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ــة  ــكان برؤي ــي ل�س ــة أبوظب ــت هيئ ــي، تأسس ــة أبوظب ــة حكوم ــع رؤي ــي� م تماش

"توفيــر المســكن الملائــم لجميــع مواطنــي إمــارة أبوظبــي" حيــث تقــدم الهيئــة 

الخدمــات ا�ســكانية المختلفــة كخدمــات القــروض ومنــح ا�راضــي وا�عفــاءات 

وخدمــات الاســتبدال وغيرهــا، كمــا تســعى لتحقيــق أعلــى مســتويات ا�داء فــي 

مجال خدمة المتعاملين، وفي سبيل ذلك تلتزم الهيئة بــ: 

تطويــر وإعــداد وتوفيــر برامــج وسياســات وخدمــات وحلــول إســكانية موائمــة لمتطلبــات 
وتوقعات كافة شرائح مواطني إمارة أبوظبي.

بنــاء علاقــة وثيقــة مــع المتعامليــن قوامهــا الثقــة والاحتــرام وذلــك مــن خــلال وضعهــم 
على رأس قائمة أولويات الهيئة.

تبنــي أفضــل الممارســات والمعاييــر الدوليــة وا�طــر القياســية العالميــة مثــل دليــل خدمــة 
المتعامليــن الصادر عــن ا�مانة العامة للمجلس التنفيذي ومواصفــة ا´يزو 10002 الخاصة 

بإدارة الشكاوى للعمل بشكل مستمر على تحسين تجربة المتعاملين.

تحديــد المخاطــر والفــرص المنبثقــة عــن نظــام إدارة شــكاوى المتعامليــن وتحليلهــا 
ومتابعة تنفيذ خطط المعالجة والتحسينات الخاصة بها.

التعامــل مــع آراء ومدخــلات وشــكاوى المتعامليــن  التــي تــرد علــى مركــز اتصــال حكومــة 
أبوظبي "800555" وعلى كافة قنوات التواصل ا�خرى والمتعلقة ببرامج وسياسات وخدمات 
ا�ســكان التــي تقدمهــا الهيئــة وذلــك مــن قبــل فريــق عمــل مختــص ومــدرب مــع مراعــاة 

عامل السرية.

خدمــة  مــن  تمكنهــم  المتعامليــن  خدمــة  لموظفــي  مناســبة  عمــل  بيئــة  توفيــر 
المتعامليــن بمــا فــي ذلــك الــرد علــى الاستفســارات والشــكاوى والمقترحــات بأعلــى 

مستويات الكفاءة والفعالية والموضوعية والمهنية.

العمل بشكل دائم على حماية بيانات المتعاملين.

ــين  ــات التحس ــي لعملي ــل أساس ــا مدخ ــن باعتباره ــكاوى المتعاملي ــم بش ــب الدائ الترحي
والتطوير المستمر.

بنــاء وتطويــر قــدرات الموظفيــن ورفــع مســتوى كفاءتهــم لتمكينهــم مــن خدمــة 
المتعاملين بأعلى مستويات الحرفية والعدالة واللباقة.

قيــاس مســتوى رضــا المتعامليــن ورصــد تطلعاتهــم مــن خــلال الاســتبيانات وغيرهــا مــن 
أدوات القياس.

ADHA Customer Service Policyسياسة خدمة المتعاملين لهيئة أبوظبي ل�سكان

In line with the vision of Abu Dhabi Government, Abu Dhabi Housing 
Authority (ADHA) was established with the vision of “To provide 
suitable housing for all Abu Dhabi Citizens”, Hence provides housing 
services such as Loans, Land, Exemptions, Exchange services to 
citizens of Emirates of Abu Dhabi. ADHA strives to achieve high 
standards of performance of customer service practices. ADHA is 
committed to:

Design, develop and deliver housing programs, policies, products, and 
services in line with needs and expectations of all segments of the citizens 
of the Emirate of Abu Dhabi.

 Build relationships of mutual trust & respect with our customers by putting 
“Customers First”.

Adopt best practices and international standards and frameworks such as 
GSEC Customer Service Manual, ISO: 10002 to continually improve 
customer experience.

Identify risks & opportunities resulting from Complaints Management 
System, analyze and follow up on the implementation of their  treatment 
and improvement plans.

Address customers’ feedback and complaints received through Abu 
Dhabi Government Contact Center “800555” and other communication 
channels pertaining to housing programs, policies and services provided 
by ADHA by a competent and qualified team while considering the 
confidentiality aspect. 

Provide appropriate work environment that enables customer service 
employees to serve customers including responding to their inquiries, 
complaints and suggestion with the highest levels of effectiveness, 
efficiency, objectivity and professionalism.

Always protect customer’s data and information. 

Always welcome customers' complaints as a key input for continual 
improvement.

Build, maintain and enhance competence of our staff so as to serve our 
customers in a courteous, polite, fair and professional manner.

Measure customer’s perception and their level of satisfaction through 
surveys and other means.

تطبيــق النتائــج التــي تــم تجميعهــا مــن خــلال الدراســات والمســوحات والاســتبيانات 
المختلفة لتحسين العمليات وا�جراءات والخدمات المقدمة للمتعاملين.

Use results of customer feedback and surveys to improve our products, 
processes and services to our customers.

إجــراء دراســات المقارنــة المعياريــة وتطبيــق أفضــل الممارســات المطبقــة فــي مجــال 
خدمة المتعاملين.

Benchmark our customer service against the best in class. 
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