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1. مقدمـــــــــــة
ا�ستمرارا لنهجها الدائم في التطوير الم�ستمر للخدمات المقدمة لعملائها و حر�صها على الحفاظ على م�ستوى عالي 
من الجودة المقدمة، �إ�ضافة �إلى ال�سعي الدائم للريادة في تقديم الم�شاريع و الخدمات المتميزة على الم�ستوى المحلي و 
الدولي،  فقد �أطلقت جمارك دبي الميثاق الخا�ص بخدمة العملاء، بهدف الت�أكيد على �أهمية تقديم م�ستوى متطور 

و مراقب من الخدمات. 

حيث تم ت�صميم هذا الميثاق بالرجوع �إلى المبادئ و التعليمات و القواعد المن�صو�ص عليها في موا�صفة الجودة الآيزو  
من  المعنيين  �إ�شراك  مع  الحر�ص  مع  المجال،  هذا  في  العالمية  الممار�سات  �أف�ضل  تطبيق  �إلى  �إ�ضافة   ،10001:2007

الميثاق بما ي�ضمن عملية  و تعديل  و تقييم  و �شركاء في عملية ت�صميم و مراجعة  �إدارة عليا و موظفين و عملاء 
التطوير الم�ستمر للميثاق وفقا لاحتياجات العملاء، و بالتالي تطوير الخدمات المقدمة لهم ب�شكل م�ستمر.  

2. نطاق العمل و الأهداف
1.2 نطاق العمـل

جميع  تت�ضمن  التي  و  دبي  جمارك  طريق  عن  المقدمة  الخدمات  لجودة  معايير  لو�ضع  الميثاق  هذا  يهدف   1.1.2

الا�ستف�سارات و ال�شكاوى المتعلقة بهذه الخدمات و تغطي جميع المواقع المقدمة لها.

تدريجيا  العمل  نطاق  تو�سيع  بهدف  الرئي�سية  الخدمات  من  لعدد  الخدمة  وقت  معايير  الميثاق  هذا  يحدد   2.1.2

لي�شمل جميع الخدمات الرئي�سية المقدمة عن طريق جمارك دبي.

الجودة  موا�صفة  في  عليها  المن�صو�ص  القواعد  و  للتعليمات  وفقا  �إدارته  تتم  و  الميثاق  هذا  تطوير  تم  لقد   3.1.2

 Quality   / للمنظمات   المبادئ  �إعلان  توجيهات عامة حول  العملاء -  �إدارة الجودة-ر�ضا   (  10001:2007 الآيزو  
.)Management -Customer Satisfaction-Guidelines for Codes of Conduct for Organizations

الذي  و  ال�شكاوى  �إدارة  نظام  على  بناء  معها  التعامل  �سيتم  بالميثاق  �أو  الخدمات  بهذه  المتعلقة  ال�شكاوى   4.1.2

العملاء  ر�ضا  الجودة-  �إدارة   ((  10002:2004 الآيزو  الجودة  موا�صفة  في  عليها  المن�صو�ص  القواعد  مع  يتوافق 
Quality Management-Customer Satisfaction-/ المنظمات   في  ال�شكاوى  مع  التعامل  حول  عامة  توجيهات   -

 )Guidelines for Complaints Handling in Organizations
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5.1.2 هذا الميثاق ي�ستثني ال�شكاوى و المنازعات الخا�ضعة لإجراءات قانونية.

غير  الظروف  تت�ضمن  الميثاق  هذا  في  الواردة  الالتزامات  و  الوعود  على  المطبقة  الا�ستثناءات  و  المحددات   6.1.2

العادية و الأحداث الخارجة عن ال�سيطرة )مثل: الحروب، الكوارث الطبيعية، الأعطال الخارجة عن ال�سيطرة، و 
الت�صاريح و الموافقات المطلوبة من قبل �أطراف �أخرى(

2.2   الأهداف   

يهدف هذا الميثاق �إلى :
• تعزيز الممار�سات التجارية العادلة وثقة العملاء في جمارك دبي.	
• تح�سين فهم العميل لما يتوقعه من جمارك دبي في مجال الخدمات التي تقدمها و علاقاتها مع عملائها مما 	

يقلل من احتمالات �سوء الفهم و ال�شكاوى لدى العملاء.
• التعريف بحقوق العملاء و حمايتها و الرقي بها لأعلى الم�ستويات.	
• تزويد العميل بفهم لمعايير الخدمة لدى جمارك دبي.	
• �إبلاغ عملاء جمارك دبي بقنوات التوا�صل للتقدم بال�شكاوى في حالات عدم الر�ضا الناجمة عن الإخلال 	

بمعايير الخدمات المتفق عليها في هذا الميثاق.
• الت�أكد من �إدراك العملاء لكيفية تقديم �شكوى �أو ا�ستف�سار و كيف ب�إمكانه توقع الح�صول على الرد.	
• تو�ضيح المتطلبات المتوقعة من العملاء من �أجل تقديم خدمة متميزة لهم.	
• التطوير الم�ستمر للأنظمة و الخدمات التي تقدمها جمارك دبي و مهارات الموظفين بما ي�ضمن تقديم م�ستوى 	

متميز من الخدمة.
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3. التعريفـــات 
يق�صد بالم�صطلحات الآتية حيثما وردت في هذا الميثاق ما يلي:

الميثاق/ ميثاق ر�ضا العملاء:
البنود  و  العملاء  �إلى تعزيز ر�ضا  التي تهدف  و  تعاملاتها  ب��شأن  التي تقدمها جمارك دبي لعملائها  الوعود  هي 

المتعلقة به.
ملاحظة: م�صطلح الميثاق )�أو ميثاق خدمة العملاء ( و) ميثاق ر�ضا العملاء ( �سوف ت�ستعمل متزامنة مع بع�ضها 

البع�ض.

معايير جودة الخدمة:
هي الوعود التي تقدمها جمارك دبي لعملائها ب��شأن تعاملاتها و التي يعبر عنها ب�شكل نوعي.

معايير وقت الخدمة:
هي الوعود التي تقدمها جمارك دبي لعملائها ب��شأن تعاملاتها و التي يعبر عنه ب�شكل كمي.

�أيام العمل:
هي �أيام الأ�سبوع من الأحد �إلى الخمي�س با�ستثناء �أيام العطل الر�سمية التي تحددها حكومة دبي.

العملاء:
هم جميع من يت�صل �أو يتعامل مبا�شرة مع الدائرة لتلقي خدمة وي�شمل ذلك المجتمع الإماراتي،القطاع ال�صناعي، 

القطاع التجاري، و الأفراد و الم�ؤ�س�سات الم�ستوردة و الم�صدرة.

ال�شكوى:
بيان مكتوب �أو �شفهي يقدم للدائرة من �أحد عملائها يعبر فيه عن عدم ر�ضاه عن الإجراءات �أو المعاملات التي 

يتقدم بها للح�صول على الخدمة �أو عن �أ�سلوب تقديمها.

الا�ستف�سار:
متعلقة  معلومة  تو�ضيح  �أو  بمعرفة  رغيته  عن  فيه  يعبر  عملائها   �أحد  من  للدائرة  يقدم  �شفهي  �أو  مكتوب  بيان 

ب�إجراءات �أو طرق عمل الدائرة بهدف ت�سهيل تعامله مع الدائرة و �إجراءاتها.
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4. ر�ؤيتنا، ر�سالتنا و عملا�ؤنا

1.4   ر�ؤيتنا

العمل على تعزيز التنمية الإقت�صادية لإمارة دبي و�أن نكون الإدارة
الجمركية الرائدة في العالم الداعمة للتجارة الم�شروعة

2.4   ر�سالتنا

العمل بالتن�سيق مع الحكومة وال�شركاء الرئي�سيين للإ�ستمرار في الإيفاء وتح�سين
الإلتزامات الوطنية وتطبيق الرقابة الجمركية ب�صورة فاعلة ومجدية اقت�صاديا من 

حيث التكلفة، تما�شيا مع معايير برنامج دبي للأداء الحكومي المتميز.

3.4   عملا�ؤنا

)�أ( المجتمع الإماراتي .
)ب( القطاع ال�صناعي .

)ج( القطاع التجاري .
)د(الأفراد والم�ؤ�س�سات الم�ستوردة والم�صدرة .

5. الغر�ض من الميثاق
نحن نلتزم بتح�سين جودة الخدمة التي نقدمها لكم كعملاء، ومن هنا ف�إنه ي�سرنا �أن نقدم لكم

ميثاق خدمة العملاء لإتاحة المجال �أمام العمل بمنهجية �صريحة و�شفافة من خلال هذا الميثاق.

يهدف هذا الميثاق �إلي تمكينك من معرفة الأمور التي تتوقعها عند قيامك بالتعامل مع
الدائرة �أو مراجعتها بما في ذلك م�ستويات الخدمة المقدمة، ف�ضلا عن تو�ضيح كيف يمكنك 

م�ساعدتنا في تلبية طموحاتك المت�صلة بم�ستويات الخدمة المقدمة.

6. الهدف الذي ن�سعى �إلى تحقيقه
نهدف في الدائرة �إلى �إن نكون �إدارة جمركية مهنية وم��سؤولة و�شفافة في كافة تعاملاتنا مع

العملاء خا�صة �أن علاقاتنا مع المتعاملين تخ�ضع لمبادئنا ومفاهيمنا الرا�سخة ومراعاتنا الإلتزام 
الفعلي بالمتطلبات الجمركية.
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7. دورنا

• نحن جهة نظامية تلعب دورا رئي�سيا في التجارة العالمية �ضمن �شبكة عالمية من الإدارات الجمركية.	
• الت�أليف 	 حقوق  وحماية  مكافحة  في  الأمامية  الخطوط  في  لنكون  ون�سعى  المجتمع  حماية  على  نعمل  نحن 

والن�شر.
• ن�سعى لأن يكون لدينا دور رئي�سي في تنفيذ �سيا�سة الحكومة والإ�سهام في تنمية دبي لت�صبح الوجهة التجارية 	

المختارة في المنطقة.
• والتراخي�صوالمتطلبات 	 الإيرادات  ذلك  في  بما  ال�صلة  ذات  بالقوانين  الإلتزام  �ضمان  عن  م��سؤولون  نحن 

الأخرى المن�صو�ص عليها في قانون الجمارك الموحد لدول مجل�س التعاون الخليجي.

8. ماذا يمكنك �أن تتوقع منا 

• التعامل معك بطريقة ودية ومهذبة ومهنية.	
• التحلي بالأمانة والعدالة والم�ساواة والحيادية في الخدمات المقدمة.	
• توفير البيئة و المرافق و الت�سهيلات اللازمة لتقديم الخدمة ب�شكل متميز.	
• الحر�ص على تقديم الخدمة بدقة و جودة عالية	
• التطوير الم�ستمر للإجراءات بما يتنا�سب مع احتياجات المتعاملين.	
• الحفاظ على وقت العميل و العمل الم�ستمر على تطوير وقت تقديم الخدمة.	
• تقديم الخدمة وفق الالتزامات  و الإجراءات المعتمدة.	
• التركيز على �إحتياجات المتعاملين في كافة مجالات عملنا.	
• بناء علاقة �إيجابية.	
• �سرية التعامل مع المعلومات المقدمة من قبلك.	
• الرد على الإ�ستف�سارات وال�شكاوى با�سلوب دقيق في حينه.	
• الاحترام والا�ستماع المتبادل معك.	
• الت�أكيد على الأخذ ب�آرائك واقتراحاتك لتطوير خدماتنا.	
• الالتزام بمعالجة ال�شكاوى وت�سويتها.	
• �إعطا�ؤك الحق في الا�ستفادة من الخدمات والت�سهيلات والمعلومات الممكنة بما يلبي احتياجاتك.	
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9. كيف يمكن �أن ت�ساعدنا لم�ساعدتك

• التعامل مع الموظفين بطريقة مهذبة.	
• التحلي بال�صدق والراحة.	
• الإف�صاح عن الرمز المخ�ص�ص لك، �إن وجد عند القيام بمراجعتنا.	
• تحديث البيانات ال�شخ�صية �إذا طر�أ عليها اى تغيير للإحتفاظ ب�سجلات دقيقة لدينا.	
• تقديم كافة المعلومات في الوقت المحدد عند طلبها.	
• �أراءك الإيجابية وال�سلبية على حد �سواء لتمكيننا من تح�سين خدمات الدائرة من خلال ال�شكاوى 	 تقديم 

والإطراءات والمقترحات المقدمة.
• ح�ضور الاجتماعات المقررة في مواعيدها المحددة و خا�صة المتعلقة ب�أخذ ملاحظاتك و �آرائك.	
• الالتزام ب�أية متطلبات قانونية و�أية التزامات ينبغي عليك الوفاء بها للتمكن من الا�ستفادة من خدماتنا.	

10. مراقبة ومراجعة هذا الميثاق

للت�أكد من �أن هذا الميثاق يبقى فعال، يتم تحديثة، ويعك�س توقعاتك، فنحن نرحب ب�آرائك من خلال �أي من و�سائل 
الات�صال المذكورة في نهاية هذا الميثاق.

كما اننا طورنا طريقة عمل للمراقبة الم�ستمرة لمدى الالتزام بتطبيق المعايير الواردة في هذا الميثاق.
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11. م�ستويات الخدمة التى تقدمها الدائرة

عند زيارتك لنا، ف�إننا نلتزم بــ:
• التعامل معك بطريقة ودية ومهذبة و مهنية في جميع الاوقات.	
• تزويدك بالمعلومات والتوجيهات اللازمة.	
• توفير موظفين �أكفاء لم�ساعدتك.	
• التواجد من ال�ساعة 7.30 �صباحا و حتى ال 2.30 م�ساء طيلة �أيام العمل.	

ملاحظة: ت�شمل �ساعات العمل المذكورة �أعلاه  المكاتب الرئي�سية.
�أما بالن�سبة ل�ساعات العمل في المواقع �أخرى فهي تمتد تبعا لحاجة العمل،  لمزيد من المعلومات عن �أوقات العمل في 

المواقع الأخرى، الرجاء الات�صال بنا من خلال �أي من و�سائل الات�صال المذكورة في نهاية هذا الميثاق.

عند الكتابة لنا �أو مخاطبتنا عن طريق الفاك�س �أو البريد الإلكتروني، ف�إننا:
• نهدف �إلى الحر�ص على �إعلامك با�ستلام ات�صالك والرد عليه تبعا لمعاير الخدمة المذكورة في الميثاق.	

عند الات�صال بنا )عبر مركز الات�صال( هاتفيا، ف�إننا نلتزم بــ:
• التواجد بين ال�ساعة 07:30 �صباحا وال�ساعة 7:00 م�ساء في �أيام العمل الر�سمية )من الاحد �إلى الخمي�س(. 	

2:30 م�ساء  ال�ساعة  7:30 �صباحا و حتى  ال�ساعة  ال�سبت من  �أيام  ملاحظة: مركز الات�صال �سيكون متوفرا 
با�ستثناء العطل الر�سمية.

• الترحيب بمكالمات العميل والتعريف دائما با�سم الدائرة.	
• ال�سعي للرد على ا�ستف�ساراتك قبل نهاية المكالمة، و�إذا كان الإ�ستف�سار يحتاج لتحري �أكثر عن الإجابة، ف�إننا 	

�سنزودك برد مبدئي ونعلمك بالوقت المتوقع للرد النهائي.

عند زيارتك لموقعنا الإلكتروني، ف�إننا نلتزم بــ:
• تقديم كافة المعلومات المتعلقة بالدائرة و�إجراءتها المتبعة.	
• الدائرة 	 العملاء عن طريق موقع  الواردة من  والإطراءات  والا�ستف�سارات  ال�شكاوى  ا�ستلام  �إمكانية  توفير 

www.dubaicustoms.gov.ae:الإلكتروني
• توفير بريد �إلكتروني �أو و�سائل الكترونية �أخرى للات�صال بنا.	
• �إذا كنت بحاجة لإجراء عملية تفتي�ش للب�ضائع في الموقع الخا�ص بك �سن�سعى �إلى تحديد موعد بحيث يتم 	

الوقت المحدد، �سيتم تحديد  �إجراء ذلك خلال  و�إذا تعذر  �أيام عمل،  �أربعة   الفعلي خلال  التفتي�ش  تنفيذ 
موعد منا�سب متفق عليه
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في حالة المطالبات وطلبات ا�سترداد الت�أمينات
• في حال كانت وثائق �إعادة الت�صدير الكلي الخا�صة بالمطالبات مكتملة، ف�إن مبالغ ا�سترداد الت�أمينات �سيتم 	

تحويلها ب�شكل تلقائي �إلى الح�ساب البنكي للجهة الطالبة خلال �أربعة �أيام عمل.
• �إذا كانت المطالبات خا�صة ب�إعادة الت�صدير الجزئي �أو كانت تحتاج لتحقيقات �أكثر، ف�سيتم �إعادة الت�أمين 	

الأ�سباب  فيه  مبين  بالرف�ض  �إ�شعار  مع  �إعادتها  يتم  ف�إنه  المرفو�ضة  المطالبات  �أما  عمل،  �أيام  �ستة  خلال 
الموجبة للرف�ض.

• للمطالبات الم�ستعجلة، ف�إن �إعادة الت�أمين تتم في نف�س اليوم بعد دفع ر�سوم معاملة خا�صة بقيمة               75 	
درهما.

• �إذا لم يتم قبول المطالبات �سوف يتم �إعادتها مع ملاحظة تبين �سبب الرف�ض.	
ملاحظة: يتم تقديم المطالبات �ضمن المراكز المعتمدة لذلك، و هي مركز جمارك ميناء را�شد،مركز جمارك  

جبل علي، و مركز جمارك  الميناء الجاف، و مركز جمارك  قرية ال�شحن.

في حالة النظام الإلكتروني للب�ضائع و التخلي�ص الإلكتروني، ف�إننا نحر�ص على
• يوم 	 ال�ساعة من  بالب�ضائع على مدار  الإلكترونية الخا�صة  الأنظمة  �إلى  الدخول  ب�إمكانية  المتعاملين  تزويد 

ال�سبت و حتى يوم الخمي�س من كل �أ�سبوع.
• الإلكتروني 	 الموقع  المعلومات يرجى زيارة   ال�ساعة، لمزيد من  الإلكتروني على مدار  التخلي�ص  توفير نظام 

www.Dubaitrade.ae

التعامل مع الا�ستف�سارات، والإطراءات
• الموقع 	 على  المتوفر  الإلكتروني  الخدمة  مكتب  خلال  من  �إطراءاتك  �أو  ا�ستف�ساراتك   �إر�سال  يمكنك 

الإلكتروني، الفاك�س، الهاتف، المدير الم�سئول، �صناديق �آراء العملاء، مراكز العناية بالعملاء، �أو من خلال  
مركز الات�صال.

• �سن�سعى �إلى الحر�ص على �إفادتك با�ستلام ات�صالك خلال يوم عمل والرد عليه خلال يومي عمل من تاريخ 	
ا�ستلام الات�صال.

• و�إخطارك 	 م�ؤقت  برد  تزويدك  على  �سنعمل  ف�إننا  المحدد،  الوقت  �ضمن  الرد  على  القدرة  عدم  حالة  في 
بالتاريخ المتوقع للرد النهائي.
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التعامل مع ال�شكاوى والتظلمات
حالة عدم ر�ضاك عن الخدمة المقدمة، �أو في حالة �شعورك بعدم تلبيتنا للمعايير الواردة في هذا الميثاق، ف�إنه:

• يمكنك تقديم �شكوى من خلال موقعنا الإلكتروني، موقع نظام ال�شكاوى الإلكتروني الموحد:	
الات�صال   خلال  من  �أو  بالعملاء،  العناية  مراكز  العملاء،  �آراء  �صناديق  الهاتف،  الفاك�س،   ،  www.ecomplain.ae  

بمركز الات�صال الخا�ص بنا.
• �سوف ن�ستجيب لجميع ال�شكاوى الم�ستلمة بجدية و �سنلتزم بت�صحيح الأخطاء.	
• �سن�سعى �إلى الحر�ص على �إفادتك با�ستلام ات�صالك خلال يوم عمل.	
• بالإجراء 	 ر�أيك  و�أخذ  لمعالجتها،  المقترح  بالاجراء  تزويدك  المقدمة،  ال�شكوى  فى  التحقيق  �إلى  �سن�سعى 

المقترح، وذلك خلال �سبعة �أيام عمل من تاريخ تلقي ال�شكوى.
• فى حالة عدم القدرة على الرد على ال�شكوى �ضمن الوقت المحدد، ف�إننا �سنعمل على تزويدك برد م�ؤقت 	

و�إخطارك بالتاريخ المتوقع للرد النهائي.
• الوقت 	 الإجراءات �ضمن  تنفيذ هذه  الت�أكد من  المتخذة،  الإجراءات  المتابعة معك بخ�صو�ص  �إلى  �سن�سعى 

المحدد، وال�سعي لمعرفة ر�أيك حول النتيجة النهائية للإجراءات المتخذة.
• في حالة عدم ر�ضاك عن الإجراءات المقترحة، ف�سنزودك ب�إمكانية رفع تظلم لمكتب المدير العام.	
• �سن�سعى �إلى التحقيق في التظلم المقدم، و�إعلامك بنتيجة التحقيق خلال �ستة �إيام من تاريخ تلقى التظلم.	

 الم��سؤولية الاجتماعية و التنوع الثقافي
تعمل جمارك دبي على تقديم الخدمة المتميزة لجميع متعامليها من جميع الفئات وتوفير احتياجاتهم، مع التركيز 
على الفئات التي تحتاج لمتطلبات خا�صة، و ي�شمل ذلك ذوي الاحتياجات الخا�صة، كبار ال�سن، المر�ضى، و المتعاملين 

الذين لا يتقنون اللغتين العربية �أو الإنجليزية.

لتحقيق ذلك، �ستلتزم جمارك دبي بتوفير مفو�ضين لل�شكاوى للتعامل مع ال�شكاوى الواردة من ذوي الاحتياجات 
و  ال�شكاوى  لمفو�ضي  اللازم  التدريب  توفير  الى  �إ�ضافة  ال�ضرورة،  عند  تواجدهم  لاماكن  الذهاب  و  الخا�صة، 
للموظفين الآخرين عند ال�ضرورة )مثل موظفي خدمة العملاء في المطار( للتعامل مع متطلبات ذوي الاحتياجات 

الخا�صة )مثل التدريب على اللغة الخا�صة بال�صم(.

�إ�ضافة �إلى  توفير الميثاق بالخط الكبير على الموقع الإلكتروني، و  توفير الميثاق بلغة بريل للمكفوفين عند الطلب. 

كما يتيح الميثاق تقديم ال�شكاوى للعملاء الذين لا يتقنون اللغتين العربية �أو الإنجليزية، عبر �إر�سالهم �شكاواهم 
حول الخدمات المقدمة  �أو حول الميثاق بلغتهم الأم، و �ستلتزم جمارك دبي بترجمتها على نفقتها الخا�صة و الرد 

على العميل بنف�س لغته. 
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�إن �آراءك تهمنا
�إن جمارك دبي ملتزمة بخدمة العميل، ونحن نقدر �آراءك المقدمة، بما في ذلك �آراءك حول كيفية تطوير هذا الميثاق.

�ستعمل جمارك دبي على المراقبة الم�ستمرة لم�ستوى ر�ضاك عن خدمتنا، بما في ذلك نظام ال�شكاوى المتبع، وذلك 
من �أجل البحث في ال�سبل الممكنة لتح�سين هذه الخدمات.

في حالة ر�ضاك 
ف�إنه يهمنا �سماع ر�أيك حول ر�ضاك عن الخدمات المقدمة، لأن ذلك �سي�ساعدنا في تقدير ومكاف�أة طاقم العمل 

لدينا على خدمته المميزة.

في حال عدم ر�ضاك
ف�إنه يهمنا �سماع �آراءك وذلك بهدف تح�سين خدماتنا.

12. معلومات الإت�صال الخا�صة بنا 

www.dubaicustoms.gov.ae الموقع الإلكتروني   	
client.relations@dubaicustoms.ae البريد الإلكتروني     	

00971480080080 مركز الات�صال           	
0097143453458 �أو 0097143453031 الفاك�س                	

	�إدارة العملاء العنوان البريدي
جمارك دبي، �ص.ب 63                		

دبي، الإمارات العربية المتحدة 		
المبنى الرئي�سي لجمارك دبي 		 موقعنا

�شارع الميناء، بر دبي، دبي 		
�أقرب معلم بارز               ميناء را�شد
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