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 والمقترحاتالشكاوى آلیة رفع 

 

 : آلیة استقبال الشكاوى عبر الإیمیل أو نموذج الشكاوى

تعمل وحدة علاقات العملاء على تنظیم الشكاوى والاعتراضات وتسجیلھا في نظام خاص بھا ومن 
رغبت بتقدیم  على مساعدتك في حال  -بإذن الله-ثم یتم تمریرھا إلى الأطراف المعنیة، وسیعمل ھذا الملف 

 . شكوى

 :آلیة قبول ورفض الشكاوى

تعلق  تممت ھذه الآلیة لتیسیر تقدیم الشكوى من قبل المستفید حیث یمكن تقدیم الشكاوى لأسباب  صُ 
نھ تم تنفیذھا، ولكن بطریقة  أو  أ و اتخاذھا  أ رى أن إدارة المركز لم تنجح في القیام بھا  بأفعال أو قرارات یُ 

 : عادلة أو غیر قانونیةغیر صحیحة أو غیر 

عمل   • مجال  ضمن  تكون  أن  بشرط  شكوى  تقدیم  شخص  لأي  إبداعیة یمكن  روائع  مركز 
 .للتدریب الصحي

رجى من صاحبھا تعریف نفسھ وتحدید موضوع الشكوى بوضوح وبیان  عند تقدیم الشكوى یُ  •
 . ما یتوقع تحقیقھ وتوفیر معلومات مفصلھ وذات صلھ بالشكوى إذا كان ذلك ممكناً 

 .نظر في الشكاوى التي یتأخر رفعھایُ یتم رفع الشكوى خلال عشرة أیام من حدوثھا ولا  •
 .ثباتات إما یتعلق بالشكوى من  وكللكتروني إ و برید أي مستندات أرفاق إ •
 .فراد المعنیین «وحدة علاقات العملاء» على الشكوى وتحدید مدى قبولیتھااطلاع الأ •
إخطار  یتم  زمني واضح لحل المشكلة وفي الوقت نفسھ    إطارفي حال قبول الشكوى یتم وضع   •

ً  مقدم الشكوى بالموعد المتوقع عادة لتلقیھ رداً   .رسمیا
 .سباب رفاق الأإبلاغ المستفید بذلك مع إ في حال رفض الشكوى یتم  •
حال ظلَّ  • الإ  في  نتیجة  عن  الشكوى غیر راضي  رفع  مقدم  یمكن  بشكواه  المتعلقة  جراءات 

 .خرى لجھة ذات سلطة أعلى (الإدارة العامة)أو تقدیم شكوى أما فوریة إشكوى تأكیدیة 
 .عالج جمیع الشكاوى بشكل سريتُ  •
و استعراض مدى الامتثال لتحدید درجة التزام الإدارة أجراء تحقیقات  إیحق للأفراد المعنیین   •

 . بالقواعد واللوائح والأحكام ذات الصلة مثل السیاسات والمعاییر

 :معالجة الشكاوى باختلافتختلف 

 .مدى تعقیدھاونوع الشكوى   •
 . الإجراءات المتبعة •
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 . التقییم الأولي الذي یشیر إلى ما إذا كانت ھناك أسباب تبرر الشكوى •
 . و التحقیقأفصح عنھا خلال عملیة التقییم الحقائق التي أُ  •
فراد المعنیین القرار النھائي ویتم توثیق التوصیات وكتابة التقریر بشأن الشكوى ثم  یتخذ الأ •

 .بلاغ صاحب الشكوىإیتم 

 

 :: التعامل مع شكاوى العملاءأولاً 

 ً  .على حق حتى یثبت العكس المستفید دائما

منھما من خلال   یتم ضمان سریة معلومات المشتكي والجھة المقصودة بالشكوى وبیانات كلٍّ  •
لین الذین تقتضي طبیعة  عدم السماح بالاطلاع علیھا إلا من قبل الموظفین المختصین والمخوَّ 

 .عملھم ذلك الاطلاع
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فراد المعنیین كافة التدابیر والاحتیاطات اللازمة لضمان سریة الشكاوى المقدمة وكذلك یتخذ الأ •

وبتفاصیل المشتكي (الورقیة والإلكترونیة والصوتیة  سریة الوثائق والمعلومات المتعلقة بھا  
 .المسجلة)

ذا كانت غیر واضحة  إوللمركز حق قبول أو رفض الشكوى    ،أي شكوى تعبر عن رأي المتعامل •
لعدم الحصول على رد المشتكي في الفترة المحددة؛ وأیضاً لا تقبل    أو لا یمكن دراستھا نسبةً 

 .الشكاوى الوظیفیة أو الشكاوى الكیدیة
 

 :أسباب شكاوى العملاء .1

ھناك أسباب عدیدة لشكاوى العملاء بعضھا یرجع إلى المنظمة والبعض الآخر یرجع إلى مقدم 
 : الخدمة والبعض الثالث یرجع إلى العمیل نفسھ

 .ما یتعلق بالإجراءات المتبعة في المنظمة الأولالنوع 

 .م الخدمةالأخطاء الشخصیة التي یقع فیھا مقدِّ  النوع الثاني

الثالث  المتحققة من الخدمة بعد الحصول علیھا أو الجھد    النوع  الفائدة  العمیل بمدى  عدم معرفة 
 .نھائھا بھذه الصورةإالمبذول في سبیل 

 :الآلیة المتبعة عند استقبال شكوى .2
 
 . تقوم الإدارة باستقبال الشكاوى من خلال الرقم الموحد أو عن طریق البرید الإلكتروني المحدد  •
الجودة   • قسم  إرسالھا یقوم  یتم  ثم  ومن  محوسب  نظام  ضمن  وتسجیلھا  الشكاوى  بتصنیف 

 .ومتابعتھا مع الجھات المعنیة من أجل معالجتھا والعمل على حلھا
 .ل بالإجراءات التي ستتخذھا لحل المشكلةتقوم الجھة المعنیة بإعلام الشخص المخوَّ  •

 :ثانیاً: التعامل مع اقتراحات العملاء

 :الإدارة  .1
المقدمة تقوم   • الاقتراحات  سریة  لضمان  اللازمة  والاحتیاطات  التدابیر  كافة  باتخاذ  الإدارة 

 .والوثائق والمعلومات المتعلقة بھا (الورقیة والالكترونیة والمسجلة)
 .یتم تسجیل المقترح باسم مقدمھ •
 .یلتزم كل من یتعامل مع نظام الاقتراحات بالالتزام بالسریة •
ت المقترح والجھة المعنیة بعدم السماح بالاطلاع علیھا إلا من  ضمان سریة معلومات وبیانا •

 قبل الموظفین المختصین والمخولین الذین تقتضي طبیعة عملھم ذلك
 .ضمان عدم تأثر تقدیم الخدمات وجودتھا للمقترح نتیجة لتقدیمھ اقتراح •
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 .ضمان عدم تأثر وضع الموظف المقترح نتیجة اقتراحھ •

 
 :الموظف .2

الموظف بالمحافظة على سریة الاقتراحات المقدمة والمعلومات والوثائق المتعلقة بھا أو  یقوم   •
 .ةالمقترح

 .یحق للموظف الاطلاع على المعلومات التي تقتضیھا طبیعة عملھ فقط •
 

 :المستفید .3
بیانات الاقتراح بصورة صحیحة وتفادي أي مغالطات أو معلومات  • بإدخال  یلتزم المستفید 

 .المركز أو ضد الموظفین ویقوم بتقدیم كافة المعلومات في الوقت المحدد عند طلبھاكیدیة ضد  

 :ثالثاً: قنوات تقدیم الشكاوى

 :ویسرنا استقبال أي من الشكاوى أو الاستفسارات أو الملاحظات عبر

 0533257186واتس اب):  & رقم الشكاوى (اتصال  •
   @actcme.cominfoیمیل :  الإ  •

 رابط المعیار على المنصة  

https://actcme.com/pages/usermanual 
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