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 ترجمة

 الخارجية الشكاوىإرشادات شركة نفط الكويت لإدارة  
KOC.SC.002 

  2 -لمراجعةا

 4عدد الصفحات: 

 

 

 

 

 

 شركة نفط الكويت

 

 الخارجية الشكاوىإرشادات لإدارة 

 

 كاتب الوثيقة:
قائد فريق عمل البيئة 
 والالتزام الاجتماعي

 نسق الوثيقة:م
قائد فريق أنظمة الصحة 

 والسلامة والبيئة 

 فريق عمل شركة نفط الكويت  اعتمدها:

 لجنة تنفيذ الصحة والسلامة والأمن والبيئة بشركة نفط الكويت صرح باعتمادها:

 2المستوى  مستوى المراقبة: 2021أغسطس  15 تاريخ الإصدار:

تاريخ المراجعة / 
 إعادة النظر:

  2022مايو  31
تاريخ المراجعة 

 التالية:
  2027مايو 
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 الخارجية الشكاوى: مخطط انسيابي لعملية إدارة 1 -الملحق 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : نموذج تقديم شكوى خارجية 2 -الملحق 

إرسال التقارير إلى مركز التحكم 
 (160بالطوارئ )

وردت برسالة أو نشرت في وسائل 
 الإعلام

والبيئة تقوم مجموعة الصحة والسلامة 
بمراجعة الشكوى وتحويلها إلى فريق 
 الصحة والسلامة والبيئة المعني

 شكوى الجهة المعنية/ الطرف الخارجي

تم الإبلاغ عنها من خلال موقع 
شركة نفط الكويت أو وسائل 

 التواصل الاجتماعي

 يسجل الشكوى في السجل مع تفاصيل الاتصالإلى فريق المعلومات الذي  يرفع مستلم الشكوى تقريرا  

إذا كانت الشكوى مشكلة اجتماعية، يتم 
إبلاغ قائد فريق العلاقات المحلية لاتخاذ 

 إجراء. 

إذا كانت الشكوى مشكلة تتعلق بالصحة 
والسلامة والبيئة، يتم إبلاغ مدير الصحة 

 والسلامة والبيئة لاتخاذ الإجراء

 إذا كانت الشكوى مشكلة أمنية، يتم 
 ر الأمن لاتخاذ الإجراءإبلاغ مدي

يقوم قائد فريق العلاقات المحلية بمراجعة 
 وإرسال الشكوى إلى فريق التخطيط المعني

تقوم المجموعة الأمنية بمراجعة وإرسال 
 الشكوى إلى فريق الأمن المعني

 يقوم فريق التخطيط أو فريق الصحة والسلامة والبيئة أو فريق الأمن المعني بمراجعة الشكوى

يقوم فريق التخطيط / الصحة والسلامة 
والبيئة / الأمن المعني بتحويل الشكوى 
إلى فريق المراقبة المسؤول لاتخاذ 

 إجراء. 
بلاغ فريق عملية الإدارة الآمنة )يقوم بإ

للشركة أو الأصول بالمسائل ذات 
 (الصلة بـعملية الإدارة الآمنة

 

 الشكوى صحيحة

 يوصي بالعودة فيما يخص التسوية 
 إلى فريق المراقبة

 التبرير مرض  
 نعم

 لا نعم

 لا

 يعيد إحالة الشكوى إلى 
 فريق المراقبة المناسب

 لا ينطبق غير صالح

 يحقق فريق المراقبة المسؤول في الشكوى
 

الشكوى قانونية 
 وواجبة التطبيق

يقوم فريق التخطيط / فريق الصحة 
والسلامة والبيئة / فريق الأمن بمراجعة 

 المبررات
 )غير قابل للتطبيق أو غير صالح(

 

 يتخذ فريق المراقبة المسؤول الإجراء )الإجراءات( اللازمة لحل الشكوى         

 يقوم فريق المراقبة المسؤول بتحديث الحالة في النظام

 فريق الأمن بمراجعة الإجراء والبيئة أويقوم فريق التخطيط المعني أو فريق الصحة والسلامة 

 تم قبول الإجراء 

 نعم

 لا

 تسوية القرار في النظام 

 نعم
 لا

الحالة؛ أي إذا كانت تتعلق بالصحة والسلامة  تتطلبهيقوم النظام بإخطار قائد فريق العلاقات المحلية أو مدير الصحة والسلامة والبيئة أو مدير الأمن )وفق ا لما 
 والبيئة أو كانت حالة اجتماعية أو أمنية( عند الإغلاق، والذي سيقوم بتسوية القرار في النظام ويوافق عليه 

 القرار في موقع الويب ويقوم بإخطار الجهة المعنية/ الطرف الخارجي بالقرار الصادر بشأن شكواهمينشر فريق المعلومات 

 يقوم النظام بإخطار فريق المعلومات بالتسوية 

 يوم عمل واحد 

 يوم عمل واحد 

 يومي عمل 

 تحديث أسبوعي 
 15 يوم عمل كحد أقصى لكل شكوى 

 أيام عمل/ خطة عمل 5

 أيام عمل 3

 يوم عمل واحد 

يوم عمل 
 واحد 

 . ستكون هذه العملية متاحة في صفحة الويب الخاصة بشركة نفط الكويت على الإنترنت :2ملاحظة 

 البداية 
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 تقرير شكوى خارجية

 أ
سم

لق
ا

 

ة 
ظ
ح
لا
لم

 ا
جع

را
(

2)
 

  2اسم المُبلغّ: 
 اسم الكيان 

 2)إن وجد(:
 

  2رقم الاتصال.:
عنوان البريد 
 2الإلكتروني:

 

 لآ   نعم    2السرية مطلوبة:

ب
م 

س
لق

ا
 

  التاريخ: 

  موقع الشكوى
  الوقت:

ج
م 

س
لق

ا
 

وصف 
)أوصاف( 
 الشكوى:

 

 المرفقات:
 * ملاحظة: 

 أي مرفق أو صور أو مواد لتقديم تفاصيل الشكوى.يمكن إضافة 

   ملاحظات:

ا على موقع شركة نفط الكويت للإبلاغ عن  الشكاوىيجب أن يكون نموذج الإبلاغ عن  .1 الخارجية متاح 
 من قبل الأطراف/ الجهات المعنية الخارجية. الشكاوى

 يجب الحفاظ على سرية هذه المعلومات في حال طلب المُبلغّ ذلك. .2
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 وى الخارجيةا: نموذج سجل الشك3 -الملحق 

 الخارجية الشكاوىسجل 

الرقم 
 التسلسلي 

اسم 
 المبلغّ*

 اسم الكيان 

 )إن وجد( *

رقم 
 التواصل*

 الحالة التسوية الوصف الموقع  الوقت التاريخ
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