




منهجية حساب مؤشر تصنيف
مقدمي الخدمات البريدية اللوجستية

 ‹��ˆ ������ ‹��� ��Œ ‹��•�� �†� ��Ž�� ˆ‘ ’�“��”‘ �•��Ž ��•• –ˆ��€•�	�� —�˜•�•

 ­� ���•�†	�� ����
ˆ �™��
™� �ƒ�• ��Œ �•�•‰� ��†�•� š��‚ ­� ‡•‰Š�� �›

 …���‚ �” �„��œ�
ˆ ����•�	�� ‡ˆ�‰Š�� —	  �•• ž�› Ÿ�›�•	�� �ƒ�„�� ��•�‚ ¡•�¢

 .š�£¤ ­� �„•œ��†�ˆ �ƒ�„�� ��ˆ�•‰�¥� ‡ˆ�‰Š�� ‹�¦� ������

وفي هذا القسم سنقوم بتوضيح آلية أخذ بيانات الشكاوى واحتساب مؤشر التصنيف.



منهجية حساب مؤشر تصنيف
مقدمي الخدمات البريدية اللوجستية

إن التركيـــز فـــي هـــذا التقريـــر منصبـــاً علـــى شـــكاوى 

المســـتفيدين ضد مقدمي الخدمات، حيث يتم اســـتبعاد 

بعـــض الشـــكاوى من حســـابها في هـــذا المؤشـــر مثل: 

الشـــكوى المتكررة مـــن نفس العميل ولنفس الســـبب، 

الشـــكاوى الوهمية، الشـــكاوى المبنية على أسباب غير 

صحيحة، الشكاوى التي ليست من اختصاص الهيئة.

في هذا التقرير يجدر بنـــا أن ننبه إلى بعض القيود أو المحددات 

المهمة لبيانات الشكاوى التي نقوم بنشرها وهي كالتالي: 

هذه البيانات تشـــمل فقط  بيانات الشكاوى المصعدة من 

قبل المســـتفيد للهيئة ولا تشـــمل الشـــكاوى المقدمة 

لمزود الخدمة بصورة مباشرة.

يتضمن التقرير مقدمي الخدمة الذين تتجاوز مجموع أعداد 

شكاويهم خلال الربع 35 شكوى مصعدة.

نطاق بيانات الشكاوى المنشورةالمحددات/القيود

مؤشر تصنيف مقدمي الخدمات البريدية اللوجستية
14من حيث الشكاوى المصعدة للهيئة - الربع الثالث 2020م
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