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التعريفات .1

شكوى  	•

ـــة  ـــق منه/المصادق ـــم التحق ـــل ت ـــد عمي ـــطة GOEIC EVVU أو ض ـــد أنش ـــة ض ـــخص أو منظم ـــل أي ش ـــن قب ـــا م ـــدم الرض ـــن ع ـــبير ع التع

 GOEIC EVVU ـــل ـــن قب ـــه م علي

الاستئناف  	•

طلـــب مقـــدم مـــن عميـــل إلى GOEIC EVVU لإعـــادة النظـــر في أي قـــرار ســـلبي اتخذتـــه GOEIC EVVU فـــيما يتعلـــق بحالـــة التحقـــق/

المصادـقــة المطلوبة.

 GOEIC EVVU أداء 	•

تلتـــزم GOEIC EVVU بتـــوفير خدمـــة التحقق/المصادقـــة ذات قيمـــة مضافـــة عالميـــة كما تهـــدف إلى الحفـــاظ على أعلى المعـــايير في جميـــع 

ـــض  ـــه في بع ـــدرك GOEIC EVVU أن ـــك، ت ـــع ذل ـــة.  وم ـــاب المصلح ـــة وأصح ـــراف الثالث ـــا والأط ـــع عملائه ـــاملات GOEIC EVVU م تع

ـــكوى/ ـــع ش ـــا رف ـــة عليه ـــق منها/المصادق ـــم التحق ـــات ت ـــتخدمون خدم ـــن يس ـــك الذي ـــا أو أولئ ـــن الضروري لعملائه ـــون م ـــد يك ـــالات ق الح

 GOEIC EVVU الاســـتئناف ضـــد

 GOEIC أو كنـــت عمـــيلاًً مبـــاشًرًا لــــ ،GOEIC EVVU ًــا لديـــه مخـــاوف بشـــأن أنشـــطة عميـــل التحقق/المصادقـــة مـــن ًــا ثالث� إذا كنـــت طرف�

ـــا، فـــإن GOEIC EVVU ترـيــد أن تـســمع مـنــك. EVVU غير راض عـــن خدمتن

يمكن لـ GOEIC EVVU المساعدة في الحالات التالية:  	.2
•	 أنت عميل تم التحقق من صحته/ المصادقة عليه من GOEIC EVVU وترغب في تقديم شكوى/استئناف أو الإبلاغ عن مخاوف. 

•	 ـــم معالجـــة  ـــه لم يت ـــد أن ـــك تعتق ـــه مـــنGOEIC EVVU ولكن ـــة من ـــق /المصادق ـــم التحق ـــل ت ـــد قدمـــت شكوى/اســـتئناف ضـــد عمي لق

ـــة.  ـــات التحقق/المصادق ـــع متطلب ـــاشى م ـــا يت ـــك بم مخاوف

•	  .GOEIC EVVU لديك مخاوف مبررة شكوى/استئناف ضد عميل تم التحقق /المصادقة منه من قبل

•	 GOEIC EVVU لقد لاحظت إساءة استخدام رمز التحقق/المصادقة الخاص بـ

لا يمكن لـ GOEIC EVVU مساعدتك إذا:  	.3
•	  .GOEIC EVVU الهيئة/المنظمة التي ترغب في تقديم شكوى/استئناف بشأنها لم يتم التحقق /المصادقة من قبل

•	  .GOEIC EVVU شكواك/استئنافك مجهول الهوية أو لفظي أو غير مدعوم بأدلة واضحة تبرر/توضح إجراء تحقيق من قبل

•	  .GOEIC EVVU تتعلق مشكلتك بقضايا مالية أو قانونية محددة أو خلاف تعاقدي مع عميل تم التحقق /المصادقة منه من قبل

ماذا تفعل إذا كان لديك شكوى/استئناف؟  	.4
•	 تلتزم GOEIC EVVU بتوفير خدمة تحقق/مصادقه ذات قيمة مضافة عالمية وفقا لمتطلبات ISO/IEC 17029 وISO 14065 والمعايير 

.)EA( والاعتماد الأوروبي )IAF( ذات الصلة ومنتدى الاعتماد الدولي

•	 تهدف GOEIC EVVU إلى التعامل مع أي شكاوى/استئناف تتلقاها بطريقة سرية ونزيهة. 
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دور GOEIC EVVU واختصاصها عند التعامل مع الشكاوى/ الاستئنافات 	.5
ستقوم GOEIC EVVU بالتحقيق في الشكاوى / الاستئناف وفقا للمتطلبات المفروضة علينا بموجب المعيارين الدوليين:

.ISO/IEC 17029  ، ISO 14065

ــك لا تعــد  ــة إلى ذل ــة، بالإضاف ــات قانوني ــك GOEIC EVVU أي صلاحي ــك لا تمل ــاز تنظيمــي ونتيجــة لذل و GOEIC EVVU ليســت جه

GOEIC EVVU خدمــة تحكيــم وبالتــالي لا يمكنهــا التوســط بين عميــل تــم التحقــق / المصادقــة منــه وعملائــه فــيما يتعلــق بــأي خلافــات 

تعاقدـيـة أو مالـيـة أو قضاـيـا قانونـيـة مـحـددة.

لــن يتــم عــادة تســجيل الشــكاوى المجهولــة أو الشــفهية أو غير المثبتــة والتحقيــق فيهــا مــن قبــل GOEIC EVVU مــا لم يكــن هنــاك دليــل 

واـضـح مـتـاح لتبرـيـر التحقـيـق.

السرية  	.6
•	 ــة  ــة سريـ ــاء GOEIC EVVU لحمايـ ــع عمـ ــع جميـ ــات مـ ــع ترتيبـ �ـدولي ISO/IEC 17029 وISO 14065 بوضـ �ـار الـ �ـزم المعيـ يلـ

ـــن  ـــاح ع ـــمح لــــ GOEIC EVVU بالإفص ـــك لا يس ـــة، لذل ـــة التحقق/المصادق ـــال عملي ـــن خ ـــا م ـــول عليه ـــم الحص ـــي يت ـــات الت المعلوم

معلومـــات سريـــة حـــول عملائهـــا خـــارج المنظمـــة دون موافقـــة كتابيـــة مـــن العميـــل.  والاســـتثناء الوحيـــد هـــو عندمـــا يتطلـــب 

القانـــون الكشـــف عـــن هـــذه المعلومـــات دون الحصـــول عـــى هـــذه الموافقـــة. 

كيف ستتعامل GOEIC EVVU مع شكواك/استئنافك؟  	.7
•	 بمجرد أن تتلقى GOEIC EVVU شكواك / استئنافك كتابيًا، ستقوم GOEIC EVVU بمراجعة جميع الأدلة التي قدمتها.

•	 قد تتطلب هذه العملية تقديم معلومات إضافية أو توضيح إضافي للمشكلات قبل تسجيل الشكوى / الاستئناف رسميًا.

•	 اختصاص  ليست ضمن  فيها  الاستئناف   / بشأنها  تقديم شكوى  تم  التي  المسألة  أن  المراجعة  عملية  أثناء   GOEIC EVVU قررت إذا 

  GOEIC EVVU فستنصحك ،GOEIC EVVU

•	  بالسبب وراء عدم متابعة شكواك / استئنافك  عند الانتهاء من مراجعة شكواك/استئنافك ستقوم GOEIC EVVU بتسجيل شكواك/

استئنافك، وتخصيص رقم مرجعي فريد وسيتم تعيين مسؤول / لجنة تحقيق.

•	   سيتم إرسال إقرار رسمي يؤكد استلام الشكوى/الاستئناف، يوضح بالتفصيل اختصاص GOEIC EVVU للتحقيق، عند الانتهاء من عملية 

التسجيل.  يحدث هذا عادة في غضون 7 أيام عمل من الاستلام، ما لم تكن هناك حاجة إلى مزيد من المعلومات أو التوضيحات.  

•	 ستقدم GOEIC EVVU تفاصيل الجداول الزمنية المحتملة لإكمال التحقيق.  

•	 تجدر الإشارة إلى أن الجداول الزمنية قد تختلف تبعًا لخطورة ومدى المشاكل ضمن الشكوى/الاستئناف.  

•	 عند الانتهاء من التحقيق ستبلغك GOEIC EVVU بالنتيجة وما إذا كانت شكواك / استئنافك قد تم تأييدها أم لا.

•	 يرجى ملاحظة أنه بالنسبة للشكاوى/الاستئناف الواردة من أطراف ثالثة حول عملاء GOEIC EVVU الذين تم التحقق /المصادقة منهم، 

فإن GOEIC EVVU محدودة فيما يتعلق بمستوى المعلومات التي قد تقدمها فيما يتعلق بالتحقيق ونتيجة الشكوى/الاستئناف لأسباب 

تتعلق بالسرية. 
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تابع كيف ستتعامل GOEIC EVVU مع شكواك/استئنافك؟  	.7
•	 يتخذ جميع الأشخاص المعنيين التدابير اللازمة للحفاظ على سرية المعلومات التي يتم الحصول عليها أثناء التحقيق في الشكوى. 

•	 يجــوز لمقــدم الشــكوى أن يطلــب عــدم الكشــف عــن هويتــه لأطــراف أخــرى مشــاركة في تقديــم المعلومــات للتحقيــق، ويتعــن عــى 

المحقــق المعــن أن يتخــذ الخطــوات الكافيــة للحفــاظ عــى السريــة.

•	 ــع  ــة م ــق بالسري ــكلة تتعل ــح أو مش ــور في المصال ــي أو متص ــارب حقيق ــم تض ــن لديه ــميتهم كمحقق ــم تس ــراد ت ــى أي أف ــب ع يج

ــواردة في الشــكوى أن يعفــوا أنفســهم فــورًا مــن أي مناقشــات أو تلقــي محتمــل للمعلومــات المتعلقــة بالشــكوى المحــددة. المعلومــات ال

توقيت عملية تقديم الشكاوى  	.8
•	 ــة لتمكــن  ــم المعلومــات الأصلي ــا مــن تقدي ــع المعلومــات اللازمــة في غضــون 30 يومً ــم جمي إذا لم يتمكــن مقــدم الشــكوى مــن تقدي

ــاق.  ــكوى بالإغ ــدم الش ــاغ مق ــكوى وإب ــاق الش ــوم GOEIC EVVU بإغ ــكوى، تق ــى الش ــق ع ــن التصدي GOEIC EVVU م

شروط قبول الشكوى/الاستئناف 	.9
•	 تتمثــل سياســة GOEIC EVVU في قبــول الشكاوى/الاســتئناف ذات الصلــة بـــ GOEIC EVVU، أو بالأنشــطة ذات الصلــة التــي تــم 

ــا  ــب أو إيداعه ــع وي ــد الإلكــروني أو موق ــق باســتلامها عــر البري ــل GOEIC EVVU؛ حــالات التوثي ــا لعمي ــة منه ــق / المصادق التحق

شــخصيًا أو عــر الهاتــف، عــادة مــا يتضمــن التوثيــق اســتلام ســجل طلــب شــكوى و/أو أدلــة وثائقيــة أخــرى، يجــب اتبــاع هــذا الإجــراء 

الرســمي عنــد تلقــي شكوى/اســتئناف. 

أنواع الشكاوى/ الاستئنافات 	.10
•	 يتم تصنيف الشكاوى/الاستئناف التي تتلقاها GOEIC EVVU إلى نوعين: 

النوع أ 

•	  .GOEIC EVVU مثل الشكاوى/الاستئناف حول إجراء التقييمات، وسلوك موظفي ،GOEIC EVVU فيما يتعلق بأنشطة

النوع ب 

•	 موجهة إلى GOEIC EVVU فيما يتعلق بأنشطة التحقق/المصادقة من صحة الهيئات التي تم التحقق/ المصادقة منها.
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تداول الشكاوى  	.11
بعــد تلقــي الشــكوى في GOEIC EVVU، ســيقوم مديــر جــودة GOEIC EVVU بتســجيلها ثــم تقــوم GOEIC EVVU بتعــيين  	

مســئول/ اللجنــة المعنيــة بالشــكوى، ســيقوم مديــر الجــودة في GOEIC EVVU بإرســال نســخة مــن الشــكوى إلى مســئول/اللجنة ذات الصلــة 

للتحقـيـق فيـهـا.

للشكاوى من النوع أ  	•

ســيقوم المســئول المعنــي بالتحقيــق في الشــكوى ومــن ثــم إعــداد تقريــر مكتــوب حــول الشــكوى لوصــف مــا إذا كانــت إجــراءات وسياســات 

GOEIC EVVU قــد تــم الوفــاء بهــا أم لا.  وفي الحــالات التــي توجــد فيهــا أســباب تدعــو لجنــة التحقيــق في حــالات الطــوارئ إلى إعــادة 

فـق التقرـيـر توصـيـات مـحـددة بـشـأن الإـجـراءات الـتـي يـتـعين اتخاذـهـا. النـظـر في معاملتـهـا لصاـحـب الـشـكوى، سيـر

للشكاوى من النوع ب  	•

ــه /  ــم التحقــق من ــذي ت ــل ال ــة رســميًًا مــن العمي ــب اللجن ــة رســميًًا للتعامــل مــع الشــكوى، وتطل ســتقوم GOEIC EVVU بتعــيين لجن

يـق هـا للتحقـ تـقترح اتخاذـ تـي ـ يـان الإـجـراءات الـ يـق أولي على الـشـكوى وبـ يـم تعلـ مـع تقدـ ــرد على GOEIC EVVU، ـ ــه ال ــق علي المواف

 GOEIC تعديــل التوصيــات المرفقــة إذا لــزم الأمــر )ولكــن ليــس التقريــر الفعلي(. ســتخطر GOEIC EVVU عنــد اســتلام التقريــر، يجــوز لـــ

مـن قبلـنـا EVVU المشــتكي رســميًًا في أقــرب وقــت ممكــن بنتيجــة تحقيقــات GOEIC EVVU والإـجـراءات المقـترحـة ـ

مـراسلات  ــمي، وال ــر الرس ــكوى، والتقري ــق في الش ــر التحقي ــة، وتقري ــكوى الأصلي ــكوى )الش ــع أوراق الش ــظ GOEIC EVVU بجمي تحتف

شـكاوى«. سـمى »الـ لـف يـ خـرى( في مـ الأـ

تداول الاستئنافات 	.12
شروط قبول الاستئناف 

•	 ســيتم النظــر في الاســتئناف فقــط ضــد قــرار التحقق/المصادقــة الصــادر عــن GOEIC EVVU فيــا يتعلــق بمنــح أو الحفــاظ عــى أو 

تمديــد أو تقليــل أو تعليــق أو إنهــاء التحقق/المصادقــة. 

•	 يجب عدم اتباع هذه العملية في الاستئنافات التي يتم تلقيها دون مستندات موثقة. 

•	 يجــب توجيــه جميــع الاســتئنافات المتعلقــة بقــرارات التحقق/المصادقــة الصــادر عــن GOEIC EVVU إلى GOEIC EVVU وليــس إلى 

  .GOEIC EVVU أي لجــان أو مجموعــات أو لجــان مرتبطــة بـــ

•	 لا يتم التعامل مع الاستئناف من قبل أي مجموعة أو لجنة باستثناء ما هو موضح في هذا الإجراء. 
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VVR 04 إرشادات للتعامل مع الشكاوى والاستئناف

جداول زمنية  	.13
ــتلام  ــن اس ــل م ــام عم ــون 7 أي ًـا، في غض ــتئناف كتابي� ــي الاس ــع مقدم ــودة في GOEIC EVVU إبلاغ جمي ــر الج ــب على مدي يج 	

 GOEIC لاتخــاذه إذا لم يقبــل المســتأنف نتائــج المراجعــة الداخليــة مــن قبــل GOEIC EVVU الاســتئناف معتمــد بالإجــراء الــذي تخطــط

EVVU وعندمــا لا يكــون لــدى GOEIC EVVU ســبب مبرر لرفــض الاســتئناف، يتــم النظــر في الاســتئناف مــن قبــل لجنــة الاســتئناف في 

ًـا مــن اســتلام الاســتئناف الموثــق، يتــم إعطــاء المســتأنف إشــعارا مدتــه 7 أيــام عمــل على الأقــل بموعــد ومــكان اجــتماع لجنــة  غضــون 30 يوم�

سـتئناف. الـا

إذا فشــل المســتأنف في تــوفير المعلومــات المطلوبــة مــن قبــل GOEIC EVVU وأي مرفقــات أخــرى لتوثيــق الاســتئناف في غضــون فترة 21 

سـتئناف غير صاـلـح تلقائيـًـا. يومــا مــن اســتلام طلــب الاســتئناف مــن GOEIC EVVU، يصـبـح الـا

ــع  ــف م ــق في المواق ــتئناف، كما تحق ــق بالاس ــتندات تتعل ــب أي مس ــق أو طل ــوق للتحقي ــع الحق ــتقلة بجمي ــتئناف المس ــة الاس ــع لجن تتمت

نـيين. يـن المعـ مـع المديرـ المـسـتأنف وـ

ففي نهاية المطاف، تم تقديم التوضيحات اللازمة للاستئناف؛ وتتخذ لجنة الاستئناف قرارها المستقل بشأن الاستئناف. 

قرار لجنة الاستئناف هو قرار نهائي ولا يمكن استئنافه. 

ًـا لقــرار لجنــة  يتــعين على GOEIC EVVU إخطــار المســتأنف بنتائــج قــرار لجنــة الاســتئناف بعــد إعلانهــا واســتئناف العمليــة بعــد ذلــك وفق�

الاستئناف.




