
 ســيــاســة الــتــعــامــل
مــع الــشــكــاوى والــنــزاعـــات
ISO 10002:2018 & ISO 10003:2018

تلتـــزم هيئة مطار الشـــارقة بتقديم تجربة ســـفر وخدمات ذات جودة عالية لجميع فئات وشـــرائح المجتمـــع، وذلك تحقيقاً 
لرســـالتها “تقديم تجربة ســـفر آمنة وخدمات مبتكرة للجميع من خلال العمل مع شـــركائنا ضمن بيئـــة عمل تدعم الابتكار 
وتســـاهم في دفع عجلة النمو في إمارة الشـــارقة". كما وتؤمن بحق متعامليها في التقدم بالشكاوى والنزاعات، وتعتبرها 

مدخلاً رئيسياً لعملية التطوير والتحسين على العمليات والخدمات المقدمة.

إن هذه السياســـة تُعبر عن مدى إلتزام الهيئة بتطبيق أنظمة فعالة للتعامل مع الشكاوى و النزاعات وتوفير آليات مختلفة 
لتلبية متطلبات المتعاملين وضمان التعامل مع شكاويهم بطريقة فعالة ومرنة تتماشى مع ثقافة التميز وتقديم الخدمة 

التي تتبناها الهيئة .

كما وتُعبر هذه السياسة عن إلتزام الإدارة العليا في هيئة مطار الشارقة بإدارة نظام الشكاوي و النزاعات بكفاءة وفعالية، 
والحرص على ســـهولة إســـتخدامه والحيادية والحفاظ على ســـرية وموثوقية المعلومات المقدمة من المتعامل وأن يتم 
مراقبـــة النظـــام والتدقيق عليه بشـــكل دوري بما يتوافق مع أفضل الممارســـات المتبعـــة محلياً ودوليـــاً ووفق القوانين 

والتشريعات ذات العلاقة. 

تـــم تصميم النظام وفقـــاً لمتطلبات مواصفة الآيزو 10002:2018، 10003:2018 ويتم تطويره بشـــكل مســـتمر اســـتناداً 
لأفضل الممارســـات العالمية وتحرص الهيئة على التعامل بمسؤولية وإيجابية مع القضايا المتعلقة بالشكاوى والنزاعات، 

والتأكد من علاج المسببات الجذرية للمشاكل وضمان عدم تكرارها مستقبلاً.
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