
  
 

 أ سس و اجراءات  التعامل مع شكاوى العملاء  

 

جراءات للتعامل مع شكاوي   تم وانسجاما مع التعلیمات المعمول بھا في ھیئة الأوراق المالیة وضع ا 

بحیث تكون متفقة مع أ سالیب العمل وتمكنھا من خدمة عملائھا بصورة مناسبة و متفقة مع   العملاء

 :   والتعلیمات الصادرة من قبل ھیئة الاوراق المالیة والأنظمةالقوانین  

  : تم الاطلاع واعتماد دلیل ا جراءات التعامل من قبل كل من

  

 رئيس هيئة المديرين                                  مدير الامتثال                         

 

                          .........................                ................................ 

 

 

 

 

 



  
 

 :    تعریفات 

 : هيئة الاوراق المالية  الهيئة  

 : شركة السلام للاسثتمارات المالية  الشركة

 : الشخص الطبيعي او الاعتباري مقدم الشكوى او العميل لدى الشركة    المش تكي

 : الشكوى المقدمة من المش تكي    الشكوى

: الدائرة او القسم او الموظف /الموظفين المعنيين بالتعامل مع     وحدة التعامل مع شكاوي العملاء

 شكاوي العملاء 

 :   المقدمة

  بجوا لا   ملمھاوا   راءاتلإجأ ھم ا   ض وی  ثحی كةر لش ا رئدوا  لكافة جعا  ر م ونلیك للیدل ھذا ا  دادعا    مت

 زتتمی  سسیةؤ م  تمادخ  میدتق  على  دیساع  مما  كةر لشا  دىل  لمختلفةا  ملأقساوا  رئدوالا  لقب  نم  تباعھاا  

  لةوسھ  لىا    بالتالي  ؤديتو   واءس  دح  على  كةر لش وا  ءلعملاا  وقحق  نیضم  بما  یةرار ستموالا  تبالثبا

عليها لدى هيئة الاوراق    وصلمنصا  تیعار لتشوا  ننیوالق ا  قبیطت  قةد  نیضم  بماو   ذلتنفیا   عةر سو 

المالية و الالتزم بس ياسات وتعليمات الشركة وتعزيز ودعم السلوك ال خلاقي المهني في أ داء الموظفين  

 . لواجباتهم 

 

 



  
 

أ و"  كةر لش"ا  مباس  دبع  فیما  لیھاا    ریشا( ُ  السلام للاستثمارات المالية  شركة      ي )" ھالسلام  " 

 قبة رام  رةئدا  دىل  كتنار ش  مق، ر   لھاشمیةا  نیةردلأا  لمملكةافي    تتأسس  دودةمح  لیةؤومسذات    كةر ش

  وراقلأا  یئةھ  لقب   نم   خصةر مو   مةظمن  كةر لش . ا   10729ھو    رةلتجاوا   لصناعة وزارة ا  في  ت كار لشا

  وراق لأا  یئة" أ و"ھقابةر لا  یئة" أ و "ھلھیئة" أ و "ایمیةظلتنا  لھیئة"ا  ـب  یلي  فیما  لیھاا    رلمشا(ا لمالیةا

 :  لأجنبیةا تصاورلبا في لتالیةا لمالیةا  تمادلخا سةر لمما خصةر م ي)" وھلمالیةا

 :  التزامات الشركة

  كلماأ و    ل،لأقا  على  یا  وسن  جعتھارا بم  ءلعملاا  وىشكا  مع   للتعاما  سیاسة  دادعا    دبع  كةر لشا  ومتق  .1

أ هميتها وفعاليتها ، وتزوید الهيئة بنسخة عن تلك الس ياسة وبأ ي تعدیلات    نلضما  لحاجةا  تقتضا

تنفيذها   ويمكن  حدوثها  فور  عليها    دبع  لسیاسةا  على  تلتحسیناوا  تیلاد لتعوا  تجعارالما تطرأ  

  تلعملیاا  فعالیة  نضما  نع  لا  ؤومس  دارةلإا  سمجل  ونیك. و   دارةلإا  سمجل   فقةوام  على  وللحصا

دارة الا نحی في قابةر ل ا ربی داتو  بھا وللمعما   راف لإشوا  لسیاسةا  تیثادتح جعةرابم مكلفة لمتثاأ ن ا 

 .علیھا

 ھم ضار   دىم  ذخأ    مث  نمو   وىلشكاا  مع   لللتعام  راءاتجا    یھادل  نبأ  ءلعملاا  فیر بتع  كةر لشا  ومتق  .2

 مة .دلمقا مةدلخ ا نع

 قح   قتعی  روطشأ ي    رضف  دمع و   مالیة  فكل  يلأ  مةدلمق ا   وىلشكاا  عخضا ا    دمبع  كةر لشا  زمتلت  .3

 .وىلشكا  نع زللتناا رطتشتأ و  كةر لش ا مع  تعاملھ على رثؤ تأ و  وىلشكا مید تق في للعمیا

 



  
 

  مة دلخ ا  میدلتق  رلمعاییا  كافة  ضعو   ءلعملاا  وىشكا  مع   ل لتعاما  سیاسة  دادعا    ءثناأ    كةر لشا  زم. تلت4

 عیةو ت، و   قھو حق  ن م  قح ھو    للعمی ا   وىشكأ ن    على  دلتأكیوا   ،یھاد ل  نلعاملی دى ل  سیخھار تو   زةلمتمیا

 .بھا لمتعلقةا  طرلمخاواكة ر لشا مھاد تق لتيا تمادبالخ  ءلعملاا

العملاء ا ن وجدت وذلك للحد من تكرارها   .5 يجاد الحلول المناس بة لشكاوى  تلتزم الشركة با 

 والسعي المس تمر ا لى تخفيض عدد الشكاوى وتقليل الفترة الزمنية لمعالجتها.

 ، كةر لشا   لسمارأ    نشائھاا  دعن  راعة  ثحی  ءلعملاا  وىشكا  مع   لللتعام  خاصة  دةحو الشركة  انشائة  .  6

وحجمه والخدمات التي تقجمها وعدد عملائها وعدد الشكاوى المتلقاه حيث یعتبر    ،ھاطبیعة نشاوط

موظفي الوحدة هم المسؤولين عن تأ كيد أ س تلام كافة االشكاوى وتوثيقها وتسجيلها بشكل فعال 

 من تاريخ أ س تلامها ولغایة أ س تكمال ا جراءات متابعتها والرد على المش تكي.

  فعالة و   ضحةوا  ورةبصو   ءلعملاا  ن بی  قةر تفأ و    ز تمیی  دونب  وىلشكاا  جمیع   مع  لبالتعام  دةحو لا  زم. تلت7

 كةر لشا ءلة لعملادالع ا  قلتحقی

تلت8 بأ ي  دا  بن    عملائھا  مع   تفاقیاتھاا  نتضم   نبأ  كةر لشا  زم.  بالتقدم  یتضمن حقهم  شكوى خاصا 

 تتعلق بالخدمات المقدمة لهم ، أ و أ ن یوضع هذا البند في مستند منفصل مرفقا بالاتفاقية.

لاعلان عن حق العميل في  الشكاوى من خلال تواجد العميل في مكاتب 9 . تلتزم الشركة با 

التواصل   ووسائل  وجدت  ا ن  الالكترونية  واللوحات  للشركة  الالكتروني  الموقع   ، الشركة 

 الاجنتماعي الخاصة بالشركة .  

 



  
 

. تلتزم الوحدة بأ ن تقوم وبصورة نصف س نویة على الاقل برفع تقرير لمدير عام الشركة ونسخة 10

ھذا   نیتضم  ثبحیو )    دتجا ن و   (  واردةلامنها لمجل الادارة / هيئة المديرين وذلك عن الشكاوى  

  یلي : ما نىأ د  دبح و  ریر لتقا

 كة ر للشوردت  لتيا  وىلشكاا  ددعأ . 

 وى،لشكاا  مع   للتعاما  خلالھا  نم  مت  لتيا  منیةز لا   دةلموا   بیعتھاوط  حلھا  مت  لتيا  وىلشكاا  ددعب.  

 . وىلشكاا  ددعو 

 .  نللمشتكی كةر لشا فعتھاد  لتيا  یةدلماا  تیاولتسأ و ا تیضاو لتعا قیمةج . 

  في   ن تحسیأ و    تیلاد تع  يبأ  مللقیا  دةح و لا  ت صیاو تو   وىلشكاا  مع   لللتعام  ذةلمتخا   راءاتلإجد. ا

 .  راءاتلإجا

  ف نص   لبشك  عملائھا  نم)    دتجا ن و   (  لھا  واردةلا   وىلشكاا   نع  ریر تق  لسار بإ  كةر لشا  زم. تلت11

  س مجل   سئیر   نمدا    معتمو   عا  قو م   فنص  لك   نھایة  نم  ومی(  30)  وزیتجا  لا   بما  لھیئةا  لى ا  ويسن

  راءاتلإجا  كلذكو   وى لشكا   وعنو   بیعةط  بحس   مصنفة  ونتك  ثبحی  نیر ید لما  یئةھ  س ئیأ و ر   دارةلإا

 صھا.و بخص ذةلمتخا

  ظ لحفاوا   ءلعملاا  ت ماو معلو   تبیانا  حمایة  نلضما  ضحةوا  لعم   راءاتجا    دادبإع  كةر لشا  وم. تق12 

البيئة المناس بة لحمایة تلك البيانات والمعلومات وكذلك اتخاذ الاجراءات اللازمة    رفیو تو   یتھار س  على

  تلبیاناا  كتل  فكشأ و    لستعماا   ءةساا    دمبع  كةر لش ا  فيوظالتي تكفل الالتزام العاملية وكافة م

 .یھادل  للعم ا مكھر ت دبع  حتىو  كةر لش ا  دىل معملھ رةفت لخلا تماو لمعل وا



  
 

 

 : وى لشكا ا  مع   ل لتعاما   لیة أ  

  دیر لب ا  لخلا  نم  ل لمثاا   لسبی   على   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 للكاما مس. الاب

 .بالمشتكي لخاصةا  للاتصاا تماو معل.  ج

 .وىلشكا وعضو م. د

 .وىلشكا مستلاا يخرتا. 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 تاريخ ورودهاالتأكید للعمیل باستلام الشكوى  .    4

 البرید الالكتروني او الاس تلام الشخصي .

اتخاذ القرار المناسب بشأنھا  و العمل على  لمعالجة الشكاوى  المحتمل  تبلیغ المشتكي بالفترة الزمنیة. 5

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

  وىلشكا  وصبخص  لنھائيا  راربالق  لمشتكيا نم مةدلمق ا  وىلشكا على  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

   .على 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 شخصي ا 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 الشكاوي 

الإجراءات   لیھا وجمیع  ا  الواردة  الشكاوى  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

 :الشكاوي المستثناة من ھذه الإجراءات 

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

 .قضائي، أ و قرار تحكیم

 .الشكاوى المتعلقة بالدعاوى العمالیة والنقابیة 2.

 .الشكاوى 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 كتابي ا. 

 

 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 والتواريخ   . 2    

 والا جراءات المتخذة والنتائج.

 

 

 

 

 

 

  


