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Customers Satisfaction Policy for Complaints Handling and Disputes 
 Resolution 

In line with the directions of the UAE government to launch UAE promises, This Pol-
icy aims to provide different mechanisms to meet the customers’ needs, and to en-
sure that complaints are dealt with in an efficient and flexible manner, in line with 
TDRA’s policy on the right of its customers to complain, and welcoming them as 
feedback to develop and improve services provided to customers.  
Therefore, we ensure that all companies and proposals are considered in line with 
the best practices in this field. We welcome all the suggestions and complaints of our 
customers due to their important role in the continuity of building and developing our 
services.   
 

The core of the Policy 
In line with the directives of TRA’s Leadership to respond to complaints and dispute 
resolutions issues in an efficient and effective manner, the TDRA is committed to the 
following principles when considering customers’ complaints:  
Clear vision, easy communication, quick response, objectivity, confidentiality, cus-
tomers’ needs orientation, accountability and continuous improvement; and to act 
transparently, fair, proportional and non-discriminatory when solving interconnection 
disputes 
 

Scope of the Policy 
This Policy applies to all disputes, complaints and suggestions made by customers 
about provided services by the Customer Happiness employees in TDRA, and all 
available service channels. 
 

Monitoring and reviewing the Policy of Complaints and Dispute Resolution 
TDRA shall inform any external party associated with TDRA about the complaints 
and dispute resolution system, such as the stakeholders, customers, employees, vis-
itors as required, and any other concerned parties. TDRA shall conduct periodical re-
view of the Complaints and Dispute Resolution Policy. 
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لنزاعات لحل الشكاوى وفض ا متعاملینسیاسة رضا ال  

 
وضمان التعامل مع شكاویھم بطریقة العملاء، تھدف ھذه السیاسة إلى توفیر آلیات مختلفة لتلبیة متطلبات 

ھا بالتقدم بالشكاوى، وترحب بھا یلتنظیم قطاع الاتصالات بحق متعام فعاّلة ومرنة تتماشى مع سیاسة ھیئة
          .                                             للمتعاملینكوسیلة للتغذیة الراجعة لتطویر وتحسین الخدمات المقدمة 

بمعالجة الشكاوى وقضایا فض  للھیئة الإدارة العلیاحكومة الامارات (وعد الامارات) و مع توجیھاتتماشیا 
: الرؤیة الواضحة، متعاملینبالمبادئ التالیة عند النظر في شكاوى الالھیئة تلتزم  ،النزاعات بكفاءة وفعالیة

، المساءلة متعاملینتطلبات الالتركیز على مو ، الموضوعیة، السریة،الاستجابةسھولة التواصل، سرعة 
مییز في فض نزاعات الربط الت وعدم ا، والتصرف بشفافیة ونزاھة وتناسبخدماتنل والتحسین المستمر

 .البیني
 

 نص السیاسة 
 

ھیئة تنظیم تلتزم  ،الشكاوى وقضایا فض النزاعات بكفاءة وفعالیة بمعالجةالقیادة تماشیا مع توجیھات 
بالمبادئ التالیة عند النظر في شكاوى العملاء: الرؤیة الواضحة، سھولة التواصل،  قطاع الاتصالات

.المستمرالتركیز على متطلبات العملاء، المساءلة والتحسین و ، الموضوعیة، السریة،الاستجابةسرعة   
 

 نطاق السیاسة 
 

تنطبق ھذه السیاسة على جمیع الشكاوى والمقترحات التي یقدمھا العملاء حول الخدمات المقدمة من قبل 
المتاحة.وجمیع قنوات الخدمة  ،الھیئةسعاد المتعاملین في إموظفي   

 
 

رضا المتعاملین لحل الشكاوى وفض النزاعاتمراقبة ومراجعة سیاسة   
 

تقوم الھیئة بتعریف أي طرف خارجي مرتبط بالھیئة بنظام الشكاوى وفض النزاعات، مثل المتعاملین 
لسیاسة  دوریةوالموظفین والزوار حسب الحاجة، وإلى أي أطراف أخرى معنیة. وتقوم الھیئة بمراجعة 

    .الشكاوى وفض النزاعات
 
 


