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الدولة  في  القاطنين  الأفراد  كافة  يخدم  كونه  كبيراً،  اهتماماً  ال�صحي  القطاع  المتحدة  العربية  الإمارات  دولة  �أولت  لقد 

من مواطنين ومقيمين، ويقدم لهم العناية ال�صحية، وي�أتي دورنا نحن في وزارة ال�صحة ووقاية المجتمع بتقديم مقومات 

الرعاية ال�صحية الملبية لاحتياجات الأفراد، والتي تتم من خلال ر�ؤية م�ستقبلية متما�شية مع ما ت�شهده الدولة من تطور 

في جميع القطاعات، وت�سعى لأن تكون الأف�ضل على م�ستوى العالم في كل الخدمات المقدمة لمن يعي�ش في دولة الإمارات.

ولا بد �أن ت�شكل ثقة القيادة الكريمة للدولة دافعاً للمزيد من العمل المتوا�صل المخل�ص لخدمة وطننا الغالي، وهي حافز 

متجدد لمزيد من العطاء والعمل، لموا�صلة م�سيرة التقدم والرقي في ظل القيادة الر�شيدة ل�صاحب ال�سمو ال�شيخ خليفة بن 

زايد �آل نهيان رئي�س الدولة حفظه الله، و�أخوه �صاحب ال�سمو ال�شيخ محمد بن را�شد �آل مكتوم نائب رئي�س الدولة، رئي�س 

مجل�س الوزراء حاكم دبي رعاه الله واخوانهم �أ�صحاب ال�سمو �أع�ضاء المجل�س الأعلى حكام الإمارات.

�إننا نعمل كجنود �ضمن كتيبة واحدة وبروح الفريق الواحد من �أجل تحقيق الأهداف الوطنية الرامية لتحقيق الرفاهية 

�أن تعبر عن مدى الرقي والتح�ضر في بلد  �أبرز الخدمات التي يمكن  لجميع رعايا الدولة من مواطنين ومقيمين، ولعل 

معين، هي تلك الخدمات التي تعنى ب�صحة الان�سان و�سلامته الج�سدية والنف�سية، ف�صحة العقل من �صحة الج�سد، والإن�سان 

ال�سليم المعافى هو محور التنمية ومحرك عجلتها ودافع م�سيرة النه�ضة ال�شاملة التي بد�أتها الإمارات منذ قيام الاتحاد 

المبارك.

وا�ستقاء  الوطنية  والواجبات  المهام  وتنفيذ  البناء  الوطني  العمل  بمتطلبات  والوفاء  ب�أدوارنا  بالقيام  مطالبون  وجميعنا 

الر�ؤية ال�سديدة من القيادة الر�شيدة، لتحقيق الر�سالة ال�سامية للدولة في هذا القطاع الحيوي والمهم الذي يعنى ب�صحة 

الفرد والمجتمع.

و�سيكون لتعاوننا جميعاً �صغاراً وكباراً كلٌ من خلال موقعه دوراً كبيراً في ت�سهيل وت�سريع الوفاء بواجباتنا تجاه مجتمعنا 

وتجاه قيادتنا التي لا تدخر جهداً في �سبيل عزة وكرامة المواطنين، حيث المبد�أ الثابت هو �أن كل ما يم�س �صحة الب�شر لا 

مجال للتهاون معه.. وها هي بوابة وزارة ال�صحة ووقاية المجتمع الإلكترونية واحدة من �أدوات التوا�صل المبا�شر بيننا و�صولًا 

�إلى تحقيق غايتنا للنهو�ض بالخدمات ومواجهة التحديات.

ال�سلام عليكم ورحمة الله وبركاته

كلمة معالي 
وزير الصحة ووقاية المجتمع

معالي/ عبدالرحمن العوي�س

وزير ال�صحة ووقاية المجتمع
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إستراتيجية وزارة الصحة ووقاية المجتمع )2021-2017(

الرؤية
نظام �صحي فعال وم�ستدام لمجتمع �سعيد

الرسالة
التنظيمي  بالدور  والقيام  عالمية  وبمعايير  بعدالة  ومبتكرة  �شاملة  �صحية  خدمات  تقديم  خلال  من  المجتمع  �صحة  تعزيز 

والرقابي في القطاع ال�صحي من خلال منظومة ت�شريعية �صحية متطورة ومتكاملة

القيم المؤسسية
المري�ض اولا: المري�ض محور �إهتمامنا و رعايتنا

التميز والريادة:  رعاية �صحية وفق �أعلى معايير التميز والاحتراف وتحقيق الريادة في المجال ال�صحي
المبادرة والانتاجية:  الم�ساهمة الفعالة و الإ�ستباقية لتحقيق �أف�ضل النتائج

الم�ساءلة: تحمل الم�س�ؤولية على كافة الم�ستويات و اتخاذ التدابير اللازمة ل�ضمان الأداء المتميز
الاحترام: التقدير لحقوق وخ�صو�صية كافة المعنيين

الابتكار: تبني الفكر الإبداعي ك�أ�سلوب حياة ل�ضمان الجاهزية للم�ستقبل
العمل الجماعي: العمل بروح الفريق الواحد والتكامل مع كافة المعنيين

�سعادة المجتمع: تقديم رعاية �صحية �شاملة  متكاملة تفوق التوقعات من �أجل مجتمع �سعيد

المقدمة
ت�سعى وزارة ال�صحة ووقاية المجتمع بكل طاقاتها وكافة �إمكانياتها �إلى تعزيز وتنمية الخدمات المقدمة لمتعامليها من خلال 
تزوديهم بتجربة خدمات متميزة وتطوير وتح�سين خدماتها ب�شكل دوري وم�ستمر. وحر�صاً من الوزارة على توفير متطلبات 
جاء  الكفاءة،  ورفع  الخدمات  تطوير  �ضرورة  على  منا  و�إيماناً  الكرام،  لمتعاملينا  والعمليات  الإجراءات  وت�سهيل  الخدمة، 
من  خدمة  �أي  على  للح�صول  الكرام  متعاملونا  يحتاجها  التي  والمتطلبات  المعلومات  كافة  يوفر  بحيث  الدليل  هذا  �إ�صدار 

الخدمات الم�شمولة �ضمن هذا الدليل.

المتعاملين  التي توفرها وزارة ال�صحة ووقاية المجتمع من خلال مراكز �سعادة  الدليل على الخدمات الإجرائية  يُركز هذا 
والمناطق الطبية المختلفة التابعة للوزارة �سيتم في كل جزء من الأجزاء عر�ض تفا�صيل كافة الخدمات في نموذج موحد ي�سمى 

هذا الدليل �إلى 6 �أجزاء بح�سب فئة المتعاملين الم�ستفيدة من الخدمة: تق�سيم  عمل  وقد  الخدمة”.  “بطاقة 

الخدمات الموجهة للأفراد.
الخدمات الموجهة لقطاع الأعمال وال�شركات.

الخدمات الموجهة للقطاع الحكومي.
الخدمات الموجهة للموردين.

الخدمات المجتمعية.
خدمات �إ�سعاد ورعاية المتعاملين.

و�سي�شتمل كل جزء من �أجزاء الدليل على �أق�سام فرعية تعطي مزيداً من التو�ضيح ومن ثم �سيتم عر�ض بطاقة الخدمة بحيث 
يمكن لمتعاملونا الكرام من الو�صول لكافة التفا�صيل التي يحتاجونها حول كل خدمة. وفيما يلي �سنورد تعريفات كل حقل من 

حقول بطاقة الخدمة:
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وي�شير هذا الحقل الإ�سم الفعلي للخدمة المقدمة والتي �سيتم عر�ض تفا�صيلها�إ�سم الخدمة

هو عبارة عن تو�ضيح للهدف من الخدمة.و�صف الخدمة

الباقة
وهي عبارة عن مجموعة من الخدمات التي يتم جمعها تحت مظلة واحدة بحيث تلبي �إحتياجات 

المتعاملين.

فئة الخدمة ونوعها

وت�شير فئة الخدمة �إلى �أهمية الخدمة �إما فرعية مثل ترخي�ص �أو تكميلية وملحقة بالخدمة الفرعية 
مثل تجديد ترخي�ص، �أو نقل ترخي�ص، وفيما يخ�ص النوع فهو ت�صنيف ي�شير �إلى ال�صنف الرئي�سي 
الخا�ص بالخدمة وت�صنف �إلى خدمة �إجرائية، وخدمة معلوماتية، وخدمة تجارية، وخدمة �ضبطية.

الباقة
وهي عبارة عن مجموعة من الخدمات التي يتم جمعها تحت مظلة واحدة بحيث تلبي �إحتياجات 

المتعاملين.
ال�شروط والمتطلبات 

)معايير الخدمة(

وت�شير �إلى �أي �شروط �أو متطلبات يجب �أن تتوفر حتى يتم قبول �إنجاز الخدمة ب�شكل �صحيح 
وقانوني مثل توفر خبرة مقدارها 5 �سنوات ....

وت�شير �إلى الم�ستندات والوثائق التي يجب على المتعامل توفيرها ل�ضمان �إنجاز الخدمة مثل �صورة الم�ستندات المطلوبة
جواز ال�سفر...

�إجراءات وخطوات 

تقديم الخدمة
وت�شير �إلى الخطوات الرئي�سية التي يجب تنفيذها لإنجاز الخدمة.

الم�ؤ�س�سات ال�شريكة 

بتقديم الخدمة

وتو�ضح الم�ؤ�س�سات الم�شتركة في تقديم الخدمة كجهات تم تعهيد الخدمات لها مثل مراكز الطباعة 
وما �شابه 

قنوات تقديم الخدمة
وت�شير �إلى القنوات المتاحة لتقديم طلب الح�صول على الخدمة وقد ت�شمل الموقع الإلكتروني �أو 

مراكز �سعادة المتعاملين �أو مراكز الطباعة وما �شابه.
وت�شير �إلى معدل الوقت الذي يلزم لإنجاز هذه الخدمة.متو�سط مدة �إنجاز الخدمة

فئات المتعاملين المعنية 

بالخدمات

وت�شير �إلى الطرف المعني بطلب الخدمة والذي قد يكون فرداً او مجموعة �أو �شركات �أو جهات 
حكومية.

وهي التكلفة التي تفر�ضها الوزارة ر�سمياً لإنجاز هذه الخدمة.ر�سوم الخدمة
وت�شير �إلى �أوقات العمل التي تتوفر عملية تقديم الخدمة من خلاله.�أوقات تقديم الخدمة

�إجراءات وخطوات 

تقديم الخدمة
وت�شير �إلى الخطوات الرئي�سية التي يجب تنفيذها لإنجاز الخدمة.

وت�شير �إلى �إرتباط الخدمة بخدمات �أخرى تقدمها الوزارة �أو من خلال �أي جهات حكومية �أخرى.الإرتباط بخدمات �أخرى

تواصل مع وزارة الصحة ووقاية المجتمع
يمكنكم دوماً التوا�صل معنا في حالة وجود �إقتراح �أو �شكوى �أو ملاحظة �أو ا�ستف�سار من خلال القنوات المتاحة وفي مواقعنا 

المختلفة والمو�ضحة في الموقع الإلكتروني للوزارة، وفيما يلي تو�ضيح لعناوين الإت�صال الرئي�سية:

التفا�صيل الرئي�سية للتوا�صل مع الوزارة- المبنى الرئي�سي

www.moh.gov.aeالموقع الإلكتروني

دبي- �شارع محمد بن زايد- محي�صنة 2- بجوار �أكاديمية �إت�صالاتالعنوان
80011111 على مدار 24 �ساعةمركز الإت�صال

info@moh.gov.aeالبريد الإلكتروني
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مراكز سعادة المتعاملين

�أوقات العملرقم الهاتفالعنوانالإمارةمراكز �سعادة المتعاملين

دبي- �شارع محمد بن زايد- محي�صنة دبيمركز �سعادة المتعاملين - دبي
7:00-2009714230100015:30- بجوار �أكاديمية �إت�صالات

�أبوظبي- �شارع المرور- بناية فندق �أبوظبيمركز �سعادة المتعاملين -�أبوظبي
7:30-009712652050014:30دو�ست تاني

ال�شارقة- كورني�ش البحيرة بناية الريم ال�شارقةمركز �سعادة المتعاملين - ال�شارقة
7:00-009716572222215:30بلازا الطابق الار�ضي

عجمان- �شارع ال�شيخ خليفة بن زايد- عجمانمركز �سعادة المتعاملين – عجمان
7:30-009716742933314:30بجانب فندق رمادا

�أم القيوين- �شارع الملك في�صل – مبنى �أم القيوينمركز �سعادة المتعاملين – �أم القيوين
7:30-009716764900014:30الرو�ضة –الطابق الرابع

را�س الخيمة- �شارع �إت�صالات- منطقة ر�أ�س الخيمةمركز �سعادة المتعاملين – ر�أ�س الخيمة
7:30-009716764900014:30النخيل- مقابل فندق الهيلتون

الفجيرة- �شارع حمد عبدالله- بجانب الفجيرةمركز �سعادة المتعاملين - الفجيرة
7:30-009719224288814:30�سيتي بلازا- مقابل كلية الفجيرة

مركز التطوير والت�أهيل: ال�شارقة- المدينة الجامعية- �شارع مليحة، هاتف رقم 0097165942600، من ال�ساعة 7:30-2:30.
كما يمكنكم زيارة الموقع الإلكتروني للوزارة للح�صول على تفا�صيل مواقع تقديم الخدمة الأخرىwww.mohap.gov.ae ، والمتوفرة �ضمن المرفق 

ال�صحية.

في حال كانت �أي من المعلومات الواردة في الدليل غير وا�ضحة، ف�إننا نرحب بملاحظاتكم و�إقتراحاتكم والتي يمكنكم تقديمها 
على العناوين المذكورة �أدناه �أو على �أي من عناوين الإت�صال المو�ضحة بهذا الدليل.

لل�شكاوى والملاحظات والإقتراحات وال�شكر والتقدير، يمكنكم دوماً التوا�صل 

على العناوين التالية:

مركز الإت�صال على الرقم المجاني: 80011111.	•
•	Feedback@moh.gov.ae :البريد الإلكتروني
 بوابة الإقتراحات والملاحظات لحكومة دولة الإمارات العربية المتحدة:	•

www.mygov.ae 
مواقع تقديم الخدمة المو�ضحة �أعلاه.	•
كما يمكنكم �إر�سال ملاحظاتكم على مواقع التوا�صل المو�ضحة.	•

للإ�ستف�سارات، نرحب دوماً ب�أفكاركم ومقترحاتكم على :

مركز الإت�صال على الرقم المجاني: 80011111.	•
•	info@moh.gov.ae :البريد الإلكتروني
مواقع تقديم الخدمة المو�ضحة �أعلاه.	•
كما يمكنكم �إر�سال �إ�ستف�ساراتكم على مواقع التوا�صل الإجتماعي 	•

المو�ضحة

ملاحظة: نرجو منكم زيارة الموقع الإلكتروني ب�شكل دوري للح�صول على �آخر تحديثات تتعلق بالخدمات، �أو يمكنكم التوا�صل 
مع مركز الإت�صال على الرقم المجاني 80011111.



9 وزارة ال�صحة ووقاية المجتمع )الجزء ال�ساد�س(



وزارة ال�صحة ووقاية المجتمع )الجزء ال�ساد�س(10



11 وزارة ال�صحة ووقاية المجتمع )الجزء ال�ساد�س(

خدمات إسعاد
 ورعاية المتعاملين

الجزء السادس:

6
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تقدمها  التي  المجتمع  ووقاية  ال�صحة  وزارة  تقدمها  التي  الخدمات  مختلف  على  الخدمات  دليل  من  الجزء  هذا  وي�شتمل 
الوزارة لإ�سعاد ورعاية المتعاملين ويطلبها كافة فئات المتعاملين من �أفراد و�شركات وقطاع �أعمال وم�ؤ�س�سات ومر�ضى بمختلف 

ت�صنيفاتهم، وت�شمل خدمات ال�شكاوى والإ�ستف�سارات وغيرها وفيما يلي تفا�صيلها:
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تقديم الاستفسارات
تقديم الا�ستف�ساراتو�صف الخدمة 

خدمات �إ�سعاد ورعاية المتعاملينالباقة 
�إجرائية فرعيةفئة الخدمة ونوعها

ال�شروط والمتطلبات 

)معايير الخدمة(

 تقدم الخدمة في حال لم يتمكن المتعامل من معرفة نوع الخدمة التي يحتاجها �أو الح�صول على 	•
�إجابات للا�ستف�سارات العالقة لديه عن الخدمة الخا�صة بوزارة ال�صحة ووقاية المجتمع

 تنح�سر الا�ستف�سارات للمتعاملين في نطاق عمل وزارة ال�صحة و وقاية المجتمع وفي المجال 	•
الجغرافي الخا�ص بمن��شآتها ولا تتعلق بالنطاق القانوني 

 نلتزم بالحفاظ على �سرية المعلومات المقدمة من المتعامل  	•
 الرد على ا�ستف�ساراتكم الواردة على مركز الات�صال ب�شكل مبا�شر، وفي حال عدم المقدرة على 	•

الرد �سنقوم بالتوا�صل معك خلال )يومي( عمل بحد �أق�صى

الم�ستندات المطلوبة

1. ا�سم مقدم الا�ستف�سار
2. رقم التوا�صل مع مقدم الا�ستف�سار �أو البريد الالكتروني

3. ن�ص الا�ستف�سار

�إجراءات وخطوات 

تقديم الطلبات

1.  يقوم المتعامل ب�إر�سال الا�ستف�سار عبر القنوات المحددة
2. التوا�صل مع مركز الات�صال المجاني لوزارة ال�صحة و وقاية المجتمع. )80011111(

3. �أو زيارة �أقرب مركز ل�سعادة المتعاملين والتوجه لمدير المركز �أو موظفي العناية بالمتعاملين.
4. �أو الات�صال الهاتفي �أو الإلكتروني على �أرقام هواتف مراكز �سعادة المتعاملين.

info@moh.gov.ae 5. �أو �إر�سال بريد �إلكتروني على
6. �أو �إر�سال ا�ستف�سار عبر الموقع الالكتروني �صفحة ات�صل بنا

7. يتم تزويدكم بالمعلومات الدقيقة والتوجيه ال�سليم وفي حال عدم التمكن من ذلك �سيتم توجيهك 
�إلى الجهة المنا�سبة لتقديم المعلومات ال�صحيحة.

لا يوجدالم�ؤ�س�سات ال�شريكة
مراكز �سعادة المتعاملين، البريد الإلكتروني، مركز الإت�صالقنوات تقديم الخدمة 

كافة فئات المتعاملينفئات المتعاملين الم�ستهدفة
مجاناًر�سوم الخدمة

�أوقات تقديم الخدمة 
لمركز الإت�صال والبريد الإلكتروني على مدار 24 �ساعة، ومراكز �سعادة المتعاملين ح�سب �أوقات 

عملها.

لا يوجد �إي �إرتباط بخدمات �أخرىالإرتباط بالخدمات الأخرى



وزارة ال�صحة ووقاية المجتمع )الجزء ال�ساد�س(14

تقديم الاقتراحات

و�صف الخدمة 
تقديم الاقتراحات من قبل الأفراد و الم�ؤ�س�سات �إلى وزارة ال�صحة ووقاية المجتمع لتطوير الخدمات 

المقدمة
خدمات �إ�سعاد ورعاية المتعاملينالباقة 

�إجرائية فرعيةفئة الخدمة ونوعها

ال�شروط والمتطلبات 

)معايير الخدمة(

 نلتزم بالحفاظ على �سرية المعلومات المقدمة من المتعامل  	•
 نلتزم بالرد على طلب المتعامل خلال 14 يوم عمل للاقتراحات العادية و 30 يوم عمل 	•

للاقتراحات المعقدة

الم�ستندات المطلوبة

1. ا�سم مقدم الاقتراح 
2. رقم التوا�صل مع مقدم الاقتراح �أو البريد الالكتروني

3. ن�ص الاقتراح

�إجراءات وخطوات 

تقديم الطلبات

1. تقديم الاقتراح من خلال النظام الإلكتروني -) بوابة حكومتي( �أو بالبريد الإلكتروني �أو من 
خلال موظفي مركز الات�صال الخا�ص بوزارة ال�صحة و وقاية المجتمع �أو من خلال مراكز 

�سعادة المتعاملين �أو من خلال التوا�صل مع الوزير �أو من خلال �أجهزة الكيو�سك KIOSKS �أو من 
خلال و�سائل التوا�صل الاجتماعي.

2. تحديد جهة الاخت�صا�ص وكفاية المعلومات.
3. درا�سة الاقتراح و�إعلام المقُترح بالرد.

4. تطبيق الاقتراح في حالة تم الموافقة على التطبيق و و�ضع خطة للتطبيق 
5. تكريم �أف�ضل الاقتراحات المقدمة للوزارة و التي تم تطبيقها

لا يوجدالم�ؤ�س�سات ال�شريكة
مراكز �سعادة المتعاملين، البريد الإلكتروني، مركز الإت�صالقنوات تقديم الخدمة 

كافة فئات المتعاملينفئات المتعاملين الم�ستهدفة
مجاناًر�سوم الخدمة

�أوقات تقديم الخدمة 
لمركز الإت�صال والبريد الإلكتروني على مدار 24 �ساعة، ومراكز �سعادة المتعاملين ح�سب �أوقات 

عملها.

لا يوجد �إي �إرتباط بخدمات �أخرىالإرتباط بالخدمات الأخرى
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تقديم الملاحظات والشكاوي

و�صف الخدمة 

تقديم ال�شكاوي والملاحظات من قبل الأفراد �أو الم�ؤ�س�سات �إلى وزارة ال�صحة ووقاية المجتمع 
بخ�صو�ص الخدمات المقدمة من قبل الوزارة �أو ال�سلوكيات والت�صرفات الناتجة من قبل العاملين 

في الوزارة
خدمات �إ�سعاد ورعاية المتعاملينالباقة 

�إجرائية فرعيةفئة الخدمة ونوعها

ال�شروط والمتطلبات 

)معايير الخدمة(

معايير الخدمة	•
 نلتزم بالحفاظ على �سرية المعلومات المقدمة من الم�شتكي  	•
 نلتزم بالرد على طلب الم�شتكي خلال 7 �أيام عمل لل�شكاوى العادية و 14 يوم عمل لل�شكاوى 	•

المعقدة

الم�ستندات المطلوبة

1. ا�سم مقدم ال�شكوى 
2. رقم التوا�صل مع مقدم ال�شكوى  �أو البريد الالكتروني

3. ن�ص ال�شكوى �أو الملاحظة الإدارية

�إجراءات وخطوات 

تقديم الطلبات

1- تقديم ال�شكاوي و الملاحظات الإدارية من خلال النظام الإلكتروني -) بوابة حكومتي( �أو 
بالبريد الإلكتروني �أو من خلال موظفي مركز الات�صال الخا�ص بوزارة ال�صحة ووقاية المجتمع 

�أو من خلال مراكز �سعادة المتعاملين �أو من خلال التوا�صل مع الوزير �أو من خلال �أجهزة 
الكيو�سك KIOSKS �أو من خلال و�سائل التوا�صل الاجتماعي.

2- يتم الت�أكد من �صحة ال�شكوى و ابلاغ المتعامل با�ستلام �شكواه و تحويل ال�شكوى �إلى جهة 
الاخت�صا�ص.

3- درا�سة ال�شكوى و ابلاغ المتعامل بحل ال�شكوى  

4- في حالة الموافقة على الحل المقدم و تحديد الإجراءات ل�ضمان عدم تكرار ال�شكوى 

5- في حالة عدم قبول ال�شاكي بالحل و رغب في التظلم على الحل المقدم يتم تحويل التظلم لم�سئول 
التظلمات بمكتب معالي الوزير 

6- يقوم م�سئول التظلمات ب�إعادة درا�سة ال�شكوى و تقديم الحل المنا�سب و ار�سال الحل �إلى م�سئول 
النظام بمركز  �سعادة المتعاملين 

7- يقوم م�سئول النظام ت�سجيل الحل الخا�ص بال�شكوى في نظام حكومتي و ابلاغ المتعامل بالحل و 
ا�ستبيان ال�شاكي بخ�صو�ص نظام ال�شكاوى و اغلاق ال�شكوى

لا يوجدالم�ؤ�س�سات ال�شريكة
مراكز �سعادة المتعاملين، البريد الإلكتروني، مركز الإت�صالقنوات تقديم الخدمة 

كافة فئات المتعاملينفئات المتعاملين الم�ستهدفة
مجاناًر�سوم الخدمة

�أوقات تقديم الخدمة 
لمركز الإت�صال والبريد الإلكتروني على مدار 24 �ساعة، ومراكز �سعادة المتعاملين ح�سب �أوقات 

عملها.

لا يوجد �إي �إرتباط بخدمات �أخرىالإرتباط بالخدمات الأخرى
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