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YOUR SUCCESS, ALWAYS NEEDS PROTECTION 

 

 

ـــة ــداخليـــــــــــــــــة الــــــالــلائح

 ـــــــــةـــــــالمنظمـــ

 لألية برنامج تلقى وإدارة الشكاوى

 والمقترحات
شركة بروتيكشن للإستعلام وخدمات التحصيل  

 )ش.م.م(
 

 

حيث أنه من المؤكد أن عملية إدارة الشكككككككاوى تتممل لج معالوة شكككككككاوى 

وإدارتها والاسكككككككتوابة لها وإعداد التقارهر بشككككككك نها. ومقترحات العملاء 

وتتطلب هذه العملية نهوًا سككككليماً ومرامسة مةككككتمرة ليككككمان تقده  الحل   

 .بص رة أسرع

هدهاً على ما سكككككككسم ل ن عملية إدارة الشككككككككاوى ومقترحات العملاء تع   

الخككدمكككات  وم رديالعلامككة بين اادارة والعككاملين وبين اادارة والعملاء 

حيث تهدف إدارة الشكككاوى إلى تحقيم ر ككا  الشككركة وكالة المتعاملين مع 

المتعاملين مع الشككركة وح ا الت ا ككل والعلامة الطيسة ليما بينهما وبالتالج 

 . الحص   على أليل الخدمات المتمي ة
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أهمية  ش.م.م(شركة بروتيكشن للإستعلام وخدمات التحصيل )وتدرك إدارة 

و المرتقسين  /تلقى شككككككاوى العاملين أو العملاء سككككك اء المتعامدهن معها او

وسكككككككماع أرائه  وتعليقاته  المختل ة ليما هتعلم بك  وكيا الخدمات التج 

المقترحات  منها وكذاتقدمها الشركة وبالتالج دراسة هذه الآراء والاست ادة 

 .العاليةوالمردودهة  وحلها وتط هر المنتوات المقدمة بما هحقم الر ى

تعتسر الشك ى ن عا ممي ا من استطلاع الرأي تق م به اادارة وتةت يد منه 

لج تق م الخط  ومراجعة القرارات والت جهات بما هحقم الر كككككككا المتساد  

 بين اادارة والعامل وال ب ن والعميل

تةكككككاعد الشكككككك ى لج رلع ك اءة الخدمة المقدمة وتط هر سكككككرعة الخدمة 

ش الية لج المؤسةة وت هد سرعة الاستوابة كما تط ر  وتع ه  مةت ى ال

 الو انب التنظيمية والل جةتية داخل المؤسةة

ر ككا العامل أو ال ب ن أو العميل ه  أمصككى ما ترهده إدارة المؤسككةككات لج 

هتحقم ر كككككا  المقدمة.عملها لأن ذلك هؤثر بإهوابية على المنتج أو الخدمة 

العامل أو ال ب ن أو المتعامل من خلا  اشراكه لج ت جيه المؤسةة نح  ما 

 هحقم ال  ائد المتسادلة . 
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وهمكن تط هر ر ككككا العامل داخل المؤسككككةككككة من خلا  تحةككككين بي ة العمل 

والتح ي  وتكككالؤ ال رو وتلا م العمككل مع التكك هيككل الاداري والتخصككككككك  

 هيل الأكادهمج والمعرلج المتخصككككك  والتق ه  العلمج والتدرهب الويد والت

وهمكن مياس مةكككككككت ى ر كككككككا العامل داخل  الراجعة.والقياس والتغذهة 

المؤسككككككةككككككة من خلا  اسككككككتطلاعات تنشككككككر لج ال سككككككائل الاعلامية داخل 

 .المؤسةة أو على الم مع االكترونج أو من خلا  استطلاعات الرأي

تقده  الشكككاوى من العملاء وكذا  ولى النهاهة هوب أن نعل  جميعا أن عملية

كالة المتعاملين مع الشكككككركة تعد لر كككككة نادرة للإدارة لتصكككككحي  الأخطاء 

 ومعالوتها والاطلاع على الألكار الودهدة

ومن هنا تنتهج شكككككركتنا سكككككياسكككككة تشكككككويع العملاء على تقده  الشككككككاوى 

والمقترحات وذلك من خلا  آليات محددة تتةكككك  بال  كككك ل والةككككه لة بما 

تةتهدف اادارة ان تظل دائما  والتجحقم القيمة الميالة لخدمات الشركة ه

 اانوا . لجوأبدا تتة  بال اعلية والك اءة والةرعة 

 

 

 

 

 أولاً:
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 إدارة الشكاوى والمقترحات بشكل إستسامى )ومائى(  
 

 إعداد ات اميات مةت ى الخدمة .1

ومت الاسككككتوابة (  همكنك تحدهد SLAباسككككتخدام ات اميات مةككككت ى الخدمة )

والحل للتذكرة حةككب المعاهير  ممل الأول هة والقناة وال مت المةككتحم ون ع 

العميل. وتيككككككمن العق د الت امك بخطا دع  العملاء التج والقت عليها ل ترة 

  منية محددة

 (KPI,s)ومرامسته مياس أداء ال كلاء  .2

مهمة لمكتب هةتطيع المدراء استخراج المعل مات ذات الصلة بكل الو انب ال

المةككككاعدة المةككككتند إلى ال هب الخاو به . وهمكنه  تتسءع الأشككككياء وتحليلها 

 ممل

o  عدد التذاكر ل رهم الدع 

o ومت الاستوابة ومعد  الحل لكل وكيل 

o مت سا مةت هات سعادة العملاء 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سير العمل إنةيابية خط ات .3
التج تؤدي تلقائيًا إلى من خلا  عمليات سكككير العمل  بإمكانك تحدهد الشكككروط 

ت عيل الق اعد والمهام والتنسيهات ليمان استمرار العمل بةلاسة. كما همكن 

ا تحدهد الق اعد التج تؤدي إلى تصككككعيد الشككككك ى التج جاو ت  للمدراء أهيككككً
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م عدها المةكككتحم تلقائيًا والحصككك   على تنسيهات ل رهة وكذلك إعادة تعيين 

 التذكرة ل كيل مختلا.

 (voc ى الخدمات مع العملاء )مياس مةت .4

 الو لات وال هارات الميدانية .5

 ثانياً : 

 إدارة الشكاوى والمقترحات ال علية )رد لعل( 
 

 ااجرائج.المنهوية ولقاً للتةلةل  .1
o لرهم عمل إدارة الشك ى 

o تقده  الشك ى 

o تلقج الشك ى 

o معالوة الشك ى 

o إدارة الشك ى 

o  شك اه.ابلاغ المشتكج بحل 

o  الويد.التشويع والحث على العمل 

o توميع الألكار والحص   على نتائج جيدة 

o إعداد التقارهر وإرسالها إلى اادارة العليا 

o  الشكاوى.مياس ج دة نظام إدارة 

 

 والمقترحات.من ات وطرق تلقى الشكاوى  .2
 

o  24على مدار  01287137904: للت ا ل مع اادارةرم  هاتا ت لير 

 بالي م.

 تخصي  برهد الكترونج لتلقى الشكاوى:
complaints@protection-qdc.com 

mailto:complaints@protection-qdc.com
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o   إحيكككككككار كل رسكككككككائل السرهد االكترونج ال اردة من العملاء إلى  هت

واجهة ملائمة لج برنامج معالوة الشككككككككاوى لدهك  حيث همكنك الرد 

هج الطرهقة المملى للتعامل مع رسكككككككائل السرهد عليها بةكككككككه لة. هذه 

االكترونج لخدمة العملاء  ولا سككيما عندما تةككتخدم عدة عناوهن برهد 

 إلكترونج. 

o  مناة على الي تي ب(   –ليس ب ك )الاجتماعج وسائل الت ا ل 

o  الدوري. التلقائجالاتصا  الهات ج 
 

 هلج:م اعد معالوة الشك ى المقدمة ليمكن أن نلخصها بما   .3
o .الا غاء 

o  المشكلة.التحقم من وج د 

o  مقس  .تقده  حل 

o .الالت ام بالحل 

o .المتابعة 

o  اليرورة.تن يذ اجراءات تصعيدهة عند 

 

 

o  الا كككغاء عامل مه  عند معالوة الشكككك ى لأن عدم الاكتراش بالمشككككلة

هتحقم الا كككككغاء  العميل.ه  أكمر ما همير غيكككككب العامل أو ال ب ن أو 

 التالية:باتساع الق اعد 

o . ا غ إلى ما هقا 

o .لا تقاطع 

o . دوّن الملاحظات 

o .أظهر التعاطا 

o . المحالظة على الهدوء 

o . الات ان عند مقاربة الحل أو منامشته 
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o  ولج حا  كان الا ككغاء بال سككائل االكترونية همكن ابلاغ المشككتكج ب ن

 شك اه ميد الدراسة من اادارة .

o  . وهمكن تشككككككويع تقده  الشككككككك ى االكترونية عسر ال سككككككائل المتاحة

الشكككككك ى الالكترونية تتي  للشكككككخ  ال مت الكالج والحرهة التامة لج 

كتابة شككك اه وهج أكمر سككرعة لج ال  كك   وأكمر حيادهة وهمكن الرد 

 الشخصج والت كد من حل المشكلة والقيام بالتغذهة الراجعة .

عن حل   سكككككرهعة ومنطقية للمشككككككلات المعرو كككككة على اادارة أن تسحث 

وعليها أن تعالوها مسل الدخ   لج تة هات. التة هات خلا ة المةاومات 

بين الأطراف وهج ليةكككككت حلا للمشككككككلة القائمة وإنما حل مؤمت لمشككككككلة 

محددة بعينها. على اادارة أن تةككككتقصككككج أسككككساب الشككككك ى وتعالوها من 

 تخاذ ااجراءات المناسسة لمنع تكرارها .جذورها حتى لا تتكرر وعليها ا

التي تأخذ كل شكككككككرده  على مح ل ا جدعل الله  تد   ح  اادارة الويدة هج

 ل عختص ن ل ععحللة  ايلح  الد دل أ  التطديى أ  الأخذ  حلعقتىححت

 :وى المقدمة امعالوة الشك شكل ت  يحى لمراحل وخط ات .4
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إدارة تلقي 

ومعالجةالشكاو

ي والمقترحات 

ألية تقديم 

الشكاوي 
تلقي الشكاوي 

مـــــــــــعالـــــــــجة 

الشكـــــــــاوي

إبلاغ المشتكي

بحل شكواه 

المتابعة مع 

مقدمي 

الشكاوي 

ي إعداد التقارير  الت

ات تتضمن المقترح

لافى والتوصيات لتت

موضوع وسبب 

ا الشكاوي مستقب لا

قياس جودة نظام 

إدارة الشكاوي 

والمقترحات 

إجتماعات ربع 

سنوية مع مجلس 

الإدارةوالإدارة 

التنفيذية للوقوف

علي آداء إدارة 

الشكاوي 

والمقترحات 


