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الهدف

ل المتعندة  تهدف هذه السياسة إلى تمكين الوصول لكافة المتعاملين منن لان ل تنوفين اتنوات ا ت نا

  من لا لهنا، ا اتناحات الوارة/ا ستفسارات/وتلبية المتطلبات، وضمان التعامل الفعال مع الشكاوى 

. فافيةبما يتفق مع هدفتا ا ستناتيجي المنتبط ببتاء الثقة من لا ل التواصل والتوعية والش

العملنطاق 

متعناملين منن ا اتناحنات التني تسنتلن منن ابنل ال/ا ستفسارات/ تطبق السياسة على جميع الشكاوى

.لا ل اتوات التواصل المعتمد 
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.ضمان التعامل مع جميع المتعاملين بتزاهة وم دااية•

واللوائح ضمان الحفاظ على سنية معلومات المتعاملين حسب ما تفتضيه الأنظمة•

خنندمات ذات الع اننة والقنننارات والتعليمننات ال نناةر بتنناءت عليهننا، حتننى بعنند انتهنناء ال

.المقدمة

يجننب  ن يضننع جميننع مننو في وحنند  لادمننة المتعنناملين بطااننة المو نن  الخاصننة•

. بالعمل،  ثتاء تواجدهن في مقن العمل

لتسجيل ا اتناحات بفعالية، من لا ل ا/ا ستفسارات/ضمان التعامل مع الشكاوى•

.الدايق والتحقق من توافن البيانات ال زمة للحل

ول ااتننا  المتعامنل لان ل ينول عمنل، منن الين/ و النة على استفسار/ حل الشكوى •

.ا اتنا  فيه/ا ستفسار / الذي تن است ل الشكوى 

وين ضننمان جمننع وتحليننل تفاصننيل الشننكاوى وعنندةها ونتائجهننا للمسنناعد  فنني تطنن•

.الخدمات وطنيقة تقديمها

سياسات عامة 

لخدمة 

المتعاملين
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نع نعمل على توفين الخدمات فني  سن

الأوانننات ومنننن لاننن ل القتنننوات التننني 

ونسنننننعى تتاسنننننبكن اننننندر ا مكنننننان  

فن جاهدين لتقليص عدة ا جناءات لتنو

. لكن لادمة سنيعة وسلسة

نعمننل علننى تقنندين لانندمات متميننز  

وذات جنننوة  عالينننة تعنننزز منننن لادمنننة 

.المتعاملين

ننكننز علننى تزوينندكن بخنندمات مميننز 

وبطنيقننننة فعالننننة باعتبنننناركن  ننننني 

ونعمننننننل علننننننى تحقيننننننق , بالأعمننننننال

.تواعاتكن من الخدمة المقدمة

نقنندل لانندماتتا مننن لانن ل فنيننق عمننل 

ى يحافظ على السنية ويؤةي عمله علن

.اكمل وجه

مسموعصوتك 
:قيم التعامل

:قنوات التواصل

من لا ل منكز التواصل

نةمن لا ل المواع ا لكتنوني للأما

التعاونالكفاء الشفافيةالتزاهة
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كتنونينة، تفيند إل/ا اتنا  مع است ل رسالة ن نية مقندل النب ر لنسنالة ن نية/ا ستفسار/يتن ايد الشكوى•

(. يول عمل)بالنان المنجعي للب ر ووات المعالجة المتواع لا ل 

:ينننننتن التحقنننننق منننننن البياننننننات الأساسنننننية( هاتفينننننات )ا اتننننننا  /ا ستفسنننننار/فننننني حالنننننة رفنننننع الشنننننكوى•

انن ر/ رانن الهوينة-موضنوع النب ر -الننان الممينز -صنفة المبلن  -ا سنن التجناري /ا سنن –ران الدعوى 

.ران الجوال-السجل التجاري 

.ا اتنا  حسب الأهمية/ا ستفسار/يتن ت تي  الشكوى•

ئح ذات ا اتنا  وإعطاء الحنل المتاسنب وفنق الأنظمنة واللنوا/ا ستفسار/يتن العمل على معالجة الشكوى•

.الع اة والقنارات والتعليمات ال اةر بتاءت عليها

.ةيتن تقيين مناجعة الحل ابل إرساله لمقدل الب ر، للتحقق من جوةته وم ئمته لهوية الأمان•

 ستفسنار ا/إذا كاننت الشنكوى )يتن التواصل مع مقدل الب ر من ابنل منكنز التواصنل لتزوينده بننة الأماننة، •

(.ا اتنا  مقدمة هاتفيات /

. ا لكتنونييتن التواصل للنة بالحل من لا ل البنيد ا لكتنوني في حالة كان الب ر مقدل من لا ل المواع•

.ا اتنا  رسالة صوتية تلقائية لتقيين جوة  الحل/ا ستفسار/يستلن مقدل الشكوى•

.ا اتنا /ا ستفسار/يتن الموافقة على الحل المعطى  غ ق مل  الشكوى•

.اا ستفسار من   لانى وتوضيح سبب عدل النض/ بإمكان مقدل الب ر الاتيار إعاة  تقدين الشكوى•

.يتن تحليل الشكاوى وتقييمها بشكل ةوري، بهدف ا رتقاء بالخدمات والتطوين المستمن•

آلية العمل مع

الشكاوى

الاستفسارات

الاقتراحات



6 |

ما تتوقعه منا

الشفافية والوضوح

النسميحيث نعتزل نشن البيانات والمعلومات ذات ال لة في المواع ا لكتنوني 

.ومت ات التواصل ا جتماعي

التعاون المتبادل

ي  نيمثل هذا ا لتزال التعاون فيما بين المو   والعميل، وذل  باعتبار العميل 

.في الخدمة المقدمة له وبوجوة التزامات متباةلة بين الطنفين

بناء الثقة

اسيايوذل  بتعزيز الم دااية والشفافية، وا لتزال في انجاز التعام ت في وات 

.وحياةية تامة، مع الحفاظ على السنية

السهولة

اتللخدمنعمل على توفين الخدمات في سهولة ويسن، وتمكين المتعامل من الوصول 

ة المطلوبة واستكمال كافة ا جناءات من لا ل متظمة عمليات إلكتنونية متكامل

.يوفن له الوات والجهد والعتاءمما 

ما نتوقعه من المتعامل

.  المساهمة في تقيين مستوى الخدمة ووص  التجنبة

مساعدتتا تزويدنا بمقتنحاتكن وم حظاتكن بشفافية تامة ل

.في تطوين وتحسين لادماتتا وإجناءاتتا وسياساتتا

.  توفين المعلومات والمستتدات ال حيحة



شكراً جزيلً 


