
آلية تقديم الش�وى

تتيح الشركة لعملائها جميع الوسائل التي تسهّل عليهم تقديم الش�وى ومتابعتها. كما نود 

إحاطتكم علماً بسياسات وإجراءات التعامل مع ش�وى العملاء، مما يمكّن العملاء من التواصل 

الإلكترونـي، مواقـــع  البريـــد  الفاكـس،  الاتصال،  بالعملاء من خلال مراكز  العناية  إدارة  مع 

التواصـــل الاجتماعــي، الموقـع الإلكترونــي، أو تطبيـق الهواتـف الذكيـة. بالإضافـة إلـى 

ذلك، يمكن للعميل تقديم شكواه من خـلال أي مـن فـروع شركة التأمين العـربية التعـاونية.

المستندات المطلوبة

ينطبـق  (لا  الشكوى  تفاصيل  يوضح  العميل  قبـل  مـن  موقـع  كتابـي  خطـاب 
ذلــك علــى الشكـــاوى المقــدمة عبــر مركـز الاتصـال، الموقـع الإلكترونـي، 

البريـد الإلكتروني، أو التطبيق الخاص بالهواتف الذكية).

اي مستند آخر قد يساعد في حل الشكوى.

فـي حـال احتيـاج الشركة إلى مستنـدات إضافيـة، سيتـم إبـلاغ العميل بذلك بناءً 
على نوع وتصنيف الشكوى.

يحـق للعميـل الـذي يـرى أن حـل الشكـوى لـم يكن منصفاً أن يبلغ مسؤول ش�وى 
العمـلاء أثنـاء التواصـل معـه وإبلاغـه بنتيجـة الشكـوى.

فـي هـذه الحالــة، يتــم عــرض الشكــوى علـى مستــوى إداري أعلـى لمراجعتهـا.

إذا لم يكن العميل راضياً عن النتيجة، يحق له رفع شكواه إلى هيئة التأمين السعودي عبر:

مدة حل الشكوى 3 أيام عمل من تاريخ تقديمها.

وفي حـال احتيـاج الشركـة إلـى مـدة إضافيـة، سيتـم التواصـل مـع العميـل لإبلاغه 
بذلـك وإطلاعـه على سير عملية دراسة الشكوى.

إدارة العنـايـة بالعمـلاء - المـركـز الرئيــسي، الريــاض.
 الجهة المسؤولة عن
شكـــاوى العمـــلاء

8001240551 https://care.ia.gov.sa/self-service/login

يتم إرسـال تنبيه للعميل عبر الرسائل النصية (SMS) عند تقديم الشكوى، متضمناً  
رقمهـا المرجعـي.

يُرسـل أيضـاً تنبيـه خـلال معالجـة الشكـوى وآخـر عنـد حلهـا وإقفالها.

في حال تقديم الشكوى من خلال الفرع، يتم تزويد العميل بإيصال رسمي يحتوي على 
رقم الشكوى وأرقام التواصل مع إدارة العناية بالعملاء. التنبيهـات

مــدة حــل الشكـوى

عــدم رضــا العميـل
عـــــــن النتيجــــة
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