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تعُلن وزارة الموارد البشریة والتوطین عن فتح باب قبول طلبات حقوق امتیاز مراكز الخدمة  

ذلك ومركز)  2(عدد  دبيإمارة ومركز)  2(عدد  أبوظبي ةبإمار ولىفي مرحلتھا الأ "توافق"
وفقاً لما یلي :   

أولاً : تعریف مراكز الخدمة " توافق" :   
من قبل وزارة الموارد البشریة والتوطین  كز مملوكة للقطاع الخاص ، و مرخصةھي مرا        

نیابة عنھا من خلال شراكة مؤسساتیة وفق معاییر برنامج  خدمات علاقات العمل لتقدیم، 
ارات للخدمة الحكومیة المتمیزة.الإم  

 
ثانیاً : خدمات مراكز الخدمة " توافق" :   

متمثلة في الآتي : خدمات علاقات العمل ،  بتقدیم ھذه المراكز تقوم        
خدمات استلام طلبات المنازعات و الشكاوى العمالیة ، و بحث ھذه الشكاوى ، و رفع  .1

التوصیات إلى الوزارة للإعتماد و اتخاذ القرار  بشأن تسویة المنازعة أو إحالتھا إلى 
القضاء .   

ذات العلاقة بعلاقات خدمات تقدیم الإستشارات القانونیة و الرد على الإستفسارات  .2
  العمل.

خدمات أخرى تحددھا الوزارة بھذا الشأن .أیة  .3  
 

 ً : معاییر  الترخیص و التقییم و الإختیار  في مراكز الخدمة " توافق ":  ثالثا  
فریق فني للتدقیق على الطلبات المقدمة ،  تعیین من خلالعملیة التقییم و الإختیار تتولى الوزارة 

، لإطلاق مراكز خدمة / توافق في إمارتي أبوظبي و دبي و معاینة الموقع و تقییم الطلبات 
كمرحلة أولى ،و ذلك وفقاً للمعاییر التالیة :   

 
. بالغاً من العمر إحدى وعشرین سنة، كامل الأھلیة طالب الترخیص أن یكون .1  
أن لا یكون الشخص الطبیعي، أو أي من الشركاء في الشخص الاعتباري، قد حكم علیھ  .2

الشرف أو الأمانة، أو في جریمة من جرائم الإتجار بالبشر، أو الجرائم في جریمة مخلة ب
المنصوص علیھا في قانون تنظیم علاقات العمل أو القرارات الصادرة تنفیذاً لھ، ما لم 
یكن قد ردّ إلیھ اعتباره إذا كان الحكم علیھ بعقوبة مقیدة للحریة، أو بعد مضي سنة من 

دراً بالغرامةتاریخ الحكم إذا كان الحكم صا  
قرباھم من الدرجة أمن موظفي الوزارة، أو من ذوي یكون طالب الترخیص أن لا  .3

.  الأولى بما فیھم الزوج أو الزوجة  
ً لا تقل قیمتھطالب الترخیص أن یقدم  .4 ً بنكیا ، في جمیع عن ملیون درھم للوزارة ضمانا

.  أوقات سریان الترخیص  
بشریة والتوطین من أي مخالفات تستدعى خلو سجل المرخص لھ بوزارة الموارد ال .5

وقف ملف المنشآت.   
 5تكون مدة التعاقد بین وزارة الموارد البشریة و التوطین ، والمركز المرخص لھ  .6

سنوات .   
سھولة وصول المتعاملین لموقع مركز الخدمة.                                                              .7  



توفر المواصلات العامة عند مركز الخدمة.  .8  
مدى قرب المركز من مواقع السكنات العمالیة .  .9  
إمكانیة التوسع المستقبلي .  .10  
، حیث الخدمات ) التشغیل و ( تكالیف  طالبي الترخیصقیمة العروض المقدمة من قبل  .11

. خدمات المقدمة الستتحمل تكالیف سداد قیمة   الوزارة أن  
 

:  "الخدمة في مراكز الخدمة " توافق معاییر تقدیم: رابعاُ   
تلتزم مراكز الخدمة " توافق" بتقدیم خدماتھا وفق معاییر التشغیل والتي تم تطویرھا بناء        

على معاییر برنامج الإمارات للخدمة الحكومیة المتمیزة ، و المتضمنة الآتي :   
 

ن : المتعاملی .1  
 المركز تزاماتإل یوضح المعتمد من الوزارة و الذي لمتعاملینا میثاق توفیر   1.1
. المتعاملین تجاه  
الإلتزام بالتصنیف المعتمد لمتعاملي المراكز وفقاً لاحتیاجاتھم و توقعاتھم .   1.2  
من وزارة المعتمد توفیر نظام لتلقي المقترحات ، وملاحظات المتعاملین    1.3

الموارد البشریة و التوطین .   
توفیر آلیات لتثقیف المتعاملین بالقرارات و الإجراءات التي تحددھا الوزارة (    1.4

.. الخ ) و لوحات إرشادیة داخلیةمثال : كتیبات ارشادیة و شاشات العرض   
. التسویقیة التي تنظمھا الوزارة الإلتزام بالمشاركة في الحملات الإعلامیة و   1.5                   
% . 70المتعاملین عن  سعادةأن لا تقل نسبة    1.6                   
الخدمات :  .2  

.   Service Catalogueخدمات الدلیل  توفیر 2.1  
وجود لائحة تحتوي على الخدمات المقدمة و المستندات المطلوبة لكل منھا .  2.2  
. غیر المجانیة للمتعاملین  وتوفیر الضیافة المجانیة   2.3  
وجود دورات للمیاه ( رجال + نساء ) .   2.3  
وجود غرف للصلاة ( رجال + نساء ) .  2.4  
.المتعاملین احتیاجات تلبي بحیث معتمدة متكاملة مصرفیة بخدمة المركز تزوید  2.5  
)  وفقاً للغات التي تحددھا الوزارة( توفیر خدمة الترجمة القانونیة  2.6  
المحافظة على نظافة المرافق الصحیة و مطابقة الإشتراطات في ما یتعلق بھذا الشأن .  2.7  

3 قنوات تقدیم الخدمة :       
أیام عمل . 6مساء ، خلال  8صباحاً و حتى  8الإلتزام بأوقات الدوام الرسمي من الساعة  3.1  
لبدء الحصول على الخدمة .  دقائق 10المتعامل عن ألا یزید وقت انتظار  3.2  
توفیر نظام المواعید لإنجاز المعاملات .  3.3  
توفیر مركز أعمال للمتعاملین في المركز .  3.4  
اختیار المكان الملائم في الدور الأرضي بحیث یتناسب مع متطلبات ذوي الإحتیاجات  3.5

الخاصة و كبار السن و مرتادي المركز .   
توفیر مواقف مجانیة أو غیر مجانیة تتناسب مع أعداد المتعاملین .  3.6  
توفیر مقاعد كافیة و مریحة للمتعاملین تتناسب مع عدد نوافذ الخدمة .  3.7  
خل خاص لذوي الإحتیاجات الخاصة . وجود مد 3.8  
( الموقع الإلكتروني و مركز الإتصال و أكشاك تقدیم  وجود قنوات أخرى لتقدیم الخدمات 3.9

) الخدمة  



الإلتزام بالمواصفات والسمات التي یحددھا دلیل المواصفات و توفیر بنیة تحتیة عالیة  3.10
الجودة .   

الخارجي للمركز و الذي یشمل ما یلي : ( الھویة المؤسسیة / الداخلي و الإلتزام بالمظھر  3.11
الملصقات / اللوحة الخارجیة )   

د إلى المركز و تكون واضحة د لوحات إرشادیة تقوسھولة الوصول للمبنى عن طریق وجو 3.12
 .  

كفاءة الخدمات و الإبتكار :  .4  
الإلتزام بدلیل العلامة التجاریة .  4.1  
ودة " الآیزو" خلال ثلاث سنوات من تاریخ اعتماد شھادة الجعلى  المركز  حصول 4.2

الترخیص.  
الإلتزام بجودة الخدمات التي تم إقرارھا في عقد مستوى أداء الخدمة .  4.3  
ألف شكوى عمالیة سنویاً كحد  25بحث الطاقة الإستیعابیة للمركز تقدر بأن تكون مدى  4.4

أدنى.  
) . متر مربع  2500 ( أن لا تقل صافي مساحة المركز  4.5  

الموارد البشریة :  .5  
أن یلتزم المركز بسیاسات التوطین التي تقررھا الوزارة ( على أن تكون السیاسة المبدئیة  5.1

) من مشرفي الخدمة ، ھم من مواطني الدولة  4عدد ( متمثلة في أن یكون مدیر المركز و 
 . (  

الشھادات  باحث قانوني ، من حملة 50ثین القانونیین أن یكون عدد الموظفین من الباح 5.2
، و أن یتحلى الموظفین بالكیاسة واللباقة ، و أن یكونوا مدربین على  الجامعیة في القانون

راف النزاع ، على أن لا تقل التسویة بین أطیق و فنون تقدیم الخدمة و مھارات التوف
درھم ) .  10000الرواتب الشھریة للباحثین القانونیین عن (   

إداري .  25أن یكون عدد الموظفین من الإداریین  5.3  
. توفر موظفین لاستقبال المتعاملین  5.4  
. . (One and Done) العملاء لخدمة شامل موظف وجود 5.5  
أن یكون الموظفین مؤھلین و مدربین وفقاً للسیاسة التي تقررھا الوزارة بھذا الشأن .  5.6  
المنتدبین من الوزارة .  للموظفین) مكاتب مجھزة 10أن یلتزم المركز بتوفیر عدد ( 5.7  
تطبیق سیاسة للحوافز و المكآفات للموارد البشریة .  5.8  
الإلتزام بالزي الرسمي للموظفین و الذي سیتم اعتماده من قبل وزارة الموارد البشریة  5.9

والتوطین .   
  للموظفین . توفر بطاقات تعریفیة  5.10

التكنولوجیا :  .6  
بأنظمة الوزارة .  المركز ضمان ربط 6.1  
Q-Matic systemوجود نظام إلكتروني لتنظیم تسلسل المتعاملین   6.2  
یضمن توثیق و رقابة العملیات بطریقة متمیزة .  DVRوجود نظام الرقابة بالكامیرات  6.3  
وضع كافة الخدمات و المعلومات المتعلقة بالمركز في الموقع الإلكتروني لوزارة الموارد  6.4

البشریة .   



توفیر خدمة التطبیقات الذكیة .  6.5  
ضمان سریة المعلومات و البیانات .  6.6  

 
 ً المطلوبة للتقدیم:  المستندات:  خامسا  

.الطلب مقدمة المؤسسة عن ونبذة الطلب لمقدم الذاتیة السیرة .1  
.  السفر جواز صورة .2  
. التجاریة الرخص من صور .3  
.للمركز المقترح بالموقع خارطة .4  
.للمركز المفصل الداخلي التصمیم .5  
.المالكة الجھة من المركز لإیجار مبدئیة موافقة خطاب .6  

 
 ً :العروض رفض في الحق:   سادسا  

 
 قد یتحملھا مقدم الطلب تكالیف أي بدفع ولا تلتزم للوزارة الحق في رفض العروض المقدمة

لإعداد ھذه العروض.  
 

  تواریخ ھامة: سابعاً 
 

 م  2017مایو  10 الإعلان عن طلب تقدیم العروض

 م2017ومای 28 الموعد النھائي لتقدیم العروض

 
 ً    آلیة تقدیم الطلبات:  ثامنا
TawafQ@mohre.gov.aeعبر البرید الإلكتروني التالي:  الطلبات تقدم  

 
:یرجى التواصل عبر الارقام التالیة للإستفسار  

 
04-7023219  02-4183966  07-2032216  


