
2023 - 1445

ضوابط وشروط
تقديم الشكوى
الاصدار 1.0 - نوفمبر 2023



ضوابط وشروط تقديم الشكوى

1

مقدمة

اســتناداً إلى مــا نصــت عليــه المادة الثالثــة والــعشرون مــن لائحــة حمايــة حقــوق المســافرين الصــادرة عــن مجلــس 
إدارة الهيئــة العامــة للــطيران المــدني بموجب قرار رقــم )36 / 574( بتاريخ 1444/11/18هـ والموافق 2023/06/07م، 
فقــد قامــت إدارة حمايــة حقــوق المســافرين بصفتهــا الجهــة المختصــة بتطبيــق لائحــة حمايــة حقــوق المســافرين 
ــة معالجــة الشــكاوى المشــمولة بنطــاق  ــم آلي ــك مــن أجــل تنظي ــم الشــكوى وذل ــط وشروط تقدي ــداد ضواب بإع
ــة  ــراءات واضح ــاع إج ــوي اتب ــل الج ــافرين وشركات النق ــح للمس ــكل يتي ــافرين بش ــوق المس ــة حق ــة حماي لائح

ومحــددة بمــا يحمــي حقــوق أـــراف العلاقــة
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الضوابط والشروط

ــم . 	 ــه بتقدي ــدم التزام ــال ع ــوي ح ــل الج ــداء إلى الناق ــه ابت ــة بخدمت ــكواه المتعلق ــم ش ــافر تقدي ــى المس ــب ع يج
الخدمــة وفقــاً للائحــة حمايــة حقــوق المســافرين، ويجــوز للمســافر رفعهــا مبــاشرة إلى الهيئــة حــال تعــذر تقديــم 
الشــكوى إلى الناقــل الجــوي لأي ســبب كان مــع إثبــات ذلــك، عــى ألا يتجــاوز تاريــخ تقديــم الشــكوى 60 ســتون 

يومــا مــن تاريــخ الواقعــة محــل الشــكوى.

لا يجــوز للمســافر تقديــم ذات الشــكوى عــى الناقــل الجــوي في بلديــن مختلفــن، وإلا تعد الشــكوى غــير مقبولة، . 	
ــرف الناقــل الجوي. ويتحمــل الناقــل الجــوي مســؤولية إثبــات ذلــك، مــع مراعــاة معالجــة الشــكوى من ـ

يلتــزم الناقــل الجــوي بالتواصــل مــع المســافر والســعي لحــل الشــكوى خــلال )7( ســبعة أيــام بحــد أقــى مــن . 	
تاريــخ تســجيل الشــكوى لديــه، مــع مراعــاة الآتي:

ــه إجــراءات 	.  ــق في ــدى الناقــل الجــوي وفــق نظــام إلكــروني، تحفــظ وتوث 	ن تكــون إجــراءات معالجــة الشــكوى ل
ــة تقديــم الشــكوى حــى إغلاقهــا. معالجــة الشــكوى مــن بداي

	ن يكــون تقديــم الشــكوى متاحــا عــر وســيلتين عــى الأقــل إحداهــم ا إلكرونيــة متوفــرة عــى مــدار الســاعة، 	. 
وعــدم إلــزام المســتخدم بوســيلة واحــدة لتقديــم شــكواه، و	ن يكــون الوصــول إلى هــذه الوســيلة ســهلا وواضحــا.

	ن يتم تزويد المسافر برقم 	و رمز مرجعي لشكواه.ت. 

إفــادة المســافر بعــد تقديمــه الشــكوى بالمــدة المتوقعــة لمعالجــة الشــكوى عــر رســالة نصيــة 	و إلكرونيــة، وفي حــال 	. 
انتهــاء المــدة المتوقعــة قبــل معالجــة الشــكوى، يجــب 	ن يفــاد بمســتجدات معالجــة شــكواه والمــدة الجديــدة 

المتوقعــة لإنهائهــا، مــع مراعــاة المــدة الموضحــة في الفقــرة رقــم 	 مــن هــذه الوثيقــة.

ــة، 	و 	.  ــة، 	و إلكروني ــو	 عــن نتيجــة شــكواه عــر رســالة نصي ــرد مكت ــد المســافر ب 	ن يقــوم الناقــل الجــوي بتزوي
ورقيــة، ولا يكتفــى بعبــارات مختــرة مثــل عبــارة )تــم معالجــة الشــكوى(.

ــى . 	 ــرد ع ــوي لل ــل الج ــة للناق ــة الممنوح ــدة النظامي ــاء الم ــد انته ــة بع ــكواه إلى الهيئ ــد ش ــافر تصعي ــوز للمس يج
شــكوى المســافر، عــى ألا يتجــاوز ذلــك مــاورد في الفقــرة )1( مــن هــذه الضوابــط، وللمســافر عنــد تصعيــد شــكواه 

إلى الهيئــة مراعــاة اتبــاع مــا يــي :

	ن يتقــدم إلى إدارة حمايــة حقــوق المســافرين بشــكواه ضــد الناقــل الجــوي لمخالفــة 	حــكام لائحــة حمايــة حقــوق 	. 
المســافرين 	و 	ي ضوابــط 	و سياســات 	و تعليمــات تتعلــق بتطبيــق 	حكامهــا.

تزويــد إدارة حمايــة حقــوق المســافرين بالرقــم 	و الرمــز المرجعــي، 	و مــا يثبــت اســتلام الناقــل الجــوي للشــكوى مــا 	. 
لــم يتعــذر ذلــك لأســبا	 تعــود إلى الناقــل الجــوي مــع إثبــات ذلــك، مــع إيضــاح وقائــع الشــكوى، وتحديــد طلباتــه.

تزويد إدارة حماية حقوق المسافرين بما تطلبه من بيانات 	و معلومات 	و مستندات تتعلق بالشكوى.ت. 

عــدم رد الناقــل الجــوي عــى شــكوى المســافر خــلال )14( أيــام مــن تاريــخ إخطــاره بهــا مــن قبــل الهيئــة يعتــر . 	
إقــراراً بصحــة الشــكوى، وللهيئــة البــت في الشــكوى وإصــدار قرارهــا وفقًــا لمــا يتوفــر أمامهــا مــن مســتندات، ويعُــد 

عــدم التزامــه بالــرد عــى الهيئــة مخالفــة تســتوجب تطبيــق أحــكام لائحــة حمايــة حقــوق المســافرين. 

يجــب عــى الناقــل الجــوي أن ينــشر اجــراءات معالجــة الشــكاوى لديــه عــر موقعــه الإلكــروني وفي مكاتــب . 	
خدمــات العمــلاء، بشــكل واضــح وفي مــكان بــارز، باللغتــن العربيــة والإنجليزيــة.

يجــب عــى الناقــل الجــوي حفــظ الشــكوى المقدمــة مــن المســتخدم بكافــة مســتنداتها وجميــع الإجــراءات الــي . 	
تمــت عليهــا، لمــدة لا تقــل عــن 12 شــهراً مــن تاريــخ إغــلاق الشــكوى.
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