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 بسم الله الرحمن الرحيم
 

 تمهيد:
ن مد مقترحات المستتتتتتتتتتتتتعامدين مع المععام وش مو الم أتتتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتتتت  ع تتتتتتتتتتتتت اع    مع من  ام  م  ا  ا  ع و تع

المه   التي تحصتتتتتتتت    ؤ ا مم م أتتتتتتتتستتتتتتتت  مو المععام وش مع المستتتتتتتتعامدين من  دما  ا  حم  مش  لم  وأتتتتتتتتا   ال

ش والععام  مو الشتتتتتتتتتتتتت اعي عالمقترحات لدستتتتتتتتتتتتتا معع ق  كعد  الشتتتتتتتتتتتتت اعي عح ها  ق   عل ن  ا   العحستتتتتتتتتتتتت

المعو  ة من  لال ط بات الشتت اعي عالمقترحات  حم  ما ا تحما الا  تت  ل ع تتبما المبا تت  لمعومات تقدي  

  ا ما ا تو   م  ار  ناءة لعطوي  المنعجات عالخدمات المقدم .ك الخدمات 

 ع       تو ور م     عانطلامتتتا
 
من ح   م أتتتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتتتتتت  مح تتتد غ  اسم  الستتتتتتتتتتتتت م   عمع    الخوريتتت    

مستتتتعويات ال ااءة المهنم  عالشتتتتاا م  م  الععام  مو المستتتتعامدين   ع توف الم أتتتتستتتت   عو ور  لمات معد ت ع 

تنامذي  عإج ا م  ل ععام  مو الشتتتتتتتتت اعي عا متراحات التي تقدف من المستتتتتتتتتعامدين من  دمات الم أتتتتتتتتتستتتتتتتتت   

عتتتتد ت ر تتتتتتتتتتتتتتتتا   ر بتتتت  م  ةيتتتتا ة معالمععتتتتام وش معهتتتتا  ع تتتت  من لتتتتا  تتتتتتتتتتتتت تتتت  كع  هتتتتا مع الختتتتدمتتتتات التي تقتتتتدمهتتتتا

 المسعامدين  عتطوي  الخدمات التي تقدمها الم أس .
 

 :الغرض من هذه السياسة
 ع اأعقبال الش اعي عالمقترحات التي تقدف لم أس  تنامذي  لعنظم  ع و  لم  

 
وري   عتحديد الخ  

 غج اءات عمس علمات الععام  معها  ا   الم أس .
 

  :
ً
 :آلية استقبال الشكاوى والاقتراحاتأولا
  ن وذج المعع د الصتتا ر من الم أتتستت     الم أتتستت  ع   العا متراحات يع  تقدي  الشتت اعي  .1

 دف  مع ال     ؤ ا م  حال امتراح  علن يع  النظ  م  مم  تت وي مع عالم     ن اي  سذ  الستتماأتت 

اأتتتتتتتتتتتتتعوتتتداف ستتتذا الن وذج ذالن وذج م تتتاضتتت  لن وذج البمتتتانتتتات المو تتتتتتتتتتتتتبتتت   تتتالمومو ا ل ترع   

 (ل   أس 

  بر منوات ا أعقبال الآتم :عا متراحات الش اعي  الم أس  تسعقب  .2

 ghoroos@masic.com.saالبريد ا ل ترع   ل   أس :  -

 ghoroos.saمومو م أس    ع  الخوري :  -

 

mailto:ghoroos@masic.com.sa
https://ghoroos.sa/
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  :
ً
 :والاقتراحات آلية تسجيل الشكاوى ثانيا
نوات الوار ة  بر القعا متراحات يقوف الموظف ا خعص  المعاكع  الدعري  لط بات الشتتتتتتتتتتتتت اعي  .1

 . عع   الن اذج ال أ م  ل   أس  المعاح 

؛ أتتتتتم أتتتتتاتوا    ا   البمانات ال يعأكد الموظف ا خعص من مع امتراح  ند عرع  ط ب  تتتتت وي  .2

 عمن ا:

 .مع ا متراح اأ  مقدف الش وي  -

 جنسدعا. -

 عظماعا. -

 جه     ا. -

 رم  جوالا. -

 عأم   العوا   الماض   ذالبريد ا ل ترع  ( ذغش عجدت(. -

 .مع ا متراح المقدفتاا م  الش وي   ح  -

دف      ؤ ا البمانات الأاأم  عالعع يام  لمقع  تس مع امتراحات   تقب  ع  تنظ  مم   اعي  .3

 .اع ا متراح الش وي 

من مب  الموظف ا خعص  عتأ ذ   الستتتت لات ا  اري  الخا تتتت  احاتعا متر  تستتتت   الشتتتت اعي  .4

.
ً
 رم  غ ارم يسه  معاكعت ا غج ا ما

 

  والاقتراحات آلية تصنيف الشكاوى: 

 تصنيف الشكاوى: .أ
يع  تصتتتتتتتنمف الشتتتتتتت اعي التي تقدف ل   أتتتتتتتستتتتتتت  من مب  الموظف ا خعص حستتتتتتتب  رج  مس م   .1

 :وشالآتمالعصنماوش الش وي؛ ع   

 :عاليةشكاوى ذات أهمية  -

عه  الش اعي المعقدة مع الب ج   عالتي تعط ب تد   أ يو ع ورم  عالتي مد ت ض          

     أتتتت م  المثال علد  - مد ت  م غل    م   الع    ؤ ا؛ عمن ممث ت اأتتتت ع  الم أتتتتستتتت  مع 

 :-البص  

o   عأماأا  ا.  اعي  خالا  الم أس  مع مم من منسوبؤ ا لم من منظ   الدعل 



 

4 
 

o  .)اعي  ن عموع موالاات مالم  مع غ اري   ا   الم أس  ذ سا  مال  مع غ ارم   

o  تتتتتتتتتت اعي  ن عجو   تتتتتتتتتتو ات تسعي  مع تلا ب مع ا علا  يوعص كع   الم أتتتتتتتتتتستتتتتتتتتت  

   مع مم من المععام وش عالمععاعنوش معها.منسوبؤ ا  مع مم من عب امجها عمش ع ا  ا
 

 :منخفضةشكاوى ذات أهمية  -

تا  عجو   ا   الم أتتتتتستتتتت  عه  الشتتتتت اعي ال عتمنم   التي   ت ض      اأتتتتتع  اري  الع       

ع  تعط ب تد   أتتتتتتتت يو مع  ورم  عي  ن معال ت ا كشتتتتتتتت   أتتتتتتتته  ع ستتتتتتتتم  ع   غج اءات 

 :-    أ م  المثال علد  البص   -     الم أس ؛ عمن ممث ت ا

o  البرامج عالمشتتتتتتتتتتتتت ع ات م  غج اءات تنامذ  ا ي  مع ملاحظات  تتتتتتتتتتتتت اعي  ن م طاء

 الخا   كع   الم أس   عتأ ور   ف الد عات المالم  ل برامج.

o  نح اف ةمني مع غ ارم م  تنامذ ا تتتتتتت اعي  ن ا تتتتتتت المات م  اأتتتتتتتعقبال الط بات  مع

 العقو  عا تااممات العنامذي .

o . اعي  ن ط يق  الععام  مو مشخا   ا   الم أس   
 

  تقب  ع  تنظ  الشتت اعي ال مدي  التي تقدف     الم أتتستت  ذالشتت اعي ال مدي : ه  الشتت اعي  .2

 م من منسو   الم أس  مع القا  وش   ؤ ا(.مخلا ات شخصم  مو حمج  لنالتي ت وش ناكع  
 

 تصنيف الاقتراحات: .ب
 يع  تصتتتتتتتنمف ا متراحات التي تقدف ل   أتتتتتتتستتتتتتت  من مب  الموظف ا خعص حستتتتتتتب  رج  ت وو .1

 ا متراح المقدف؛ ع   العصنماوش الآتموش:

 مقترح متميز: -

ذ سذ  تنامعه  المقترحات التي ي ث  تنامذسا غ تتتتتتتتتتا   نو م  ل   أتتتتتتتتتتستتتتتتتتتت   عمد يعط ب      

 :-    أ م  المثال علد  البص   -عمن ممث ت ا  معع ق ؛ ا متراحات  راأات

o  مع امعصتتتتتتتتتتتتتتتتتتا م مع ضقتتتتتام   اجع تتتتتا  ال  تتتتتار ا  تتتتتدا متتتتت  التي متتتتتد ي وش لهتتتتتا  تتتتتا تتتتتد

 .ل   أس 

o ي وش لها الض  ال بور م  تحستتتتتتتتتتتتتوش جو ة الع   عالخدمات  ا    ا متراحات التي

 .الم أس 
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 مقترح عادي: -

  أ م     -عمن ممث ت ا  عه  المقترحات التي ي  ن مش ت ث  عجهات نظ  مع  راء لمقدمؤ ا     

 :-المثال علد  البص  

o   ت بما غج اء حال   ا   الم أس. 

o  . غ ا    دم  معمن 
 

  والاقتراحات آلية معالجة الشكاوى: 

 معالجة الشكاوى ذات الأهمية العالية: .أ
الموش العاف ل   أتتتتستتتت  مع نا با      ذات الس م  العالم يقوف الموظف ا خعص كع ض الشتتتت وي  .1

ذمع امعصار الع ض     عاحد من  ا حال  وش   لام    ض وش الش وي( لم من  اذحال ل  ي وش 

 عذلك م   ضوش يوموش         الكثر من تاريخ تقدي ها.  محدس ا ذات ط ف  الش وي المقدم (

البااظ     أتتت ي  المع ومات الوار ة م  الشتتت وي ع دف غ شتتتابسا مماف  ا   منستتتو   الم أتتتستتت   مع  .2

مو   ع   نظاف ال ساءات المعع د م  الم أتتتستتت ب الموظف الذم يوالف ذلك عيعام   ؤ ا  اطلا ه 

   اش  ام  حقوق 

تحديد ا ج اءات اللاةم  لمعال   الشتتتتتتتتت وي القا     ستتتتتتتتت    يقوف الموش العاف مع نا با  العوجما ك .3

من منستتتتتتتتتتتتتو   الم أتتتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتتتت  ذمن ضلاضتت  موظاوش  حتتد م    من ذعم  عتشتتتتتتتتتتتتت متت  ل نتت  ل عحقم   ؤ تتا

ي  عالعنامذي  المعبع   ا   الم أتتتستتت   عع   أتتتماأتتتات ع   ا ج اءات ا  ار   توصتتتص موع ف(

 علوا ا الع   المعع دة.

ت  و غج اءات العحقم   م  الشتتتت وي ل موش العاف ل   أتتتتستتتت  مع نا با  مشتتتتاو    عو تتتتمات ل ن   .4

  علل ن   ام  ل ن  العحقم  ق  من م ار تشتتتتتتتتتتتتت م      ( مياف 5العحقم   عذلك م   ضتتتتتتتتتتتتتوش ذ

ئو الشتتتتتتت وي  مو غم انم  العوا تتتتتتت  المبا تتتتتتت  مو مقدف الشتتتتتتت وي ل  و الصتتتتتتتلاحمات ل عث ا من عما

 البمانات عالق ا ن الثبوتم .

 مشتتتتتتتتاو    عو تتتتتتتتمات الموش العاف مع نا باالشتتتتتتتت اعي ذات الس م  العالم   ت  و نعا ج العحقم  م  .5

ض ل ع    مع ل ع ض     اضنوش  ق  كحد م    من م ضاب مج   ممناء الم أس  مع  ل ع ض    

ل نظ   ؤ ا  عا ع ا  ا ج اءات العنامذي  التي أتتتحعوذسا    عذلكل   أتتتستتت الل ن  العنامذي      

   عإ دار م ار ا ائ  ل با م  الش وي المقدم .الم أس  لمعال ت ا
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 معالجة الشكاوى ذات الأهمية الأقل: .ب
  ل   أتتتتتستتتتت  مع نا باالموش العاف      ذات الس م  الم يقوف الموظف ا خعص كع ض الشتتتتت وي  .1

 .تقدي  الش وي عذلك م   ضوش يوموش         الكثر من تاريخ 

يقوف الموش العتتاف مع نتتا بتتا  تتالعوجمتتا لمن ي سف مع لص ارة ا خعصتتتتتتتتتتتتتت  لتتدراأتتتتتتتتتتتتتت  الشتتتتتتتتتتتتت وي المقتتدمت    .2

عالعث تتا من تتا ع   ا ج اءات المعتتاحتت     تتا يحتتا لم     أتتتتتتتتتتتتت يتت  المع ومتتات  عيحالم حقوق مقتتدف 

 الش وي.

  ععا طلا تو تتتتتتتتتتتتتمات القا    دراأتتتتتتتتتتتتتت  الشتتتتتتتتتتتتت وي عالنظ   ؤ ا ل موش العاف مع نا با  ل ع ض  تحال .3

  حد ممص ى من تاريخ اأعلاف الش وي.    ( مياف 3الق ار المناأب  عذلك م   ضوش ذ عاتواذ

 ل موش العاف مع نا با  لاحم  اتواذ الق ار المناأب حمال الش اعي المقدم . .4

تج و  ا   الشتتتتتتتتتتتتت اعي المقدم  ذات العصتتتتتتتتتتتتتنمف الم  مس م   عت  و  عق ي  أتتتتتتتتتتتتتنوم ل ع ض      .5

    الشتتتتتتتتتتتتت تتاعي المقتتدمتت  ع لمتتات  للاطلاعمج   المنتتاء الموم   عالل نتت  العنامتتذيتت  ل   أتتتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتتتت   

 الععام  معها  مو مس م    ض ا ج اءات المعوذة من الم أس  حمال      وي.
 

 المتميزة: الاقتراحاتج. معالجة 
يقوف الموظف ا خعص  إحال  ا متراحات المع ووة  ل ع ض     الموش العاف ل   أس  مع نا با م   .1

 العقدي . ضوش يوموش     من تاريخ 

كعتتد غطلاع الموش العتتاف مع نتتا بتتا     ا متراح الم وو المقتتدف  يحم تتا لمن ي سف مع لص ارة ا خعصتتتتتتتتتتتتتت   .2

 صم م  لا.عإ دا  الدراأات العا للاطلاع

( مياف      عي  ن مش تسيد سذ  10تقوف ا  ارة ا خعصتتتتتتتتتتت   دراأتتتتتتتتتتت  ا متراح المقدف م   ضتتتتتتتتتتتوش ذ .3

 الاترة م  حال  انا ا متراحات المقدم  تحعاج مسيد من الدراأات العنامذي  عا أحشاري .

العاف  الموشكعد انت اء ا  ارة ا خعصتتتتتتتتتت  من  راأتتتتتتتتتت  ا متراح المع وو  ت  و الدراأتتتتتتتتتت  ل ع ض      .4

 ل   أس  مع نا با  مشاو    عو مات ا  ارة ا خعص .

 لامتراحليضتتتو الموش العاف ل   أتتتستتت  مع نا با تو تتتماتا عم  ماتا ال ام   حمال الدراأتتت  المقترح   .5

    مج   ممناء الم أس  مع ل ع ض     اضنوش  ق  المقدف  عت  و  ام   مانات المعام   ل ع ض 

 تتتتدار عإب   مع ل ع ض     الل ن  العنامذي  ل   أتتتتستتتت   عذلك ل نظ   ؤ ا  كحد م    من م ضتتتتا

 .المع وو المقدف للامتراحم ار ا ائ  حول الآلم  المناأب  
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 العادية: الاقتراحاتد. معالجة 
  ل ع ض     الموش العاف ل   أتتتتتتتتستتتتتتتت  مع نا با العا ي يقوف الموظف ا خعص  إحال  ا متراحات  .1

 العقدي .م   ضوش يوموش     من تاريخ 

 لاطلاعلكعد غطلاع الموش العاف مع نا با     ا متراح المقدف  يحم ا لمن ي سف مع لص ارة ا خعصتتتتتتتتتتتتت   .2

 عالعاعم  غش لسف الم .

عا حال مناأتتتتتتتتتتت  -ات المعبع  ع   ا ج اءات عالستتتتتتتتتتتماأتتتتتتتتتتت -تقوف ا  ارة ا خعصتتتتتتتتتتت   عاعم  ا متراح  .3

 لطبمع      الم أس  علوا حها.

 

  والاقتراحات آلية إغلاق الشكاوى: 

 آلية إغلاق الشكاوي: .أ
 الآتي:في حال الشكاوى ذات الأهمية العالية يتم  .1

( مياف     من 7الععام  الاورم مو الش وي عظهور نعا ج العحقمقات العلم  م   ضوش ذ -

 تاريخ تقدي  الش وي.

حال العث ا من الشتتتتت وي ذات الس م  العالم   يع  تقدي   طا   تتتتت   عتقدي  لمقدف م   -

  مو غ ا تا  أش الشتتتتتتتتتتتتت وي ممد الععام  -كعد ظهور نعا ج العحقمقات العلم   -الشتتتتتتتتتتتتت وي 

 معها  ا   الم أس .

 تتتتتتتتتتتتت اش  ام  حقوق مقدف الشتتتتتتتتتتتتت وي م  البااظ     أتتتتتتتتتتتتت ي  شتتتتتتتتتتتتتخصتتتتتتتتتتتتتدعا عبماناتا من  -

 الم   أع  ال مسار العحقم  عاتواذ الق ار. ا  صاح  غ  لمن لسف

  يع  غ لاق الشتتتتتتتتتتتتت وي غ   صتتتتتتتتتتتتتتتدعر م ار من مج   المنتتاء مع  ضتتتتتتتتتتتتتوين كحتتد م    من  -

ل   أتتتتتتتتتستتتتتتتتت   مو مس م  معاكع  الم أتتتتتتتتتستتتتتتتتت  لعاعم  الق ار م ضتتتتتتتتتاب   مع الل ن  العنامذي  

 الصا ر.
 

 في حال الشكاوى ذات الأهمية الأقل يتم الآتي: .2

( مياف     من تاريخ 5مناأتتتتتتب حمال الشتتتتتت وي عإ لامها  ال ام  م   ضتتتتتتوش ذاتواذ غج اء  -

 تقدي  الش وي.

 غ ا ة مقدف الش وي  إج اءات الم أس  م  الععام  مو   وا . -
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 آلية اغلاق الاقتراحات: .ب
 يتم الآتي: الاقتراحات المتميزةفي حال  .1

م ن    ا م -تقدي   طا   تت   عتقدي  لمقدف ا متراح  عا أتتعاا ة من  براتا عمصتتا ر   -

 .ا متراحم  غ دا  الدراأ  التي تناذسا الم أس  حمال  -ذلك 

غ   صدعر م ار من مج   المناء مع  ضوين كحد م    من  ا متراح المع وو  يع  غ لاق  -

م ضتتتتتتتتتاب   مع الل ن  العنامذي  ل   أتتتتتتتتتستتتتتتتتت   مو مس م  معاكع  الم أتتتتتتتتتستتتتتتتتت  لعاعم  الق ار 

 الصا ر.
 

 يتم الآتي: الاقتراحات العاديةفي حال  .2

اءات ع   ا ج   –حال مناأ عا لطبمع      الم أس  علوا حها  -المقدف تاعم  ا متراح  -

 عالسماأات المعبع .

 غ ا ة مقدف الش وي  إج اءات الم أس  م  الععام  مو امتراحا. -

 
 

  لتعامل مع الشكاوى والاقتراحاتلعامة ومحاذير ضوابط: 
لاغ عن الإب)سياسة لتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت الدلم  المعع د  الضوا   الوار ة عالمنصو    ؤ ا م الموا  ع  ا   م ا اة  .1

م أتتتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتتتت  مح تتد غ  اسم  الستتتتتتتتتتتتت م   عمع    الخوريتت   م  (المخااالفااات وحمااايااة مقاادمي البلاغااات

   مع  ور  من م ل  السماأات ال  ي المعع دة ل   أس .   ع  

م  تععارض سذ  الستتتتتتماأتتتتتت  مو مم من الستتتتتتماأتتتتتتات عال وا ا المعع دة  ا   الم أتتتتتتستتتتتت   عم  حال  .2

ق تحالم حقو حدعث مم تعارض   مدر الله  يع  ا ع ا  الع    حنامذ الستتتتتتتتتتتتماأتتتتتتتتتتتت  ال تتتتتتتتتتتتل  التي 

الم أتتتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتتت  عالمععام وش معها  عتحق  م    مستتتتتتتتتتتتتعويات الشتتتتتتتتتتتتتاا م  عال واس  م      الم أتتتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتتت  

 عإج اءا  ا.

 تتتتتتتتت اش أتتتتتتتتت ي  المع ومات الوار ة  ن اذج الشتتتتتتتتت اعي عالمقترحات  عع تتتتتتتتتو العدا ور اللاةم  للبااظ  .3

 .  ؤ ا ع دف غ شابسا

 لوار ة ل   أس .الععام  كشاا م  عنساس  مو  ا   الش اعي عا متراحات ا .4
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 تجا  مم شتتتتتتتتتتخص أتتتتتتتتتتواء  ا     يستتتتتتتتتت ا م  الشتتتتتتتتتت اعي  .5
ً
 ا أتتتتتتتتتتاءة مع العج يا مع غلقاء الت   جسا ا

الم أتتتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتتت  مع  ارجها  عيعح   مقدف الشتتتتتتتتتتتتت وي تبعات ما يقدما م   تتتتتتتتتتتتت وا   مو البااظ     

 البقوق القانونم  عالمعنوي  ل   أس .

عا متراحات التي مدما ل   أس   ع لمات الععام   الش اعي تقدي  تق ي  أنوم ماص   ن يع   .6

 .معها  عمسعويات غنجاةسا

 

اقف والمؤسس   ومنكم صالح الأعمال وذريته ومنا –رحمه الله  –نسأل الله أن يتقبل من الو

 وصلى الله وسلم على نبينا محمد وآله وصحبه...
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