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دامنه 2.1

هدافو دامنه  ا

معرفی .1

ی همچنین منشور این  2.1.2 ها ت تحویل زمان استاندارد ی را خدما ت برا ب اصلی خدما ش هدف با شده انتخا گستر
ت کلیه شامل منظور به آن تدریجی  کند.می تعیین دبی گمرک توسط شده ارائه اصلی خدما

ش از بخشی عنوان به دبی گمرک  ی خود مستمر تلا ت بهبود برا و پایدار و بالا کیفیت با خود مشتریان به شده ارائه خدما
ی حفظ  هبر ت و ها پروژه ارائه با ر ت منشور المللی، بین و محلی برجسته خدما ی خدما ی راه را مشتر تا است کرده انداز

همیت  ت این ا هد. افزایش را خدما ت و یافته بهبود سطح ارائه د ت.شده نظار خدما

ی تعیین هدف با منشور این  2.1.1 ها ت کیفیت استاندارد ی خدما ت برا کلیه جمله از دبی گمرک توسط شده ارائه خدما
ت  ت و سؤالا ت، این به مربوط شکایا ت این که هایی مکان کلیه شامل خدما هد، می ارائه را خدما باشد.می د

ی دستورالعمل طبق و است شده تدوین منشور این  2.1.3 ی  ISO 10001:2007توسط شده ارائه ها ها هنمود مدیریت (ر
ی رضایت کیفیت- ی مشتر ی برا ها ی رفتار کد شود.می مدیریت ها) سازمان برا

ی  ی دستورالعمل اساس بر منشور این آن، به دستیابی برا بهترین به توجه با و  ISO 10001:2007توسط شده ارائه ها
ی شیوه  ی گرفتن نظر در با ها، زمینه این در المللی بین ها ها شده تدوین کارکنان، عالی، مدیریت توسط شده ارائه بازخورد

ی به اساسنامه، اصلاح و ارزیابی بررسی، طراحی، فرآیند طریق از شرکا و مشتریان شود. می مدیریت و  بهبود روند که نحو
ت بهبود به منجر و داده ارتقاء را مشتریان نیاز به توجه با منشور مستمر  شود. .شده ارائه خدما

ت  2.1.4 ت این به مربوط شکایا ت مدیریت سیستم اساس بر منشور خود یا خدما  ISO 10002:2004با مطابق شکایا
ی رضایت  -کیفیت (مدیریت  ی دستورالعمل  -مشتر ت به رسیدگی ها شود.می رسیدگی ها) سازمان در شکایا
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هداف  از:عبارتند نامه آیین این ا

ی  • ی کانال با دبی گمرک از مشتریان اطلاع برا ت در شکایت ها وجودصور

ت منشور این  2.1.5 ت و شکایا کند.می مستثنی را قانونی پیگرد مشمول اختلافا

ی  • ی شیوه افزایش برا ت ها دبی.گمرک به مشتریان اعتماد و منصفانه تجار

ی درک بهبود  • ت نظر از دبی گمرک از آنچه از مشتر سوء احتمال نتیجه در رود، می انتظار مشتریان با روابط و خدما
هم  ت و تفا هش شکایا یابد.می کا

ی برابر در نارضایتی  ها ت استاندارد است.داده رخ منشور خود یا شده توافق خدما

ی  ی محدودیتها ها ی موارد شامل منشور این در مندرج وعده بحران جنگی، اقدام و جنگ (یعنی تعیینشده غیرعاد
ی کنترلنشده، خرابی زیستمحیطی،  ها ی نیاز مورد مجوز است.دیگر) طرفها

ب• یار هستند.آگاه پاسخ دریافت نحوه و جو و پرس یا شکایت نحوه از مشتریان اینکه از اطمینان  

مشتریان.حقوق از حمایت و ترویج، شناختن، رسمیت به  •

•

ی  • ت کردن روشن برا ی مشتریان توسط شده ارائه انتظار مورد الزاما ت ارائه به کمک برا آنها.به بهتر خدما

ی  • ی درک با مشتریان برا ها ت استاندارد دبی.گمرک خدما

ی  ت، مستمر بهبود برا ت و ها سیستم خدما ی مهار ی دبی گمرک کارکنان ها ت به دستیابی برا بالا.سطح خدما
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مشتریان

شکایت

ی  ها تکیفیت استاندارد خدما

ی  ها تزمان تحویل استاندارد خدما

یرضایت رفتار نامه آیین منشور /  مشتر

تعاریف 3

ی  ها ی روز ی کار ها ت و شود می تمدید پنجشنبه تا یکشنبه از هفته روز ت عنوان به را آنها دبی دول اعلام رسمی تعطیلا

کند.نمی 

ی که سازمانی یا فرد هر  ت از یکی دریافت برا کند. می معامله یا تماس دبی گمرک با مستقیماً دبی گمرک خدما
ت جامعه شامل این  ها بازرگانان، صنعت، عربی، متحده امارا است.واردکننده و صادرکننده افراد و نهاد

ت به که داده آن رفتار با رابطه در مشتریان به دبی گمرک که هایی قول  است.شده بیان کیفی صور

ی رضایت افزایش هدف با آن رفتار با رابطه در مشتریان به دبی گمرک که هایی قول  ت و مشتر شده داده مربوطه مقررا
است.

ت منشور (یا منشور اصطلاح توجه:  ی) خدما ی) رضایت رفتار کد (یا کد و مشتر ی همزمان طور به مشتر یکدیگر با ارتباط برا
هند استفاده  شد.خوا

هی عبارتی  ها از را خود نارضایتی و میشود ارسال بخش به مشتریانش از یکی توسط که کتبی یا شفا ی یا فرآیند ها رویه
ی شده انجام  ت دریافت برا میکند.ابراز آن ارائه نحوه یا نظر مورد خدما

ت به که داده آن رفتار با رابطه در مشتریان به دبی گمرک که هایی قول  است.شده بیان کمی صور

ی  هداف برا ت منشور، این ا ی کلما شود:اعمال است ممکن زیر اختصار

هی عبارتی استعلام  ی یا شفا ی را خود نیاز یا تمایل/و میشود ارسال بخش به مشتریانش از یکی توسط که نوشتار برا

ی یا دریافت  ت شفافساز ی مورد در اطلاعا ها هایی یا بخش فرآیند ی رویه ی با برخورد در تسهیل برا ها بیان بخش رویه
میکند.

Machine Translated by Google



7

ها واردکننده و صادرکننده  افرادو نهاد

ت جامعه  • عربیمتحده امارا

ی  ی توسعه حفظ برا ی اداره از یکی به شدن تبدیل و دبی در اجتماعی و اقتصاد جهان در پیشرو گمرکی ها
ت از که  کند.می حمایت قانونی تجار

•

صنعت

ی حرفه هدفش گمرک  ت تمامی در بودن شفاف و پاسخگویی بودن، ا مشتریان با ما روابط است. مشتریان با معاملا
گیرد.می نظر در را گمرک با انطباق تداوم و شود می اداره ما نظارتی فلسفه توسط 

•

ی با کار  ت همکار ی سهامداران و دول ی کلید ت انجام انطباق، مستمر بهبود برا به کنترل اعمال و ملی تعهدا
ی در صرفه، به مقرون و یکپارچه روشی  دبی.دولت تعالی برنامه راستا

ت به ما  ما ترتیب، این به کنیم. می ارائه مشتریانمان شما به که هستیم خدماتی کیفیت بهبود به متعهد شد
ت منشور که خرسندیم  ی خدما ی بتوانیم تا کنیم ارائه را خود مشتر باشیم.داشته شفاف و باز رویکرد

گرانمعامله  •

هد می را امکان این شما به ما منشور  ت در بدانید که د می انتظاراتی چه گیرید، می تماس ما با که زمانی یا ما با خود معاملا
ی جمله از باشید، داشته توانید  ها ت استاندارد همچنان تا کنید کمک ما به توانید می چگونه اینکه مورد در نکاتی و ما خدما

ت  ی ارائه در را خود انتظارا ها ت استاندارد کنیم.برآورده خدما

ی منشور این  چیست؟برا

ی ما  ی چه به رسیدن برا ش چیز کنیم؟می تلا

مامشتریان و مأموریت انداز، چشم 

ماماموریت  4.2

مامشتریان  4.3

ماانداز چشم  4.1
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هستیم.طرف بی و عادلانه منصف، صادق، خود خدمت در ما  •

ی هر در ما  • هیم می انجام که کار ی بر د ها کنیم.می تمرکز خود مشتریان نیاز

گمرکاداره 

ت و محیط بودن مناسب و بودن دسترس در ما  • کنیممی تضمین را نیاز مورد امکانا

کنیم.می ایجاد مثبت روابط ما  •

ت با ما  • کنیم.می رفتار محرمانه شما اطلاعا

ی  ی سطح ارتقا ت بالا شدهارائه خدما

کنیممی محافظت مخدر مواد مخدر، مواد با مبارزه مقدم خط در و جامعه از  ام•

ت به  ام• ت و سوالا هیم.می پاسخ دقیق و موقع به شما شکایا د

ش یکدیگر به و گذاریم می احترام یکدیگر به  ام• هیم.می گو د

کنید.محافظت رایت کپی قوانین از و 

ت کیفیت و دقت ما  • هیم.می افزایش را شده ارائه خدما د

ی را اصلی وظیفه ما  • ی برا ی سیاست اجرا ت ها کنیممی کمک آن به و داریم دول

ت مستمر بهبود از ما  • ی و خدما ها کنیممی حاصل اطمینان آن با مطابق خود فرآیند

ی مرکز به را دبی  کند.می تبدیل منطقه در منتخب تجار

ی  ها شما.نیاز

هیم می اطمینان ما  • ت که د ت و نظرا ی شما پیشنهادا ت توسعه برا هد گرفته نظر در ما خدما شد.خوا

ت اصلاح به متعهد ما  • هستیم.شما مشکلا

ت سایر و مجوز صدور درآمد، جمله از مربوطه، قوانین با انطباق از اطمینان مسئول  ام• مشترک گمرک قانون با قانونی الزاما
ی  ی شورا هستیم.فارس خلیج همکار

ش و کنیم می جویی صرفه شما وقت در ما  • ی تلا ی مستمر ت ارائه زمان بهبود برا هیم.می انجام خدما د

ت، به دسترسی حق شما به  ام• ت خدما ت و امکانا هیممی روشی به را اطلاعا د

ت  ام• ت و ها رویه طبق را خدما کنیم.می ارائه شده تایید تعهدا

ی که  ها کند.می برآورده را شما نیاز

ی حرفه و مودبانه دوستانه، شما با  ام• کنیم.می برخورد ا

ی نقش و نظارتی نهاد  ام• ت در کلید هستیمشبکه با المللی بین تجار

8

کنیم؟می کار چه ما 

باشیدداشته انتظار ما از توانید می آنچه 
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ت  رد• ت تمام نیاز، صور ی زمان در را اطلاعا هید.ارائه شده مشخص ها د

باشید.صادق ما با  •

ی شرایط واجد  ت برا نظرمورد خدما

ت  ی را خود منفی و مثبت نظرا ت بهبود برا ت، طریق از ما خدما ها شکایا ت و تمجید ارائه پیشنهادا
هید. د

ت در  • کنید.ذکر را خود مرجع شماره ما، با تماس صور

ی  ت و میماند بهروز مرتبط، منشور این اینکه از اطمینان برا س را شما انتظارا شما بازخورد از میکند، منعک
ت از یک هر طریق از  ی در خود تماس اطلاعا میکنیم.استقبال منشور این انتها

•

ی تغییراتی که زمان هر  • ت دارد، وجود گمرک با دقیق سوابق حفظ برا کنید.روز به را خود تماس اطلاعا

ی رویه ما  ی را ا ت برا ی بر مستمر نظار ت اجرا ایم.کرده ایجاد منشور این در مندرج تعهدا

ب• ت در موقع  ه ی برنامه جلسا شماست.بازخورد به مربوط که جلساتی در خصوص به کنید، شرکت شده ریز

ب با خود کارکنان با  • کنید.رفتار اد

ت هرگونه  زا• ی کنید، رعایت است قرار که تعهداتی سایر و قانونی الزاما کنیدپیرو

9

ت  ی و نظار منشوربازنگر

کنیمکمک شما به تا کنید کمک ما به توانید می چگونه 
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کنید.معرفی بخش نام با را خود همیشه و کنید استقبال خود تماس از  •
ش  پاسخ یک ما است، تر پیچیده شما تماس درخواست اگر کنید. حل تماس پایان تا را خود درخواست تا کنید تلا
هیم می ارائه شما به موقت  داشت.انتظار را نهایی پاسخ توان می زمانی چه که کنیم می توصیه شما به و د

ب دوستانه، همیشه  • ی حرفه و مود باشید.ا

ی روز هر ظهر از بعد  2:30تا صبح  07:30ساعت بین  • -(یکشنبه کار

•

ت در فیزیکی معاینه تعیین هدف  • ی روز سه مد ت در را برنامه نتوانیم اگر و باشد کار هیم، انجام مشخص زمان مد زمان د
کرد.تعیین دوجانبه توافق با توان می را مناسبی 

ت  هنمایی و اطلاعا هد.قرار شما اختیار در را ها را د

یمطا• ت تمام که شود حاصل  نان کند.می ارائه را موجود رویه و گمرک به مربوط اطلاعا

ی را آگاه کارکنان  هید.ارائه شما به کمک برا د

شنبه).پنج 

ی به توجه با  • ها به پاسخگویی و شما ارتباط تایید را خود هدف است، شده ارائه منشور این در که خدماتی استاندارد
باشید.داشته شما 

ت،  • ت شکایا ی و سؤالا ها ب طریق از را خود تمجید  www.dubaicustoms.gov.aeما سایت و
کنیددریافت 

ت شامل این توجه:  ی ساعا شود.می ما اصلی دفاتر کار

ی روز هر  19:00تا صبح  07:30ساعت  زا• باشد.دسترس در تماس) (مرکز پنجشنبه) تا (یکشنبه کار

ت سایر یا ایمیل  ی را الکترونیکی تماس اطلاعا هیدارائه ما با تماس برا د

ت  ی و ساعا ها ی روز ی شرایط به بسته ها مکان سایر با شده تمدید کار است.دسترس در آنها کار

ی تماس مرکز توجه:  ها ی بجز  14:30و صبح  07:30ساعت از شنبه روز ها فعال رسمی تعطیل روز
هد  بود.خوا

هیم:می انجام ما دارید، خود محل در محموله بررسی به نیاز اگر  د

•

ی  ت کسب برا ت مورد در بیشتر اطلاعا ی و ساعا ها ی روز ها، سایر کار از یک هر از استفاده با لطفاً مکان
ت  ی در موجود تماس اطلاعا بگیرید.تماس ما با منشور این انتها

•
•

•
•

ی  ها ت تحویل استاندارد ماخدما

ما:تماس)، مرکز طریق (از بگیرید تماس ما با اگر 

هیم انجام ما بزنید، سر ما به اگر  داد:خوا

س بنویسید، ما به اگر  هیم انجام را کار این ما کنید، ایمیل یا فک داد:خوا

ب از اگر  هیم انجام ما کنید، بازدید ما سایت و داد:خوا
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•

ت در شما درخواست به کامل طور به نتوانیم اگر  هیم، پاسخ شده مشخص زمان مد شما به موقت پاسخ یک د
هیم می ارائه  داشت.انتظار را نهایی پاسخ توان می زمانی چه که کنیم می توصیه شما به و د

ی اگر  ی بازپرداخت ادعا ت برا بازپرداخت مبلغ انتقال ما هدف باشد، داشته دقیق بررسی به نیاز یا جزئی صادرا
ی روز شش ظرف  است.کار

•

ی سیستم به دسترسی صبح  07:30ساعت بین که است این ما هدف  • هم را الکترونیکی بار ها بهکنیم. فرا

ی  ی، موارد برا ش هزینه پرداخت با که است این ما هدف فور را بازپرداخت روز، همان در ویژه پرداز
هیم. انجام  .75د

ها اگر  هد، می توضیح را ادعا رد دلیل که رد اعلامیه یک با آنها نشد، پذیرفته ادعا شود.می بازگردانده د

پنجشنبهتا شنبه از ظهر از بعد  07:30ساعت 

ش تایید مورد مراکز از یکی در باید استرداد درخواست توجه:  ت پذیر جبل راشد، بندر شامل: که مطالبا
هکده و خشک بندر علی،  شود.ارائه است، بار د

ت  • ت به ما -Clearance Eتسهیلا ی شبانه صور ی است. دسترس در روز ت برا ب به لطفاً بیشتر، اطلاعا و
کنیدمراجعه  www.dubaitrade.aeما پورتال سایت 

•

•

ب در که ما آنلاین پشتیبانی میز طریق از را خود تعریف یا درخواست توانید می  • س، ما، سایت و بازخورد جعبه فک
بگیرید.تماس ما تماس مرکز با یا کنید. مطرح است، شده ارائه مشتریان از مراقبت مراکز تلفن، مشتریان، 

ی روز یک ظرف را شما کتبی ارتباط که است این ما هدف  • ی روز دو ظرف و کنیم تایید کار س کار دریافت از پ
ت  ی مکاتبا هیم.پاسخ استعلام برا د

•

•

ی ادعایی اسناد اگر  ت برا ی روز چهار ظرف که است این ما هدف باشد، درست کامل مجدد صادرا طور به کار
کنیم.واریز متقاضی بانک به را بازپرداخت مبلغ خودکار 
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ی که میکنید احساس یا هستید ناراضی کردهاید دریافت که خدماتی از اگر  ها نکردهایم، رعایت را منشور این استاندارد
ت:این در  صور

س،  ،www.ecomplain.aeدر الکترونیکی شکایت  مرکز با تماس با یا مشتریان، بازخورد جعبه تلفن، فک
ت تمامی به  ام•ما. تماس  ی و سرعت به دریافتی شکایا هیم پاسخ جد ت اصلاح به متعهد ما داد. خوا مشکلا
هستیم.

•

•

ی روز یک در شما ارتباط تایید ما هدف  • است.کار
ی اقدام ارائه شما، شکایت بررسی ما هدف  • استشما به پیشنهاد

ی اقدام مورد در را خود بازخورد و کنید حل را آن  ی روز هفت ظرف پیشنهاد س کار جویا خود شکایت دریافت از پ
شوید.

ش دبی گمرک  ت از بالایی سطح به تا کند می تلا ی ویژه توجه و یابد دست مشتریان همه به شده ارائه خدما ی به ا افراد
ی افراد جمله از دارند، ویژه توجه به نیاز که دارد  ی و بیماران سالمندان، معلولیت، دارا ی زبان به توانند نمی که افراد ها
کنند.صحبت انگلیسی یا عربی 

ت در نتوانیم اگر  هیم، پاسخ شما شکایت به کامل طور به شده مشخص زمان مد ارائه شما به موقت پاسخ یک د
داشت.را نهایی پاسخ انتظار توان می زمانی چه که کنیم می توصیه شما به و کنیم می 

ی  ت نمایندگان که است متعهد دبی گمرک هدف، این به دستیابی برا ی را شکایا ت به رسیدگی برا ی افراد شکایا دارا
ت در و کند تعیین معلولیت  ت نمایندگان به این بر علاوه کنند. مراجعه خود محل به لزوم صور در کارمندان سایر و شکایا
ت  ت افسران (مانند لزوم صور ش فرودگاه) در مشتریان خدما ی آموز ی مناسب ها ی به رسیدگی برا ها ی افراد نیاز دارا

هید.ارائه اشاره) زبان (مانند معلولیت  د

ت که است این ما هدف  • ی شما با را شده انجام اقداما استشده انجام که شوید مطمئن کنیم، پیگیر

ت در منشور بریل نسخه ارائه بر علاوه بزرگ چاپی نسخه  ب در درخواست، صور هد موجود سایت و بود.خوا

ی منشور این همچنین،  ی به نمیتوانند که مشتریانی برا ها هایی کنند، صحبت انگلیسی یا عربی زبان هم را گزینه میکند فرا
ت تا  ت مورد در را خود شکایا ی با است متعهد دبی گمرک و کنند ارسال خود زبان به منشور خود یا خدما ها آن خود هزینه
هد. پاسخ آن به و کند ترجمه را  ی د شزبان به مشتر خود

ت در  است.نهایی نتیجه مورد در بازخورد دنبال به و شود می اجرا شده مشخص زمان مد
ی اقدام از اگر  هیم می شما به را حق این ما نیستید، راضی پیشنهاد مطرح کل مدیریت دفتر به را خود شکایت که د

کنید.
ت نتیجه و کنیم بررسی را شما شکایت که است این ما  فده• ی روز شش ظرف را تحقیقا س کار به شکایت دریافت از پ
هیم.پاسخ شما  د
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ت به متعهد دبی گمرک  ی خدما ت جمله از شما، از آن ارزشی بازخورد و مشتر این بهبود چگونگی مورد در شما نظرا
است.منشور 

تماسمرکز 

ت دبی،  عربیمتحده امارا

ت از را شما رضایت دبی گمرک  ت به رسیدگی سیستم جمله از خود خدما هد بررسی مستمر طور به شکایا و کرد خوا
ت این بهبود چگونگی  هد بررسی را خدما کرد.خوا

س فک

دبیگمرک ستاد ساختمان 

پستیآدرس 

دبیدبی، بر مینا، جاده 

ت از اگر مایلیم  هد می امکان ما به این زیرا بشنویم را شما نظر هستید راضی خدما آنها به و بشناسیم را عالی کارکنان تا د
ش  هیم.پادا د

www.dubaicustoms.gov.ae

رشیدبندر 

Client.Relations@dubaicustoms.ae

مامکان 

هید ارائه بازخورد شما که است مهم  ت بتوانیم تا د ببخشیمبهبود را خود خدما

80800 800 4 00971 

عطفنقطه نزدیکترین 

 00971 34530314یا  00971 4 3453458

اینترنتیسایت 

یمدیریت بخش  مشتر

الکترونیکپست 

63پستی. صندوق دبی، گمرک 

ت  ماتماس اطلاعا

هستیدراضی اگر 

نیستیدراضی اگر 

ی شما بازخورد  همیت حائز ما برا استا
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