
  
 

 أ سس و اجراءات  التعامل مع شكاوى العملاء  

 : وى لشك ا  مع   ل لتعاما   لیة أ  

  دیر لب ا  لخلا  نم  ل لمثاا   لسبی   عل   علیھا  قلاتفا ا   میت  لتيا  سیل و بال   وىلشك ا  میدبتق   للعمی ا   وم. یق1

  بةواب  لخلا  نمأ و    كةر للش  لشخصيا  ورلحضأ و ا   كةر بالش  صلخاا  نيرولإلكتا قع و لمأ و ا  نيرولإلكتا

 .  لخاصةا  للعمیا

  جعير م  مقر   وىلشكا   ءاطعوا    للعمیا  لقب  نم   مةدلمقا   وىلشكا  مباستلا  دةحو لا   وظفم  وم. یق2

 .مةز للا ا جعةرا لموا  للمتابعة

 لتالیة :ا تماو لمعلا  نم دلتأكوا للعمیا لقب ن م مةدلمقا وىلشكا مباستلا دةح و لا  فيوظم وم. یق3

 .للمشتكي  جعير لما  مقر ل. اأ  

 .للمشتكي للكما مس. الاب

 .بالمشتكي لخاصةا  للاتصاا تماو معل.  ج

 .وىلشكا وعضو م. د

 .وىلشكا مستلاا یخرتا. ه

 .بالمشتكي صلخا ا نيرولكتالا  دیر لبوا  فلھاتا مق. ر و

 وى لشكا  وصبخص رد بال كةر لش ا ملقیا لمشتكيا ن م قعةو لمتا  منیةز لا  رةلفت. از



  
 

وذلك بواسطة للشركة    خلال یومين عمل من تاریخ ورودهاالتأكید للعمیل باستلام الشكوى  .    4

 البرید الالكتروني او الاس تلام الشخصي .

اتخاذ القرار المناسب بشأنھا  و العمل عل  لمعالجة الشكوى  المحتمل  تبلیغ المشتكي بالفترة الزمنیة. 5

 یوم من تاریخ اس تلام .   (15) لا تزید عن  خلال

  وىلشكا  وصبخص  لنھائيا  راربالق  لمشتكيا نم مةدلمق ا  وىلشكا عل  ردبال دةحو لا  وظفم وم. یق6 

 .رارللق جبةو لما   بلأسباا نیتضم صملخو 

الوحدة    7. یقوم موظف  استلامھا  فور  الشكوى  معالجة  من  الوحدة  یتمكن موظف  لم  في حال 

التي ستتخذ لمتابعة شكواه وتزویده بالرقم المرجعي الخاص بھ واطلاعھ    بالشرح للعمیل الإجراءات

   .عل أ خر المستجدات

ي بالرد المقدم من قبل الشركة یقوم موظف الوحدة بإبلاغ للمشتكي قناعة المشتكفي حال عدم    8.

 .ھیئة الأوراق المالیة  بحقھ التقدم بشكوى لدى

 تلقي الشكوى : 

يمكن للعملاء تقديم الشكاوى من خلال قنوات مختلفة، بما في ذلك البرید الا لكتروني أ و   . 1    

 الا لكتروني. شركةالهاتف أ و شخصيًا أ و من خلال موقع ال 

  قديمأ یام العمل، وت یومين منخلال  جميع الشكاوى فور اس تلامها باس تلام ینبغي الا قرار . 2    

قرار الاس تلام. رد  جدول زمني تقديري لل   مع ا 

 



  
 

 

 

   :تسجیل الشكوي 

الإجراءات   لیھا وجمیع  ا  الواردة  الشكوى  لتسجیل جمیع  لكتروني  ا  الشركة بالاحتفاظ بسجل  تلتزم 

جمیع   في  الرقم  ھذا  یستعمل  وبحیث  شكوى  لكل  مرجعي  رقم  عطاء  ا  مع  بھا،  المتعلقة  والنتائج 

كما وتلتزم الشركة   .المراسلات التي ستتم بین الشركة والمشتكي وكذلك في أ ي مراسلات مع الھیئة  

بصورة بالشكوى  تتعلق  مستندات  أ و  بأیة وثائق  قبل    بالاحتفاظ  من  لیھا  ا  الرجوع  یسھل  منظمة 

 الموظفین المفوضین لدیھا

 :الشكوي المستثناة من ھذه الإجراءات 

أ و سبق وأ ن صدر بھا حكم    1. أ و التحكیم  أ مام القضاء  بھا دعاوى والمنظورة  المرفوع  الشكوى 

 .قضائي، أ و قرار تحكیم

 .الشكوى المتعلقة بالدعاوى العمالیة والنقابیة 2.

 .الشكوى التي لا تحمل اسم أ و معلومات عن المشتكي   3.

 .استفسارات واقتراحات العملاء. 4

 

 



  
 

 

 

 :  عملية الاس تئناف

 يمكن للعملاء غير الراضين عن نتيجة شكواهم طلب مراجعة القرار أ و اس تئنافه. .1

كبار أ عضاء وحدة الشكاوى أ و لجنة مس تقل، وسيتم ستتم مراجعة الطعون من قبل أ حد .  2

 ا رسال القرار النهائي ا لى العميل كتابيًا. 

 

 التوثيق وحفظ السجلات :   

سيتم الاحتفاظ بسجلات دقيقة وشامل لجميع الشكاوى التي تم تلقيها والتحقيق فيها . 1    

 وحلها في سجل أ و قاعدة بيانات مركزیة للشكاوى. 

ستتضمن السجلات تفاصيل مثل طبيعة الشكوى ومعلومات العميل والتواریخ   . 2    

 والا جراءات المتخذة والنتائج.

 

 

 

 

 

 

  


