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 شركة الاسطورة للخدمات الامنية )العراق(
 سياسة وإجراءات التظلم

 
 (ISO 9001: 2015 , 7.5البند  )    المستندات ضبط .1
 

     ISO 9001 وإجراءاتها ومعاٌٌرها لتحسٌن التوافك معالاسطورة  بسٌاسةتحتوي هذه الوثائك على معلومات تتعلك 

 .ومعاٌٌر نظام الإدارة الأخرىICOCA وإرشادات وإجراءات 2015
 .ستتم مراجعة هذا المستند وتحدٌثه بشكل دوري للتأكد من أن جمٌع محتوٌاته حدٌثة ودلٌمة وتفً بمتطلبات العمل

 LSS-SOP-HR-2019-002 :   رلم الوثٌمة
 
 
 
 

 
 
 
  الغرض .2

تم تصمٌم إجراء التظلم هذا للسماح لجمٌع الأطراف بالإبلاغ عن أي إخفالات مزعومة من لبل الشركة فً احترام 
 .أو أخلالٌات العمل (VPSHR) المبادئ الطوعٌة للأمن وحموق الإنسان

استفسارات تنشأ عن هذا الإجراء أو تنفٌذه ٌمكن التعامل وفً حالة وجود أي  الاسطورة   لشركة تابعة هذه الوثٌمة 
 ( hr@alastora.com) معها مباشرة مع لسم الموارد البشرٌة على

معلومات جمٌع العلى  للاطلاعٌهدف هذا الإجراء إلى لراءته من لبل جمٌع الموظفٌن والمماولٌن والأطراف الثالثة 
 .والوعً بها عامة ال

 النطاق.3
 .وضع الشخصتشٌر هذه السٌاسة إلى كل فرد فً الشركة بغض النظر عن المنصب أو 

 المراجع.4
 (ICOCA) .جمعٌة مدونة لواعد السلون الدولٌة

 التعريف .5

زملائه فً نعرّف التظلم على أنه أي شكوى أو مشكلة أو للك للموظف فٌما ٌتعلك بمكان عمله أو وظٌفته أو علالات 

ٌمكن لطرف ثالث تمدٌم شكوى أو تظلم وٌحدد كٌف ٌمكن أن ٌتولع أن ٌتم التعامل مع هذه كٌف   ٌوضحكما .العمل

مصطلح "طرف ثالث" فً سٌاق هذه السٌاسة لا ٌشٌر إلى أولئن الذٌن لدٌهم علالة تعالدٌة مع ، أو .الشكوى بسرٌة

. لد شركة الاسطورةعملٌات  موالع ووتعمل فً وتعٌش، ولكن أكثر للأفراد أو المجتمعات التً تعمل  ٌعملون من لبل

 :بعدة طرق مثل ٌتأثر الطرف الثالث بفعل

 LSS-SOP-HR-2019-002 رقم الوثيقة
 02 نسخة الوثيقة

 ٌراجع سنوٌا من لبل لسم الموارد البشرٌة  تاريخ مراجعة الوثيقة

 هذه الوثٌمة تبمى نافذة مالم ٌتم مسحها او تبدٌلها تاريخ النفاذ

 لسم الموارد البشرٌة ومدٌر الادارة  مؤلف المستند

  22/01/2102 الترخيصتاريخ 
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 أ. الإساءة اللفظٌة أو الإصابة الشخصٌة أو الوفاة

 ب. التعدي على حموق الإنسان

 لمالٌةج. الأضرار التً تلحك بالممتلكات والخسائر المادٌة أو ا

 د. الاستخدام المفرط للموة

 ه. الضرر البٌئً

 .المقدمة 6

التظلمات هً مخاوف أو مشاكل أو شكاوى ٌثٌرها طرف ثالث أو ٌثٌرها الموظفون مع أصحاب العمل. حٌثما أمكن ، 

 هم المباشر. ٌتحمل الموظفون والمدٌرونرٌة المظالم بشكل غٌر رسمً مع مدٌٌجب أن ٌهدف الموظفون إلى تسو

مسؤولٌة مشتركة لضمان بذل المحاولات المناسبة لمحاولة حل أي مظالم من خلال وسائل غٌر رسمٌة ، وعند 

الالتضاء ، من خلال الوساطة ، ومع ذلن ، إذا لم ٌكن ذلن ممكناً ، فٌجب الالتزام بالإجراء المنصوص علٌه فً هذه 

 . الوثٌمة

  سياسة التظلم .6

د السلون الدولٌة لإجراءات إلى تلبٌة جمٌع الجوانب والمبادئ الواردة فً مدونة لواعتهدف هذه السٌاسة والإجراءات 

)سٌتم  على ما ٌلً  التظلم الخاصة بالشركةوتتألف سٌاسة    association-http://icoca.ch/en/icoc.مالتظل

 : الحفاظ على سرٌة جمٌع المعلومات(

، الذي  ICOCA تسهل سٌاستنا وإجراءاتنا أٌضًا الإبلاغ عن السلون غٌر اللائك أو غٌر المانونً ، أو انتهان مدونة

 االاعتبار الاخذ بنظر عاءات على وجه السرعة وحٌادٌة معأو على وشن الحدوث. سٌتم التحمٌك فً جمٌع الاد ٌحدث

 :  للسرٌة

 

 :   تنص على وفما لما سبك وصٌة الأسطورة

 

  .للجمٌع أ. نشر تفاصٌل آلٌة التظلم الخاصة بهم على مولع إلكترونً متاح 

 .التامة  السرٌةالمراعاة  معب. التحمٌك فً الادعاءات على الفور وحٌادٌة 

باستثناء الحالات التً ٌحظرها ج. الاحتفاظ بسجلات حول أي من هذه الادعاءات أو النتائج أو الإجراءات التأدٌبٌة. 

 .سجلات للسلطة المختصة عند الطلب المانون المعمول به أو ٌحمٌها ، ٌجب إتاحة هذه ال

الشهود أو الشهادة أو د. التعاون مع التحمٌمات الرسمٌة ، وعدم المشاركة أو التسامح من جانب موظفٌها ، أو إعالة 

 .التحمٌمات 

نتهاكات أو المناسبة ، والتً ٌمكن أن تشمل إنهاء العمل فً حالة اكتشاف مثل هذه الا ه. اتخاذ الإجراءات التأدٌبٌة

 .السلون غٌر المانونً 
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تأكد من أن موظفٌهم الذٌن ٌبلغون عن المخالفات بحسن نٌة ٌتم توفٌر الحماٌة لهم من أي انتمام بسبب تمدٌم مثل  .و

ٌة غٌر المبررة أو غٌر الملائمة ، وأن المسائل المثارة ٌتم فحصها هذه التمارٌر ، مثل حماٌتهم من الإجراءات التأدٌب

 .والتصرف بشأنها دون تأخٌر لا داعً له

 لتعاون مع التحمٌمات الرسمٌة ، وعدم المشاركة أو التسامح من جانب موظفٌها ،ز. ا

 

 فً حالة حدوث مشكلة ناشئة عن شكوى طرف ثالث سوف:

 وشفافة وعادلة ، مع إٌلاء الاعتبار الواجب للسرٌة.أ. معالجة الشكاوى بطرٌمة فعالة ومناسبة 

 ب. لم بإجراء تمٌٌم أولً واستمصً بشكل أكبر حسب الحاجة

 ج. تحدٌد الأسباب الجذرٌة ، ومعالجة الآثار واتخاذ الإجراءات التأدٌبٌة عند الالتضاء

 د. إبلاغ المشتكٌن بنتٌجة التحمٌك

 ه. تطوٌر تدرٌب علاجً وتنفٌذ إجراءات لتملٌل احتمالٌة حدوث شكاوى مماثلة فً المستمبل.

. لم بالإبلاغ عن الشكاوى إلى السلطات الخارجٌة المناسبة عندما تتطلب طبٌعة الشكوى أو خطورتها مثل هذا و

امً ، سٌنظر المستشار المانونً الإجراء مع تمدٌم دعمها الكامل لأي سلطة تحمٌك خارجٌة. فً حالة حدوث عمل إجر

فً رفع هذا الأمر إلى السلطات المختصة ، وتمدٌم المعلومات والوثائك وأي مستندات داعمة أخرى تبدو  للاسطورةلـ 

 ضرورٌة.

 . إجراءات التظلم8

وم ٌجب على الراغبٌن فً تسجٌل شكوى تمدٌم أكبر لدر من المعلومات عن الظروف المحٌطة بسوء التصرف المزع

. عندما ٌعتمد الطرف الثالث أنه تم التعامل مع الشكوى بشكل غٌر لائك وٌفضل السعً للحصول شركة الاسطورةمن 

 على تعوٌض مستمل ، فإنه ٌنُصح بإحالة هذه المسألة إلى هٌئة خارجٌة.

ئٌس المسم ٌتم تشجٌع الموظفٌن على منالشة أي مشاكل أو شكاوى أو التراحات مع مدٌرهم المباشر أو المشرف أو ر

أو مباشرة إلى لسم الموارد البشرٌة ، مع شرح طبٌعة المشكلة والإغاثة المطلوبة. ترغب الشركة فً حل الشكاوى 

 بطرٌمة غٌر رسمٌة ، ولكن فً حالة عدم إمكانٌة ذلن ، ٌجب الالتزام بالإجراء التالً:

  : تقديم التظلم وبيانه1المرحلة 

أو شكوى رفعها إلى رئٌس لسم الشركة أو المدٌر المباشر أو المشرف ، ٌجب على الموظف الذي لدٌه أي شكوى 

 كتابةً عن طرٌك ملء نموذج التظلم وإرسال نسخة إلى لسم الموارد البشرٌة.

 HR@alastora.comٌجب على الطرف الثالث الذي ٌرغب فً تسجٌل شكوى أو شكوى إرسال برٌد إلكترونً إلى 

 .شركة الاسطورة جهاً لوجه مع مدٌر الموارد البشرٌة فً أو زٌارة ممرنا الرئٌسً للماء و

 

 

http://www.alastora.com/
mailto:info@alastora.com


 

Website : www.alastora.com 
Email : info@alastora.com 
Mobile : + 964 780 926 6428 

 

P a g e  | 6  

Alastora  
Security Services 

Legend (LSS)  

 

  : اجتماع الإدارة والقرار2المرحلة 

( أٌام عمل لمنالشة التظلم. ٌجب أن 3سترتب الإدارة لعمد الاجتماع فً أسرع ولت ممكن ولكن فً غضون ثلاثة )

ة نفسها على دراٌة كاملة بجمٌع تتضمن تفاصٌل التظلم ما ٌلً: الطبٌعة والزمان والمكان والمشاركة. ستجعل الإدار

الحمائك المتعلمة بالمضٌة ، والتحدث مع الموظف لضمان فهم الأمر تمامًا ، وإجراء تحمٌك عند الحاجة ، وإبماء جمٌع 

 الموظفٌن المعنٌٌن على اطلاع طوال العملٌة واتخاذ الإجراءات لضمان النتٌجة )رسمٌة المرار(

بتعٌٌن عضو من فرٌك الإدارة الخاص بها  شركة الاسطورةلثالث ، ستموم عند استلام شكوى أو شكوى الطرف ا

لممدم الشكوى المراحل فً عملٌة التسوٌة ، والتنسٌك مع جمٌع الأطراف  POC(. سٌحدد POCللعمل كنمطة اتصال )

كاب جرٌمة ذات الصلة ، وتمدٌم تحدٌث للتمدم المحرز وتمدٌم تمرٌر عن النتٌجة. إذا كان هنان دلٌل على احتمال ارت

، ثم إلى السلطة  شركة الاسطورةتأدٌبٌة جنائٌة أو خطٌرة ، فسٌتم إحالة الأمر على الفور إلى الإدارة المانونٌة فً 

 المختصة.

 : التظلم والقرار النهائي3المرحلة 

أٌام  3إذا كان الطرف المتضرر غٌر راضٍ عن نتٌجة المرار ، ٌمكنه الاستئناف ولكن ٌجب تمدٌم ذلن فً غضون 

 عمل مع توضٌح أسباب الاستئناف كتابٌاً إلى الرئٌس التنفٌذي أو أي ممثل معٌن.

سٌتبع التعامل مع الالتماسات خطوات مماثلة للمرحلة الثانٌة ولكن هذه المرة من خلال جمع المزٌد من المعلومات 

 والتحمٌك بشكل أكبر.

أٌام عمل من تمدٌم  5ي اتخذه الرئٌس التنفٌذي فً غضون سٌتم إبلاغ الطرف المتضرر كتابٌاً بالمرار النهائً الذ

 الاستئناف.

تلتزم الأسطورة بالتعاون مع التحمٌمات الرسمٌة ، وعدم المشاركة أو التسامح من جانب موظفٌها ، مع عرللة الشهود 

 أو الإدلاء بشهاداتهم أو التحمٌمات.

 . حقوق ومسؤوليات المتظلمين9

ها للتأكد عند تمدٌم شكوى ، ستتم حماٌتن من المزٌد من أعمال التنمر والمضاٌمة ، لصارى جهد سطورةالاستبذل 

  وسٌتم تطبٌك هذا على الآخرٌن الذٌن سٌمدمون أدلة أو معلومات.

الحماٌة لأي موظف ٌعتمد بصدق ومعمول أن الممارسات المخادعة أو غٌر المانونٌة تحدث.  الاسطورة شركة توفر

جمٌع الموانٌن المعمول بها فٌما ٌتعلك بحظر الانتمام من المبلغٌن عن المخالفات بالامتثال ل شركة الاسطورةتتعهد 

، والذي ٌوفر الحماٌة ضد الإٌذاء أو الفصل  0211بحسن نٌة ؛ راجع لانون الإفصاح عن المصلحة العامة لعام 

 للعمال الذٌن ٌبلغون عن المخالفات.

بحماٌة الموظف من أي مطالبات شخصٌة ومن أي  شركة الاسطورةبافتراض استٌفاء متطلبات هذه السٌاسة ، تتعهد 

أٌضًا بعدم اتخاذ أي إجراء تأدٌبً. والهدف من  شركة الاسطورة تعهدمضاٌمة أو تنمر ناتج عن إفصاحه. إٌذاء أو 

بلاغ ذلن هو ألا تتعرض مهنة أي موظف لأي ضرر أو إعالة بأي شكل من الأشكال نتٌجة لإفصاحه )سواء تم الإ

 . عن العنصر المؤٌد
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لد ٌنُظر إلى أي عمل انتمامً أو إجراء مشابه ٌتم اتخاذه ضد أي شخص ٌموم بالإفصاح لأنه لام بإفشاء محمً 

 بموجب هذه السٌاسة على أنه سوء سلون جسٌم ولد ٌؤدي إلى اتخاذ إجراء تأدٌبً.

جد وسٌتم اتخاذ الإجراءات التأدٌبٌة المناسبة. عندما سٌتم التعامل مع أي ادعاءات كاذبة أو كٌدٌة متعمدة على محمل ال

ٌتصرف الموظف بطرٌمة ضارة )على سبٌل المثال ، عن طرٌك تسرٌب المعلومات ...( ، فلن ٌتم تطبٌك الحماٌة 

 الموضحة أعلاه وسٌخضع الموظف لإجراء تأدٌبً لد ٌؤدي إلى الفصل الفوري لسوء السلون الجسٌم.

بشكل كامل وسرٌع فً أي تحمٌك. ولد ٌشمل ذلن إبلاغ الاستورا بأسماء الشهود والكشف  ٌجب أن ٌتعاون المشتكً

 عن أي وثائك أو معلومات ذات صلة وحضور الممابلات.

 

 . إدارة السجلات11

 .صورة مضبوطة بسجلات الأ. احتفظ ب

 .بها ب. سٌتم تسجٌل كل خطوة من خطوات العملٌة وإرسال نسخة منها إلى لسم الموارد البشرٌة للاحتفاظ

 ج. عند إغلاق الأمر ، ستتم إضافة نسخة إلى ملف موظفً الموظف كسجل للخطوات التً تم اتخاذها وحلها.

  . د. الحفاظ على سرٌة السجلات

 

 . الأمور الواجب إدراكها عند معالجة المظالم11

 : عند التعامل مع التظلم ، ٌجب أن تكون الإدارة على دراٌة بما ٌلً وتمارسه

 أ. إجراء أي ممابلة تظلم على انفراد دون انمطاع.

 ب. عندما تتعلك الشكوى بالمدٌر المباشر للشخص ، تأكد من أن الموظف ٌمكنه رفع التظلم مع شخص آخر.

ج. استمع جٌدًا إلى شرح الشخص للمشكلة وفكر فٌما إذا كانت هنان مشكلة أعمك ، والتً لد تكون السبب الجذري 

 للشكوى.

 ع إلى أي وجهات نظر متضاربة.د. استم

 ه. ضع فً اعتبارن جمٌع الأدلة لمعرفة ما إذا كانت هنان بالفعل مشكلة تحتاج إلى معالجة.

. لرر الإجراء الذي ٌجب اتخاذه ، محاولًا تحمٌك التوازن بٌن الإنصاف للشخص دون المساس بالعمل أو الموظفٌن و

  الآخرٌن.

 مكان.ز. حافظ على سرٌة العملٌة لدر الإ

 .ح. تمدٌم المشورة للمشتكٌن من هذه العملٌة

 إلى المستوى المناسب الاسطورةتأكد من تصعٌد الشكاوى أو التظلمات المرفوعة من خلال إدارة 

  .ة بالكاملي. تأكد من أن التحمٌمات مدعوم
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  . عدم الانتقام12

أي شكل من أشكال الانتمام أو الإٌذاء أو التهدٌد  تحمً الشركة أي شخص ٌتمدم بشكوى أو امتثال. لن ٌتم التسامح مع

 وسٌتم التعامل معه على أنه مسألة تأدٌبٌة خطٌرة للغاٌة لد تؤدي إلى إنهاء الخدمة.

  . النشر13

سٌتم نشر هذه السٌاسة والإجراءات على جمٌع الموظفٌن كجزء من عملٌة التعرٌف ، وسٌتم عرضها على لوحات 

  شركة على الوٌب لجمٌع غٌر الموظفٌن.إعلانات الشركة ومولع ال

http://www.alastora.com/
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