
 

 
 
 

 .G2a سیاسة التعامل مع شكاوى العملاء 
 

 بیان السیاسة 
 
یلات یتضمن ھذا الالتزام دعم العم . لتزم العیادة بضمان تقدیم خدماتھا بامتیاز ومن منظور نسوي مناھض للقمعت

  الخدمة تقدیمطریقة خبرتھن  الخاصة ب أو  التعامل معھن بھا  تممخاوف أو شكاوى حول الطریقة التي  نلدیھ اللواتي

بالنسبة للنساء اللائي  في كثیر من الأحیان ، یمكن أن تكون الشكوى المقدمة إلى العیادة جزءًا من تجربة جدیدة  . لھن

إذا كان الأمر كذلك، فنحن  . إلیھا وأخذھا على محمل الجد یتم الاستماع حیث  ، تعرضن للعنف والقمع والصدمات

 تعكس الشعور بالتأذي    دم الرد بطریقة دفاعیةوكذلك على ع.  والاقرار بالخلل، مراجعة أنفسنالى قادرون ع 

 . الشخصي

1.0 

ستقوم مدیرة البرنامج بتوثیق جمیع الشكاوى، سواء كانت رسمیة أو غیر رسمیة،  وستقوم المدیرة التنفیذیة بمراجعتھا  
 . ساعة عمل 48في غضون  

 

العیادة على حل الخلافات والشكاوى والنزاعات باستخدام الأسالیب غیر الرسمیة حیثما  تعاملات مع  شجع جمیع الم ن
 . كأمكن ذل

 

 ھذه السیاسة نطاق  
 
  واالمتطوعین والموظفین والخدمات البرامج حولنطبق ھذه السیاسة على جمیع الشكاوى الواردة من أفراد الجمھور ت

الموظفین أو المتطوعین لأن العیادة لدیھا سیاسات وإجراءات محددة لمعالجة شكاوى لا تنطبق ھذه السیاسة على  . لدینا
 . ھذه الحالات

2.0 

وقوع  على أكثر من عام واحد مضي التي یتم تقدیمھا بعد   یلات اوى العمالممارسة ، یتم التعامل مع شكعلى سبیل 
ستنظر الإدارة في مثل ھذه الشكاوى  . نھا تجاوزت الوقت ویجب إحالتھا مباشرةً إلى الإدارةعلى أالحادث المزعوم  

 . فقط ستثنائیةفي الحالات الإ المتأخرة 

 

 تعریف
 

، أو إجراء أو قرار تتخذه ما أو برنامج ما یتم تعریف الشكوى على أنھا تعبیر عن عدم الرضا فیما یتعلق بخدمة 
تختلف الشكوى عن الاستفسار أو  . نواجباتھ  اتالعیادة أو المتطوع اتؤدي بھا موظفتالعیادة، أو الطریقة التي 
 :   عندما یعتقد الشخصتظھر الشكاوى عادة . اتالملاحظات أو الاقتراح

3.0 

  ي عمل شيء متفق علیھ أو متوقعفالعیادة فشلت بأن 

  تھاأو إجراءالعیادة لم یتم اتباع سیاسة بأنھ 

  ة أو غیر ملائمة العیادة غیر عادل ات سیاسة أو إجراء بأن 

   ما قد حدث  خطأبأن 

  خاطئة بطریقة   نتصرفقد   اتالعیادة أو المتطوع اتموظفبأن 

 



 

 

 الإجراءات
 نّ أن یك اتوالمتطوع  اتیتُوقع من جمیع الموظف . وى رسمیة اتقدیم شك تلای قر العیادة بأنھ قد یكون من الصعب على العمت 

لوصول إلى المعلومات  ة لمكانیة المعقوللاشكوى بإالیرغبن في تقدیم  لواتيال تلای العم  ن وأن یزود ، على درایة بھذا الواقع

 . والدعم

 

4.0 

  ة المعنیة  أو مع الموظف  التواصل، والتي ستتضمن شكلاً من أشكال  شكاواھم تقدیم عملیة تحدید في ندعمھم و العمیلات نشجع

 . ینالمعنی  الأشخاص  / الشخص 
 

  . بالنتائج أم لا ت ستبلغّ، بما في ذلك ما إذا كان  ةرغب فیھ العمیلت متابعة الشكوى على النحو الذي  تم ت س

  . من خدمات الترجمة والترجمة الفوریة على نفقة العیادةلذلك توفر العیادة كل ما یلزم س

كان  ن على سبیل المثال، إ(أو الإجراءات المتخذة  / المعلومات التفصیلیة حول النتائج المحددة و ب  جمیع الأطراف إشراك قد لا یتم 

تم سی أنھ تم إخبارھا ب بالتفاصیل المحددة ولكن قد ی  ةلشكوى، فقد لا یتم تزوید العمیلانتیجة ة الموظفإتخاذ إجراء تأدیبي بحق سیتم 

 ). اتخاذ إجراء تأدیبي

 

  اتتلقى الموظفت العیادة ؛ بدلاً من ذلك ، س الأطراف المعنیة على مستوىھویة التي توضح المعلومات التفصیلیة و نشر  لن یتم

 . التي تم التوصل الیھا نتائجالوبھا لشكوى والتحقیق وأعضاء مجلس الإدارة معلومات عامة حول ا

 

 الشكاوى عیر الرسمیة  4.1

ؤدي  ی س  في معظم الحالات،   . الأمور التي تبعث على القلقأو  التساؤلات البرنامج حول  ةعلى التحدث مع مدیر تلای شجع العمن 

قد . القیام بذلك إما شخصیاً أو عبر الھاتف أو البرید الإلكترونيیمكنك  .  ھذه المشكلةلالبرنامج إلى حل  ةمع مدیر بحث أیة مشكلة

مشاركة  إحدى   أو  ةالمتطوع /  ةفي كتابة خطاب إلى الموظف  ةخیارات مثل دعم العمیل  ات الموظفالمقدم من دعم الیتضمن 

أن   ةیجوز للعمیل .  المخاوف عند ظھورھاأو التساؤلات البرامج في التعامل مع  ات شارك مدیرت . معین في اجتماع ات مدیرال

 . لة  أخرىأو عمی  ة، ولكن لأسباب تتعلق بالسریة، لا یمكن أن یكون ھذا الشخص موظفً ما لدعمھاشخص تحضر معھا 

 

. عند تلقي أي شكوى، سواء كانت  ة مناسب ضمن فترة زمنیة الشكاوى  من أجل التوصل الى حل فیما یخص  قصارى جھدنابذل سن 

  ،   لمتابعةھناك حاجة لإذا كانت أما حلھا على الفور.   تحاوللفھم شكواك، وقد  ستسعى و ة الموظفالیھا  ستستمع فھیة، أو ش خطیة 

 . بتسجیل معلومات الاتصال الخاصة بك بما في ذلك اسمك ورقم ھاتفك وعنوان بریدك الإلكتروني (إن وجد) ة قوم الموظف ت فس

 

 الشكاوى الرسمیة  4.2
 

مع  الحل في عملیة  الخوضفي  ةرغب العمیلت أو عندما لا   ، شكوىال   مشكلة أوال في حلندما لا تنجح المحاولات المذكورة أعلاه ع

 . ةرسمی الشكوى الإجراء للعمیلة العیادة تیح ت حینھا  ، ةالموظف 

 

البرنامج حل المشكلة بما في ذلك التحدث مع  ةاول مدیرتح س. لتوضیح شكواھاخطیا البرنامج شخصیاً أو  ة بمدیر ةتصل العمیلت 
 . ةاول إیجاد حل مرضٍ للعمیلتحلفھم نطاق المشكلة وس ةوالعمیل ةكل من الموظف 

 

  

  



 

  

 صعید الشكوى الرسمیة ت 

برنامج ، فیمكن تقدیم   ةمشكلتك من خلال الخطوات الموضحة أعلاه، أو عندما تتعلق الشكوى بمدیرلحل التوصل الى    تمی إذا لم 
 : إلى) عن طریق البرید أو البرید الإلكتروني(خطیة  شكوى رسمیة 

 

  

 المدیرة التنفیذیة :   العنوان البریدیى
 عیادة باربارا  شلیفر التذكاریة                         

 503كولیدج ستریت،  جناح   489 
 M6G 1A5تورونتو، أونتاریو،                             

 

  executive.office@schliferclinic.com :  البرید الالكتروني

  . الھویة مجھولةالاسمك الكامل ومعلومات الاتصال ، لأن العیادة لا تستجیب أو تتخذ إجراءً بشأن الشكاوى  كتابةجى یر

، والتي   وسائل المساعدةعلى تقدیم شكوى رسمیة بھذه الطریقة بسبب الإعاقة، فیمكنك الاتصال بالعیادة لطلب   ةكنت غیر قادر إذا
 . ءمعاییر خدمة العملا  -سیتم توفیرھا وفقاً لسیاسة الوصول الخاصة بالعیادة 

 

 رسمیة ال  شكوىال ملیة تقدیمع

تلتزم العیادة بإجراءات  . بعد اتباع الخطوات المذكورة أعلاهخطیة جمیع الشكاوى ال بالتعامل مع للعیادة  ةالتنفیذی  ةوم المدیرتقس
أیام   3في غضون  على كتابك سنرد  . شكواك  ك على وضعیةاطلاعیتم  ستتم معاملتك باحترام وس.  مع الشكاوى ھاتعاملفي عادلة 

 . ىشكوالعمل لتأكید استلام 

 

إذا تعذر الوفاء بھذا الجدول الزمني، فسیتم إبلاغك   . یومًا من استلامھا 30شكاوى في غضون دف العیادة إلى حل جمیع التھ

مل  ت تك بھذا عند الانتھاء من المراجعة، سیتم تزویدك بأسباب القرار المتعلق بالشكوى، و . معدلازمنیاً  بالأسباب وإعطاؤك إطارًا  

 . ھامتاحة إذا ظلت العمیلة غیر راضیة عن نتیجة شكوا لا توجد خطوات داخلیة أخرى . عملیة الشكوى الرسمیة

 

 الإنتقام عدم/  السریة

  المزاعم مناقشة  عدم خلال  من الموضوع  سریة على دائمًا  تحافظ  أن  مخاوف أي عن إعرابا أو شكوى تتلقى  موظفة  أي على یجب

  الوكالات من تمویلاً  تتلقى التي البرامج بعض  في المثال، سبیل على".  المعرفة إلى الحاجة " أساس على إلا آخرین، أفراد مع

   شخص أي یتعرض لن السیاسة، ھذه بموجب. الشكاوى ھذه حول بالمعلومات  الوكالات تلك لإشراك حاجة  ھنالك تكون قد  الشریكة،

 . الإنتقام الى معینة مخاوف  عن بالإعراب أو  ما  بشكوى  بالتقدم  نیة بحسن یقوم

5.0 

 القیود
تلك الشكاوى   عدد ذلك في  بما ،الإدارة مجلس  لجنة أو  الإدارة  مجلس إلى   الرسمیة الشكاوى لجمیعسنوي  ملخص تقدیم سیتم

 ھا. وعون 

6.0 
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