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مرحبًــا بكــم فــي شــركة الخطــوط الحديديــة الســعودية (ســار). يطلــق قطــار الشــمال 
رحــلات يوميــة لخدمــة الــركاب بيــن الريــاض وحائــل، مــرورًا بالمجمعــة والقصيــم. كمــا 
تتوفــر خدمــات النــوم عــلى القطــار الليلــي بيــن الريــاض والجــوف، وســوف تمتــد قريبًــا 

إلى القريات.

يطلــق قطــار الشــرق رحــلات يوميــة لخدمــة الــركاب بيــن الريــاض والدمــام، مــرورًا 
بالهفوف وبقيق.

ــن  ــدٍ م ــا، ولمزي ــف فيه ــي نتوق ــات الت ــا المحط ــة بن ــارات الخاص ــة المس ــر خريط تُظه
 com.sa.سار.www المعلومات يرجى زيارة موقعنا

إننــا ملتزمــون بضمــان تقديــم تجربــة ســفر مريحــة وممتعــة لكــم، ممتثليــن فــي 
ــل  ســبيل ذلــك لأعــلى معاييــر خدمــة العمــلاء، فضــلاً عــن تقديــم قيمــة كبيــرة مقاب

المال.

مقدمة 01

ــث  ــركة، حي ــاه الش ــلاص تج ــة والإخ ــع بالمعرف ــم يتمت ــس لخدمتك ــان ومتحمّ ــل متف ــق عم ــا فري ــر بامتلاكن ــا نفخ إنن
يضمــن هــذا الفريــق لنــا تقديــم خدماتنــا بطريقــة آمنــة، فهــم يقدمــون يــد العــون ويبــادرون دومًــا لخدمــة عملائنــا، 
ــم  ــب بتعليقاته ــلاء ونرح ــدّر آراء العم ــزة، ونُق ــة متمي ــم خدم ــا بتقدي ــون أيضً ــا وملتزم ــاه عملائن ــون تج ــن ملتزم ونح

وملاحظاتهم.

نشــجع موظفينــا عــلى اســتخدام حدســهم وحســن تقديرهــم فــي التعامــل مــع كل موقــف وفقًــا لمعطياتــه، حتــى 
نقدم أفضل خدمة يمكن تقديمها للعميل.

هــذا وتحــدث المشــكلات مــن حيــنٍ لآخــر، واســتجابةً لذلــك، نبــذل قصــارى جهدنــا لحــل أي مشــكلة بأســرع مــا يمكــن. 
ــا الخاصــة بتلقــي  وهــذه الوثيقــة التــي بيــن أيديكــم هــي سياســة التعامــل مــع شــكاوى العمــلاء، إذ تحــدد معاييرن
ملاحظاتكــم، وكيــف نتعامــل مــع مخاوفكــم للتأكــد مــن تعلمنــا مــن أخطائنــا، وكيــف نتعامــل مــع المشــكلة التــي 

واجهتكم. وتشمل السياسة ما يلي:

• كيفية التواصل معنا.

• كيف نستجيب لشكواك ومتى نرد عليها.

• كيف نتعامل مع شكواك بإنصاف.

• متى تنتظر الحصول على تعويض.

• كيف نحترم سرية عملائنا.

• كيف نرصد ونراجع ملاحظاتكم.

• الإجراءات التي اتخذناها لحل المشكلات وإجراء التحسينات.

لا تؤثــر هــذه السياســة عــلى حقوقــك المنصــوص عليهــا فــي لائحــة حمايــة حقــوق المســافرين بالقطــارات الصــادرة 
عــن الهيئــة العامــة للنقــل. ويُمكــن الحصــول عــلى نســخٍ إضافيــة مــن هــذه السياســة ومــن ميثــاق الــركاب مــن جميــع 
ــم  ــذي يمكنك ــلاء، وال ــم العم ــق دع ــن فري ــت www.sar.com.sa أو م ــبكة الإنترن ــلى ش ــا ع ــن موقعن ــات أو م المحط

الاتصال به بعدة طرق على النحو المفصّل لاحقًا في هذه الوثيقة.
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ــات  ــن الملاحظ ــق بي ــة التفري ــة كيفي ــلاء الحالي ــكاوى العم ــع ش ــل م ــة التعام ــح سياس توض
ــا، وكيــف نســتخدم شــكاواكم  والشــكوى، وكذلــك اجــراءات المراقبــة والإبــلاغ المتبعــة لدين
وملاحظاتكــم لتحســين خدماتنــا، وكيفيــة تطويــر قــدرات فرقنــا التــي تديــر مثــل هــذه 

الاتصالات.

يمكن تعريف الشكوى على النحو التالي:

ــة  ــة أو سياس ــم الخدم ــأن تقدي ــل بش ــل المحتم ــل أو العمي ــاء العمي ــدم رض ــن ع ــر ع " التعبي
الشــركة أو قطــاع الســكك الحديديــة."، وبنــاءً عــلى هــذا التعريــف نُصنّــف أي تعليقــاتٍ تتوافــق 

مع هذا التعريف على أنها شكوى.

ــلى  ــي ع ــا ينبغ ــكوى كم ــجيل الش ــة تس ــلى كيفي ــا ع ــا تدريبً ــلاء لدين ــم العم ــق دع ــى فري يتلق
ــرق  ــدرّب ف ــا. ونُ ــات وفصلهم ــكاوى والملاحظ ــف الش ــة تصني ــك كيفي ــمل ذل ــا، ويش نظامن
خدمــة العمــلاء وفــرق وســائل التواصــل الاجتماعــي عــلى إجــراء تحقيقــاتٍ مكثفــة عنــد تلقــي 

ملاحظاتٍ سلبية للمساعدة في تحديد ما إذا كانت هذه الملاحظات شكاوى أم لا.

سياستنا في التعامل مع الشكاوى 02

ــا ســيتعاملون مــع شــكواك بجديــة وسيســتجيبون  ــة عــدم رضــاك عــن الخدمــات التــي تقدمهــا ســار، فتأكــد أن موظفين فــي حال
بسرعة وإيجابية.

يمكــن للعمــلاء إرســال الملاحظــات والشــكاوى حــول خدماتنــا شــفويًا عبــر البريــد الإلكترونــي وعبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي 
والهاتــف، وســنرد عــلى ملاحظاتهــم (عنــد طلــب الــرد)، ونتعامــل مــع شــكاواهم بطريقــة إيجابيــة وعادلــة ومعقولــة، مــع دراســة 

جميع الوسائل التي يمكنها بها تحسين الخدمة التي نقدمها لعملائنا.

ونتفهــم أن الأمــور لا تســير بسلاســة دائمًــا، ولكــن يتمثّــل الجانــب الإيجابــي فــي أن الطريقــة التــي نســتجيب بهــا لمثــل هــذه 
المشكلات هي التي تعزز من سمعتنا ومن ولاء العملاء. كذلك تساعدنا ملاحظاتكم على تحسين الخدمة المقدمة.

تمثل سياسة التعامل مع شكاوى العملاء الحالية إحدى الطرق التي يمكننا من خلالها المساعدة في تغيير تجربة العميل.

تتسم سياستنا الخاصة بالتعامل مع شكاوى العملاء بأنها:

• يسهل الاطلاع عليها فهي معلنة وسهلة الاستخدام.

• تضمن التعامل الفعال مع الشكوى والرد عليها في إطار الأهداف المعلنة.

• تضمن إجراء تحقيقات كاملة وعادلة.

• تراعي الالتزام بالوعود الواردة بميثاق الركاب الخاص بالشركة.

• تحترم رغبة العملاء في الحفاظ على السرية.

• ترفع الملاحظات إلى فريق إدارة الشركة لإجراء التحسيناتِ اللازمة.

ونــرد عــلى أصحــاب الشــكاوى ونعتــذر لهــم عبــر عــددٍ مــن الوســائل؛ بصفــة شــخصية أو عبــر الهاتــف أو البريــد الإلكترونــي أو وســائل 
التواصل الاجتماعي.

ــك  ــتكوا، وذل ــم يش ــم ول ــي رحلته ــارة ف ــر س ــة غي ــر أو تجرب ــرٍ مؤث ــن تأخي ــا م ــوا أيضً ــن عان ــا الذي ــك لعملائن ــذاراتٍ كذل ــدّم اعت ونُق
باســتخدام الإعــلان عــلى متــن القطــارات أو -فــي حــالات اســتثنائية-عن طريــق توزيــع الرســائل أو الإخطــارات عــلى متــن القطــار أو فــي 

المحطات.

وقد نعتذر أيضًا في حالاتٍ استثنائية من خلال الصحافة ووسائل الإعلام.
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استجابة فورية للجميع

إذا كانــت لديكــم شــكوى بشــأن أيٍ مــن جوانــب الخدمــة التــي نقدمهــا أو فيمــا يتصــل بعمليــة 
ــرٍ مــن الحــالات، يمكــن  ــة، فســوف نســاعدكم عــلى حــل المشــكلة، وفــي كثي الحجــز أو الرحل
لفريقنــا المســاعدة فــي حــل المشــكلة فــي حينهــا ومكانهــا، ونحــث زملائنــا الذيــن يتعاملــون 

مع العملاء وجهًا لوجه على حل مشكلاتهم بهذه الطريقة.

قــد يتــولى المشــرف أو المديــر المعنــي أيضًــا مســاعدتكم وتزويدكــم بــردٍ أو حــلٍ فــوري إذا كان 
موظفو الخط الأمامي لدينا غير قادرين على حل مشكلاتكم.

فريقنا المخصص لدعم العملاء

نتفهــم أنــه لا يمكــن حــل جميــع المشــكلات عــلى الفــور عــلى النحــو الــذي يرضيــك، ولضمــان 
ســماع شــكواك، فقــد خصّصنــا فريــق صغيــر مــن المستشــارين للاســتماع إلى ملاحظاتــك أو 

شكواك وحل المشكلات التي ترغب في طرحها.

كيفية التواصل 03

هناك العديد من الوسائل التي يمكن من خلالها الاتصال بفريق دعم العملاء، 
وستجد بيانات الاتصال الخاصة بنا على:

www.sar.com.sa موقعنا •

• النشرات الموجودة في المحطات.

• في الخط الزمني المطبوع وفي ميثاق الركاب المتاح في المحطات وعلى 
شبكة الإنترنت.

عند الاتصال بفريقنا، سنحتاج إلى معرفة اسمك ورقم هويتك وبيانات الاتصال 
الخاصة بك وتفاصيل شكواك، بما في ذلك رحلة القطار أو الموظفين 

المعنيين أو تواريخ السفر أو جميع ما سبق. وإذا كانت شكواك تتعلق بخدمة 
يقدمها أحد موردينا، فسوف نتعامل معها بأنفسنا ونتصل بالمورد لحلها. 

وندون الشكاوى الشفوية ونتّخذ ما يلزم في شأن الشكاوى التي تتطلب ردًا 
مكتوبًا، وفي سبيل ذلك نطلب منك أن توضح لفريقنا ما إذا كنت بحاجة إلى ردٍ 

مكتوبٍ بالإضافة إلى تقديم المعلومات المطلوبة.

إذا كانت شكواك تتعلق بأحد موظفينا، سنعلمك فور قيام المدير المباشر 
بمباشرة التحقيق الداخلي، لكننا لا نفصح عن الإجراء المتخذ تجاه هذا 

الموظف.

وسنبذل قصارى جهدنا لمساعدتك حيثما أمكن ذلك إذا لم تكن اللغة العربية 
لغتك الأم.

يمكنك الاتصال بفريق دعم العملاء عبر الهاتف كل يوم على الرقم 
.920000329

يمكنك أيضًا مراسلتنا عبر البريد الإلكتروني 
customerservices@sar.com.sa، أو عبر تويتر Saudi_Railways أو بإرسال 

رسالة عبر تطبيق واتسآب على الرقم 0533104455.
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نلتــزم فــي ســار بالــرد عــلى ملاحظتــك أو شــكواك فــي أســرع وقــتٍ ممكــن، ونضمــن لــك الــرد 
في غضون المدد الزمنية التالية:

• للشكاوى المكتوبة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني www.sar.com.sa، أو عن طريق البريد 
ــرد عليــك فــي أقــرب وقــتٍ ممكــن خــلال  ــي أو المقدمــة فــي المحطــات، نعــاود ال الإلكترون
مدةٍ لا تتجاوز 15 يومًا من استلام الشكوى. وسنخبرك في غضون سبعة أيام عمل إذا احتجنا 

إلى مزيدٍ من الوقت للتحقيق في الشكوى أو التحقق من المعلومات.

• نهــدف إلى التعامــل مــع ٪95 مــن الملاحظــات والشــكاوى فــي غضــون 15 يومًــا للوصــول إلى 
نتيجــةٍ مرضيــة، فــإذا لــم نتمكــن مــن إنهــاء التحقيــق خــلال هــذه المــدة، فســنخطرك بذلــك 
آخــر  بشــأن  معلومــاتٍ  مــع  أخــرى  قصيــرة  نصيــة  رســالة  أو  إلكترونــي  بريــد  برســالة 

المستجدات كل 10 أيام حتى تنتهي المشكلة.

زمن الرد المتوقع 04

ســنبذل جهــوداً معقولــة للحفــاظ عــلى المعــدلات المحــددة للــرد عــلى الشــكاوى بمــا يتماشــى مــع متطلبــات 
لائحة حماية حقوق المسافرين بالقطارات.

قــد تزيــد فتــرات الــرد خــلال أوقــات ازدحــام الشــكاوى مثــل تلــك التــي تلــي أحــداث التعطــل الكبــرى. ومــع ذلــك، 
فــي تلــك الحــالات، سننشــر تنويهًــا عــلى موقعنــا الإلكترونــي وعبــر خطــوط هاتــف مركــز اتصــال العمــلاء وفــي 

رسائل البريد الإلكتروني المرسلة من خدمات العملاء لإبقائك على علمٍ بآخر المستجدات.

عنــد حــدوث زيــادة مفاجئــة أو هائلــة غيــر متوقعــة فــي حجــم الشــكاوى، ممــا يعنــي أن فتــرة الخمســة عشــر 
يومًــا قــد لا تكــون كافيــة للــرد عــلى الشــكاوى، ســنخطر الهيئــة العامــة للنقــل ونطلــب تمديــد للفتــرة 
المحــددة، وفــي هــذا الإخطــار ســوف نذكــر ســبب زيــادة المراســلات وأي خطــط لتخفيــف الشــكاوى والإجــراءات 
المزمــع اتخاذهــا لضمــان الحفــاظ عــلى جــودة الــردود بالإضافــة إلى أي خطــواتٍ تُتّخــذ لتقديــم المشــورة 

لعملائنا.

عنــد تلقــى شــكوى لا يمكــن حلهــا وجهًــا لوجــه أو مباشــرةً عبــر الهاتــف أو مــن خــلال فريــق وســائل التواصــل 
ــث  ــلاء، حي ــات العم ــام إدارة علاق ــي نظ ــال ف ــات الاتص ــكوى وبيان ــك الش ــجّل تل ــا نُس ــا، فإنن ــي لدين الاجتماع

تحتفظ الشركة بالسجلات الإلكترونية لمدة خمسة أعوام.
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كيف نتبع إجراءاتٍ كاملةٍ وعادلةٍ
للتعامل مع الشكاوى

05

ــا كامــلاً وعــادلاً عــلى ملاحظــات العمــلاء وشــكاواهم، يشــمل ذلــك  نجــري تحقيقً
ــت ومتســق، نعمــل  ــاع نهــج ثاب ــد الاقتضــاء، ولضمــان اتب ــا عن الإدارة والإدارة العلي

على:

• التأكد من اتباع سياسة التعامل مع الشكاوى الحالية.

• بــذل قصــارى جهدنــا لحــل جميــع المشــكلات التــي أثيــرت فــي شــكواك فــي ردودنــا 
عليها، حيث نقدم ردًا مخصصًا لكل شكوى.

• تقديم تفسيراتٍ كاملةٍ ومقبولةٍ للإجراءات أو السياسات التي يُشتكَى منها.

• اســتخدم لغــة عربيــة / إنجليزيــة واضحــة وخاليــة مــن الرطانــة والمصطلحــات 
المتخصصة مع صحة الكتابة والنحو وعلامات الترقيم،

هدفنا البت في شكواك بشكلٍ مرضٍ من خلال ردنا الأول وأن نعتذر عند الاقتضاء.

ــا عــن ردنــا الأول عــلى شــكواك، واتصلــت بنــا مــرةً أخــرى بخصوصهــا، فســيتولى أحــد  إذا لــم تكــن راضيً
المديرين مراجعة شكواك.

إذا لــم تجــد ردنــا الثانــي مرضيًــا لــك فيمــا يتعلــق بشــكواك، فيمكنــك الاتصــال بنــا مــرةً أخــرى أو الاتصــال 
بالهيئــة العامــة للنقــل، وهــي الجهــة الحكوميــة المختصــة بحمايــة مصالــح مســتخدمي الســكك 

الحديدية. ويمكن للهيئة مراجعة شكواك وتقديم تقرير لنا بالإنابة عنك.

https://TGA.gov.sa لتقديم الشكاوى إلى الهيئة العامة للنقل، يرجى زيارة الرابط التالي

ــواردة مــن الهيئــة العامــة للنقــل، حيــث  ــر خدمــة العمــلاء بالشــركة جميــع حــالات التظلــم ال يُراجــع مدي
نحقــق فــي هــذه التظلمــات ونســعى للــرد عليها في غضــون 5 أيام عمــل. إذا كانت هناك حاجــة إلى تحقيقٍ 
مفصّل، فســوف نتأكد من تقديم رد وافٍ في غضون 10 أيام عمل، أو إذا كانت شــكواك تتســم بالتعقيد 
الشــديد، فســنتفق مــع الهيئــة العامــة للنقــل عــلى فتــرة أكبــر للــرد عليهــا. وبمجــرد أن تقــدم تظلمًــا إلى 
الهيئــة العامــة للنقــل، فإننــا نلتــزم بوقــف جميــع المراســلات معــك حتــى تنتهــي الهيئــة العامــة للنقــل مــن 

البت في التظلم، غير أن هذا بالطبع لا يمنعك من الاتصال بنا بخصوص أي مشكلةٍ أخرى.

نحتفــظ بالحــق فــي إنهــاء أي مراســلاتٍ أو اتصــالاتٍ يمكــن تفســيرها عــلى أنهــا مســيئة أو تحمــل فــي 
ــي  ــة ف ــالات الرئيس ــلى المج ــر ع ــوارد وتؤث ــرف الم ــلى ص ــدًا ع ــل تحدي ــي تعم ــات، والت ــا مضايق محتواه
ميــدان عمليــات علاقــات العمــلاء. وفــي حالــة هــذا النــوع مــن الشــكاوى، تُســجّل الشــركة الشــكوى فــي 

أنظمتها حيث يتولى أحد كبار المديرين التحقيق فيها ومراجعتها.

يتيــح لنــا اتّبــاع هــذه الإجــراءات تقديــم الــرد الكامــل عــلى شــكاوى العمــلاء بمــا فــي ذلــك معلومــاتٍ عــن 
خــذت لتحســين خدماتنــا، وكذلــك أي تفاصيــل خاصــة بــأي  ßنتيجــة التحقيــق الداخلــي والإجــراءات التــي ات

تعويض قد نقدّمه لك.
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شكاوى العملاء غير المنطقية
أو العدوانية أو المسيئة

06

نلتــزم بسياســة التعامــل مــع الشــكاوى الحاليــة، حيــث نتعامــل مــع العمــلاء بلطــفٍ 
واحترام، ونُكرّس فريقنا لمساعدتك بكل السبل الممكنة.

ــم يكــن عــلى قــدر  ــا، لا ســيما إذا ل ــا عــلى شــكواك محبطً ــك قــد تجــد ردن نتفهــم أن
توقعاتــك، ولديــك كل الحــق فــي التعبيــر عــن آرائــك بطريقــة مهذبــة ومحترمــة 

للطرفين.

نتّبــع سياســة عــدم التســامح مطلقًــا مــع أي إســاءة لفظيــة أو ســلوك عدوانــي، فــإذا 
ــا  ــه، فإنن ــامح مع ــن أن نتس ــا يمك ــدود م ــى ح ــد تخط ــل ق ــلوك العمي ــعرنا أن س ش

نحتفظ بالحق في إنهاء المراسلات أو الاتصالات.

جودة ردودنا 07
ــة  ــكلة بالإناب ــل المش ــو ح ــا ه ــون هدفن ــا، يك ــكوى إلين ــل بش ــدم العمي ــا يتق عندم
عنــك بمجــرد أن تتصــل بنــا، وإننــا إذ نحــرص أن يتعامــل فــرد واحــد مــن أعضــاء فريــق 
ــرد عليهــا كلمــا أمكــن، ويُجــرى  ــذ تلقيهــا وحتــى ال دعــم العمــلاء مــع الشــكوى من
التحقيــق فــي جميــع الشــكاوى بشــكلٍ كامــل وعــادل بمــا فــي ذلــك تلــك المتعلقــة 

بسلوك الموظفين والمسائل المتعلقة بالسلامة.

ــا مــرةً أخــرى بســبب عــدم رضاهــم  نراقــب شــهريًا عــدد العمــلاء الذيــن يتصلــون بن
عــن الطريقــة التــي تعاملنــا بهــا مــع شــكواهم، ونحــدد الأســباب التــي تجعــل 
العمــلاء غيــر راضيــن عــن الطريقــة التــي جــرى التعامــل بهــا مــع شــكواهم ونســعى 

لتحسين ذلك.
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تدريب الموظفين 08
اللازمــة  والقــدرات  والمهــارات  المعــارف  عــلى  موظفينــا  حصــول  بضمــان  نلتــزم 
لتمكينهــم مــن التعامــل مــع الشــكاوى المتعلقــة بخدماتنــا، ونقــدم تدريبًــا عــلى 
الذيــن  الأفــراد  ســوى  نُوظّــف  ولا  ومنظّمــة،  منتظمــة  بطريقــة  العمــلاء  خدمــة 

يمتلكون المهارات اللازمة والسلوك المناسب.

ــا  ــا لوجــه مــع العمــلاء تدريبً ــا الذيــن يتعاملــون وجهً وبالإضافــة إلى تدريــب موظفين
مســتمرًا، فــي حالــة تغييــر السياســات أو الإجــراءات، أو إذا رأت الشــركة أن هنــاك 
حاجــة للتدريــب، تُتّخــذ إجــراءاتٌ إضافيــةٌ اســتنادًا إلى ذلــك. وقــد يشــمل ذلــك تدريبًــا 

إضافيًا أو جلسات تثقيفية إما لفريق معين أو لفرد فقط.

تضمــن عمليــة مراجعــة الأداء الداخلــي التــي نطبقهــا أن نضــع أهدافًــا واضحــة 
لجميــع فــرق الخطــوط الأماميــة لدينــا، وأن نعطــي الفرصــة لوضــع خطــط عمــل 

وتقديم الدعم في حالة عدم تلبية معاييرنا من قبل فرد ما.

التعويض 09
الخــاص  الــركاب  ميثــاق  مــع  يتماشــى  وبمــا  الأمــر  لــزم  إذا  التعويضــات  نقــدم 
ونقــدم  الخاصــة،  معطياتهــا  أســاس  عــلى  حالــة  كل  مــع  ونتعامــل  بالشــركة، 
ــي  ــارات. وف ــافرين بالقط ــوق المس ــة حق ــة حماي ــع لائح ــى م ــا يتماش ــض بم التعوي

حالة عدم استحقاق العميل للتعويض، نبلغه بذلك وبسبب عدم الاستحقاق.

نأخــذ بعيــن الاعتبــار أيضًــا بــوادر حســن النيــة المقدمــة عــلى ســبيل الهديــة عندمــا لا 
نتمكن من الوفاء بالوعود المعتادة فيما يتعلق بالخدمة المقدمة للعميل.

يمكنــك الحصــول عــلى نســخة مــن ميثــاق الــركاب فــي المحطــات أو عبــر موقعنــا 
على شبكة الإنترنت www.sar.com.sa وأيضًا عند طلبك من فريق دعم العملاء.
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التزامنا بالسرية 10
تضمــن هــذه السياســة حمايــة ســرية معلوماتــك، إذ لا نفصَــح أبــدًا عــن بياناتــك 
عــلى  نحصــل  لــم  مــا  الغيــر  إلى  بشــكواك  المتعلقــة  التفاصيــل  أو  الشــخصية 

موافقتك المكتوبة إلا في ظل الظروف المفصلة أدناه.

لا يجــوز لنــا أن نفصــح عــن بياناتــك الخاصــة أو جــزءً منهــا إلى الغيــر دون الحصــول عــلى 
موافقتــك المكتوبــة إلا إذا كان ذلــك ضروريًــا لنــا للوفــاء بالتزاماتنــا القانونيــة، حيــث 
يشــمل ذلــك الإفصــاح لجهــاتٍ مثــل الهيئــة العامــة للنقــل أو الهيئــات الحكوميــة ذات 

الواجبات القانونية.

فــي حالــة تدخــل الهيئــة العامــة للنقــل فــي شــكوى العميــل، ولــم تكــن الهيئــة بحاجــة 
إلى بياناتــك الشــخصية (حيــث تكــون قــد حصلــت عليهــا بالفعــل مــن العميــل ذاتــه)، 
بالشــكاوى  المتعلقــة  والمعلومــات  المراســلات  مــن  نســخًا  الهيئــة  تطلــب  قــد 
عــلى  بالهيئــة  الخاصــة  الشــكاوى  مــع  التعامــل  سياســة  تنــص  حيــث  الفرديــة، 
الحصــول عــلى تلــك المعلومــات، وبالتالــي يوافــق العميــل عــلى حصــول الهيئــة 
العامــة للنقــل عــلى هــذه المعلومــات منــا عندمــا يطلــب مــن الهيئــة العامــة للنقــل 

مراجعة شكواه.

لأغــراض مراقبــة الجــودة، نرســل جميــع البيانــات الخاصــة بــك أو بعــض منهــا إلى 
ــة  ــري الهيئ ــث تج ــل، حي ــة للنق ــة العام ــي الهيئ ــا وه ــي نتبعه ــة الت ــة التنظيمي الجه
مراجعــة لعملنــا، وتبحــث فــي رضــا العمــلاء عــن الشــكاوى. وتجــري الهيئــة مراجعــة 
لعينــة فقــط مــن الشــكاوى المقدمــة إلينــا. إذا كنــت لا تريــد أن نتصــل بــك فــي مثــل 
تلــك الحالــة، فيمكنــك اختيــار عــدم الموافقــة عــلى ذلــك بإخبارنــا عندمــا تقــدم 

شكواك إلينا.

حفظ السجلات 11
نحتفــظ بجميــع المراســلات الإلكترونيــة لمــدة 5 ســنوات، ونســتخدم أيضًــا نظــام إدارة 
علاقــات العمــلاء للمســاعدة فــي إدارة الشــكاوى وتقديــم معلومــاتٍ إحصائيــةٍ حــول 

الشكاوى والتقييم التي نتلقاه.
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كيفية متابعة ملاحظات العملاء
ورفع تقارير بها

12

نــدرك أنــه بإمــكان عملائنــا أن يخبرونــا بــكل مــا نحتــاج إلى معرفتــه لتحســين الخدمــات 
التــي نقدمهــا، وبالتالــي فــإن ملاحظاتهــم لا غنــى عنهــا، ونُشــجّع عملائنــا بــكل وســيلة 
ــاج إلى  ــي تحت ــب الت ــد الجوان ــي تحدي ــم ف ــاعدنا ملاحظاتك ــك. وتُس ــلى ذل ــة ع ممكن

تحسين على الفور وعلى المديين القصير والطويل.

عمليــات  توجيــه  فــي  تســاعد  الملاحظــات  هــذه  أن  مــن  التأكــد  عــلى  وحرصًــا 
التحسين، سنعمل على متابعة الاتصالات والإبلاغ عنها بالوسائل التالية:

• يقــدم فريــق دعــم عمــلاء ســار تقاريــرًا أســبوعيةً عــن حجــم الشــكاوى وكذلــك 
أســبابها، ثــم يتــم مشــاركة هــذه التقاريــر مــع الرئيــس التنفيــذي ونوابــه وزملائنــا، 
وتحليــل  الشــكاوى  عــلى  الــرد  أوقــات  هــذه  الرئيســة  الأداء  تقاريــر  وتتضمــن 

الاتجاهات الرئيسة.

• يفحــص أحــد أعضــاء فريــق الإدارة لدينــا كل أســبوع جــودة عينــة لا تقــل عــن ٪5 مــن 
جميــع  إجــراء  لضمــان  العمــلاء  وشــكاوى  التعويــض  مطالبــات  عــلى  الــردود 

الاتصالات مع العملاء وفقًا لأعلى المعايير.

ــب مــع  ــا إلى جن • يُجــرى مشــاركة الشــكاوى شــهريًا مــع مجلــس إدارة الشــركة، جنبً
تفاصيل الخطوات المتخذة للحد من هذه المشكلات.

• ســنقدم معلومــاتٍ بشــأن عــدد الملاحظــات والشــكاوى التــي نتلقاهــا وأدائنــا فــي 
ــه الهيئــة العامــة للنقــل ووفــق المــدد التــي  ــذي تطلب التعامــل معهــا بالتنســيق ال

تحددها.

التحسين المستمر 13
نســتخدم ملاحظاتــك، الإيجابيــة منهــا والســلبية عــلى حــدٍ ســواء، للاسترشــاد بهــا فــي 
ــر  ــر اســتراتيجية خدمــة العمــلاء وإجــراء التعديــلات عليهــا عــلى المــدى القصي تطوي
المــدى  حيــث يمكننــا اســتخدامها لإثــراء عمليــات تخطيــط الأعمــال لدينــا عــلى 

الطويل.
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مراجعة سياسة التعامل مع الشكاوى 14
تُراجــع الشــركة سياســة التعامــل مــع الشــكاوى كل عــام بالتشــاور مــع الهيئــة 
العامــة للنقــل مــن خــلال مديــر خدمــة العمــلاء، ولا نُغيّــر هــذا الإجــراء دون استشــارة 

الهيئة العامة للنقل والحصول على موافقتها.

الاتصال بنا 15
ســيعمل فريــق دعــم العمــلاء عــلى تقديــم مزيــدٍ مــن المعلومــات حــول 
بشــأن  العمــلاء  يقدمهــا  تعليقــاتٍ  بــأي  دائمًــا  ونرحــب  خدماتنــا، 

الخدمات والتسهيلات التي نقدمها.

نرحــب بتعليقاتــك بشــأن جميــع جوانــب خدماتنــا، وإذا لــم تحصــل عــلى 
الخدمــة عــلى الوجــه الــذي تعهدنــا بــه، فيرجــى إبلاغنــا فــي أقــرب وقــت 

ممكن حتى نتمكن من تلافي أي أخطاء.

نعمــل عــلى تيســير التواصــل مــع عملائنــا قــدر الإمــكان إذا كان لديهــم 
ســؤال أو شــكوى أو مطالبــة بتعويــض، أو لتقديــم ملاحظاتهــم أو 

اقتراحاتهم.

اتصل بنا على رقم 920000329

يُرجى بالاتصال بفريق دعم العملاء الذي يرحب دائمًا بمساعدتك في 
كل ما تحتاجه إذا كنت تنوي السفر عما قريبٍ وتحتاج إلى مساعدةٍ 

عاجلة.

تواصل معنا عبر وسائل التواصل الاجتماعي

إذا كنت تنوي السفر عما قريبٍ وتحتاج إلى مساعدةٍ عاجلة، تواصل 
معنا عبر تويتر Saudi_Railways أو بإرسال رسالة عبر تطبيق واتسآب 

على الرقم 0533104455

customerservices@sar.com.sa راسلنا عبر البريد الالكتروني

أرسل لنا رسالة وسنعاود الاتصال في أقرب وقتٍ ممكن في غضون 
مدةٍ لا تتجاوز 15 يومًا، وسنخبرك في غضون سبعة أيام إذا كنا بحاجة 

إلى مزيدٍ من الوقت للتحقيق في شكوى أو التحقق من المعلومات.
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خريطة مسارات السكك الحديدية
في المملكة العربية السعودية

16

مدينة الملك عبدالله
الإقتصادية ( رابغ )

محطة نقل البضائع

محطة نقل مـعــادن

محطة نقل الـركـاب

بقيق
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