل جقد فد ح قا

المساواة والعدالة

تقديس الخدمة ال دالة والوساواا ط لالح ص عل 

لجوتع  ذاع الوت ام تن

لتصبح  د ي موطن الريادة في الصحة والسعادة و الازدهارنحن مسؤولون 
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الأنظمة والتطبيقات التي تستخدمها الهيئة 

إدارة سعادة المتعاملين

▪My DHAيحتوي ملفات الموظفينإلكترونينظام

▪GRP  نظام التخطيط الموارد الحكومية

لمشاركة المعلومات في جميع أنحاء الهيئةECMنظام إدارة الوثائق▪

لتقديم طلب العلاج في الخارجSHEFAمنصة شفاء▪

.لخدمات التعليم الطبي والأبحاثمنصة مواهب ▪

نظام للمنشآت الصحية والمهنيين الصحيين في إمارة د ي SHERYANشريان▪

رحلات المتعاملينولعمليات والخدمات نظام لArisاريس▪

توحيد الرعاية الصحية في إمارة د ي نظام NABIDHنابض▪

المتعاملين والموظفين في الهيئةملاحظاتشكاوى و، حاتاقترانظام لجمع 04منصة مشاركات المتعاملين▪

منصة الشكاوى الموحدة على مستوى القطاع الصحي في إمارة د ي▪

 CRM-أنظمة بيانات المتعاملين▪

الموقع الالكتروني لهيئة الصحة بد ي ▪

DHA APP–التطبيق الذكي لهيئة الصحة بد ي ▪
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الآداب والقواعد السلوكية العامة 

إدارة سعادة المتعاملين

يات يتحمل كل موظف في الهيئة مهام ومسؤول
دارات يعتمد عليها في الهيئة لنجاح الأفراد والإ

والمؤسسة ككل

ك التقتييييييييييد ميقيييييييييانوني  يتذييييييييية الصيييييييييحية ميييييييييدييد ل سيييييييييي و✓
.واإط اتاع

ة الييي  م ام ييية الوت يييام يتني ك ويلويييية اصييييوت مال سيييل✓
.القتذة

أن تكيييييييون مسيييييييؤوي   عييييييين ييييييييوان عيييييييديم ايلوسيييييييايس ✓
.مط قا  مالسلية 

.وستاساع القتذةاتلاع م ايت ✓

م يذ الس ي لتصحتح اإموا ومساعدا الوت ام تن✓
.مداية تواص قس مع القتذة

.ي ةاحت ام وا  الآطلين من ط ل ا ستجامة السل✓

الإمييييييي عي عيييييييين اإيعطيييييييال عيليييييي  الفيييييييوا م ييييييييل ايإييييييييواءي ✓
الوحت ايييييييييييييييييةل القيواميييييييييييييييييةل الي  ايصيييييييييييييييي ي الويكسييييييييييييييييواايل 

.والتسليلاع وما إل  الك

و  عدم تي ك الوكتيب إي  فيد حايلية وجيويل شيخ  يي ي✓
.كع 

المسؤولية

لةمظهرك يمثل حكومة د ي وعادات وتقاليد دو
الإمارات العربية المتحدة

ال يييييام ميييييني طييييي لي ا لتيييييزامي الوظقييييي علييييي  الوحا ظييييية ✓

.مال لاس ال سوي نظتا وم تب

اء أة ييوأوايياع ال وييلا مت يياع عيين ت ييايول اليط ييامي فييد ✓

.التحدث عل  القاتا

.عل  متذة ال ول نظتفةالوحا ظة✓

صييي ا مت ياعي عيين ايلتحييدث وا نشياايل مالقيياتاي ايلشخ✓

.أة اء طدمة الوت ام تن

علييييييي  ميييييييولفتين طديميييييية الوت يييييييامي تين الحيييييي صي عليييييييي  ✓

ظقي  الح وا ال  مواع ال ول فد الواي  الوحييدل ويمو

و  ييييدايم نظيتيييا ومق يييي مييعي ويييييع مطيااييية التي لييييا 

دل الخاصييية مييايلويولاي واي لتييزايم ميييالز  ال سيييوي الويحيي

ق ميييع وتو تيييل القتيذيييية م   ييييل صيييواا وشييييكل تتوا يييي

.متط لاع الولتفة ال امة

السلوكالمظهر الخارجي 

وكك سلوكك هو أول ما يلاحظه المتعاملين سل
كم هو أيضًا الشيء الوحيد الذي يمكنك التح

فيه بنفسك

.احت ام الآطلين وم اعاا حقواقس✓

.حا ظ عل  ا متسامة✓

يييييييا وسيييييييييلي ا  ع ييييييييد ✓ ا ومتيحويس  ا متسيييييييقي  ألقيييييييي  تصيييييييي   
.الت امل مع الوت ام تنل الزواا و م ء ال ول

يي تية ت كد من ت لتة الط لياع مي يلول متي اطفيية ومو✓
.فد الوا  الو اسب

.حا ظ عل  الت كتز فد مكان عو ك✓

  تتحيييييييييدث مييييييييي موا طاصييييييييية ميييييييييع  يم ئيييييييييكي موجييييييييييول ✓
.وت ام تنال

.إلقاا ال غلة الدائوة فد تقديس الخدمة✓

ا عتييييي ايف ماإيططييييياءي واي عتيييييذيااي عي يييييد الحاجييييية تج يييييب✓
و اتخياا مواياي ل يياعي أو إلقيياءي ال ييوم عيلي  الآطيليين أ

.اطت ل اإعذاا

التحييييديث الييييي  ع يييييدعيييييدمي القتيييييام ميييي   مقييييامي جيانلتييييية ✓
.الوت امل
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الآداب والقواعد السلوكية العامة 

إدارة سعادة المتعاملين

ة التواصل الفعال هو المفتاح لتوفير رعاي
للمتعاملين ةمتميزة وآمن

ون اسوت ا ةس اس ل كتا ي غللوت ام تناطاطب ✓
.فد أن يتس الت امل م قس

د الت امل مإيجامتة لخ ق جو من ال احة واإمان ف✓
.الت امل مع الوت ام تن

أطذ أ  مشك ة ملاش ا إل  الوسؤول الولاش  ✓
.مطليقة غت  ل اعتة مع ويع حل ل وشك ة

.التواصل اللص   الولاش  مع الوت ام تن✓

ولغة الجسدالتواصل 

جودة تقديم الخدمات هي أساس نجاح الهيئة
"كن سفيراً للهيئة"

ت امل مع كل زيااا ل وت امل عل  أنقا   صة ✓
.لتجاو  توا اته

أو تواع احتتاجاع الوت ام تن الل أن يط لو ا✓
.يس لوا ع قا

.ت امل مع كل مت امل كشخصتة مقوة✓

ل ادم طدمة موتزا إل   م ئك فد ال ول كوا تف ✓
.مع مت املد القتذة

.استخدم اسس الوت امل طت ة  ت ا انجا  الخدمة✓

 ل   اك أ  شيء آط  يوك  ي "اس ل الوت امل ✓
"القتام مه من أج ك؟

واصل ألق  ل وت ام تن أن ا نقدا واتقس من ط ل الت✓
قس م قس مشكل متك ال وفد حالة الت طت  اش ح ل

.أسلا  الت طت 

  س اعتذا ع دما   ت لي توا اع الوت ام تن وأطل✓
ه مالتحست اع التي س جليقا لتج ب م ل  ذ

.اإحداث فد الوستقلل

الواحدالعمل بروح الفريقالتميز فحي الخدمة

ة هدف مشترك وهو تقديم خدمجميعنا لدينا 

اجات احتيفي تلبيةساهميوالجميع متميزة 

المتعاملين
.تقدي  ألواا الآطلين ولعس  م ئك فد ال ول✓

ن ت   يوكوالحديث الجانلي التي ال لاااع تج ب ✓

.مال ول الجواعي

.تذك  ا مت اع عن القتل والقال والس لتة✓

احت ام وا  م   ا الل ض من ط ل الإلتزام ✓

.م وااع ا جتواعاع الوجدولة

 اع ا ستجامة ل ط لاع مشكل إيجايد مع توا✓

.وايحة لوا يوك  ا القتام مه ل وساعدا

.إلااك أن الجوتع مشاولون✓

ا لجوتع الوولفت✓ ا ومفتد  ا ولاعو  ن أن تكون م حل 

.الجدل

.ا حتفال مإنجا اع م   ا الل ض✓
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كيف يمكنك أن تفوق توقعات المتعاملين ؟

إدارة سعادة المتعاملين

فد إنجا  الخدمة يون الوا  الس عة

الوحدل والوشاا إلته

عل  مولفي الصا اإمامي متام ة ط ب

الوت امل والت كد من أنه عل  ع س لائس 

موجلياع الط ب

حالة تو   إج اءاع است  ائتة أو مدي ة فد

.انقطاع الخدمة

إاشال الوت امل فد كل ططوا من تقديس 
الخدمة

إمكانتة ا ستفالا من الو  وماع 
الشخصتة الوحفولة عل  أنظوة القتذة

وواع تو ت  الدعس الف ي الولاش  من ط ل ال

ا لكت وند والتطلتق الذكي

الت  ف عل  ط فتة الوت امل واحتتاجاع 
وتف ت ته الشخصتة

سلية الو  وماع والحفاا عل  طصوصتة 
الوت امل

جوتع إمكانتة الد ع مط ل مت دلا ت اسب ال

–ل التحوي–الد ع ا لكت وند –ال قد  )

(إلخ... شتك

توحتد اواعد متاناع أنظوة القتذة لسقولة
الحصول عل  متاناع الوت ام تن و مط 
الخدماع إلكت ونتا لاط تا  وطااجتا  
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إرشادات التعامل مع أصحاب الهمم

تحل  مالصل  والولالااس ال قس احتتاجاع  ذه الفذة واحت ام ادااتقس وت  س كتفتة الت امل م قس حتث يتوجب ع تقالصا اإماميمن الوقس عل  مولفي
:وحسن التص ف والوساعدا والت اطا كوا يجب  قس نوعتة الإعااة والتدا  عل  كتفتة الت امل م قا كوا يلد

بصرياً 
(ركفيف أو ضعيف البص)

سمعياً 
(أصم أو ضعيف السمع)

لفظي
(قمشكلة باللغة أو النط)

بدنياً 
(إعاقة بدنية)

عقلياً 
(لميعاني من صعوبات بالتع)

كن وايحا  ومحدلا  ع د ط ح •

.اإسذ ة وش ح الت  تواع
اس له إاا كان يف ل استخدام•

طليقه محدلا ل تواصل م ل 

.الوااة والق س أو طليقه أط ت
كد من • حاول جذ  انتلا ه وت 

 م تواص ه م ك الل اللدأ مالك

.م ه
فد حالة الحاجة ل تواصل م ه•

مصوع عالد واحت اما  
لخصوصتته من الووكن 

.استقلاله موكتب أط 
اصل فد حالة اتقان الوت امل التو•

مالإشااا حاول اللحث عن أحد 
ل  م ئك له القداا عل  التواص

.مالإشااا لت لتة احتتاجاته

امل ت ليا نفسك ع د الت •

.م قس

الحديث م قجة طلت تة •

.وايحة
عدم ا ات ا  م ه أو لوسه •

.مدون استذذانه

ا اءا كا ة ال واال •

ل والت  تواع مصواا يسق

.ع ته  قوقا

ل أو تو ت  كتتلاع لاة م اي•

س أ  نواال أو كتتلاع محج

كل  إاا كان ي تا اللص . أ
مساعدتقس فد ت لذة •

ة اللتاناع وال واال فد حال

.الحاجة لذلك

إلقي ع ته اإسذ ة •

وا ستفساااع عن طليق 

لتي استخدام اإسذ ة الوا قة ا

إن " "أو " ن س"تحتال للإجامة 

.أمكن الك
تج ب تك اا سؤال الوت امل•

نف  السؤال إاا كان  اإموا

.وايحة لديك

التحلد مالصل  وعدم •

.ا ست جال فد إنقاء الخدمة

محاولة تو ت  طدماع لقس •

إن أمكن الك عن طليق 

.يالقاتا أو التطلتق الذك
ت متن كا ة التسقت ع•

والو ا ق ال  و ية م ل 

مواا طاص وكاونت  طاص 

.لتق تل وا  انتظااه

محاولة إنقاء الخدمة ط ل •

الزيااا إن أمكن الك وعدم 

.ط ب م ه ال ولا م ا أط ت

مل تقديس نفسك ل وت ا•

وا ستفساا م ه إاا كان

.يحتال إل  مساعدا
تزويده التحلد مالصل  أة اء•

.مالو  وماع الوط ومة
م ح الوت امل الوا  •

الكافد لش ح كا ة 

تي متط لاته مالطليقة ال

.ت اسله
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إرشادات التعامل مع فئات خاصة أخرى

:أخرى من المتعاملين تحتاج إلى تعامل خاصخاصة فئات 

.التحلد مالصل  والت ند فد الت امل م قس▪

.انجا  كا ة م احل الخدمة لقس إن أمكن الك▪

.محاولة انجا  الخدمة من ط ل نقطة تفاعل واحدا ولون الحاجة لت ق ه من مكان إل  آط ▪

.نتظااهت متن كا ة التسقت ع والو ا ق ال  و ية م ل مواا طاص وكاونت  طاص لتق تل وا  ا▪

.محاولة إنقاء الخدمة ط ل الزيااا إن أمكن الك وعدم ط ب م ه ال ولا م ا أط ت▪

.التحلد مالصل  أة اء تزويده مالو  وماع الوط ومة▪

.محاولة التواصل م قس مكا ة الط ل أو ا ست انة موولا يتحدث لاتقس▪

.م ح الوت امل الوا  الكافد لش ح كا ة متط لاته مالطليقة التي ت اسله▪
الأميون

كبار السن
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04آلية تقديم المشاركات عبر منصة مشاركات المتعاملين 

800342م كز ا تصال الووحد ل قتذة ▪

wasselsotak@gov.ae.aeاللليد الإلكت وند لوصل صوتك ▪

(الإنستا امل تويت ل  ت  موك)ا واع التواصل ا جتواعي الخاصة مالقتذة ▪

.www.dha.gov.aeفد الوواع الإلكت وند لقتذة الصحة مديد مؤش  الس الا ▪

اللث الولاش  مالإااعة والصحا الوح تة▪

04م صة مشااكاع الوت ام تن ▪

800342ل قتذةاإعوالواتسا ▪

600500055-04الوت ام تنمشااكاعمو صةالخاصواتسا ااس▪

www.dha.gov.aeل قتذةالإلكت وندالوواع▪

القتذةلوق الشخصيالح وا▪

:حيث يتم ذلك من خلال القنوات التالية، الاقتراحات والملاحظات وفرت الهيئة عدة قنوات لاستقبال الشكاوى

 ي ال يوكن تقديس الشكوت الإلا ية من الل الوت اميلي أوي ميين ي يوي  ع يه مين أحييد أ▪

قييديسي اإسيي ا محيتيث يكييوني مييين الدياجية اإيولي لي وإين كيان الوت امييل ااصيي ا   ييتويكن ت

.الشكوت من الل الوصي القانوند

التيتس متيام تقيواليكي 04م صة مشااكاع الوت يام تن تسجل جوتع الشكاوت فد ▪

.وم   ة مستجداتقا والفت ا الوحدلا لإغ اقا

لوحيييدا مييين اليييلي اسييس صيييوع الوت ييايم يتني اليي ي مسييؤول ا( ل  يييايتيكس)ي  يييع تقلييي  ▪

.دلاط ل الفت ا الوحالت ظتوتة فد حال لس ي ل حل عل  الشكوت الوقدمة 

فيييد االقييع يييد ايسييت م شييكيوت تخيي  أ كي ي ي مييين وحيييدا تي ظتوتييية فيييد القتذييةل ييييتس إلط▪

ل مييييع م ياعييياا الت سييييتقي إلا ييييييا  ميييتين اليجقيييياع الوي  تييية ميييني الييياو الجتقييييلالو صييية 

.القسس الوخت 

الشحححكاوى

. ايوكن تقديس ا ات اح من الل الوت امل أو من ي و  ع ه من أحد أ  ال اإس▪

.04فد م صة مشااكاع الوت ام تن تسجل جوتع ا ات احاع ▪

تس تقتتوييه ويييفييد ايلقيتذييةالييل الوحيييداي ايلت ظيتوتييية الوي  تيية يييتسي لااسيية الويقتيي ح مييني ▪

.يوم عول15وال ل عل  الوت امل ط ل 

الاقحتراححات

 اء أو ل وت اميلي تقييديس م يحظيية سييواء إيجيامتيية أو سيي لتية عني طدميية أو اجيييوكيين ▪

م ام ة أو ا اا تقديس طدمة تويح   ص تحستن لدت القتذة

الملاحححظات

http://www.dha.gov.ae/
http://www.dha.gov.ae/
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04مؤشرات الأداء لمنصة مشاركات المتعاملين 

المستهدفات مؤشرات أداء الشكاوى

%92أيام عمل3العادية ضمن ( الشكاوى)الاستجابة للمشاركات 

%92أيام عمل5العادية ضمن ( الشكاوى)حل المشاركات 

%92(الشكاوى)رضا المتعاملين عن حل المشاركات 

%1التي تم حلها ( الشكاوى)نسبة التظلم من المشاركات 

%80تطبيق الإجراءات التصحيحية ضمن الوقت المحدد

%92العاجلة ضمن يومين عمل ( الشكاوى)حل المشاركات 

المستهدفات مؤشرات أداء الملاحظات

%75أيام عمل3ضمن ( الملاحظات)الاستجابة للمشاركات 

%75أيام عمل5الرد على المشاركات ضمن 

المستهدف مؤشرات أداء الاقتراحات

90% يوم عمل15بموعد أقصاه ( الاقتراحات)الرد على المشاركات 

80% نسبة الاقتراحات المطبقة من الاقتراحات المجدية

25% نسبة مشاركة الموظفين في تقديم الاقتراحات

92% رضا المتعامل عن تقييم الاقتراح

25% نسبة مشاركة الموظفين في تقديم الاقتراحات



كز الذك ية معايير التعامل مع المتعاملين في المرا
وإرشادات تعريفهم بالمنصات الذكية

إدارة سعادة المتعاملين
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صات الذكيةمعايير التعامل مع المتعاملين في المراكز الذكية وإرشادات تعريفهم بالمن

كز الذكية في تسهيل رحلة المتعاملين من خلال تقليص الوثائق المطلوبة من المتعحاحملين، تحبسحيحط الإجحراءاحت لتحقحديحم احل سحهوحلة اسححتخداحم احلبيانححات ات وضححمانخحدحمتسهم المنصات والمرا

بحة موالشفافية والخصوصية،  لمهحاراحت احلمطلحوبححة وحالحمحذحكورة ميححزة حسحبح اتيتعين على موظفي مركز الاتصال أو مشرفي المركز التحلي بمهارات الاتصححالح الإيحجحا ي محع المتعحاحملينح لبنحاء تجر

:أدناه

في نهاية تقديم الخدمةأثناء تقييم  الخدمةفي بداية تقديم الخدمة

مع الوت يايم يتن 03-05-10ااعدا استخدام•

مييين ةوا حتفييياا ما متسيييامة الدائوييية واللشاشيييي

 الل مولفي الصا اإمامي

قيييية الوت اميييييل وايلت يليييييا م فسيييييك والجيتحيحححححة•

أنييييا السيييي م ع يييييتكيس واحيوييية الله وم يكاتييييه: ميييي  ي  )

وا ستفسيييياا عيييين اسييييسي الوت يامييييل ....... سيييويي ا

(تك؟دكتا يوك  ي مساعهةس سؤال

م  ومييياع عيييين الخيييديماع اليتيييي يقيييدميقايتحححوفير•

.عل  الشاشاع الذكتة لو كزا

اع الوت اميل ماليو صيياع والو ا ييق والخيدمتعريحف•
.الذكتة الوتاحة فد م كز الخدمة الذكي

ه التحيول ال اوييي مين طيي ل إططييااه م نييه ييوك يدعححم•
الحصيييول عليي ي الخديميية مييدوني أ  توياصييل شخصيييي

.مع مولفي الو كز

.ال غلة الدائوة فد تقديس الخدمةإظهار•

 ميةنجياي  الخديإاسيس الوت اميل طت يةي  يتي ا اسحتحخدمح•
 ل سيتدي: م يليه استخدام اإلقا  ع د التحيدث مي يو
.ستاا أ

لاييةي سي سييية ووايييحة ع ييد التحييدثي مييعي اسحححتخدامح•
ل إن ا الوت اميقيييف يل الي اية اليتيي ييفقو)الوت امل 
(.أمكن الك

وعييييييييدم ا نشيييييييياال عيييييييني الويت امييييييييل فييييييييدالإنصحححححححاتح•
.طلينمحالةاع شخصتة مع الآ

م   ييييييييييه ط ييييييييييب الوت ايمييييييييييل و  تيقييييييييييس لا تفتححححححححححرض •
.دون ي واامموقاط ته 

يس أة ييياءي تقيييد" القييياتا اليوتحيييي ك"اسيييتخيدام تجنحححب •
.الخدمة ل وت امل

فسياااع من ت لتة كا ة احتتاجيياع أو استالتأكد •

الوت اميييييييييل وإين كييييييييان محاجيييييييية إيليييييييي  طيييييييييدماعي أو 

.م  وماع إيا تة

ل كانييي  الخدمييية التيييي ت قا يييا ايلوتي اميييل طييي يإذا •

زيااتييييه تحتييييال إيلييي  اجيييي اءياع أيطيييي تي يجيييييب شيييي ح 

.الخطوا التالتة ل وت امل

ميييييين وتولي ييييييه ع ييييييد ا نيتقييييييايءشححححححكر المتحعامححححححل •

.الحصول عل  الخدمة

مييييييين تي قيييييييتسي ايلو صيييييييياع الي اوتيييييية مي ييييييدي التأكححححححدح•

.استخدام الوت امل
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ارشادات لموظفي الصف الأمامي
"فئة الإداريين"

إدارة سعادة المتعاملين
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صات الذكيةمعايير التعامل مع المتعاملين في المراكز الذكية وإرشادات تعريفهم بالمن

تصال الإيجا ي مع أو مشرفي المركز التحلي بمهارات الامركز الاتصال لتقديم المعلومات والرد على استفسارات المتعاملين يتعين على موظفي الاستقبال أو موظفي 

:المتعاملين لبناء تجربة مميزة حسب المهارات المطلوبة والمذكورة أدناه

في نهاية تقديم الخدمةأثناء تقييم  الخدمةفي بداية تقديم الخدمة

قلال فييييد مكتيييييب ا سيييييتقلالل واسييييتيالتواجححححد ▪

. لاائق10الوت امل فد غ ون 
ميييييييييييييييييع 03-05-10ااعيييييييييييييييييدا اسحححححححححححححححححتحخدامح▪

دائويييية الوت ييييام تين ويا حيتفيييياا ما متسييييامية ايل
.واللشاشة

الجقية الوت اميل والت يلييا م فيسيك وتحيحةح▪

تيه أنياي الس م ع ييتكيس وياحويية الله ومي كاي: م    )
ل وا ستفساا عن اسس الوت ام....... أسوي 

(تك؟دكتا يوك  ي مساعهةس سؤال

 تذية ايلصييحة  م  وماع عين طيديمايعتوفير▪
مديد 

.ال غلة الدائوة فد تقديس الخدمةإظهار▪

لايية س سييية وواييييحةي ع ييد التحييدث مييعاسححتحخدام▪

إن يف يييل الي اييةي اليتيييي ييفقيويياي الويت امييييل)الوت اميييل 

(.أمكن الك

ديس أة ييياءي تقييي" القييياتا اليوتحييي ك"اسييتخيدام تجنحححب ▪

.الخدمة ل وت امل

ميييييييييييييين تي لتيييييييييييييية كا يييييييييييييية احتتاجيييييييييييييياع أو التأكحححححححححححححدح ▪

استفسييييييياااعي الويت ياميييييييل وإني كيييييييان محاجييييييية إيليييييي  

.طدماع أو م  وماع إيا تة

مييييين وتولي يييييه ع يييييد ا نيتقيييييايءشحححححكر المتحعامحححححل ▪

.الزيااا
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معايير الموظف البطل

أربعة أدناهوكمحا يليينامللبناء قاعدة صلبة مع المتعاملين وتخطي توقعاتهم ينبغي أن يتحلى الموظف بمهارات الموظف البطل من خحلال الإيجابية والفعاليحة محع المتعح

:أمثلة على إجراءات يجب على الموظف إتباعها وذلك تبعاً لخطورة المشكلة وطرق التعامل معها

ام ةإعطاء الوت ام تن كا ة الو  وماع عن الإج اءاع لحل الوشك ة ومت

.و ي الف صة الذ لتة لتخطي توا اع الوت ام تنات فتذ 

ش ح إعتذاا ل وت امل عن الخط  الحاصل مال تامة عن القتذة و

.اأسلا  ما يوكن    ه وتو ت  م ام ة طاصة من الل الوول

. ت اطا مع الوت ام تن وحل مشك تقس فد نف  الوا

الوواا عتذاا ل وت امل عن ا ت ويض الوت امل عن الإ عال و

.الذ  حصل

مخطئ والمشكلة خطيرة

الليييطييييل

معاملححة خاصححة

مخطئ والمشكلة غير خطيرة

التفقس

تفويض

ل
عامحححححححححححح

محححححت
ال
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المظهر الشخصي

:ما يليزي رسمي عبارة عن على الموظفين الذكور ارتداء•

كن ال ون✓ .اوت   اتح وم طال غامق أو لا

.حذاء اسوي   يصدا صوتا  أة اء الوشي✓

:ما يليعلى الموظفات الإناث إرتداء زي رسمي عبارة عن•

ك ة ال ون✓ .م م  سالا واسوتة  اتحة أو لا

ك ة ال ون✓ .م طال أو ت واا طوي ة سالا لا

يد ااتفاع الك ب عن✓  سس7حذاء اسوي   يصدا صوتا  أة اء الوشي وأن   يز

 لتييزام ا ال يجييب عليي  ايلوييولفتين الييذكوفد حال إلتييزام اليوولياي ميايلز  ال يسيوي الإمييااا د▪

مإاتداء الك دواا الإماااتتة اللت اءل الات ا اللت اء وال قال اإسول 

ا لتيزام ل يجييب عليي  ايلويولفياع الإنيايثفد حال التييزام اليوولياي ميايلز  ال سييوي الإمياياا دي▪

.الحجا /ال أس الشت ةغطتةأمال لاءا السولاء الواس ة و

.يجب أن تكون شااا ا سس وايحة▪

الصف الأماميالزي الرسمي لموظفي
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المظهر الشخصي

النظافة  الشخصية

طييييوا   ي لاييييي أن تكييييون اائحيييية الجسييييس لييييا ي الي وتجي يييب ا سيييييتخدايم ايلوفيييي  ي ل  ي▪

.ومستح  اع ما م د الح اة وال وائح اإط ت

.أن تكون مستح  اع التجوتل م اسلة لوكان ال ول▪

يا ▪ ايجيب أن يكييون الشي   نظتفي  ليتي  أ " )طلت يي"مدايية وياوي لييون شيي   ومصيففي 

.(ألوان ا غت  طلت تة لش   الإنسان

يجب ا لتزام مو ايت  الصحة والس مة الوق تة▪

المجوهرات

يجييب أن تكيييون الوجييوي  ايع وايإ يااا وياليييدمامت  وغت  يييا ميين الو حقييياع محييدولا▪

.وغت  مزعجة

ن واإنيا إ الة ح ق ةقب الجسسل موياي فيد ايليكي ةقييب ايل سياين وحايجيب الي تيف ل▪

.أة اء ال ول

إدارة سعادة المتعاملين

الملابس 

 افيييد  يجيييب أن تكييييون اليو ميييي  نظيتفيييية وااع طيييايمع عولييدي لتقييييديس ميظقيييي  احت▪

ف عليي  م اسييب لولتفييية اليووليييا وواجليايع عوي يهي وتتييتيح ل ويت ييام تن الت يي 

.الوولا مسقولة

:الملابس المذكورة أدناه غير مناسبة لمكان العمل▪

.متسخة أو مج دا أو غت  متطامقة مع الو م  اإط ت✓

.يتقة جد ا أو م م  سق ا كاشفة وشفا ة✓

.غت  اسوي ل ااية أو غت  عولد مشكل آط  لوولا فد القتذة✓

د تيييييد ع الوت يييييام تين أو الييييييزواا أيو  مييييي ء الي ويييييلي أيو الإيلاايا ل تيشيييييكتكي فييييي✓

لفتقيا الكفاءا أو ال قيية أوي ا حتيي افي أو ايل عايية أو اليجويلا فييد القتذية أوي ميو

.أو طدماتقا

إطي تي الو ميي  ايلتيي تحيتيو  عليي  اليشي يااياع أيو الإع نيياعي أو ال سييائيل اي✓

لا  التيييي توي يييل م يظويييياع غتييي   تذيييةي الصييييحةي ميييديدي  أو ايلتييييي تييي وي ل إسييي

ستاستة أو اجتواعتة أو لي تة أو غت  ا

و الوستذة الو م  التي تحتو  عل  ال سائل ا ستفزازية أو الوزعجة أ✓

.أو الوقت ة



المبادئ الأساسية للمفتشين
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المبادئ الشخصية للمفتشين

إدارة سعادة المتعاملين

المسائلة الكفاءة الصدق والنزاهة

ا م مانة ونزا ة▪ .التص ف لائو 

ح ااع ا مت ييال اليدائس مجوتييع القيوانتن وال ييوائ▪

.الص ة

التصيييي ف م زا يييية وعييييدم السييييواح مييييالتحتز أو▪

التية ا نحتيا  أو ت اا  الوصيالح الوق تيية أو الو

جيياو  أو التي ةت  غتيي  الولي ا علي   مي ء ال ويل لت

.اإحكام الوق تة

ولا ا لتزام م د الإ صاح عن الو حظاع الو صي▪

تييام مين طي ل عو تية التفتييتش إ  م ييد الت كيد ال

.صحتقا وتوا ققا مع القوانتن

تج يييب أ  إجييي اءاع أو مواايييا   تتوا يييق مييع ▪

.ا لتزاماع الوق تة

ع د الت امل مع جوتع  الجقاع اإط ت يجب ▪

.اطذ م تن ا عتلاا مص حة القتذة

.ولاتقديس الخدمة و ق أعل  مستوياع الج▪

. التص ف موقااا مق تة وا توام وماجتقال▪

ال ويييييل ييييييون حيييييدول الو   ييييية والكفييييياءا ▪

.والوواال الوتاحة

الحفييياا عليييي  الو   ييية والوقييياااع الوق تييية ▪

عو تية الوحدةية والوسيتوت الوتوايع لت فتيذ

.التفتتش

ع التوا ييق الييدائس مييع الإجيي اءاع والتشييلي ا▪

.الو تودا م و تة التفتتش

تحوييييل الوسييييؤولتة الكام يييية عيييين القيييي اااع ▪

. والوقام التي يتس تفوي قا للآطلين

عييدم تفييويض الآطييلين مالوقييام ميييا لييس يكيين▪

.لوفتش آط  م تود

إلااا الوقيييام مطليقييية م اسيييلة وم ئوييية ميين ▪

.حتث الجدول الزم ي والوواال الوتاحة

ا طيي ع عليي   إجيي اءاع الشييكاوت الو توييدا▪

شكاوت فد  القتذة وال ول عل  ت قي كا ة ال

 قا طييي ل عو تييية التفتييييتش وييييوان تسييييجت

لييل و ييق الآلتيياع الوتل يية فييد  القتذيية ميين ا

.الوفتش

الإ صيياح الكامييل عيين الو  ومييياع التيييي تيييس▪

اصيييد ا طييي ل عو تيييية التفتييييتش ع يييد ا يييع

.التقا ي  ل جقاع الو  تة
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القواعد السلوكية العامة

إدارة سعادة المتعاملين
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القواعد السلوكية العامة

إدارة سعادة المتعاملين

أثناء عملية التفتيش في بداية عملية التفتيش

ً )التحيحححة والتعريحححف بنفسحححك والجهحححة التحححي تمثلهحححا ▪ : محححثلا

تش مفح...... السححلام علححيكم ورحمحة ك وبركاتححه أنححا اسححمي 

(.من هيئة الصحة بد ي

عمليححة شححرح معحححايير التفتححيش والآليححات المسححتخدمة فححي▪

.التفتيش

شرح خطة التفتيش وكيفية رفع التقارير▪

ش محنح احتحرحامح محوظفي الحمنشحأة الصححيحة خححلال عملحيحة احلتفحتي▪

بحة واحلسحححلوك ال لائححق خححلال اسححتخدام العبححارات المهحنيحححة المهذح

حيححححححثح أحن أيح تحصحححححححرف سحححححححيئ أحو احعتححححححدحاء سحححححححيعرض المفحححححححتش 

.للمساءلة القانونية

ؤثر علححححححى تنفيححححححذ عمليححححححة احلتفتحححححيش بشحححححكحل مهنحححححي بحيحححححث لا تحححححح▪

:المرضى بشكل سلبي من حيث

يياااع م✓ لييت فظي م لي ويا يةل  لي وييياء الياتييي  ييي و  زعجيية عييدم اةييااا ا

.ل حايلين

 ا عيييدم القتيييام ميي  ي أ  يييال ت تيييي  الوشييياكل مييييع مييييولفيي اليو يشيي✓

.الصحتة

حتةل عييديم تخلييييبي اليووتي كييياع واإصيييول التام ييية ل و شييي ا الصييي✓

لصييالايا  ويي وايا اي ليتيزيام ميت ي تويياع الصييحةي واليسيي مة ايلوق تيية ا

من الو ش ا الصحتة
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ةعملية التفتيش في المنشآت الصحي

إدارة سعادة المتعاملين



ة الوتل ة زيالا ال قة فد القوانتن والتشلي اع واإنظو1.

.فد الو شآع الصحتة

 ييية تسييي تط ال يييوء عليييي   م ييياطق الوخالفييياع الوحتو2.

.يون الو شآع الصحتة

اإنظوة زيالا  قس الوتط لاع والتشلي اع القانونتة و3.

.الوتل ة

تيييزام تشيييجتع الو شيييآع الصيييحتة عليييي  الت ظيييتس وا ل4.

.مالتشلي اع والقوانتن

.تطلتق ألواع وملالئ التحستن الوستو 5.

ن لعييس ال قا يية الواائتييية يييون الو شييآع الصييحتة ميي6.

.ااتكا  الوخالفاع

30

أسباب عدم تقبل المنشآت الصحية فوائد عملية التفتيش 
لعمليات التفتيش

. إ داا وا  الوولفتن فد الو شآع الصحتة1.

ع مقاط يية اإعوييال والي وتتن التييومي لوييولفي الو شيآ2.

.الصحتة

عييدم  قييس مييولفي الو شييآع الصييحتة إ ييداف عو تيية 3.

.التفتتش

ا مين عيدم اليول الو شيآع الصييحتة مالوخالفياع الصالا4.

.الوفتشتن

فوائد عملية التفتيش في المنشآت الصحية

إدارة سعادة المتعاملين



التخطيط لعملية التفتيش في المنشآت الصحية

إدارة سعادة المتعاملين

تح ت  نطال وأ داف وم ايت  وايحة 
ل تفتتش 

صحتة تحديد الفليق الو  ي فد الو ش ا ال
ل وشااكة فد عو تة التفتتش

تش تحديد أ  ل طليقة م اسلة ل تفت
(ح وا ل عن م د)

تش تحديد اائوة الوةائق التي ستتس التفت
ع تقا 

تحديد الوا  والتا يخ الو اسب ل و تة 
التفتتش

تح ت  اائوة التحقق الوخصصة ل و تة 
التفتتش

التحقق من إج اءاع التفتتش الو تودا 
فد القتذة 
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فوائد استخدام قائمة التحقق لعملية التفتيش على المنشآت الصحية

إدارة سعادة المتعاملين

ل  تحديد  تك تة وايحة لخطة التفتتش ع
الو شآع الصحتة 

التطامق مع إج اءاع التفتتش الو تودا 
فد  تذة الصحة مديد

تساعد عل  تذك  وتسجتل كا ة مجلياع 
عو تة التفتتش

الوساا عو تة التفتتش يونلقيت
الوخطط له



33

مسؤوليات المفتشين أثناء عملية التفتيش على المنشآت الصحية

إدارة سعادة المتعاملين

.تخطتط وت ظتس عو تة التفتتش عل  الو شآع الصحتة مشكل   ال

.التواصل مشكل   ال مع مولفتن الو شآع الصحتة ط ل عو تة التفتتش

.جوع الو  وماع من الوولفتن من ط ل الوقام عل ا ستواعل والو االة وم اج ة الوةائق

.تسجتل الو  وماع ال اتجة من عو تة التفتتش مشكل لاتق

.إعدال تقلي  التفتتش مشكل وايح وموجز
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سيناريوهات وحالات افتراضية

إدارة سعادة المتعاملين

...لن أفعل هذا  ... قد أفعل هذا  السيناريو #

خ  عو تة التفتتش مع الشاط ب إج اء ▪

.ااته

   يذاي أعتلييليلإليااا ال ي تياي والوييعأم ي  عييني ▪

اء عليي  أنييه محاوليةي وايييحة لإطفييالووييويع 

.شيء ما

تيي  جدوليية عو تيية التفتييتشل حتييث أنقييا غعييالا إ▪

مولييا عويييا إياا كيييان  ي يياك أسييي ل أو مت ويييدا 

.شالوشااكة فد عو تة التفتتيوك ه آط 

ة  و تلاو  متحديد الوا  والوكان الو اسب لقد 

تذا الشخ  ل ولكن فد يوم التفتتش ي مسلقا  لتفتتشا

صول غت  وأصلح مشاو   لالخايع ل تفتتش ويخل ك أنه 

.متواع لزائ  مقس

1

 يضيأتك س م قس مطليقة حيياليا وجاي ية ويأا▪

وجقييييية نظييييي  يسل كوييييييا أي يييييدل ا سيييييتوايع إيليييي ي 

د إاا اسيييتيو ويا فييي  ييييع الوخيالفييييية وزييالتيقيييا م

.الجدال

شيييييييي ح اليوخالفييييييييية أوي عييييييييدم الوطامقييييييييةي مشييييييييكلي ▪

ل قعليي  حييتكيوين الو يشي ا ايد أويحل حتيث أنييه 

ة حتييييث أن عو تيييية الو اياشيييية سييييوف ت ايييييي أييييي

تحفظاع لديقس

لكن ل ومخالفة أو عدم مطامقةت تقد أنه او  متحديد ما 

تفق   تقا  إنتط ع إلااا الو ش ا عل   ذه الوخالة ع دما 

.م ك

2

ال عليييييييي  أ ي حييييييييت فتييييييييذ عو تييييييييية التفتيييييييتيش ▪

ا لن ي ت كد من ت  توهأو اأمساهلاس  .د 

ب الشيخ ي الو ياسيلسيي    أن ييي ميدي يأع يس ▪

ميييع د ديلاط يييب تلييييلت فتييييذ عو تييية اليتفتيييتشلي و

.آط مفتش

.ت الو ش عم و تة تفتتش عل  أحدتس تك تفك مالقتام

تواما لك أن أحد اإشخاص الو تلطتنتلتنلكن

صيمالتفتتش  و شخ  ت   ه مسلقا  مشكل شخ

.ع اتكس م نقا ستذةوكن وصاوي

3

.ش إلاال الوخالفة يون تقلي  التفتت▪

لقسيساانتلاه الودي  الوسؤول عين أاوم م ف  ▪

ا)  ع فييد أسييموخيياط  الصييحية وياليسيي مة ( شييفيقت 

ل وإلاال الو حظيييييياع فيييييييد تقلييييييي  وايييييي  موكيييييين

.التفتتش

ول فد ل تتجأحد أاسام الو ش اتفتتشإل فد طليقك 

مخاط ما يوكن اعتلااه وت حظ وستولعاع م طقة ال

.كلت ا عل  الصحة والس مة

4



سيناريوهات وحالات افتراضية

إدارة سعادة المتعاملين

...لن أفعل هذا  ... قد أفعل هذا  السيناريو #

انتظيييييييييي ي حتيييييييييييم تقيييييييييييوم ايلو شييييييييييي ا مال شيييييييييييا  ▪

الوحتوييييل ويميييين ةيييييس أايييييومي موخاليفتقييييياي و يييييق

القوانتن والتشلي اع الو تودا

اشييي  أاييييوم متلي تييي  إلايااي ايلو شيييي ا ومييييدي   الويل▪

مخطييييواا ال شييييا  الوحتويييييل وعيييين اليوخالفييييياعي

الوحتو ييييييييييييييية ايلوي تليطييييييييييييييية محيسيييييييييييييييب القيييييييييييييييواينتني 

والتشلي اع 

طة مخالفة م تلوجولاو  مو حظة أن   اك احتوالتة 

من الل"موااسة ال ول لات  الو طصتن"فد مجال 

.الو ش ا الصحتة ولك قا لس تقع م د

5

 شيي اي أاوم ملاشيي ا متحيلييي  مخالفية محييق اليو▪

و وأط ييييب ميييني الوييييولفتين اليتيييزام مكيييياتلقسل أ

ميني أاييوم متقيدييد إيلاايا اليو شي ا مالويخالفيياع

.ط  س طتي كوفتش

أتفقييييس ا قيقيييس وغ ييييلقيس وأيعلييي  عيييين أين عولييييدي▪

د كوفييتش  يد يهي ايإسياسييي  ييو مسيياعدتقيس فييي

تقديس أ  ل الخدماع ل و يم 

أة اء عو تة التفتتش واجق  م ض الوولفتن 

غت  واام أحد س م  ع صوته مشكل ع  يوالاايلتن 

.مقلول

6

  أوا يييييييييييييييييييييييق علييييييييييييييييييييييي  اي نتظيييييييييييييييييييييياا وأيلطيييييييييييييييييييييييل ▪

اإمي  ال تالا ملاش ال ةيس أتفحيي /الوكتب

جتيييدا وياعوييييل عليييي  تحلييييي  ميخايلفيييية فييييد حيييال

.وجول ا

وم أوييح شييكوكي لإلااا الوي شياا ملاشيي ا وأياي▪

ع مإع مقس مالخط  الوحتول مييع مي االيية اليوييي

.لويعجتدا  والك تحسلا  إ  محاولة لتاتت  ا

وخالفة أة اء عو تة التفتتش شكك  مقتام الو ش ا م

ول ال تالاعل واو  مط ب لط/طلتة فد أحد الوكاتب

 ذه ال تالال ولكن تس اع مكس م دم إمكانتة الدطول

لاائق نظ ا 10ال  5وأن الك يحتال إل  وا  محدول 

.لخصوصتة الو يم

7

أتجا يييييلي ايإسيييييييذ ة أيو اليق ييييييق ليييييدت الو ييييييييم▪

 ا وأسيييييتو  م و تييييية اليتفتيييييتش كوييييييا  يييييوي مقيييي

وألقييييييييي  اليصييييييييي امة والجدييييييييييية أية يييييييييياء عوي تييييييييية 

.التفتتش

أايييييوم مويحاويليييية الت لييييياي عييييين نفيسييييي وشيييي يح▪

 يلي  دف عو تة التفتيتش لتقييديس طييدماعي أ 

.ل و يم

فد ع د القتام م و تة التفتتش  حظ  وجول ا لحام

الو ش ا من الو يم ل كوا  حظ  أن م ض الو يم

مض ش  وا م دم ا اتتاح لوجول الوفتشتن وكان   اك

.التسا  ع حول القدف من عو تة التفتتش

8



ارشادات لموظفي
مركز الاتصال

ارشادات لموظفي الصف الأمامي

" كز ا تصالولفي مم ذة "

36

إدارة سعادة المتعاملين
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المعايير العامة

إدارة سعادة المتعاملين

الاتصال الإيجا ي مع لتقديم المعلومات والرد على استفسارات المتعاملين يتعين على موظفي مركز الاتصال أو مشرفي المركز التحلي بمهارات

:ميزة حسب المهارات المطلوبة والمذكورة أدناهتالمتعاملين لبناء تجربة م

ه وتج ب مقاط ة الوت امل والسواح للإصغاءا

حتم افد مش ح استفساااته أو احتتاجاته مشكل ك

.إعطاءه الو  وماع الصحتحةتتوكن من 

الولإستواعك ل وت امل استخدم خلال 

:م ل). إيجامتة ت ك  ا توامك

( أو غت  ا/حصحت/ن س

حالةةالوأة اءل ل ا صوع الوت امل الانتباه 

.لتحديد الطليقة الصحتحة ل ت امل م ه

.يوك ك ط ح اسذ ة تويتحتة مقذمة ل ت كد من تفقوك الكامل  حتتاجاتهمن حدي ه الوت امل انتهاءبعد 

ة احتتاجاع ا عتذاا الل الو ي فد ت لتتقديم 

.الوت امل فد الحا ع التي تتط ب الك
هتخاطلحدي ك مع الوت امل حاول أن خلال 

.م سوه مالشكل الصحتح

مفقومة وتج ب ل لاااعمن استخدامك تأكد

استخدام مف لاع م قدا أو ألفاا عامتة أة اء 

.الحديث م ه
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المكالمات الواردة

إنهاء المكالمة مع المتعاملأثناء تقييم  الخدمةبداية اتصال المتعامل

رفي حال وضع المكالمة على الانتظا

الييييل وييييييع الوكالويييية عليييي  نذأاسححححت▪

.ا نتظاا

م سحببًا ▪  تق  ل يوك  يي ت : "ل م يلقدِّ

مكالوتيييييييييكل مت ويييييييييا أحصييييييييييل علييييييييي  

"؟الو  وماع

كا نتظاامداتجاو إااوانتظر الرد ▪  ي  أ

ل وت اميييلايييس مييال ولاةانتييةل 60عيين

.وأم اه عن الت طت 

علييي  ا نتظيييياا واييييس اشححححكر المتعامحححل ▪

ما عتذاا عن الت طت 

نهحححححححاءاسححححححححتخدم الحححححححنص المناسحححححححب لا

صييحة شييك  ا  تصييالك مقتذية ال"المكالمححة

"مديد

 يم أتو"إنهحاء المكالمحة بشححكل مناسححب 

ا ا س تد  " مساء س تد/لك يوم 

المشححححاركةفححححي حححححال إختيححححار المتعامححححل 

س اوم " :المكالمةانتهاءالاستبيان بعدب

م اء علي  متحويل مكالوتك إل  ا ستلتان

ط ليييييييكل ي جيييييييم الو حظييييييية أن تقتيييييييتس 

لاجيييياعل 5ا سييييتلتان يييييتس اتاسييييه ميييين 

 ييي ألنيي  1و  ييي أعليي  لاجيية5 حتييث

."لاجة

:التحية

مديدلةالصحمقتذة تصالكشك ا  "

كتا(الوولااسس)كم 

."ساعدتك؟ميوك  ي

إدارة سعادة المتعاملين

:قنوات تقديم الخدمة 
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المكالمات الصادرة

إنهاء المكالمة مع المتعاملأثناء تقييم  الخدمةبداية اتصال المتعامل

رفي حال وضع المكالمة على الانتظا

الييييل وييييييع الوكالويييية عليييي  نأذاسححححت▪

ا نتظاا

م سحببًا ▪  تق  ل يوك  يي ت : "ل م يلقدِّ

مكالوتيييييييييكل مت ويييييييييا أحصييييييييييل علييييييييي  

"؟الو  وماع

كا نتظاامداتجاو إااوانتظر الرد ▪  ي  أ

ل وت اميييلايييس مييال ولاةانتييةل 60عيين

.وأم اه عن الت طت 

علييي  ا نتظيييياا واييييس اشححححكر المتعامحححل ▪

ما عتذاا عن الت طت 

اسحححتخدم الححنص المناسحححب لإغححلاق▪

شييييييك ا  لواتييييييك القييييييتس "المكالمححححححة

(ااكيي  اسييس الوت امييل)سييتدا /سييتد

."أو شك ا لواتكس القتس

إنهححححاء المكالمححححة بشححححكل مناسحححححب ▪

ا" ييييا سييييي تد  مسيييياء /أتو ييييم لييييك يوم 

".مع الس مة/س تد

"الخت مساء/الخت صلاح":التحية

اسس)م ك“:نفسكعنبالتعريفقم

الصحة تذةاتصالم كزمن(الوولا

”.مديد

صالشخإلىبالوصولقمتانكتأكد

داالست/الستدمعاتك س ل":المعني

"؟(الوت املاسس)

:الالاتصبسببالمتعاملبإخطارقم

ااك )مسلبمكسما تصالاو لقد“

("السلب

مناسبالوقتاذاالمتعاملمنتأكد

م اسبحالتا  الوا  ل":للاتصال

"ل تحدث؟

إدارة سعادة المتعاملين

:قنوات تقديم الخدمة 
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الدردشة

:التحية

".ديدمالصحة تذةفدمكم حلا"

م كل(الوولااسس).م حلا"ةس

"الوساعدا؟يوك  يكتا

إنهاء المحادثة مع المتعاملأثناء تقييم  الخدمةبداية المحادثة

إدارة سعادة المتعاملين

الانتظارعلىالدردشةوضعحالفي

عل الوحالةةويعاللاستأذن1.

ا نتظاا

م2. لظااا نتم كن جو":م ل،سببًاقدِّ

".الو  ومةمنل ت كد

كا نتظاامداتجاو وإااال لانتظر3.   أ

ل وت املمال ولااسةانتةل60عن

.الت طت عنوأم اه

واسا نتظااعل المتعاملاشكر4.

الت طت عنما عتذاا

اسححححححححتخدم الحححححححنص المناسحححححححب لإنهححححححححاء 

:الدردشة

ك اأيييك يقو يال ال جياء مسيياعدت ا لخييدمت"

مشيييكل أ  يييل ميين طييي ل الوشيييااكة فيييد

يييييام تن ت ي سيييييي كون. اسييييييتلتان ايييييييا الو 

ك ا  شيي. سيي داء لت قييي م حظاتييك القتويية

ل أتو م لتواص ك مع  تذة الصحة فد لييد

”.لكس يوما  س تدا  

:قنوات تقديم الخدمة 
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البريد الإلكتروني

:رسميةتحيةبدأ الرسالة ب

اسيييس الو سييييل)السيييتدا / السيييتد 

الوحت مةل/الوحت م( إلته

حة شييك ا  لتواصيي ك ميييع  تذيية الصيي

."مديد

روني بداية استلام البريد الالكت
أثناء تقييم  الخدمةمن المتعامل

إنهاء البريد الإلكتروني مع 
المتعامل

اصيلتفارساليتمالالكترونيالبريدقراءهبعد

:بالمناسالاجراءبعملالمتعاملوتوجيهالطلب

وظيفالتبخصوصالالكترونيالبريدكاناذامثال

:كالاتيالرديتم

** Please do not change the subject of this 
email - in case the inquiry is not resolved 
please reply to the same email - for new 
inquiries please send a new email**

Dear Candidate, 
Greetings from DHA Contact Center Team.
Thank you for your email. Concerning your 
query, if you’re interested in applying for a 
job position within the Dubai government 
authorities, please visit the website 
https://www.dubaicareers.ae/.

If you encounter any issues while applying for 
a job, please contact their call center at 600 

560000 or via email: help@smartdubai.ae 

التوقيعوإضافة  الالكترونيالرسالةختم

:الرسمي

"ا تصالم كز ليقلكسلشك ا"

الوت ام تنس الاإلااا

800DHA (342)

INFO@DHA.GOV.AE

لتاناستفدمشااكتكسيس دنايقو الاايكس

والكطدمات العنس التكسمدتيقت 

 :اهألنال امطط لمناإسذ ةعل مالإجامة

.(ا ستلتاناامط)

:للردالمستغرقةالمدة

أيام7أوأيام10الط بحسبعل 

إدارة سعادة المتعاملين

:قنوات تقديم الخدمة 

https://www.dubaicareers.ae/
mailto:Info@dha.gov.ae
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الواتساب

:التحية

 تذةمعتواص كعل شك ا“
اسس(م كمديدلالصحة

يوك  يكتا.(الوولا

"الوساعدا؟

ارالانتظعلىالمحادثةوضعحالفي

عل الوحالةةويعاللاستأذن1.

.ا نتظاا

م2. ظااا نتم كن جو":م لسببًاقدِّ

".الو  ومةمنل ت كد

ا نتظاامداتجاو وإااالردانتظر3.

ك   مال ولااسةانتةل60عنأ

.الت طت عنوأم اهل وت امل

سواا نتظااعل المتعاملاشكر4.

الت طت عنما عتذاا

لإنهاءالمناسبالنصاستخدم

:المحادثة

 تذةمعتواص كعل نشك ك"

اس الت صحتكس.مديدالصحة

.الس مةمعوأولويت ا

فدمشااكتكسيس دنايقو الاايكس

عنس التكسمدتيقت استلتان

ذ ةاإسعل مالإجامةوالكطدمات ال

اامط) :ألناهال امطط لمن

.(ا ستلتان

إنهاء المحادثة مع المتعاملأثناء تقييم  الخدمةبداية المحادثة

إدارة سعادة المتعاملين

:قنوات تقديم الخدمة 
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التواصل الاجتماعي

:التحية

 تذةمعتواص كعل شك ا“
اسس(م كمديدلالصحة

يوك  يكتا.(الوولا

"الوساعدا؟

:المتعاملمتطلباتفهم

لالوااا ستفسااو قسا اءايتس•
عل وا ط عالوت املمن

.وجدعانالسامقةت  تقاته

فقسلالو اسلةاإسذ ةط حةسومن•

ويوحعدمحالفدأواحتتاجاته

استفسااه

:المساعدةتقديم

لوح وكام ةم  وماعتقديسيتس•

 اء  موم طقيوايحمشكلمفتدا

لو جعوو قاالوت املط بعل 

.م تود

لإنهاءالمناسبالنصاستخدم

:مناسببشكلالمحادثة

لديدمالصحةمقتذة تصالكشك ا  “

كسااي.وأولويت اس الت اصحتكس

تلتاناسفدمشااكتكسيس دنايقو ال

الطدمات عنس التكسمدتيقت 

 لطمناإسذ ةعل مالإجامةوالك

".(ا ستلتاناامط) :ألناهال امط

إنهاء المحادثة مع المتعاملأثناء تقييم  الخدمةبداية المحادثة

إدارة سعادة المتعاملين

:قنوات تقديم الخدمة 
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المظهر الشخصي 

إدارة سعادة المتعاملين

 طيييوا   ي لايييي أين تكييييون اايئحييية ايلجسيييس لييييا  الي وتجي يييب ا سييييتخدامي الوفييي  ي ل ▪

.ومستح  اع ما م د الح اة وال وائح اإط ت

.أن تكون مستح  اع التجوتل م اسلة لوكان ال ول▪

ا ومصفقا مداية واوي ليون شييي   ▪   ليت  أ" )طلت يي"يجب أن يكون الش   نظتف 

.(ألوان ا غت  طلت تة لش   الإنسان

يجب ا لتزام مو ايت  الصحة والس مة الوق تة▪

ا يجيب أن تيكييون اليوجيو  اع واإ ااا والييدمامت  وغت ي ياي مين الو حقيياع محيدولي▪

.وغت  مزعجة

تن واإنياي إ الة ح ق ةقب الجسسل موا فد الك ةقب ال سان وحاجيب الي ييف ل▪

.أة اء ال ول

الملابس الرسمية

د  يجييييب أن تكيييييون اليو ميييييي  نظتفييييية وياايع طييييامع عولييييد لتقيييييديس ميظقييييي  احت افييييي▪

عليييي  م اسييييب لولتفيييية اليووليييييا وواجلييياعي عو ييييه وتيتيييتيح ل ويت يييام تين اليت ييي ف

.الوولا مسقولة

:الملابس المذكورة أدناه غير مناسبة لمكان العمل▪

.متسخة أو مج دا أو غت  متطامقة مع الو م  اإط ت✓

.يتقة جد ا أو م م  سق ا كاشفة وشفا ة✓

.غت  اسوي ل ااية أو غت  عولد مشكل آط  لوولا فد القتذة✓

الكفيياءيا تد ع الوت ام تن أو الييزواا أيو  مي يء الي وييلي أو الإيلااا ل تيشيكتكي فيد✓

.دماتقاأو ال قة أو ا حت اف أو ال عاية أو الجولا فد القتذة أو مولفتقا أو ط

 ت الو ميييي  ايلتييييي تحتييييو  علييي  الشييي يااياع أيو الإع نيييياع أو ال سييييائلي ايإطيييي✓

ا  التيييييي تو يييييل م يظوييييياع غتيييي ي  تذييييةي الصيييييحة ميييييديد  أو التيييييي تييييي وي ل إسيييييل

ستاستة أو اجتواعتة أو لي تة أو غت  ا

لوسيتيذة الو ميي  ايلتيي تحيتييو  علييي  ال سييائيل اي سيتفيزازية أوي الوزيعجيية أوي ا✓

.أو الوقت ة

النظافة الشخصية

المجوهرات
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مؤشرات الأداء الرئيسية

إدارة سعادة المتعاملين

%95نسلة جولا الوكالواع 
ل وا  انتظاا الوت ام

ل  ل عل  الوكالوة 
%85ثانية30

نسلة ال ل عل  الوكالواع 

الات  عاج ة يون الوا  

انتةة20الوحدل 

%80نسلة س الا الوت ام تن %95نسلة الح وا

%3واالا نسلة التخلد عن الوكالواع ال
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لائحة الإشراف

إدارة سعادة المتعاملين

؟ين تعاملهل قمت بالتعريف عن نفسك للم

ت نص التحية المناسبهل استخدم
للمكالمة ؟

تهل خلال إستماعك للمتعامل استخدم
؟( أو غيرها.... صحيح /نعم)كلمات مثل 

لغة سلسة وواضحة عند ت هل استخدم
التحدث مع المتعامل؟

ال بتقديم الاعتذار للمتعامل في حقمت هل 
تأخر في انجاز معاملته؟

ات غير منشغل عن المتعامل في محادثت هل كن
شخصية مع الاخرين؟

" الهاتف المتحرك" تجنب استخدامهل كنت ت
اثناء تقديم الخدمة للمتعامل؟

ارات هل تقوم بتلبية كافة احتياجات واستفس
المتعامل ؟

ثناء قادر على الحفاظ على الخصوصية أكنت هل 
المحادثة مع المتعامل ؟

خلال محادثتك تجنب الأكل كنت  ت
؟للمتعامل

راحة و ملتزم بالاوقات المخصصة للاستكنت هل 
الصلاة؟

بعدالة و مساواة مع كنت تتعامل هل 
المتعامل؟

خاطب المتعامل باسمه الاول أو كنت تهل 
؟.... أنسة/سيدة /سيد" يستخدم لقب مثل 

هاء بشكر المتعامل و توديعه عند الانتقمت هل 
؟كالمةمن الم

ن حريص على إتمام معاملة المتعامليكنت هل 
وبكفاءة عالية؟/بسرعة 

ذهضع علامة الصح                عند كل سؤال تم تنفي



الملحق 
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إدارة سعادة المتعاملين
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المفاهيم والمصطلحات
متة الوتحداالدولة لولة الإماااع ال ل

ليدحكومةالحكومة

مديدالصحة تذةالهيئة

الوتوتزاالخدمةم ايت للتلالدليل

.الوت ام تنوتوا اعاحتتاجاعت لتةمقدفالقتذةتقدمقاوالتيومخ جاتقاال و تاعأواإنشطةمنمجووعة يالخدمة الحكومية

.وتوا اتقساحتتاجاتقست لتةمقدفالفذاعكا ةمنالوت ام تنمعمالت اونأومالتواصلتقديوقاالقتذةتتول عامةمقوةعنت ل التيالخدماعمنمجووعةالخدمات الرئيسية

المتعاملين
الولاشلينغت الوستفتديناي ا  يشولكوا(G2BالخاصةالوؤسساعأوG2GالحكومتةالوؤسساعلG2SالوجتوعأوG2Cأ  ال)سواءالقتذةمعاملاش يت املأويتصلمنكل و

.الوجتوع ذاعمنالخدمةمن

.التواصلنقا جوتعالتجلمة ذهوتشولالقتذةمعع اتهمدااعل الوت امليوت كقاالتيوالتجاا التفاع عكلمجووع يتجربة المتعامل

رحلة المتعامل
وحتمل خدمةهط لأوادومهاللمام ذالوت املمقايقومالتيوالتفاع عاإنشطةكلال ح ة ذهوتشولالقتذةمعتفاع هط لالوت املمقايقومالتيالخطواعمنمجووعة ي

.الخدمةإنجا 

.التفاعل مع الوت ام تن  و ا تصال أو ا نطلاع الذ  يوت كه الوت امل من ط ل ت ام ه مع القتذةلينالتفاعلات في تجربة المتعام

تصنيف المتعاملين
غ ا تة أو الس وكتة أو الديووائ تقستس ااعدا الوت ام تن إل  مجووعاع أو  ذاع محسب الخصائ  الووتزا لكل  ذةل محتث يتشامه مت املد كل  ذة فد طصائ  محدلال م قا الخص

.ا جتواعتة إلخل موا يسوح ل قتذة ماستقداف كل من  ذه الوجووعاع مطليقة مخت فة ل وان ت لتة احتتاجاع وتوا اع الوت ام تن  تقا

قناة تقديم الخدمة
كزالقتذةم شآع)الوط ومةالخدماعإل الوصولط لقامنالوت املويستطتعوالقتذةالوت ام تنمتنتفاعلأوتواصلوست ةأ  ي الوواعا تصاللزم كالوت ام تنلس الاوم ا

(إلخ...الذكتةالتطلتقاعالإلكت وندل

.وغت  االشكاوتوتسجتلالخدمةم  وماعوتقديسالتسجتل:م لالخدماعم ضتقديسويوك ه اتفتةمكالواعيت قمم كز ومركز الاتصال

الشخصتةالتفاع عطليقعنم قاجزءأوطدماتقسموجوللتزويد سالوت ام تن تهتستقللمديدالصحةلقتذةتامعم كز ومركز سعادة المتعاملين

أصحاب الهمم
الجلااال جقولنظ ا  لوصفقس الت لت ذاويست ولمؤا لأملائسجزئدأوكلدمشكلال فستةأوالت  توتةلا تصالتةلال ق تةلالحستةلالجسديةلادااتهفداصوامني اندشخ أ  و

.الوخت االإنجا اعوتحقتقالتومتةالتحدياععل ل تا بمت قسمنشخ كليلذلقاالتي

. س الوولفتن الذين لديقس تفاعل ملاش  مع الوت ام تن وتتول  ت لتة احتتاجاتقسموظفي الصف الأمامي

. س الوولفتن من الولائا الإلا ية ال  و ية لتقديس الخدماع فد القتذة والتي   تتط ب تفاع   ملاش ا  مع الوت ام تنموظفي الصف الخلفي

.جوتع الوولفتن فد الولائا الإلا ية موخت ا الفذاع والتخصصاعكادر الإداريين

.مت ام تقا ي وةتقة اسوتة م  تة موصا التزاماع القتذة تجاه ميثاق سعادة المتعاملين

مواصفات الخدمة

  مؤش اع تقديس وتشول  ذه الوواصفاع عل. التي ت ل  الوستوت الذ  تت قد القتذة ما لتزام مه فد تقديس طدماتقا ال ئتستة( الوقايت  والوستقد اع)مجووعة من مؤش اع اإلاء 

ويشتول  ذا الت ليا عل  الوواصفاع الو  ن ع قا ل وت ام تن فد مواةتق الخدما داط تة والات  م  ن وكذلك الوواصفاع العل الخدمةل ومؤش اع الت امل مع الشكاوت الوت  قة مالخدمةل 

.ع قا
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مراجعة الدليل

2023للتل م ايت  الخدمة الوتوتزا ل ام الدليلسم إ

9.0الإصدار

إلااا س الا الوت ام تنالإدارة المعنية

يتس م اج ة الدلتل مشكل نصا س و  تحديث الدليل

التفاصيلا تم مراجعته بواسطة التاريخ رقم الإصدار

جديدإصداا▪ مدي  إلااا س الا الوت ام تن 2015 الإصداا اإول

تاتت  اسس الوت ال من مت ال طدمة الوت ام تن إل  مت ال س الا الوت ام تن▪
تاتت  مسوم او  ا حتتاجاع الخاصة إل  أصحا  القوس▪

مدي  إلااا س الا الوت ام تن 2018 الإصداا ال اند

حقول الوولااوانتن وأحكام ال ول▪
وا ات احاع الوؤسسينظام الشكاوت▪
نظام الوخالفاع/نظام الوكا ذاع والتحفتز▪

مدي  إلااا س الا الوت ام تن 2019 الإصداا ال الث

.تاللة ذة الص/ ذة الخدماع الطلتة الوساندا والتوليض/إيا ة م ايت  الت امل مع الوت ام تن لوولفي الصا اإمامي  ذة اإطلاء▪ مدي  إلااا س الا الوت ام تن 2020ال صا اإول  الإصداا ال امع

)ع مشكل تفصتلدإيا ة م ايت  م كز ا تصال وم ايت  الق دام لجوتع الفذا/إيا ة الق واع ال اوتة)إعالا  تك تة للتل م ايت  الخدمة الوتوتزا ▪ مدي  إلااا س الا الوت ام تن 2020ال صا ال اند  الإصداا الخام 

تاتت  ك وة الودي  ال ام▪
الت ديل عل  مستقد اع مؤش اع اإلاء ال ئتستة ل ظام الشكاوت▪
" 19-كو تد"إيا ة الإج اءاع ا حت ازية والتدامت  الواائتة الوتل ة فد م شذاع القتذة ل حد من انتشاا ▪
إيا ة م ايت  الت امل مع الوت ام تن فد الو اكز الذكتة وإاشالاع ت ليفقس مالو صاع الذكتة▪

مدي  إلااا س الا الوت ام تن 2021ال صا اإول  الإصداا السالس

الإصداا الخام  –ايا ه مت ال س الا الوت ام تن ▪
.اع الخدمةمحوا جوله م  وم– ذه الإلا يتن م اء عل  متط لاع الوتسول الس   –الت ديل عل  الو ايت  الخاصة موولفي الصا ا مامي ▪

مدي  إلااا س الا الوت ام تن 2021ال صا ال اند  الإصداا السامع

.الإصداا السامع–إيا ة مت ال س الا الوت ام تن ▪
.تحديث ال  ية وال سالة والقتس لقتذة الصحة مديد▪
.ايا ه  ذة الوفتشتن▪
.الت ديل عل  مؤش اع ألاء الوشااكاعل ومؤش اع م كز ا تصال الووحد▪

مدي  إلااا س الا الوت ام تن 2023ال صا ال اند  الإصداا ال امن

04التحديث عل  مؤش اع اإلاء ال ئتستة لو صة مشااكاع الوت ام تن ▪
.التي تستخدمقا القتذةالإلكت وند اإنظوة التحديث عل  ▪

مدي  إلااا س الا الوت ام تن 2024ال صا اإول  الإصداا التاسع



شحححححححححححححححححححكراً لححكححححححم
THANK YOU

إدارة سعادة المتعاملين
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