
السكنىالقطاع–المتعاملينميثاق خدمة 

أبوظبي

1



المحتويات 

4 المقدمة 1

4 الغرض 2

4 النطاق 3

4 المسؤولية عن التطبيق 4

4 المتعاملحقوق ومسؤوليات  5

5 التعديلات 6

5 التعريفات والمصطلحات 7

6 السرية 8

6 ستجابةلإا 9

7 المساءلة 10

7 لمتعامالمنهجية المرتكزة على ال 11

7 التحسين المستمر 12

7 الإبلاغ  13

7 الرسوم 14

7 عملية معالجة الشكاوى 15

7 إيداع الشكوى 15.1

7 ستلام الشكوىإستلام والإقرار بإ 15.2

8 تصنيف الشكاوى ومؤشرات الأداء الرئيسية 15.3

8 الرد على الشكاوىتصعيد 15.4

9 إلى دائرة الطاقةالشكوىعيدتصعملية  15.5

9 بعد إغلاق الشكوىمتعاملرضا ال 15.6

9 تعثرالممتعاملعملية ال 16

9 طلب خطة دفع 16.1

10 عملية طلب خطة دفع 16.2

2



المحتويات 

10 طلب تمديد الدفع 16.3

11 عملية طلب تأجيل الدفع 16.4

11 عملية الفصل 17

12 عملية الفصل القياسي نتيجة عدم الدفع 17.1

12 مخطط عملية الفصل القياسي 17.2

13 عملية الفصل غير القياسي نتيجة عدم الدفع 17.3

13 مخطط الفصل غير القياسي 17.4

14 فصل خدمة تبريد المناطق لأسباب أخرى بخلاف عدم السداد 17.5

14 التلاعب بالعداد 17.6

14 الشروط التي تحظر عملية الفصل 17.7

15 عملية إعادة التوصيل 17.8

15 مخطط عملية إعادة التوصيل 17.9

16 حماية المتعاملين ذوي الظروف الطبية الحرجة 17.10

61 مراجع 18

17 مخطط شكاوى الفوترة )أ(الملحق 

18 مخطط العملية (  ب)الملحق 

3



المقدمة-1

دولفيالخاصوالعامللقطاعينالأمثلالشريك(تسليم)ممذالواحدالشخصشركة–الرسوموتحصيلللقياستسليمشركةتعد  

ومتعاملالستهلاكإوقياسوالتحصيلالفوترة خدماتتوفيرعبرالإستهلاكلقياسممتازةقيمةتقدمإنهاحيثالخليجي،التعاونمجلس

لتفيمتعاملينالخدمةوطرقأدواتتطويرعلىستمرارإبتعملأنهاكماالشركة،عملنواحيكلفيالتشغيليهازبتميكليا  تسليمتلتزم

.بإستمرارتحسينهاو،وتعهداتهالتزاماتهاإب

الغرض-2

تعلاق باإجراءات تساليم بمعلوماات واضاحة وشافافم فيماا يمتعااملينتزوياد ( "الميثااق)"فاي أباوظبي متعااملينالغرض من ميثاق خدمة ال

ي أباوظبي، تم إعداد هذا الميثاق بالتشاور ماع دائارة الطاقاة فا. متابعة الشكاوى، وإجراءات الفصل وإجراءات المتعامل المتعثرفي السداد
.لمناطق في إمارة أبوظبيامن أجل ضمان الامتثال بلائحة تبريد 

نطاق ال-3

. متعاملين العدادات الرئيسية ليسوا جزءا من هذه الوثيقة"(. المتعاملين)"يسري هذا الميثاق على القطاع السكني 

التطبيقعنمسؤوليةال-4

.اطقعن تطبيق هذا الميثاق، بما يتفق مع لوائح تبريد المنلممسؤوتسليم 

متعاملالومسؤولياتحقوق-5

:التاليفيالمتعاملحقوقتتمثل

.حتراملإلم الحق بأن يعامل بامتعاملكل 1.

:في حال كان المتعامل يواجم صعوبات مالية، فإن تسليم ستعمل على 2.

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

إختيار ترتيبات السداد بما يتفق مع ظروف المتعامل ومع قدرة المتعامل على الدفع؛ -ب

يبات؛ وتقديم تأكيد على أي إتفاقيات دفع يتم التوقيع عليها، والتي تتضمن الشروط والأحكام المقررة للترت-ج

ك لضمان حماية تقديم الإستشارة، حول تواريخ المبالغ التي لم يتم سدادها، وأساس حساب المبالغ التى لم يتم سدادها، وذل-د

:  المتعامل ضد

.i ؛ وإمداد خدمة التبريدالفصل أو تقييد

.iiات الدفع أي تكاليف إضافية مطلوبة عند إعادة توصيل الخدمة، بحيث يستطيع المتعامل الدخول في ترتيب

.والإستمرار في تنفيذ الإلتزامات المقررة عليم
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:تتضمن مسؤوليات العميل التالي

مقدما ؛ التأمين التسجيل لدى تسليم، ودفع مبلغ 1.

التأكيد على منح تسليم في جميع الأوقات إمكانية الدخول الآمن إلى مبنى المتعامل؛ 2.

دفع الفواتيرفي الوقت المحدد والإلتزام بترتيبات الدفع المتفق عليها؛ 3.

تقديم جميع الوثائق المطلوبة بما في ذلك أي وثائق جديدة في حال إنتهت صلاحية الوثائق الحالية؛ 4.

إبلاغ تسليم، عن أي تغييرات في معلومات الحساب الخاص بالمتعامل أو في تفاصيل العقد؛ 5.

إبلاغ تسليم على الفور، في حال إنتقال المتعامل أو بيعم للمبنى؛ و6.

. ي الفاتورةشتباه في حدوث خطأ فإللفاتورة لأكثر من شهر، أو في حال كان هناك متعاملإبلاغ تسليم، في حال عدم إستلام ال7.

التعديلات-6

.عتماد دائرة الطاقةإ، بناء على تسليميجوز تعديل تفاصيل الإجراءات المقررة في هذه الوثيقة من قبل 

.صمة الإمارات العربية المتحدةالتعريفات والمصطلحات-7

5

.المتحدةالعربيةالإماراتعاصمةأبوظبي

الشكوى،تإجراءاإلىبالإضافةالفوترة،ضدشكوىويشملتسليمإلىيبلغالرضاعدمعنتعبيرالشكوى

شكوىوالإلكترونية،الخدماتعنوشكوىالموظف،علىوشكوىالجديدة،الخدمةتقديمفيوالتأخر

.المقاولعلىوشكوىالخدمة،جودةحول

.نالمحتمليوالمتعاملينالمتعاملينمعوالتعاملاتالعلاقاتإدارةأجلمنتسليمتطبقمنظامالمتعاملعلاقاتإدارة

ن أو الساااكن المقاايم فااي السااك/الشااخص أو الكيااان الااذي يشاامل، ودون حصاار، مالااك المباااني، أو القاااطنالمتعامل

ء مان مصادر اتحادات المالكين ذات الصالة بالمبااني، وفاي جمياع الحاالات التاي تساتفيد مان تبرياد الهاوا

م، دفاع أو مطلوباا منا/، والاذي يقاوم بادفع و(أو وكيلام)تبريد المناطق، والاذي يتعاقاد ماع المارخص إليام 

د خادمات ، فاي مقابال تزويا(مباشارة أو غيار مباشارة)التعويض المالي المستحق إلى ذلك المرخص إليم 

.تبريد المناطق

.إستحقاقهاتاريخفيالفاتورةقيمةيدفعأنيستطعلمالذيالمتعاملالمتعثرالمتعامل

الصحيةالظروفذوالمتعاما

الحرجة

أولصحةأوسلامتها،/وسلامتمصحتها،/لصحتممهددا  عنمالتبريدخدمةفصليعتبرالذيالمتعامل

حدوثإحتمالأوصحتها/صحتمفيتدهورحدوثإحتمالنتيجةلها،/لمالمرافقالشخصسلامة

الحكومييانالكقبلمنأصولا  المعتمدالطبيالتقريريثبتمماعلىبناءضررأيأوإعاقةأوضمور،

.أبوظبيفيالمختص

تستخدميوالتالصلةذاتوالشبكاتالمركزي،المناطقتبريدنظامخلالمنالمناطقتبريدتسهيلاتالمناطقتبريد

.التبريدطاقةبإنتاجتقومالتيالتبريدمحطةمنتبريدوسيط



د المنطقة فاي أي لائحة أو لوائح تنفيذية أو قواعد يتم إصدارها من قبل دائرة الطاقة لصالح قطاع تبريالمناطقتبريدلائحة

.إمارة أبوظبي، والخاضعة للتعديل، أو الإضافة أو الإستبدال من وقت لآخر

.أبوظبيفيالطاقةدائرةالطاقةدائرة

.الفاتورةإصدارتاريخمنإعتبارا  ميلاديا  يوما  (14)عشرأربعةالفاتورةإستحقاقتاريخ

المنظمة العالمية )آيزو 

(للمواصفات

.الوطنيةالمقاييسلمنظماتالدوليالإتحاد

الرئيسيةالأداءمؤشراتالرئيسيةالأداءمؤشرات

يدتبرخدماتبتزويدصلةلمفيماالطاقةدائرةقبلمنصادرةساريةرخصةيملككيانأيإليهالمرخص

.المناطق

د المناطق، سواء أي كيان يمتلك أو يقوم بتشغيل أو يتولى إدارة مجموعة المباني المربوطة بشبكة تبريالمتعهد

رارة باستخدام أي واحدة أو أكثار مان محطاات تحويال الحا)كان ذلك من خلال التوصيل غير المباشر 

ل أي مان دون حاجة إلى تحويل طاقة تبريد من خلا)، أو من خلال التوصيل المباشر (إلى طاقة تبريد

(. محطات تحويل الحرارة إلى طاقة تبريد

.الزمنمنقصيرةلفترةالفاتورةإستحقاقتاريختمديدالدفعتمديد

أقساطعلىعالدفلتسهيلوذلكسدادهايتملمالتيالفاتورةلتسويةالأقساطعددتبينالتيالخطةالدفعخطة

.محددةزمنيةفترةخلالمحددةبمبالغ

أيضمنالمستقل،السكنصيغمنأخرىصيغةأيأوسكنية،وحدةأوشقةأوبنايةأوأرضأيالمباني

.الهواءمكيفحيزأيأوهيكلأوبناية

.للمباني(إيجاريةملكيةأوحرةملكيةمالكاكانسواء)المالكأو/والمطورالمبانيمالك

خدماتمقابليفالمستحقةالمبالغوتحصيلالفوترةعمليةتتولىوالتيلتبريد،الفرعيةالشركةتسليم

.التبريد

أوةتجزئوحدةأوسكنيةوحدةأومستقلبيتأوشقةأيذلكفيبماالمباني،منمعرفجزءأيالوحدة

منوالمستأجرةمباني،أيضمنالإقامةأوالسكن،صيغمنأخرىصيغةأيأوتجاريةوحدةأي

.العميلقبلمنالمملوكةأوقبل

6

السرية8-

والبياناات التاي سانقوم بتخازين وحماياة ورعاياة المعلوماات. جميع البيانات التي تقوم بجمعها تسليم، هي من أجل الاستخدام الداخلي فقط
.  نقوم بجمعها بما يتفق مع معايير سرية المعلومات المتعلقة بالمتعاملين

الاستجابة-9

ريقاة منصافة ومعقولاة، سيتم الإقرار بإستلام وتسجيل والرد على شكاوى المتعاملين والطلبات التي نتلقاهاا فيماا يتعلاق بخطاة الساداد، بط

حاول حصايلة الطلب المقدم من المتعامال، ماع تزويادهم بالنصاائح/سيتم إخطار متعاملينا حول تقدم دراسة الشكوى. وفي الوقت المناسب
. التقييم، وأسباب القرار الذي يتم اتخاذه مع أي خيارات مراجعة متاحة



المساءلة-10

لاقاة التاي تتم عملية المساءلة بطريقة واضحة من خالال مؤشارات الأداء الرئيساية، وبموجاب السياساة والإجاراءات والتادريبات ذات الع

.نقوم بها

المنهجية المرتكزة على العميل-11

.طلبات تثار في غضون الفترة الزمنية المعقولة/لتزام قوي بمعالجة أي مسائلإتسليملدى 

التحسين المستمر-12

معالجاة الشاكاوى، شكاوى المتعامل، يعتبر أمرا  مهما ، من أجل التحسين المستمر فاي تزوياد الخادمات، و/تقر تسليم بأن الرد على طلبات

.الشكاوى الواردة من المتعاملين على أساس يومي/وعليم فإن تسليم تقوم بمراقبة جميع الطلبات

الإبلاغ-13

الذينوالأفرادلب،الطونوعوالانتهاء،بالبدءالصلةذاتالتفاصيلذلكفيبماالمناسبة،الإبلاغبآلياتمتعاملينالخدمةإدارةتحتفظ

.نتائجوالالاتصال،وإيضاحات،اعليهيعملون

الرسوم-14

.ليس هناك رسوم مفروضة على شكاوى المتعاملين، أو على خطط السداد، أو على طلبات تمديد تاريخ إستحقاق الفاتورة

عملية معالجة الشكاوى-15

.ليس هناك رسوم مفروضة على شكاوى المتعاملين، أو على خطط السداد، أو على طلبات تمديد تاريخ استحقاق الفاتورة

إيداع الشكوى-15.1

رقم يسااتطيع المتعاااملين إيااداع الشااكاوى، أو طلااب نسااخ ماان الشااكوى المقدمااة، سااواء كااان ذلااك عاان طريااق الإتصااال الهاااتفي علااى الاا
800TASLEEM (800 8275336)،  أو عبار البرياد الإلكترونايcustomerservice@tasleem.ae،  أو بزياارة موقاع تساليم علاى

. عاملينيتم توزيع الشكاوى ومتابعتها ومراقبتها من خلال فريق خدمة المت. أو بزيارة مكتب  تسليم ،www.tasleem.ae: العنوان

إستلام والإقرار باستلام الشكوى-15.2

ذات اليوم، فاي حاال يتم إرسال الإقرار خلال. البريد الإلكتروني/يتلقى متعاملونا إقرار إستلام، عن كل شكوى تقدم عبر الرسالة النصية

.رسميةكان يوم تقديم الشكوى يوم عمل، أو اليوم التالي، في حال تم تقديم الشكوى خلال عطلة نهاية الأسبوع أو خلال العطل ال

7



تصنيف الشكاوى ومؤشرات الأداء الرئيسية -15.3

كاوى إلااى فئااات، بالإضااافة إلااى إعااداد مؤشاارات الأداء الرئيسااية ماان أجاال المساااعدة فااي حاال جميااع شااالمتعاااملينيااتم توزيااع شااكاوى 

.المتعاملين

:تم تحديد سبع تصنيفات مختلفة لفئات شكاوى المتعاملين على النحو التالي

.شكوى على الفوترة1.

.شكوى الإجراءات2.

.تأخر في تزويد خدمة جديدة3.

.شكوى على الموظف4.

.شكوى خدمات إلكترونية5.

.شكوى على جودة الخدمات6.

.شكوى على المقاول7.

الفوترةعلىشكوى-15.3.1

.الفاتورة المدفوعةتشمل الشكوى على  الفوترة الشكاوى المتعلقة بدقة الفاتورة، وحالة العداد، وتحصيلات الفاتورة، وتخصيص مبالغ

فاي حاال . أياام عمال( 7)يتم قيد الشكوى في إدارة علاقات المتعااملين، علماا باأن مؤشار الأداء الرئيساي لمعالجاة الشاكوى مارور سابعة 

ين فناي عاداد كانت شكوى المتعامل حول دقة الفاتورة، فإن الأمر قد يتطلب إشراك إدارة الفوترة، وإدارة العدادات، وقد يتطلب الأمر تعي

ادا  علاى تعقياد قد يحتاج تقييم الشكوى وإعداد التوصيات في هاذه الحالاة إلاى فتارة زمنياة أطاول لإكماال إعتما. من أجل تقييم حالة العداد

.من أجل الإطلاع على شكل إيضاحي مبسط لعملية الفوترة( أ)يرجى الرجوع إلى الملحق رقم . الموضوع

الشكاوى الأخرى-15.3.2

.لإطلاع على شكل إيضاحي مبسط لجميع نماذج الشكاوى الأخرى( ب)يرجى الرجوع إلى الملحق رقم 

الرد على الشكاوىتصعيد-15.4

تصعيدالشاكوى متابعاة عملياةمتعااملينسايتولى فرياق خدماة ال. متعااملينبإدارة والرد على جميع شكاوى المتعاملينستقوم إدارة خدمة ال

:كالتالى 

.متعاملينخدمة الأحد فريقسيكون المستجيب الأول على الشكوى هو •

.متعاملينسيكون المستجيب الثاني، إن تطلب الأمر، هو قائد فريق خدمة ال•

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

ساليمم تغيار راض عان الحال الاذي قدمتامتعامالحق متابعة شكاواهم لدى دائرة الطاقة، وذلك فاي حاال كاان المتعاملينسيكون لجميع ال

.لشكوىل
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إلى دائرة الطاقةتصعيد الشكوىعملية -15.5

إساتئناف ضاد في الحالات التي يكون فيها المتعامل غير راض عن حال الشاكوى المقادم مان قبال تساليم، لمقادم الشاكوى الحاق فاي تقاديم

.القرار لدى دائرة الطاقة

:سيتم إتباع عملية تصعيد الشكوى التالية من أجل إتخاذ القرار حول الإستئناف المقدم ضد قرار حل الشكوى

لدى تسليم؛ ستقوم دائرة الطاقة بالحصول على رقم الشكوى المرجعي من المتعامل، أو عبر فحص الرقم المرجعي لشكوى المتعامل•

ضاافية، سايتم معلوماات إ/ستتولى دائرة الطاقة مراجعة التفاصيل المتعلقة بالشكوى، وفي حال تطلب الأمر الحصاول علاى إيضااحات•
 ؛ customerservice@tasleem.aeإرسال رسالة بريد إلكتروني إلى تسليم عبر العنوان 

أيام عمل؛ ( 5)سيتقوم تسليم بتقديم المعلومات المطلوبة، مع إرسال التحديث الضروري إلى دائرة الطاقة في غضون خمسة •

؛ وإلى تسليمفور تقييم الحالة، ستقوم دائرة الطاقة بإبلاغ قرار المراجعة النهائي •

قوم دائرة الطاقة بإبلاغ ست. ستقوم تسليم، بالتأكيد على إمكانية التطبيق، والإجراء المتوقع إتخاذه وذلك بما يتفق مع قرار دائرة الطاقة•

.القرار المتفق عليم إلى المتعامل، وإلى تسليم

بعد إغلاق الشكوىمتعاملرضا ال-15.6

شاكوى، إلاى توجيام سيؤدي أي تفاعل من المتعامل بما فاي ذلاك تساوية أي(. صوت المتعامل)مسح المتعامل إستبيانتقوم تسليم بتطبيق 

التي قد تناتج سيتم إجراء تقييم لرد المتعامل من قبل فريق خدمة المتعاملين، مع إتباع الإجراءات. دعوى للحصول على رد من المتعامل

.عن ذلك التقييم إعتمادا على مخرجات المسح

تعثرالممتعاملعملية ال-16

ذي يجاد إجراءات المتعامل المتعثر يقصد بها الإجراءات التي يتم اللجاوء إليهاا مان أجال عارض شاروط الادفع المؤجال علاى المتعامال الا

.صعوبات في دفع مبلغ الفاتورة المستحق عليم في الوقت المحدد، بما يتفق مع شروط خدمة التبريد

:تم تحديد نوعين مختلفين من إجراءات الطلب

طلب خطة دفع•

طلب تمديد دفع•

دفعخطةطلب-16.1

.متعاملالجانبمنالتقصيروقوعفورالدفعخططعرضالعميلخدمةفريقيتولى

خطةأيمنحدقمتعاملالكانإنوماالمحدد،الوقتفيبدفعهاالمتعاملقامالتىالدفعاتلتاريختقيما  متعاملينالخدمةإدارةتجري

.محسابعلىقبلمندفع

أشهر(3)ثلاثةعلىتزيدلفترةدفعخطةأي.أشهر(3)ثلاثةأقصاهالفترةالدفعخطةإعدادعلىالقدرةمتعاملينالخدمةإدارةلدى

.متعاملينالخدمةإدارةمديرمنعتمادإإلىتحتاج
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صابح خطاة في حال عجز المتعامل عن تنفيذ إشتراطات خطة الدفع بناء على ما يتم الإتفاق عليم دون إخطاار مسابق، فاي هاذه الحالاة ت

، بناء على إجاراءات سيتم تزويد المتعامل بإخطار الإيقاف النهائي. الدفع باطلة، ويصبح المتعامل خاضعا  لإجراءات إيقاف خدمة التبريد

. الفصل الجارية بالنسبة لمتعاملين القطاع السكني

عملية طلب خطة دفع-16.2

طلب تمديد الدفع-16.3

أجل يوما بالنسبة للمتعامل الذي قدم طلبا  لفترة تمديد من( 14)يجوز للمتعامل تقديم طلب من أجل تمديد الدفع لفترة أقصاها أربعة عشر 

.السداد

نح أي تأجيال دفاع مان ستقوم إدارة خدمة المتعاملين بتقييم تاريخ الدفع للعميل بالنسبة للدفع في الوقت المحدد، وما إن كان المتعامل قاد ما

.قبل لحسابم

ذه الحالة يصابح في حال عجز المتعامل عن تنفيذ الاشتراطات المقررة بالنسبة للسداد المؤجل بناء على الاتفاق دون إخطار مسبق، في ه

نهاائي بنااء علاى سايتم تزوياد المتعامال بإخطاار الإيقااف ال. تأجيل الدفع ملغى، ويصبح المتعامل خاضعا  لإجاراءات إيقااف خدماة التبرياد
. إجراءات فصل خدمة التبريد الحالية بالنسبة لمتعاملين القطاع السكني

10

د تنفيذ عملية الفصل، في حال عدم تسوية الرصي

نفس يوم العمل المستحق في

على شروط خطة الدفع، ويقدم شيكاتمتعامليوافق ال

بتواريخ مؤجلة على أساس شهري

مخطط عملية طلب خطة 

، مركز الاتصال، الكشك)يتم استلام طلب خطة الدفع 

يد الموقع الإلكتروني، تطبيق الهاتف المتحرك، والبر

( الإلكتروني

عة خدمة المتعامين بعرض خطة الدفع مع دفممثلسيقوم 

أشهر كحد أقصى مع 3ومنح المتعامل فترة % 50مقدمة 
تقديم شيكات بتواريخ مؤجلة 

تمت تسوية الرصيد 

المستحق كاملا في

غضون فترة خطة الدفع

الممنوحة؟ 

تحديث إدارة خدمة المتعاملين وإغلاق الطلب

بمراجعة تاريخ السداد متعاملينخدمة الممثليقوم 

متعاملالخاص بال

أي متعاملهل ارتكب ال

خرق لخطة دفع سابقة

في غضون سنة واحدة؟

تحقلتسوية الرصيد المسه، وإبلاغمتعاملرفض طلب ال

.  وتحديث إدارة خدمة المتعاملين

وسيتم إلغاء خطة الدفعمتعاملسيتم الاتصال بال

لا

نعم نعم

لا



- عملية طلب تأجيل الدفع16.4

عملية الفصل-17

ق مع شروط اتفاقياة عملية الفصل يقصد بها إيقاف خدمات التبريد عن المتعامل نتيجة عدم الدفع، والأسباب الأخرى المسموح بها بما يتف

.خدمة التبريد

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

عملية الفصل القياسي نتيجة عدم الدفع من قبل العميل الذي لا يمكن الوصول إلى الصمامات الخاصة بعداده؛ •

ده؛ عملية الفصل غير القياسي نتيجة عدم الدفع من قبل العميل الذي لا يمكن الوصول إلى الصمامات الخاصة بعدا•

.فصل خدمات تبريد المنطقة لأسباب أخرى بخلاف عدم الدفع، وذلك بما يتفق مع أحكام اتفاقية خدمات التبريد•
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على شروط التمديد  متعامليوافق ال

مخطط عملية طلب تأجيل الدفع

ل، مركز الاتصا)يتم استلام طلب تأجيل الدفع 

الكشك، الموقع الإلكتروني، تطبيق الهاتف
(.  المتحرك، أو البريد الإلكتروني

ع عرضا لتأجيل الدفالمتعاملينخدمة ممثليقدم 
.يوما ميلاديا14لفترة زمنية أقصاها 

د تمت تسوية الرصي

المستحق كاملا في 

د غضون فترة التمدي
الممنوحة؟ 

وإغلاق الطلبمتعاملينتحديث إدارة خدمة ال

سداد بمراجعة تاريخ المتعاملينخدمة الممثليقوم 
متعاملالخاص بال

هل حدث أن ارتكب 

خرقا لأي متعاملال

خطة تأجيل دفع 
سابقة؟ 

، وإبلاغ العميل لتسويةمتعاملرفض طلب ال

لينمتعامالرصيد المستحق وتحديث إدارة خدمة ال
بناء على ذلك

لدفع، وسيتم إلغاء خطة امتعاملسيتم الاتصال بال

نعم

سوية سيتم تنفيذ عملية الفصل، في حال عدم ت
خلال نفس يوم العملالرصيد المستحق

لا

لا

نعم



عملية الفصل القياسي نتيجة عدم الدفع-17.1

درهم إماراتي، 200ن تسري عملية الفصل القياسي على جميع المتعاملين الذين يبلغ رصيد المبلغ المستحق السداد على المتعامل أكثر م

. كنى للمتعاملالمبنى السيقصد بالعداد الذي يمكن الوصول إليم العداد الذي يوجد خارج . قائمة على الحساب، والعداد يمكن الوصول إليم

يتم تطبيق كل . رية لهاتطبق عملية الفصل القياسي على جميع العدادات، بما في ذلك العدادات المعطوبة، والتي يتم إصدار الفواتير التقدي
الفاصال لإيقااف السااري  من الخطوات التالية في حالة عجز المتعامل عن دفع قيمة الفاتورة في تاريخ إستحقاق الفاتورة، بناء على الحد

: على كل مشروع

مخطط 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)تذكيرأول1

11200(نصيةرسالةأوإلكترونيبريد)ثانيتذكير2

16200(نصيةرسالةأوإلكترونيبريد)بالفصلإخطار3

-19الخدمةفصل4

بدء إجراءات عملية الفصل 

19+تاريخ استحقاق الفاتورة )

(  يوم عمل

يخ تار)تاريخ استحقاق الفاتورة
يوما 14 +إصدار الفاتورة

(  ميلاديا

تاريخ )1إخطار استعجال رقم 
(يوم عمل5+ استحقاق الفاتورة 

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 

>=10
درهم؟

الرصيد 

المستحق 

>=200
درهم؟

تاريخ استحقاق )إخطار الفصل 
( يوم عمل16+ الفاتورة 

لا لا



عملية الفصل غير القياسي نتيجة عدم الدفع-17.3

.العميليتم تطبيق عملية الفصل غير القياسي على المتعامل الذي لا يمكن الوصول إلى عداده، حيث أن العداد يكون داخل مباني

تركيبالأمريتطلبالحالةهذهوفيإماراتي،درهم4.000المستحقالمبلغقيمةتتخطىعندماالقياسيغيرالفصلعمليةإتباعيتم

رسومإلىفةبالإضاالسداد،فيالتأخرنتيجةالخدمةتوصيلإعادةعلىرسومتحصيليتملاحقا،.الوحدةخارجالعدادمعإغلاقصمام

عنيعجزالذيعميلللبالنسبةإتباعهايتمالتيالخطواتيليفيما.المناطقتبريدخدماتإعادةعلىتسريالتيالخارجيالصمامإيقاف

.الاستحقاقتاريخفيالفاتورةقيمةدفع

علماا بأنام سايتم إخطاار ،مقر سكن المتعامالسيقوم فريق خدمة المتعاملين التابع لنا بتسليم إخطار الفصل عبر مكتب قانوني مستقل، إلى 

.مالك الوحدة في حال كانت الوحدة مستأجره

لمساؤولة عان في حال استنفاد جميع الخيارات ولم يتم فصال الخدماة عان الموقاع، سايقوم فرياق العادادات بالاتصاال علاى إدارة المرفاق ا

.المشروع، من أجل جدولة اتخاذ الإجراءات اللازمة من أجل تمكين عملية الفصل

مخطط الفصل غير القياسي-17.4

:المخطط التالي يقدم شرحا إيضاحيا مبسطا لعملية الفصل غير القياسي

عملية الفصل غير القياسي

13

الوصفالخطوة
يوم عمل منذ أن استحق سداد

الفاتورة

المبلغ المستحق سداده 

(بالدرهم)

510(نصيةرسالةأوإلكترونيبريد)أولتذكير1

11200(نصيةرسالةأوإلكترونيبريد)ثانيتذكير2

164.000(صالواتنصيةرسالةإلكتروني،بريد)بالفصلقانونيإخطار3

-30الخدمةفصل4

ورة تاريخ إصدار الفات)بدء عملية الفصل 
(يوم عمل30+ 

صدار تاريخ إ)تاريخ استحقاق الفاتورة 
(ميلادياايوم14+الفاتورة 

تاريخ )1إخطار استعجال رقم 
(يوم عمل5+ استحقاق الفاتورة 

لا إجراءات أخرى
اتورة تبدأ عملية الفصل بعد إصدار الف

التالية

تاريخ )2إخطار استعجال رقم 
(يوم عمل11+ استحقاق الفاتورة 

اتورة تبدأ عملية الفصل بعد إصدار الف
التالية

نعم

نعم

نعم

يالمبلغ المتبق

درهم؟200=<

(يوم1)تاريخ إصدار الفاتورة  انتهاء عملية الفصل

يالمبلغ المتبق

درهم؟10=<

يالمبلغ المتبق

>=4000
درهم؟

قاق تاريخ استح)إخطار قانوني بالفصل 
( يوم عمل16+ الفاتورة 

لا لا لا



فصل خدمة تبريد المناطق لأسباب أخرى بخلاف عدم السداد-17.5

م بدء إجاراءات فصال أيضا، سيت. سيتم بدء عملية فصل خدمة التبريد عن المتعاملين الذين أغلقوا حساباتهم دون أي مبالغ مستحقة عليهم

:مة أدناهبعضا من الأسباب التي يتم فصل الخدمة نتيجة لها مبينة في القائ. الخدمة بناء على طلب العميل أو لأي أسباب أخرى

بناء على أمر المحكمة أو أمر السلطة المختصة؛ •

بناء على طلب العميل؛ •

الطوارئ؛ •

الفصل لتجنب الخطر أو الضرر؛ •

المباني غير المسكونة؛ •

الاحتيال أو اللاشرعية؛ •

ثاائق أخارى عادم التساجيل لادى تساليم والإخفااق فاي  تحاديث البياناات الشخصايم بالمعلوماات بطاقاة الهوياة الإماراتياة أو أي و•

إلزامية؛ 

رفض تسهيل الوصول إلى العداد؛ •

بناء على إتفاقية تزويد خدمة التبريد؛ و•

.عدم تجديد عقد الإيجار لدى الجهات ذات الاختصاص•

التلاعب بالعداد-17.6

تم إضاافة بعد فصل خدمة التبريد، في حال محاولة التلاعاب بالعاداد، أو محاولاة فاتح الصامام مان أجال الوصاول إلاى خدماة التبرياد، ساي

.غرامة بالإضافة إلى الرسوم المستحقة وإلى رسوم التوصيل، وسيتم فصل خدمة التبريد مرة أخرى

. في حال تعرض العداد لأي تلف نتيجة التلاعب، وتطلب الأمر استبدال العداد، سيتم تحصيل رسوم إستبدال العداد

الشروط التي تحظر عملية الفصل-17.7

.سيتم تطبيق القوانين المعتمدة في أمارة أبوظبي لفصل خدمات التبريد

: لن يتم بدء إجراءات فصل الخدمة عن المتعاملين المذكورين أدناه

العيادات؛ /المتعاملين ذوي الظروف المرضية الحرجة، ومراكز أصحاب الهمم، و المسنين والمستشفيات•

العملاء الذين لديهم شكوى قيد النظر لدى تسليم، أو الذين تم رفع شكاواهم إلى دائرة الطاقة؛ و•
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.العملاء الذين اختاروا خطة دفع معينة أو الذين تم إعتماد خطة تأجيل الدفع الخاصة بهم•

عملية إعادة التوصيل-17.8

تحقة الادفع عليام، سيتم إعادة توصيل الخدمة إلى المتعامل الذي تم فصل الخدمة عنم نتيجة عدم الدفع، فقط بعد دفع جميع الرساوم المسا

.بالإضافة إلى دفع رسوم إعادة التوصيل المحددة

الموقع )ترونية في حال قام المتعامل بدفع كامل مبلغ الرسوم المستحقة عليم، بالإضافة إلى رسوم إعادة التوصيل من خلال الخدمة الإلك

دماة خالال فاي حاال تام إصادار أمار إعاادة الخ. ، سيتم إصدار أمر إعادة توصايل الخدماة تلقائياا(الإلكتروني أو تطبيق الهاتف المتحرك

ذلاك م خلال أي يوم عمل، في هذه الحالة سيتم تفعيل خدمة التبريد خالال نفاس ياوم العمال، وبخالاف4:30ص إلى 9:00الفترة بين 

.فإنم سيتم إعادة التوصيل خلال يوم العمل التالي

أو  ،800TASLEEM (8275336)سايكون لادى المتعامال الفرصاة فاي طلاب إعاادة توصايل الخدماة عان طرياق الاتصاال علاى الارقم 

أو زيارة مكاتب تساليم، أو علاى الموقاع الإلكتروناي  ،customerservice@tasleem.aeإرسال رسالة بريد إلكتروني عبر العنوان 

www.tasleem.ae. 

.ضافيةطلب أولوية توصيل خارج ساعات العمل الرسمية، علما بأن ذلك سيكون في مقابل رسوم إعادة توصيل إمتعامليمكن لل

مخطط 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 الخدمة 

م 4:30إلى 9:00خلال الفترة بين 
خلال يوم عمل؟ 

نعم

نعم

تلقائيا يتم إصدار أمر تنفيذ الخدمة

وم إعادة يقوم المتعامل بدفع مبلغ الرسوم المستحقة عليه بالإضافة إلى رس
التوصيل

هل تم استلام قسط

الأولوية في 

ة التوصيل بالإضاف
إلى الرسوم؟ 

خلال يوم العمل التاليسيتم بدء إجراءات إعادة التوصيل

ل سيتم إنجاز عملية إعادة توصيل الخدمة خلا
نفس اليوم

لا



ذوي الظروف الطبية الحرجةمتعاملينحماية ال-17.10

أمين الادعم على المتعاملين ذوي الظروف الطبية الحرجة الذين يعتمدون على غيارهم طبياا ، أو الاذين يعتمادون علاى خادماتنا مان أجال تا

ور، فاي حاال الطبي الحرج، في الحالات التي قد يؤدي إنقطاع التبريد إلى فقدان الحياة أو إلى حدوث أضرار خطيرة، إخطارناا علاى الفا

متعامل، تعمل خلال عملية تسجيل حساب ال. كان هناك أحد يعيش في المباني أو في حال أصبح شخص ما عميلا معتمدا على غيره طبيا  

ذلاك، ياتم الاحتفااظ بقائماة بالإضافة إلى. تسليم على التأكيد على تضمين البنود ذات الصلة بالظروف الطبية الحرجة في اتفاقيات التبريد

.بالعملاء ذوي الظروف الطبية الحرجة

ال حادوث أي لن يتم فصل الخدمة عن المتعاملين ذوي الظروف الطبية الحرجة، كما سيتم تأمين مصدر توريد خدماة تبرياد باديل فاي حا

.إنقطاع 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 •

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

17

عملية الشكوى ضد الفوترة

وقع ، الممكاتبمركز الاتصال، ال)ستلام الشكوى إ

م وإصدار رق( الإلكتروني، والبريد الإلكتروني

متعامليتم إرساله إلى الستلام إ

ريق بإصدار طلب إلى فمتعاملينخدمة الممثليقوم 

العدادات للتحقيق خلال نفس اليوم

ةيقوم العميل برفع الشكوى إلى دائرة الطاق هل المتعامل راض؟إغلاق الشكوى

يقوم فريق العدادات بإجراء تحقيق، وتقديم 

ون ، في غضمتعاملينالمخرجات إلى فريق خدمة ال

فترة أقصاها ثلاثة أيام عمل

هل هناك أي مشاكل 

مالية؟

تحديث إدارة خدمة المتعاملين وإخطار المتعامل 

بالمخرجات

يوم عمل2تعديل وتصحيح الفاتورة في غضون 

ول اتصال متابعة مع المتعامل للتأكيد على الحص

على رضا المتعامل

الحصول على متعاملينعلى فريق خدمة ال

يوم عمل( 1)الاعتماد خلال واحد 

لا

نعم

لانعم



مخطط العملية(  ب)الملحق 

:مخطط  العملية التالي يغطي عملية حل الشكاوى كالتالي

.الشكوى المتعلقة بإجراءات معالجة الشكوى: إجراء الشكوى1.

.الشكاوى حول التأخر في توصيل الخدمة الجديدة بما في ذلك التفعيل: التأخر في تنفيذ الخدمة الجديدة2.

.الشكاوى المقدمة من أي من موظفي الشركة فيما لم صلة بخدمة المتعاملين: شكوى على  الموظف3.

.الشكاوى المتعلقة بتقديم الخدمات الإلكترونية للمتعاملين: الشكاوى الإلكترونية4.

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

.الشكاوى المتعلقة بالطرف الثالث المقاول: شكاوى على المقاول6.
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نعم

م، حل الشكوى وتقديم المخرجات خلال نفس اليو
يوم عمل2أو بحد أقصى في غضون 

مطلوب تعيين قائد فريق من أجل التحقيق 

عملية حل الشكوى

مركز الاتصال، الكشك،)يتم استلام الشكوى 

يتم ، و(الموقع الإلكتروني، والبريد الإلكتروني

اله ، يتم إرسإصدار رقم إقرارا باستلام الشكوى
متعاملإلى ال

هل يمكن لممثل خدمة 

المتعاملين حل 

الشكوى خلال نفس 
اليوم؟

ق هل يمكن لقائد الفري

خلال حل الشكوى،
نفس اليوم

مطلوب تعيين مدير من أجل التحقيق

متعامل، وإخطار المتعاملينتحديث إدارة خدمة ال
بالنتائج

أيام عمل4حل الشكوى وتقديم المخرجات خلال 

ةدائربتصعيد الشكوى إلى متعامليقوم ال
الطاقة

هل المتعامل راض؟إغلاق الشكوى

نعم

لا

لا

ول للتأكيد على الحصمتعاملتصال متابعة مع الإ
على رضاه

لانعم

18


	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12
	Slide 13
	Slide 14
	Slide 15
	Slide 16
	Slide 17
	Slide 18

