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م2020التقرير السنوي لعام 

إدارة علاقات المتعاملين والشركاء 
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افررف فتررات نحرررع ع ررت التحاررين الماررتمر ع ررت قماانمررا وورربمانماص ونلررال مالتاا رر  ال عررا  مرر  ك»

ب ثلرررتيا المتعررراملين والمعتمررر  والشرررركاء لتلجيرررف اوتياترررانيا وناقعرررانيا ل  رررادة  رررعادنيا وكاررر

. «ونااها في مماء مب مف  عيبة وماتبامف

الاا بي عروفعجيب من مما  

مب ر إدارة علاقات المتعاملين والشركاء
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وبمف المتعاملين

متعام 5,616

المتعررررررررررررررررراملين نرررررررررررررررررا عررررررررررررررررربد 
جلبيا تلجاليا في المعلس ال

من ولا  شاشات ذكيرف ورلا 
19كافيبفترة 

جا  نرررا افتترررا  معلرررس   رررتل
كجررررررررار المرررررررراا مين و  ررررررررحا  

19كافيبقج  فترة اليما 

نررررررررررررا إ ررررررررررررلا  مجررررررررررررادرة 
ا  الجطاقات الذكيف لربو

الحبائق الاكميف

5,766
مطاقف مازعف

ف عررررربد الللررررراءات ا فترا ررررري
الممعلرررررررررررررربة مررررررررررررررن قجرررررررررررررر  

ين اللياد ين م  المتعامل

ناجف الإنعاز% 95للاء202

نرررررا نم يرررررذ درا رررررف العررررربو 
ا  عما  مركز ا نصلتعييب

كاو  للشررناررجف ا  ررتعامف 
ورلا  الاقر الااردة لرددارة 

(   ال عم 7)المحبد 

100%

ناجف الإقجا  ع ت قماات مركز ا نصا 

87%1%
6% 6%

الهاتف

المحادثة المباشرة 

البريد الإلكتروني

24/7تطبيق 

11,126
8,929

5,498

في ا ت اار عن التاعي 

الماق  ا لكتروني

المعلامات المتعللف 

مطلجات الخبمف

ب ا المااعبة في  ر لف نل

الطلجات 

كثر  ف   لجات نا ناثيليا من فر ق الحكامف الإلكتروني3 

ISO10002: 2018 الشكاو  التعام  م  نظال 

ISO10004: 2018 المتعاملين وقياس ر ا مراقجف 

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

ISO10003: 2018   الخلافات وارج المؤ افو
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ISO 10002: 2018 الشكاو  التعام  م  نظال 

ISO 10004: 2018 المتعاملين وقياس ر ا مراقجف 

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

ISO10003: 2018   الخلافات وارج المؤ افو
.المخال ات التي نم  ا لا يا وارتاع تمي  الغرامات للمجالغ ا  ليفعبد 

المخال رراتإتمررا ي عرربد 
2019إ ت 2017من 

2,461

إتما ي قيمف الغرامات ا  ا يف

درهم 7,589,301.65

إتما ي قيمف الغرامات مالمضاع ف

درهم 61,507,060.22

الماررررررررراهمف فررررررررري نطجيرررررررررق 
الحررررررررررررررررراافز ا قتصررررررررررررررررراد ف 

لين ونلب ا البعا للمتعام

وبمف المتعاملين
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إدارة الماق  الإلكتروني
مميزات الموقع الإلكتروني المحدث

الخرربماتالخرربمات وعررر  الا ررا  مملرررة واورربة فلررظ إ ررت معظررا 
الأكثر ا تخباماً 

نحكا مالألاان ودعا محان عجر تمي  المتص حات

نخ  نمحانص ووق  نحمي    رعص و  داء 

(ص  ارة اتص نص)نمكين الجحث عن الجيانات الضخمف 

عيدة سهولة في الاستخدام وتجربة س
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إدارة الماق  الإلكتروني

سعادة المتعاملين اللحظي عن الموقع الإلكتروني

%80

2020بعد التحسين 

%59

2019قبل التحسين 
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الدراسةمنالهدف| الفكرة 
<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<نلال فكرة المجادرة 

 ها التحايمات المم ذة والخصائص التي نا إ افتيا في الماق  الإلكتروني 

إدارة الماق  الإلكتروني
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الدراسةمنالهدف| الفكرة 
<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<نلال فكرة المجادرة 

إدارة الماق  الإلكتروني

 ها التحايمات المم ذة والمرنجطف مالخبمات في الماق  الإلكتروني 

الخييييييييييدمات وتقليييييييييييل عييييييييييدد تقلييييييييييي  
التكييييييييييياليف وترعييييييييييييز الجهيييييييييييود ع يييييييييييي  

عاملالخدمات التي تضيف قيمة للمت

خدمة 177إل  271من 

بيية الخدمات لتلرفع جودة وشمولية معلومات 
يين متطلبيييات المتعيييياملين الخيييارجيين والييييداخل

وتصنيفها لخدمات رئيسية متناسقة

حقل لكل خدمة25مراجعة 
خدمة رئيسية20اعتماد 

شيرها ع يي  خيدمات النفيع العيام فييي تطيار تطيوير محتيو  الييدليل واسيتدامة تحيدي ها وتتضيمين 
(ممارسة ريادية ع   مستو  الجهات الحكومية)الموقع 

خدمة تفع عام 40إضافة 

وتطوير المسميات %  100من تحديث البطاقات التعريفية للخدمات بنسبة التدقيق والاتتهاء 
وفقاً لآلية ومرجعية موحدة

مييييية تطيييييوير قائمييييية بالكلميييييات المفتاحيييييية لكيييييل خد
لتسيييهيل عمليييية البحيييث عييين معلوميييات الخيييدمات

وتعزيز البحث الذعي

تقلييييييل إجيييييراءات الخدمييييية وإمكاتيييييية تتبيييييع مسيييييار
المعاملة مع تفعيل الإشعارات 
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 ها الإنعازات المحللف 

نحليرررررررق المركرررررررز الرامررررررر  فررررررري  رررررررعادة 
بري المتعاملين ع ت ماتا  وكامرف د

ل2020في درا ف المعلس التم يذي 
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 ها الإنعازات المحللف 

رفررررر  نتيعرررررف  رررررعادة المتعررررراملين اللحظررررري
%91.5إ ت % 84من ( المتائج+ نطجيق )

 Overall(المتائج+ نطجيق )اللحظي  عادة المتعاملين 

91.50%

84%

2020 2019

2020 2019 الأوزان

62.23% 63% 70% الاعادة نتيعف

29.25% 21% 30% نتيعف التطجيق
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 ها الإنعازات المحللف 

الميائيرررررررف  رررررررمنالماررررررراهمف فررررررري نرشررررررري  الررررررربائرة للمرولرررررررف 
المجررررادرات المرشررررحف لجرنررررامج ومرررربان مررررن محمررررب للخرررربمات 

ل2020الحكاميف 
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 ها الإنعازات المحللف 
ISO 10004:2018 المتعاملين وقياس ر ا مراقجف 

ISO 10002:2018 الشكاو  التعام  م  نظال 

ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

ISO10003: 2018   الخلافات وارج المؤ افو

ل2020-2019الآ زوماا  ات وشيادات 5وصا  الإدارة ع ت 

ISO 44001: 2017

عات  تظام إدارة الشرا
ISO 10002: 2018

تظام التعامل مع الشكاو 
ISO 10004: 2018

مراقبة وقياس رضا المتعاملين
ISO10003: 2018

حل الخلافات خارج المؤسسة
ISO10001: 2018

مي ار إسعاد المتعاملين

...(عادةص وا  تبامف  من المعلاماتص المخا رص ا تمرار ف الأعما ص الأ ا ص وال)إدارة علاقات المتعاملين والشركاء م  الإدارات المعميف في وصا  البائرة ع ت شيادات للماا  ات الليا يف البوليف في معا ت مختل ف  اهم  و 
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 نشطف قاا العما ف مالمتعاملين

تشاط خطة التواصل مع المتعاملين

% 100نغطيررررف وطررررف التاا رررر  مرررر  المتعرررراملين مماررررجف :  وصييييف النشيييياط

بمرررف ونلرررب ا قمررراات الخطرررف مرررن فررري المحررراور ونحليرررق شرررماليف  فررري كافرررف 

.ووبماتمتعاملينص وفتات 

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

19كافيبترة نا نمظيا مرامج التاا   والملتليات ا فترا يف وذكيف م  المتعاملين ولا  ف

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

58

ا عرربد ال تررات الترري نرر
التاا   معيا

44

عررررررررررررربد الملتليرررررررررررررات 
ةوالللاءات الممعلب

100%

ن نا ناجف فتات المتعاملي
التاا   معيا 
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 نشطف قاا العما ف مالمتعاملين
ناجف إنعاز وطف العم 

100%

ISO 10004:2018 المتعاملين وقياس ر ا مراقجف 

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

تشاط رحلة المتعامل

. فنعال في المااق  الخبمي7ر نم يذ نعرمف المتعام  في مااق  نلب ا الخبمات لحصر فرع التحاين لتطا ر نعرمف المتعام  من ولا  التحاين ونلجيف متطلجات ومعا ي:  وصف النشاط

فذةعدد الورش التدريبية المن عدد الخدمات التي تم تغطيتها

ارهاالتقارير التي تم إصدعدد

7 66

6

ا عدد رحلات المتعاملين تم رسمه

66
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 نشطف قاا العما ف مالمتعاملين

ISO 10004:2018 المتعاملين وقياس ر ا مراقجف 

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

المتعاملم ال لتحسين رحلة 

 عادة المتعاملين

بعد التحسينقبل التحسين

93%

89%

2020 2019

خدمة طلب تقييم مخطط التصميم الداخ ي لترخي  مؤسسة غذائية

منصة فود وواتش الإلكتروتية
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 نشطف قاا العما ف مالمتعاملين
ISO 10004:2018 المتعاملين وقياس ر ا مراقجف 

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

الخدمة قبل وبعد التحسين 

ناع الخبمف 

إلكترونيف بو ف

بعد التحسينقبل التحسين

الخطاات في رولف المتعام عبد 

وطاات6وطاة12

بعد التحسينقبل التحسين

كز نلب ا الخبمف/ قماات  مرا

800900مركز ا نصا  

وونررررررررر ممصرررررررررف فررررررررراد 
ا لكترونيف

مركز الك اف

800900مركز ا نصا  

بعد التحسينقبل التحسين
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رحلة المتعامل قبل وبعد التحسين

ISO 10004:2018 المتعاملين وقياس ر ا مراقجف 

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

رولف المتعام  معب التحاينرولف المتعام  قج  التحاين



18

 نشطف قاا العما ف مالمتعاملين
ناجف إنعاز وطف العم 

100%

ISO 10004:2018 المتعاملين وقياس ر ا مراقجف 

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

تشاط دراسات سعادة المتعاملين والمجتمع 

يف وفترات  صريلقياس مب   عادة المتعاملين عن الخبمات الصر حف ووربمات الم ر  العرال وارب المااقر ص والصر حات الإلكترونيرف والتطجيلرات الذكيرف ومحراور ن:   وصف النشاط

.ووصر ملاوظانيا ميبف التحاين والتطا ر من ولا  ا تجيانات الاعادة والتصا   والمتاا  الاري...المتعاملين 

المم ذة عبد البرا ات 
76 درا ف داوليف مم ذة
169 درا ات الصر حف
32 درا ات الم   العال

تيا عبد الخبمات الصر حف  التي نا نغطي 169
يا عبد وبمات الم   العال التي نا نغطيت 32

277

 لخ....19كافيبنا ا تثماء معض الخبمات من البرا ات التي كان  قيب الإلغاء  و نا إ لاف نلب ميا ماجب •
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ناجف إنعاز وطف العم 

100%

ISO 10004:2018 المتعاملين وقياس ر ا مراقجف 

ISO1001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

نتائج دائرة دبي الذكيف

93,696
عبد الأ اات الااردة لجلب ف دبي 

93%
 عادة المتعاملين اللحظي

Index (النتائج)

التطبيقات الذعيةمواقع تقديم الخدمات يةالصفحات الإلكتروت

90%96%73%
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مركز دبي لدوصاءنتائج 

ISO 10004:2018 المتعاملين وقياس ر ا مراقجف 

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

90% 93%
ين المتعراملناجف  رعادة 

عن الخبمات الصر حف

ين ناجف  رعادة المتعرامل
عن وبمات الم   العال
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ISO 10004:2018 المتعاملين وقياس ر ا مراقجف 

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين
المعلس التم يذينتائج 

90.5% 85.0%

ين المتعاملناجف  عادة 
عن الخبمات الصر حف

ين ناجف  عادة المتعامل
عن وبمات الم   العال

87.6%

ينتيعف المتاا  الار

ولل  المركز الرام 2020دبيص وفي عال وكامف ولل  ملب ف دبي المركز الاادس ع ت ماتا  2019في عال •

المتيعف العامف87.7%
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ISO 10004:2018 المتعاملين وقياس ر ا مراقجف 

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

91.3%
المتيعف العامف

نتيعف المااق  الخبميف

85.3%

81.7%87.1%

ييفنتيعف المااق  الترفي

نتيعف الأ اا  العامفنتيعف المااق  الأثر ف

94.6%
19كافيبنتيعف محار 

فلظ للمااق  الخبميف

تشاط خلك جاهز

خبمرررررف ا  رررررتجاقيف فرررري نليرررريا مااقررررر  نلررررب ا ال:  وصييييف النشيييياط

ورلا  والعم  ع ت نأهلييا وارب معرا ير المعلرس التم يرذي مرن

ي إ رت نشكي  فرر  عمر  مرشررال الليرادة والمرا  ينص ممرا  ريؤد

.نحاين ونطا ر المااق  مشك  ملماس

93%

مااق  وبميف3512

مااق  نرفيييف5

مااق   ثر ف5

  اا  عامف13

عرررررربد المااقرررررر  الترررررري نررررررا 
نغطيتيررررررررررررا فرررررررررررري درا ررررررررررررف 

المتاا  الاري

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

 نشطف قاا العما ف مالمتعاملين
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ISO 10004:2018 المتعاملين وقياس ر ا مراقجف 

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

 نشطف قاا العما ف مالمتعاملين

تشاط المتسور السري

ي  مان التزال مااقر  نلرب ا الخربمات ومرا  : وصف النشاط

.الااتيف ممعا ير الخبمف المتميزة والمعلس التم يذي

%95.6

الطاارمركز 

%91.7 %95.4%93.6

ملصب اللصيص عيادة الخاانيج 
الجيطر ف

ي مختجر دبي المركز

%98.7

مركز الك اف

%92.9

مركز الممارة

%97.9

مركز وتا

95%

النتيجة العامة

ناررررررررررررجف التررررررررررررزال 
مااقررررررررر  نلرررررررررب ا 
الخبمررررف ممعررررا ير
ةالخبمف المتميز 

مؤشرررررررررررررررررر نشرررررررررررررررررغي ي 
مشترل
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ISO 10004:2018 المتعاملين وقياس ر ا مراقجف 

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

 نشطف قاا العما ف مالمتعاملين

تشاط جودة معلومات الخدمة المقدمة للمتعاملين

ي دليرر  نحررب ث ونعررب   ع ررت المعلامررات المتررافرة للمتعرراملين فرر :  وصييف النشيياط

ن الخررربمات الإلكترونررري عرررن الخررربمات الملبمرررف والمارررتيبفف ورررلا  الارررمف و ررررما

مرن ورلا  مطاملف المعلامات م  الت ا ي  المتاورف فري الااقر  للمتعراملينص وذلر 

.نم يذ نعرمف المتعام 

50

عرررربد الخرررربمات الترررري نررررا 
عام نغطيتيا نعرمف المت

99%

ناررجف تررادة معلامررات
نلب ا الخبمف
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ناجف إنعاز وطف العم 

100%

 نشطف قاا العما ف مالمتعاملين

ISO 10002:2018 الشكاو  التعام  م  نظال 

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

تشاط إدارة تظام الشكاو 

ص ويرث  رتا ا رتلال الشركاو  مرن (  رال عمر 7)التعرف ع ت  داء الاوربات التمظيميرف فري معالعرف الشركاو  الرااردة ع رت إترراءات ووربمات الربائرة فري الاقر  المحربد :  وصف النشاط

.يذ الإتراءات التصحيحيفو تا ناثيليا في المظال الإلكتروني ونحا ليا ع ت الاوبات التمظيميف المعميف لمعالعتيا من ولا  نم الأرساللماات المختل ف واب الماثق في نظال 

99% 100%

(  أيام عمل7)تسبة الاستجابة للشكاو  خلال الوقت المحدد 

ماتا  ملب ف دبي

المحلق الماتيبف

521

1,877

الشكاو  الواردة والفعلية

ماتا  ملب ف دبي

ال عليف الااردة

عييين تسييبة رضيييا المشيييتكيين
تظام  التعامل مع الشكاو 

83%

15%

2%

اليانف الماق  الإلكتروني الجر ب الإلكتروني

جلة تسيييبة الشيييكاو  الفعليييية المسييي
المختلفةعبر القنوات 
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ناجف إنعاز وطف العم 

100%

 نشطف قاا العما ف مالمتعاملين

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

%80تشاط تقليل عدد المراجعين لبلدية دبي لما لا يقل عن 

راتعين فري متامعف التلار ر البور ف وعر يا ع ت لعمف نللي  عبد المر: وصف النشاط

كز المشتركف29,338. ملب ف دبي لتطجيق مجادرات نحايميف عبد المراتعين لمرا

12,664

الطاارمركز 

802 1,017

مركز وتا مركز الممارة 

عز المشترعة   م2020-2018عدد المراجعين لمرا

163,740

62,893

29,338

2018 2019 2020

14,855

مركز الك اف
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ناجف إنعاز وطف العم 

100%

 نشطف قاا العما ف مالمتعاملين

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

تشاط زيارات القياديين

ر ن عيررررر  دور الليررررراد ين فررررري نحارررررين الخررررربمات مرررررن ممظرررررا:  وصيييييف النشييييياط

كررررز نلررررب ا الخبمررررف ومعا شررررف نعرمررررف  المتعامرررر  عررررن  ر ررررق و ررررارة مااقرررر  ومرا

المتعامرر  وا تتمررراع مررر  مرررا  ي الااتيرررف ميرربف نحارررين الخررربمات ممرررا  خررربل

.اوتياتات المتعاملين

1,284

عبد ال  ارات
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ناجف إنعاز وطف العم 

100%

 نشطف قاا العما ف مالمتعاملين

ISO 10002:2018 الشكاو  التعام  م  نظال 

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

تشاط وضع ومتابعة تنفيذ الإجراءات التحسينية

مرررن درا رررف اوتياترررات ومتطلجرررات مختلرررف فترررات المتعررراملين: وصيييف النشييياط

 رررب الخررربمات والمااقررر  التامعرررف للررربائرةص وذلررر  مرررن عررربة مصرررادر نحاررريميف ونحب

بمرررف الإترررراءات التحاررريميف المما رررجف ليررراص ودرا رررف مرررب  نأثيرهرررا ع رررت ك ررراءة الخ

لمما ررجف ونعرمرف المتعامرر  ومررب  إمكانيرف نطجيليرراص وذلرر  لتحب رب الأ ررر الزمميررف ا

.لتم يذهاص ومن ثا نم يذها وقياس  ثر التطجيق

354

إتمررررا ي عرررربد الإتررررراءات  
التحايميف الااردة  

99.2%

المتعللررف ناررجف نم يررذ الإتررراءات التحارريميف و
متاقعات واوتياتات المتعاملين

أم لة من أهم التحسينات المنفذة

ص وهررررا نظررررال الكترونرررري شررررام   عتمررررب ع ررررت الررررذكاءتظييييام ت هيييييل دبييييي الهندسيييييا ررررلا  •
ف ا  رررطماعيص ونرررا فيرررج عمررر  مراتعرررف ونحارررين شرررام  لآليرررف التصرررار  ص وإعرررادة هيكلررر

.رئيايفوبمات 3وبمف ا ت 25من ونحا ليا الخبماتص

ة  ضرررا تميررر  الخررربمات الملبمرررف عجرررر قمررراة رقميرررف ماوررربتطبييييق موحيييد لليييدائرة ا رررلا  •
.ومتكاملف

كررراونترات 6لتلرررب ا الخررربمات و ترررافر واليررراً عررربد ص اتشييياء مرعيييز اسيييعاد للمتعيييامليننرررا •
.المتعاملينلخبمف 
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2020نتيعف شير د امجر 

90%

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

مركز نماذج دبي –نتائج فتف  فض  مركز انصا  

ف والا رر  نحاررن وارن رراع فرري نتررائج نمرراذج دبرري ع ررت الررراا مررن ال ترررة الحاليرر

 راع ص والتمكن مرن التغلرب ع رت التحرب ات مرالراا مرن ارن( 19كافيب)الراهن 

% 14مماررجف 2020مكالمررف  وررلا  96,000فرري عرربد المكالمررات ممررا  لررار  

.ل2019عن الامف الما يف 

:ومن أهمهاالفرص التحسينية التي ساهمت في رفع عفاءة مرعز الاتصال

(فارس)نافير الما ف ا فترا ي •

IVRنافير الرد ا  ي للمعلامات •

متامعف  داء مركز ا نصا  من ولا  التلار ر الشير ف•

إعباد ومتامعف  ع  التحايمات الشام  لمركز ا نصا •

89%

84%
85%

87%

الرم  الأو   الرم  الثاني الرم  الثالث الرم  الرام 

(بشكل ربعي)2020النتائج الربعية لنموذج دبي 

د امجر

نافمجر

كتامر  

90%

86%

85%
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ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

المحددالتدقيق ع   جودة البلاغات المغلقة في الوقت تشاط 

عاد  مان تادة إالا  الجلااات ولا  الاق  المحبد مما  ضرمن إ ر:  وصف النشاط

.الطلجاتالمتعاملين ونم يذ 

 ً كثر الجلااات والخبمات نكرارا  

الحشرات الممزليف

13,351

رش الآفات الزراعيففإزالف المخل ات الحعمي

الجلااات المغللف في الاق  المحبدالجلااات المغللف الجلااات الااردة

154,380154,215151,239

98%
ناررررررررجف ملااررررررررات العميررررررررار 

بد المغللف في الاق  المح

98%
تررادة إاررلا  الجلااررات

في الاق  المحبد  

27,2599,664

800900و 24/7الجلااات الااردة في نطجيق دبي 

 نشطف قاا ا نصا 
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ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

 نشطف قاا ا نصا 

Dubai 24/7تشاط 

ي الخاع الماتمر ع ت نطجيق الذكالتحب ث :   وصف النشاط

بمات الذانيرف ممظال الجلااات في ملب ف دبريص ويرث  رتا نرافير الخر

ادثررررف لتاررررعي  مررررلاة مالإ ررررافف إ ررررت معرفررررف والررررف الطلررررب والمح

عرن  ر رق مالإ افف ا ت رمظ ميانات المتعام  م  الرجلاة. الذكيف

عامررر  ا رررتخبال مطاقرررف اليا رررف للتأكرررب مرررن نلرررب ا الخبمرررف للمت

مان وإاررلا  الطلررب عررن  ر ررق تيرراز نتجرر  الجلااررات الررذكي و رر

ترررادة الخبمرررف مرررن ورررلا  نعجترررف ا رررتجيان ر رررا المتعامررر  عرررن

ممرا الخبمرف ونللير  عربد المكالمرات الرااردة عجرر مركرز ا نصرا 

. ؤثر إ عاما عن مؤشرات مركز ا نصا 

بدالجلااات المغللف في الاق  المحالجلااات المغللف الجلااات الااردة 

49,33149,25748,313

فقط 24/7البلاغات الواردة في تطبيق دبي * 

85%
 ررررررررررررررررررعادة المتعرررررررررررررررررراملين 

24/7اللحظي عن نطجيق 

إزالف المخل ات الحعميف

6,602

 حب مياه الصرف الصحي لب وشرات ممزليف

12,0715,702
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ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

 نشطف قاا ا نصا 

والاستفساراتلقاء منسقي البلاغات تشاط

من الاقر  مم ذي الاوبات التمظيميرف لإنعراز الجلاارات  ر/نح يز ممالي:  وصف النشاط

لي المحرربد وواررب معررا ير تررادة ااررلا  الجلااررات ميرربف ا ررعاد المتعرراملين نح يررز ممارر

مارلي الاوبات التمظيميرف للررد ع رت المتعراملينص وعرر   مررز الممار رات المطجلرف لرب  م

.اتوا  ت اار الجلااات وا  ت اارات نكر ا  فض  ممالي الجلااات 

60
عررررربد ممارررررلي الجلاارررررات 

ينوا  ت اارات المكرم

60
عررررررررربد شررررررررريادات 

ر الشكر والتلب 



33

ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

 نشطف قاا ا نصا 

الاتصالتقييم عمل مرعز تشاط 

ا   ررمان تررادة الرررد ع ررت المكالمررات الررااردة لمركررز ا نصررا ص  ررمان التررزال مررا  ي مركررز ا نصرر: وصييف النشيياط

صرا  ممراء ع رت مالمعا ير الخا ف ممركز نماذج دبيص  مان ا تمرار ف مرامج نطا ر ونحاين  داء ما  ي مركز ا ن

ماتا ات نلرب ا لتحليق  ع ت( نلاط الضعفص الماتعباتص الخبمات العب بةص التحب ثات)نتائج التلييا شاملف 

. الخبمفص نطا ر التلار ر الصادرة ل ر  عم  مركز ا نصا 

ا نتيعف نلييا عم  مركز ا نص

94%QA Score

90.2%
ن  عادة المتعراملي
عن مركز ا نصا 

91%
عرررررن  رررررعادة المتعررررراملين 
قماة المحادثف المجاشرة

92%
عرررن رررعادة المتعررراملين 
نيقماة الجر ب الإلكترو

%91
عررن قمرراة  ررعادة المتعرراملين 

(يا  تجيان الصات )800900
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ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

المكالمات

68%
نرا ناجف المكالمرات التري

ثانيف20الرد علييا ولا  

10%
ا لرررررنارررررجف المكالمرررررات التررررري 

ثانيف20معب الرد علييا  تا 

كثر  ا  ت اارات 
 ً نكرارا

  تلف عامف

23,044 31,1588,428

متامعف الجلااات 
والشكاو 

  اري دبي

إتما ي المكالمات الااردة

479,300

المؤشرمرتبط ب-فريق الاستفسارات والبلاغات*

عبد المكالمات الااردة

671,662

جميع الفرر

768,225

فلظإتما ي مكالمات ا  ت اارات 

281,326

ع في ناجف ا رن ا
المكالمات

14%
20192020

ن ا  ت اررررارات مررررناررررجف 
%37ة إتما ي المكالمات الاارد
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ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين التغلب ع ت التحب ات

عبد مكالمات الخبمف 
الذانيف للمعلامات

29,383

ل2020الرام الرم فيا نصا مركزنتائجرف في اهم نحايماتعبةنم يذناص19كافيبفترةولا الما  ينونلصالمكالماتعبدارن اعوهاالتحبيع تللتغلب

عرربد   رريم  عمليررف إ ررافف ويررار الخبمررف الذانيررف المعلامانيررف لررجعض الخرربمات فرري انخ ررا 
مكالمرررف 29,383ومعررربد % 10وناررجف مكالمرررات ا  ت ارررارات الرررااردة لمركرررز ا نصرررا  مااقررر  

310,709ويث  نج من المتاق  ان نص  عبد المكالمات إ ت 

اعداد دراسة شاملة عن تجربة المتعامل في تقديم خدمات عبر مرعز الاتصال 
الرد ع ت ا  ت اارات •
ناعي  الجلااات •
نلب ا الطلجات •
 لب البعا التلمي•

:وتم استلام IVRتفعيل تظام الرد التلقائي للمعلومات عبر 
للا ت اار عن معلامات   اري دبي ( 12,943)عبد •
مف المرورص ناعي  الشركاتص إعادة كل)الخبمات ا لكترونيف للا ت اار عن ( 12,244)عبد •

(ناعي  ماتخبل تب ب
نعب   ميانات ر ال الاكنللا ت اار عن معلامات ( 4,196)عبد •

اعباد  ع  نحايمات شام  لمركز ا نصا  

عرررربد الخرررربمات(  فررررارس)ا ررررتحباا نظررررال المحادثررررف التللائيررررف 
( بلاغ128خدمة و 174)
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ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

 نشطف قاا ا نصا 
ناجف إنعاز وطف العم 

100%

تشاط الخبر اليقين

مرا  ضرمن الررد ع رت الإشراعات التري نمتشرر عجرر و رائ  التاا ر  ا تتمراعي م:   وصف النشاط

.الخ.. اءص الجيتف  مأنف العميار ونع  ز ثلتيا في المعا ت المتعللف مجلب ف دبي مث   لامف الغذ

عبد الإشاعات

حف  الررب ا شرراعات الررااردة نتعلررق مالصرر3
والالامف العامف و لامف الغذاء

الأاذ فممتعات التعليا
ت للا لاع ع ت رد ملب ف دبي ع ت الإشاعاانلر هما •

https://www.dm.gov.ae/%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%b1%d9%83%d8%b2-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d8%b9%d9%84%d8%a7%d9%85%d9%8a/%d8%a7%d9%84%d8%ae%d8%a8%d8%b1-%d8%a7%d9%84%d9%8a%d9%82%d9%8a%d9%86/?lang=ar
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ISO10001: 2018 ميثا  إ عاد المتعاملين

قيادي في مركز ا نصا 

نايا رفي . د
مدير إدارة الصحة والسلامة

ليا ي الملا. ل
مدير إدارة تراخي  البناء
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كف في  رقال  الشرا
ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

إتمرررررررررررررا ي عررررررررررررربد ا ن اقيرررررررررررررات 
الماقعف ومذكرات الت اها 

بي عبد ال  ارات المم ذة من ملب ف د
عرررربد و ررررارات الشررررركاء الترررري نررررا

يفالخارتا تلجاليا من العيات 

413658

كف كفالعاائب الماد ف من علاقات الشرا الافارات من علاقات الشرا

مليون درهم 41مليار درهم3
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ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

 نشطف قاا الشراكف

تشاط تحديث مصفوفة الشرعاء

اريين نحرب ث قائمرف الشرركاء الرئي: وصف النشاط

عر رف لجلب ف دبي من اللطراع الحكرامي والخراعص ن

عير  الشر  ص نحب ب مرامج العم  مر  الشرركاءص ن 

قمرررررراات التاا رررررر  مرررررر  الشررررررر  ص اعتمرررررراد قائمررررررف 

.الرئيايينالشركاء 

شركاء البوليينشركاء قطاع شجج وكامي وواعشركاء اللطاع الحكامي

22 53 101

يماتا  عا  ا ترانيعي شر   

 ظماتا  متا شر   ا ترانيعي 

 ضا ترانيعي شر   ماتا  ممخ

شجج وكامي وواع 1وكامي 6

شجج وكامي وواع 6وكامي 22

شجج وكامي وواع46وكامي 73

125
عمليف مشتركف

67
وبمف مشتركف

64
يفا ترانيعمجادرة 

11
مجادرة وطف دبي

7
كاء نا إ بار ونعميا مطاقات الشر
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ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

 نشطف قاا الشراكف

الشرعاء التواصل مع تشاط 

و ررر  وطرررف للتاا ررر  مررر  الشرررركاء  رررااء مرررن اللطررراع الحكرررامي  و: وصيييف النشييياط

متامعرررررف الخررررراع المحليرررررين والررررربوليين ميررررربف نع  رررررز ثلرررررف الشرررررركاء فررررري ملب رررررف دبررررري و

ملاوظررررات الشررررركاء مرررر  الاورررربات التمظيميررررف مررررن وررررلا  ا ررررتخبال قمرررراات التاا رررر 

.المجادرةيق المعتمبة ونم يذ وطف التحاين م  الاوبات التمظيميف وقياس  ثر نطج

15

عرررربد الشررررركاء الررررذ ن 
نا التاا   معيا

21

عررررررررررررربد الملتليرررررررررررررات 
ةوالللاءات الممعلب

100%

  ناجف التاا 
م  الشركاء
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ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

 نشطف قاا الشراكف

اسعاد الشرعاءسجل تشاط 

نم يرذها عف ومتاموصر تمي  اوتياتات الشركاء والإتراءات التحايميف : وصف النشاط

.شركاءواب اوتياتات الالتمظيميف لضمان نم يذ معا ت التحاين الاوبات م  

46

يف عبد ال رع التحايم

85%

تعللررررف ناررررجف نم يررررذ الإتررررراءات التحارررريميف والم
متاقعات واوتياتات الشركاء

أم لة من التحسينات المنفذة 

الاثائقبدعنللي في يااهامماالإلكترونيالرمظولا منالماتخبمفالأنظمفناويب
.العيتينمينالمطلامفوالمعلاماتالجياناتنجاد و رعفالمطلامف

إدارة تراخي  البناء

المشار  نم يذيف المعا يراوتلافلت اديال رعيفاللعمفولا منالمجبئيالتمايقاعتماد
.والشر  البائرةمين

إدارة مشاريع الصرف الصحي

الترااانلصدبيوملب فوال مانللثلاففدبيهيتفمينن اهامذكرةإمرالع تالعم 
فيدبيلإمارةراثيفالتالمااق ولتاعي والتمظيامالتخطيظالتراثيفالمجاناتولصانالمادي
.العالميالتراا

نهيئة دبي لل قافة والفنوإدارة 
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ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

كف الم علف  مثلف ع ت  ها فرع الشرا

عات مع القطاع الحكومي الشرا

الخارطة الموحدة

دائرة الأراضي والأملاك

الذعيةالدخول قناة تول 

والمواصلاتالطرر هيئة 

القروض الإسكاتية

شرعاء5

ةالمنصة الإعلاتية المييوحيييد

شرعاء4

تحصيييييييييييييييييييل رسييييييييييييييييييوم 
يبلدية دب مخالفات 

هيئة الطرر والمواصلات 

شرطة أبوظبي

تظام دبي للت هيل الهندسي

شرعاء9
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ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

كف الم علف  مثلف ع ت  ها فرع الشرا

الاتفاقية قيد الاجراء *

عات مع القطاع الشرا
شبة حكومي والخاص

التكنولوجييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييا 
ةوالتطبيقات الذعي

هواوي

دبييييجيييو

شريك25

ج التعييييياون فيييييي التيييييروي
بيوالتسويق لبرواز د

طيران الإمارات

بنك الامارات دبي الوطني

الضماتات البنكية

للدفعخيارات جديدة 

الأتصاري للصرافة

الأبحاث والدراساتمجال 

الجامعة الأمريكية بدبي

الأبحيييييييييييياث مجييييييييييييال 
ةالتدريبيوالورش 

معهد الخرساتة الأمريكي
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ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

كف  نشطف قاا الشرا

76

عبد المعاملات 
والتكلي ات الااردة

88%

محبد الشركاء في الاق  الناجف انعاز معاملات 

ان اقيف (  16)ان اقيف ومذكرات الت اها والتعاونص و( 25)نا ناقي  
. ماتا  الخبمف

-:أم لة
ان اقيات الخار ف الماوبة•

(متضممف مذكرة ن اها وان اقيف ماتا  وبمف15)العيامكانيفان اقيات •

ملحق ان اقيف العامعف ا مر كيف مببي•
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ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

كف ناجف إنعاز وطف العم  نشطف قاا الشرا

100%

عة تشاط  العوائد من علاقات الشرا

ائررب مرراديص ع) ررتا قيرراس العاائررب مررن ا ن اقيررات ممختلررف نصررميف العاائررب المعتمرربة : وصييف النشيياط

يرف مرن ورلا  وذل  وتى  تا التأكب من فعاليرف ا ن اق"( معتمعيص ميتيص إداريص معرفي"عائب اير مادي 

كف وقيراس مرب  و رض التكل رف المرانج عرن كر  ان اقيرفص ممرا   اراعب فري قياس مرب  ك راءة علاقرف الشررا

كف لتطررا ر وصررر مررب  ا  ررت ادة ممررا  ارريا فرري قيرراس الأثررر مشررك  دقيررق  خرربل ناتيررات قاررا الشرررا

كف ماتلجليف نعاد مالم   مشك  عال ع ت قطاعات ملب ف دبي والشركاء ع ت .وب  ااءوطظ شرا

100%

ناجف العاائب الماد ف

100%
اير ماد فناجف العاائب 
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ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

كف   مثلف ع ت  ها العاائب المانعف عن ان اقيات الشرا

المبالغ بالدرهم الإماراتي

يرسوم مخالفات بلدية دب 

تحصيل المبالغ المالية 

درهم 2,400,000

ترشيد تفقات 

(  تكلفة الدرهم الواحد) 29,866

تول قناة الدخول الذعية

ي تقليييي  الوقيييت المسيييتغرر فييي 

اليي  دقيقيي  2ميين دخييول الزائيير 

دلدخول الفرد الواحثاتي  20

ترشيد تفقات 

(  تكلفة الدرهم الواحد) مليون 3
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ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

كف   مثلف ع ت  ها العاائب المانعف عن ان اقيات الشرا

المبالغ بالدرهم الإماراتي

تحصيل المبالغ المالية 

درهم مليار 2

ترشيد تفقات 

(  دتكلفة الدرهم الواح) مليون 27

ن تحصييييل رسيييوم السيييك
والصرف الصحي

دبيجيو

ترشيد تفقات 

(تصاريح مجاتية)450,000

طبقييييية جدييييييدة فيييييي 122إضيييييافة 

قواعييييييييييد البياتييييييييييات الجغرافييييييييييية 

معلم جغرافي1906تشمل 

قنييييييييييياة اليييييييييييدفع الجدييييييييييييدة 
الاتصاري للصرافة

ترشيد تفقات 

(  تكلفة الدرهم الواحد) مليون 4

عييي• ز تقلييييل عيييدد الميييراجعين فيييي مرا
%80الخدمة  للدائرة 

% 100تقليل استخدام الأورار •
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ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

كف  نشطف قاا الشرا

سعادة الشرعاء قياس تشاط 

كثرر الاوربات التمظيميرف التري  رتا التعامر  معيراص ر رب ر ي وملترورات الشرركر رب :  وصف النشاط اء عرن علاقرات راي وملترورات الشرركاء العرال عرن ملب رف دبري وعرن  

كفص نحلي  المتائج وو   الإتراءات  كف من ولا  ان اقيات الشرا .التحايميفالشرا

95%

اللطاع الحكامي

97%

قطاع شجج وكامي وواع

ناجف  عادة شركاء ملب ف دبي 
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ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

كف  نشطف قاا الشرا

عة  تشاط تجم الشرا

كف نح يررررز : وصييييف النشيييياط تامعررررف لمالاورررربات التمظيميررررف ومماررررلي الشرررررا

ي  لجرررات الشرررركاء وانعازهرررا ممرررا  اررريا فررري رفررر  ر رررى الشرررركاء وا  ررريال فررر 

كف متحليق العاائب المتاقعف .نحليق محاور ان اقيات الشرا

4
نعررررررررررررررررررررال عرررررررررررررررررررربد 
كف  نالمكرميالشرا
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ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

كف  نشطف قاا الشرا

2020تشاط حفل تكريم الشرعاء الاستراتيجيين لبلدية دبي 

اا ررر  مررر  نكرررر ا شرررركاء ملب رررف دبررري لتطرررا ر قمررراة نفعاليرررف :  وصيييف النشييياط

كف مرن ورلا  التركيرز ع ر ت معرا ير الشركاء ونح يزها لتحارين علاقرات الشررا

.  نلييا الشركاء والتي  تركز ع ت فتات معيمف والملتروف

7
ن الشرعاء الاستراتيجيي

( ماتا  عا ي ) 

11
شرعاء التصدي 

19-عوفيدلجائحة 
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ISO 44001:2017 كات نظال  إدارة الشرا

ناجف إنعاز وطف العم 

100%

2020الملارنات المعيار ف الممعزة لعال 

اليامان- و اكا لمانيا-فرانك ارت 

( شر  16)البوليين ملارنات م  الشركاء 

  تراليا-كا  االب ا ارا-تميف مر كا-(نيا ارل/ د ترو  )

ووبات نمظيميف ( 8)

وا مباعإدارة المعرفف الصرف الصحيإدارة مشار    الترفيييفالحبائق العامف والمرافق ادارة 

الإدارة الماليف 

دارة وبمات الصحف العامفإ

دارة التاا ق المؤ اي والعلاقاتإدارة العلاد والمشتر اتإ دارة التراا العمراني وا ثارإ

هيتف مطارات دبيهيتف دبي للطيرانتمارل دبي

اللعمف العليا للتشر عات
وزارة الصحف 

ووقا ف المعتم 

ملب ف الشارقف

ملب ف  ما جي

هيتف الطر  والماا لاتهيتف كيرماء ومياه دبي

ملب ف ععمان

 مانف عمان الكجر 

(مؤشر51)مقارتات مع الشرعاء المحليين  
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العاائز

ل 2020وصا  مب ر إدارة علاقات المتعاملين والشركاء ع ت تائزة الشر  الأو ظ لتميز اللياد ات لعال 

ئيف ترررائزة الشخصررريف المارررا
متكاراللياد ف في ا مباع وا 

إدارة علاقرررررررات معرررررررض مرررررررا  ي وصرررررررا  
عادة دملال الاالمتعاملين والشركاء ع ت 

دملال الاعادة 
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مميانمطاقف 
ل 2020مجادرات معتمعيف لعال 

نجمري »عار   للر  نحر  شر( مميران)هي عجارة عن مطاقرف إلكترونيرف : مبادرة بنيان

عميرر  ويررث نمررم  ل. ونعتجررر كمجررادرة معتمعيررف متميررزة« الاررعادة لحيرراة  فضرر 

 مف معاناصً وذل  للا رت ادة 18ماا مي دولف الإمارات العرميف المتحبة فا  ا  

ث مررن العرررو  والخصررامات المختل ررف ع ررت مررااد الجمرراء ونعييررزات الممررز ص ويرر

.نااها الجطاقف في و ادة  عادة المعتم  الإماراتي

عدد البطاقات التي تم إصدارها 

21,944

يفالجطاقات الإلكترون•

19,194الجطاقات الذانيف •

2,750

:متاحة في الخصوماتأقسام 8
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ل 2020مجادرات معتمعيف لعال 

مليون وجبة10

اانلر ع ت الصارة لمشاهبة ال يب 

:  مليون وجبة10مبادرة 

كجر وملف معتمعيف و ميف من ناعيا لتلب ا وتجرات الطعرال  و مرا  عادليرهي  ا مرن  

ن مررر   ررررود اذائيرررف ونما ميرررف لررربعا الأفرررراد المحتررراتين والأ رررر المتضرررررة مالتعررراو

ويررررررث  رررررراهم  إدارة علاقررررررات . 19- ررررررمبو  التضررررررامن المعتمعرررررري  ررررررب كافيررررررب

لمرررات المتعررراملين والشرررركاء فررري إدارة مركرررز انصرررا  متكامررر  للررررد ع رررت تميررر  المكا

.وا  ت اارات المتعللف مالمجادرة

مكالمف واردة 47,814
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لكمشكراً 


