
مـــا هـــي رحلـــة المتعـــامـــل؟

رحلة المتعامل هي تقســـيم سلســـلة تفاعلات المتعامل للحصول على الخدمة  وتنقسم إلى مراحل منفصلة؛ لتحليلها 
وتطويرها من أجل إسعاد المتعاملين .

تنقسم رحلة المتعامل إلى 4 مراحل لتحقيق سعادة المتعاملين في كل مرحلة:

المرحلة الاولى : الحصول على معلومات الخدمة

يبحـــث المتعامـــل عـــن الخدمـــة المطلوبـــة، وكيفيـــة 
الحصـــول عليها، والفتـــرة الزمنية لتقديـــم و الحصول 
على الخدمة . ويحدث هذا عن طريق الاتصال بالجهة 
الحكوميـــة بمركـــز الاتصـــال او الدخول علـــى الموقع 
الالكترونـــي  او التطبيـــق الذكـــي لمعرفـــة متطلبات 

الخدمة.

المرحلة الثانية : تقديم طلب الخدمة

فـــي المرحلة الثانية، يبـــادر المتعامل إلى التفاعل مع 
الجهـــة الحكومية للحصـــول على الخدمة. قد يتضمن 
ذلـــك تقديـــم الطلـــب إلكترونيـــا، أو عبـــر الهاتـــف او 

التطبيق الذكي.

المرحلة الثالثة: التواصل خلال فترة سير الإجراءات

فـــي المرحلـــة الثالثة، يدفـــع المتعامل ثمـــن الخدمة 
ويحصـــل عليها (  ويشـــمل ذلك التفاعلات المتعددة 
نقـــص  مثـــل  الطلـــب  إجـــراءات  ســـير  فتـــرة  خـــلال 

المستندات). 

قد يتطلب ذلك طلب مستندات إضافية لم يقدمها 
المتعامـــل عنـــد تقديم الطلـــب، أو اطـــلاع المتعامل 
على آخرالمســـتجدات حول وضع طلبه، أو أي رســـوم 

إضافية تترتب عليه. 

المرحلة الرابعة : مرحلة الحصول على الخدمة

فـــي المرحلـــة الرابعة يتم اســـتلام المتعامل للخدمة 
المقدمة عبر قنوات تقديم الخدمة.
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الحصول على معلومات الخدمة

رحلة المتعامل / عامة

التذكير والتوعية بالخدمة

1- إرسال رسالة نصية للمتعامل بتذكيره بموعد التجديد
2- حملات التوعية بالخدمة من خلال منصات التواصل الإجتماعي

الإستفسار عن الخدمة

1- الدخول على الموقع الإلكتروني للوزارة للإطلاع على بطاقة 
. /HTTPS://WWW.MOIAT.GOV.AEالخدمة

LIVE CHAT -2 - الدردشة المباشرة, المحادثة الألية    المتوفران 
على الموقع الإلكتروني و التطبيق الذكي
3- البريد الالكتروني لإسعاد المتعاملين   

CUSTOMERCARE@MOIAT.GOV.AE
4- التواصل مع مركز الإتصال الخاص بالوزارة  للاستفسار عن 

الخدمة(600565554)

تقديم طلب الخدمة 

التسجيل

1- يقوم المتعامل بتســـجيل مســـتخدم جديد  بالموقع  الإلكتروني 
في حال عدم وجود حساب سابق ليتمكن من التقديم على الخدمة

2- بإمكان المتعامل الدخول من خلال الهوية الرقمية

تقديم الطلب

1- يقـــوم المتعامل بتعبئة طلب الخدمة  وتحميل الوثائق من خلال 
الإلكترونـــي   الموقـــع  علـــى  الخدمـــة   رابـــط  علـــى  الدخـــول 

MOIAT.GOV.AE أو  من خلال التطبيق الذكي 
2- يقـــوم المتعامـــل بدفـــع رســـوم الخدمة مـــن خلال بوابـــة الدفع 

الإلكتروني  بإستخدام البطاقة الإئتمانية

التواصل خلال سير الإجرات الخدمة

حالة الطلب

1- يتم إرسال رسائل نصية للمتعامل لإعلامه بحالة الطلب
2- ارسال بريد إلكتروني إلى المتعامل لإستكمال نواقص متعلقة بالطلب( إن وجدت)

انجاز الخدمة

إشعار المتعامل بإنجاز الخدمة

يتم إرسال رسائل نصية للمتعامل لإشعاره 
بإنجاز الخدمة

إستلام الخدمة

يتمكن المتعامل من استلام الخدمة

التقييم  والملاحظات على الخدمة

من  الخدمة  تقييم  المتعامل  بإمكان   -1
الموقع  على  المتعامل   نبض  خلال 

الإلكتروني أو التطبيق
2- تقديم الشكاوى من خلال NCRM، مركز 

الإتصال التاابع للوزارة
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