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 5  س�اسة و�جراءات إدارة العنا�ة �العم�ل

 الفصل الأول� تمه�د

 :التعار�ـــــف -1

كـــة التم��ــل مـــن العنا�ــة �العم�ــــل : العمل�ــة التــي يتــم عــن ط��قهــا ضمـــان رضـا العم�ــل لمــا تقدمــه ��
ــات تم��ل�ـــة  .خدمـ

ــام واللائحـــة التم��ــل:  ــا فــي النظــ ــد للأ�شطــــة المنصـــوص عليهـ  .منـــح ائتمـــان �عقــ

كــة الحاصلــة ع� ترخ�ــص ممارســة �شــاط أو أ�ثــر من أ�شطــة التموــ�ل كة التم��ــــل��  : ال��
كــات التم��ــل ولائحــته التنف�ذ�ــة � نظــام مراق�ــة ��

 .المنصــوص عليهــا ��

خ�ــــص:   .ـة �شــاط التم��ــلالت��ــح الــذي �صــدرە البنــك المــركزي السعــودي لشــركة ما لممارسـ ال��

� النظــام أو أي �شــاط تم��ــلــي آخــر  اط التم��ــــل: ـ�ش
ــر من أنــواع التم��ــل المنصــوص عليهــا �� نــ�ع أو أ�ثـ

 .يوافــق عل�ــه البنــك المركــزي السعــودي

كــات التم��ـــل العم�ـــــل:   .الشخـص الطب�عــي الــذي توجــه لــه منتجــات وخدمــات ��

امها   الشكــــوى:  � ــل ن��جـــــة أي إخــلال �ــؤدي إ� عــدم الـــ�� كــــة التم��ـ كــل اعتـراض أو تظـلـــم �قـــدم إ� ��
ـــل � أو الأنظمـــة والتعل�م  .ــات ذات العلاقـــة�أحــكـــام اتفاقـــ�ــة التم��ـ

ـــل مـع شكـاوى العمــلاء ومعالجتهــا خــلال  معالجة الشكــــوى:  ــراءات الفاعلــــة للتعامـ ات�ـــاع التدا�ـ�ـــر والإجـ
 .مـــدة محــددة

كـــــة التم��ـــل مجلــس الإدارة:   .مجلـــس إدارة ��

ــات التم�  النظـــــام:  كــ  .�ــــلنظــــام مراق�ــــة ��

كــــات التم��ــــل اللائحــــــة:   .اللائحــــة التنفـ�ذ�ـــة لنظـــام مراق�ـــة ��

 .محافــظ البنــــك المركــــزي السعـــودي المحافــــظ: 

 .ال�ــشف عن المعلومــات، والب�ـانــــات �كــل وضــ�ح ومصداقـ�ــة الإفصـــــاح: 
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الحصــول علــى نص�حـــة من فرد أو جهــة مؤهلــة �عد الأخذ �الاعت�ــار ظروف وأهداف  : الاس�شـــارة
 .العمــ�ل الشخص�ــة

 عقــد �منــح �مقتضــــاە الائتمــان للأ�شطــة المنصــــوص عليهــا فــي النظـــام واللائحـــة عقــد التم��ـــــل: 

إجمالــي الم�لـــغ المستحـق ســدادە مـن العم�ــل موزعـا� ع� مـدة عقــد التم��ــل �عــد خصـــم  القســـط: 
 : الرســوم والعـمـولات. المصـار�ــف والت�ال�ـف غ�ـر المتكــررة، مثــل

التم��ــل المقدم ق�مــة الأجــل المقــررة علــى المستف�ــد �موجــب عقــد التم��ــل مـن م�لـغ  �لفــة الأجـل: 
 للعم�ــل و�عــ�� عنــها ب�س�ــة مئ��ــة سن��ــة ثابتــة أو متغ�ــرة. 

ما �لتــزم العمـ�ــل ب�سد�ــدە من ت�ال�ــف خــلاف م�لـغ التم��ـل وفـق أحكـام عقد  إجمـا�� �لفــة التم��ــــل: 
�ــف الخدمــات الإدار�ــة، التأم�ــن وأي نفقـات لازمــة التم��ــل و�شـــمل: �لفـة الأجــل، الرســوم، العمــولات، ت�ال

 للحصــول علـى التم��ـل. 

 (مزود الخدــمة)ترت�ـب يتحتـم وجـود طرف ثالـث مثــل  الإسنـاد إلـى طرف ثالـث (جهـة خارج�ــة): 
كــة التم��ــل.   بتقد�ــم خدمــة �انــت فـي السا�ــق تنجزهــا ��

 نطاق الس�اسة:  - 2 

ونــي، �مـا  س�اســة العنا�ــة �العم�ــل "“ ت�لــغ   2.1 �ــد الإلـك�� وترسـل ل�افــة الموظف�ــن عن طــ��ق ال��
كـة رافعـات الخل�ــج للإ�جــار التم��ـلـي.  ونـي الرسمـي ل��  أنهــا تـدرج فـي الموقـع الإل���

 3 -  الهدف من الس�اســة: 

� إ�شـاء إدارة مستقلــة �سمــى    3.1
تـم وضـع الس�اسـة بنـاء علـى تعم�ــم البنــك المركــزي السعـــودي ��

 "إدارة العنا�ة �العم�ل". 

كـــة رافعـات الخل�ــج للإ�جــار التم��لــي فـي مسـار  حـل   3.2 هذە الوث�قــة توضـح تفص�ـل�ا� س�اســة ��
الرد النـهائـي ع� العم�ــل.  الشكـاوى من استلامهـا حتـى  

كة رافعـات الخل�ــج للإ�جــار التم��ــلـي الإجـراءات و   3.3 توضـح س�اسة إدارة العنا�ة �العم�ــل ل��
كــة.  � ترتـكـز عليهـا ال��  الم�ادئ ال��
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 6  س�اسة و�جراءات إدارة العنا�ة �العم�ل

الحصــول علــى نص�حـــة من فرد أو جهــة مؤهلــة �عد الأخذ �الاعت�ــار ظروف وأهداف  : الاس�شـــارة
 .العمــ�ل الشخص�ــة

 عقــد �منــح �مقتضــــاە الائتمــان للأ�شطــة المنصــــوص عليهــا فــي النظـــام واللائحـــة عقــد التم��ـــــل: 

إجمالــي الم�لـــغ المستحـق ســدادە مـن العم�ــل موزعـا� ع� مـدة عقــد التم��ــل �عــد خصـــم  القســـط: 
 : الرســوم والعـمـولات. المصـار�ــف والت�ال�ـف غ�ـر المتكــررة، مثــل

التم��ــل المقدم ق�مــة الأجــل المقــررة علــى المستف�ــد �موجــب عقــد التم��ــل مـن م�لـغ  �لفــة الأجـل: 
 للعم�ــل و�عــ�� عنــها ب�س�ــة مئ��ــة سن��ــة ثابتــة أو متغ�ــرة. 

ما �لتــزم العمـ�ــل ب�سد�ــدە من ت�ال�ــف خــلاف م�لـغ التم��ـل وفـق أحكـام عقد  إجمـا�� �لفــة التم��ــــل: 
�ــف الخدمــات الإدار�ــة، التأم�ــن وأي نفقـات لازمــة التم��ــل و�شـــمل: �لفـة الأجــل، الرســوم، العمــولات، ت�ال

 للحصــول علـى التم��ـل. 

 (مزود الخدــمة)ترت�ـب يتحتـم وجـود طرف ثالـث مثــل  الإسنـاد إلـى طرف ثالـث (جهـة خارج�ــة): 
كــة التم��ــل.   بتقد�ــم خدمــة �انــت فـي السا�ــق تنجزهــا ��

 نطاق الس�اسة:  - 2 

ونــي، �مـا  س�اســة العنا�ــة �العم�ــل "“ ت�لــغ   2.1 �ــد الإلـك�� وترسـل ل�افــة الموظف�ــن عن طــ��ق ال��
كـة رافعـات الخل�ــج للإ�جــار التم��ـلـي.  ونـي الرسمـي ل��  أنهــا تـدرج فـي الموقـع الإل���

 3 -  الهدف من الس�اســة: 

� إ�شـاء إدارة مستقلــة �سمــى    3.1
تـم وضـع الس�اسـة بنـاء علـى تعم�ــم البنــك المركــزي السعـــودي ��

 "إدارة العنا�ة �العم�ل". 

كـــة رافعـات الخل�ــج للإ�جــار التم��لــي فـي مسـار  حـل   3.2 هذە الوث�قــة توضـح تفص�ـل�ا� س�اســة ��
الرد النـهائـي ع� العم�ــل.  الشكـاوى من استلامهـا حتـى  

كة رافعـات الخل�ــج للإ�جــار التم��ــلـي الإجـراءات و   3.3 توضـح س�اسة إدارة العنا�ة �العم�ــل ل��
كــة.  � ترتـكـز عليهـا ال��  الم�ادئ ال��

 

 7  س�اسة و�جراءات إدارة العنا�ة �العم�ل

�التفص�ـل لحقــوق ومسؤول�ـات �ل طـرف، و��ضــاح الغرامـــات والمخاطـر وآل�ـة إنهــاء  الإ�ضـــاح  3.4
تــب عليهــا �ما يتماشـى مع الأنظـمة واللوائــح والتعل�مـــات الصادرة عن البنــك المركــزي  العلاقــة وما ي��

. السعـودي والتأ�ــد من مراعــاة الأنظمــة الأخــرى ذات العلاقــة  

احاتكـم خدمــوتقد�ــ للالتـــزام ا� ـ�ما أننا �سعــى دائم   3.5 م ـــم وملاحظاتكــــات عالـ�ــة الجــودة لذلــك اق��
ــا. ـمامـنـــل اهتــمح  
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� الممل�ة  - 4
 : الع���ة السعود�ةالحما�ة المال�ة للعملاء ��

ك وك،ـى (البنـاف علـودي �الإ�� ـزي السعـك المركـوم البنـق�  4.1 ك ل،ــات التم��ـ��  ن،ـم�أات التـ��
ك ك ة،ـات ال�افـ�� ل ـد من تعامــلاء والتأ�ـالح العمـة مصـى حما�ـل علـة) ، و�عمـات الائتمان�ـات المعلومـ��

 ة. ـة وعادلـمهن�ة ـل �ط��قـة مع العم�ـالمؤسسات المال�

كـؤول عن مراق�ـودي مسـزي السعـك المركـح البنـأص�  4.2 ب ـا �موجـراف عليهـل والإشـات التم��ـة ��
كـام مراق�ـنظ  ه. 13/08/1434ادر بتار�ــــخ ـل الصــات التم��ـة ��

� الممل�ــور القطـو وتطـإ� نم نظرا�   4.3
� ـود م�ذولـودي جهـزي السعـك المركـة فإن للبنـاع الما�� ��

ة ��
كـة عمـا�ادئ حمـ��ر م�ـدة لتطـ�� جد�ـدار معا�ـل و�صــتعد�  ل. ـات التم��ـلاء ��

ات�ج�ـمن الأه  4.4  ل مع ـ�ل الذي يتعامـول العمـعودي حصـزي الســك المركـة للبنـداف الإس��
افه ع� معاملـة التـات المال�ـالمؤسس ة ـات المال�ـى الخدمـل علـالعم�ول ــة �شفاف�ة وحصــة عادلـي تحت إ��

 ة. ـودة عال�ـة وجـة مناس�ـر وذات ت�لفـل �سـ�ك

كـة عمـادئ حما�ـم �م�ـودي تعم�ـزي السعــدر البنك المركـصأ  4.5 ادئ ـل وهذە الم��ـات التم� ـلاء ��
كـملزم  ة. ــط ذات العلاقـات والضوا�ـملة للتعل�مـل ومكـات التم��ـة ل��

 

 أح�ام عامة - 5

كــات التم��ــل الصــادرة �قــرار  � نصــت عليهــا اللائحــة التنف�ذ�ــة لنظــام مراق�ــة �� الأحــكـام العامـة الـ��
 .هـ14/04/1434المحــافــظ تار�ـخ 

� التعـامـل مـع العمـلاء حسـب العـرق، الد�ــن والإعاقــة ولا �ــأي شكـل من أشكـال  عــدم  5.1
التمي�ــز ��

� الأخــرى  .التم�ــ��

كــات التمــ��ــل  5.2  .يتـولـى البنــك المركـزي السعـودي تنظ�ــم قطــاع التم��ــل والإشــراف عـ� أعمــال ��
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تــب عليهــا �ما يتماشـى مع الأنظـمة واللوائــح والتعل�مـــات الصادرة عن البنــك المركــزي  العلاقــة وما ي��

. السعـودي والتأ�ــد من مراعــاة الأنظمــة الأخــرى ذات العلاقــة  

احاتكـم خدمــوتقد�ــ للالتـــزام ا� ـ�ما أننا �سعــى دائم   3.5 م ـــم وملاحظاتكــــات عالـ�ــة الجــودة لذلــك اق��
ــا. ـمامـنـــل اهتــمح  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

كـــات التم��ـــل  الفصـل الثانــي � م�ــادئ حما�ــة عمــلاء ��
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� الممل�ة  - 4
 : الع���ة السعود�ةالحما�ة المال�ة للعملاء ��

ك وك،ـى (البنـاف علـودي �الإ�� ـزي السعـك المركـوم البنـق�  4.1 ك ل،ــات التم��ـ��  ن،ـم�أات التـ��
ك ك ة،ـات ال�افـ�� ل ـد من تعامــلاء والتأ�ـالح العمـة مصـى حما�ـل علـة) ، و�عمـات الائتمان�ـات المعلومـ��

 ة. ـة وعادلـمهن�ة ـل �ط��قـة مع العم�ـالمؤسسات المال�

كـؤول عن مراق�ـودي مسـزي السعـك المركـح البنـأص�  4.2 ب ـا �موجـراف عليهـل والإشـات التم��ـة ��
كـام مراق�ـنظ  ه. 13/08/1434ادر بتار�ــــخ ـل الصــات التم��ـة ��

� الممل�ــور القطـو وتطـإ� نم نظرا�   4.3
� ـود م�ذولـودي جهـزي السعـك المركـة فإن للبنـاع الما�� ��

ة ��
كـة عمـا�ادئ حمـ��ر م�ـدة لتطـ�� جد�ـدار معا�ـل و�صــتعد�  ل. ـات التم��ـلاء ��

ات�ج�ـمن الأه  4.4  ل مع ـ�ل الذي يتعامـول العمـعودي حصـزي الســك المركـة للبنـداف الإس��
افه ع� معاملـة التـات المال�ـالمؤسس ة ـات المال�ـى الخدمـل علـالعم�ول ــة �شفاف�ة وحصــة عادلـي تحت إ��

 ة. ـودة عال�ـة وجـة مناس�ـر وذات ت�لفـل �سـ�ك

كـة عمـادئ حما�ـم �م�ـودي تعم�ـزي السعــدر البنك المركـصأ  4.5 ادئ ـل وهذە الم��ـات التم� ـلاء ��
كـملزم  ة. ــط ذات العلاقـات والضوا�ـملة للتعل�مـل ومكـات التم��ـة ل��

 

 أح�ام عامة - 5

كــات التم��ــل الصــادرة �قــرار  � نصــت عليهــا اللائحــة التنف�ذ�ــة لنظــام مراق�ــة �� الأحــكـام العامـة الـ��
 .هـ14/04/1434المحــافــظ تار�ـخ 

� التعـامـل مـع العمـلاء حسـب العـرق، الد�ــن والإعاقــة ولا �ــأي شكـل من أشكـال  عــدم  5.1
التمي�ــز ��

� الأخــرى  .التم�ــ��

كــات التمــ��ــل  5.2  .يتـولـى البنــك المركـزي السعـودي تنظ�ــم قطــاع التم��ــل والإشــراف عـ� أعمــال ��
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كــة التم��ــل  5.3 ممارســة أي �شاط تم��ـ�� إلا �عــد الحصــول علــى ترخ�ـص مـن البنــك  لا �جــوز ل��
 .المركــزي السعـودي

ام �مـا �صـدرە البنــك المركــزي   5.4 � كــة التم��ــل المرخــص لهـا ممارســة �شـــاط التم��ــل الال�� علــى ��
 .م��لـيالسعـــودي من متطل�ـات وضــوا�ط وقواعــد لهـذا ال�شـاط الت

ــالات الإ�سان�ـــة عنــد التعامــل مـع العمــلاء الذ�ـــن يواجهــــون صع��ــات مال�ـــة   5.5 الأخـذ فـي الاعت�ــار الحـ
 طارئـــة. 

 

 

 :الم�ادئ العامة- 6

كـــة التم��ـل    6.1   � جم�ــع مراحــل العلاقـــة ما ب�ــن ��
 .والعم�ـــلالتعامـل �عـــدل وأمانـة و�نصــاف ��

�جــب تحد�ــث معلومــات المنتجــات التم��ل�ــة المقدمـــة للعمـــلاء و�كـــون الإفصـاح �كــل شفاف�ـــة    6.2
 .و�شكـل واضــح ومختصــر

�شــر الثقافــة المال�ــة وتط��ــر مهارات العمــلاء للحصـــول ع� المنتجـات التم��ل�ــة المناس�ــة   6.3
جـاتهــم ، �الإضافــة لرفــع مستـــوى الوعـي لديهــم ليتمكنــوا مـــن فهــم المخاطــر ومساعدتهــم وتوجيههـم لاحت�ـا

 .للجهــة المناس�ــة للحصــول علــى المعلومــات

امــا� �سلوك�ــات وأخـــلاق العمـل  6.4 �  .العمــل �ط��قــة مهن�ــة و�شكــل مســؤول ال��

� متا�عــة عمل�اــت التم��ــل وحمايتهــا من الاحت�ــال  تطب�ـــــق  6.5
ــراءات الأمن�ـة �� التداب�ـر الرقاب�ــة والإجـ

 .والاستخــدام غ�ــر المشــروع

� الأغـــراض ولا �ستخــدم حما�ــة معلومــات العمــلاء المال�ــة والحفــاظ علــى خصوص�تهــا   6.6
إلا ��

 .العم�ـــلالمهن�ــة �عـد موافقــة 

ـــم شكواهــم ، و�تـــم معالجــة الشكـــاوى دون تأخ�ــر وفق   6.7 ـــة مناس�ــة للعمـــلاء لتقد�ـ توف�ـــر آل�ـ
 .التعل�مــات ذات العــلاقــة
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كــة التم��ــل  5.3 ممارســة أي �شاط تم��ـ�� إلا �عــد الحصــول علــى ترخ�ـص مـن البنــك  لا �جــوز ل��
 .المركــزي السعـودي

ام �مـا �صـدرە البنــك المركــزي   5.4 � كــة التم��ــل المرخــص لهـا ممارســة �شـــاط التم��ــل الال�� علــى ��
 .م��لـيالسعـــودي من متطل�ـات وضــوا�ط وقواعــد لهـذا ال�شـاط الت

ــالات الإ�سان�ـــة عنــد التعامــل مـع العمــلاء الذ�ـــن يواجهــــون صع��ــات مال�ـــة   5.5 الأخـذ فـي الاعت�ــار الحـ
 طارئـــة. 

 

 

 :الم�ادئ العامة- 6

كـــة التم��ـل    6.1   � جم�ــع مراحــل العلاقـــة ما ب�ــن ��
 .والعم�ـــلالتعامـل �عـــدل وأمانـة و�نصــاف ��

�جــب تحد�ــث معلومــات المنتجــات التم��ل�ــة المقدمـــة للعمـــلاء و�كـــون الإفصـاح �كــل شفاف�ـــة    6.2
 .و�شكـل واضــح ومختصــر

�شــر الثقافــة المال�ــة وتط��ــر مهارات العمــلاء للحصـــول ع� المنتجـات التم��ل�ــة المناس�ــة   6.3
جـاتهــم ، �الإضافــة لرفــع مستـــوى الوعـي لديهــم ليتمكنــوا مـــن فهــم المخاطــر ومساعدتهــم وتوجيههـم لاحت�ـا

 .للجهــة المناس�ــة للحصــول علــى المعلومــات

امــا� �سلوك�ــات وأخـــلاق العمـل  6.4 �  .العمــل �ط��قــة مهن�ــة و�شكــل مســؤول ال��

� متا�عــة عمل�اــت التم��ــل وحمايتهــا من الاحت�ــال  تطب�ـــــق  6.5
ــراءات الأمن�ـة �� التداب�ـر الرقاب�ــة والإجـ

 .والاستخــدام غ�ــر المشــروع

� الأغـــراض ولا �ستخــدم حما�ــة معلومــات العمــلاء المال�ــة والحفــاظ علــى خصوص�تهــا   6.6
إلا ��

 .العم�ـــلالمهن�ــة �عـد موافقــة 

ـــم شكواهــم ، و�تـــم معالجــة الشكـــاوى دون تأخ�ــر وفق   6.7 ـــة مناس�ــة للعمـــلاء لتقد�ـ توف�ـــر آل�ـ
 .التعل�مــات ذات العــلاقــة
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العمــلاء فــي ال�حــث والمقارنــة ب�ــن أفضــل الخدمــات التم��ل�ــة وأسعارهــا ومقدميهــا  مساعــدة  6.8
 .لاتخــاذ القـــرار المناسـب

ونــي، رسائــل نص�ــة، قنــوات   6.9 �ــد الإل��� كــة التم��ــــل وسائـــل تواصــــل مفضلـــة مثــل: ال�� تعتمــد ��
المرئ�ـة والمسمــوعة للعمــلاء لل�س��ـــق لمنتجـــات تم��ل�ــة �استخــدام أسال�ــب تتماشــى مع  الإعــلام الحديثـــة

 .الأنظمــة واللوائــح الــصــادرة من البنـك المركــزي السعــودي

ــا ف�ه مصلح  6.10 ــا تعمــل �مـ كــة التم��ـــل من التــزام الجهــات الخارج�ـــة وأنهـ  .ـــة لعملائهـاتتحقــق ��

ــذ الأعمــال وخدمــة العمــلاء.   6.11 �ــة و�شغ�ل�ــة �اف�ــة لتنف�ـ � توفـ�� موارد ���
 �ــذل العنا�ـــة ��
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العمــلاء فــي ال�حــث والمقارنــة ب�ــن أفضــل الخدمــات التم��ل�ــة وأسعارهــا ومقدميهــا  مساعــدة  6.8
 .لاتخــاذ القـــرار المناسـب

ونــي، رسائــل نص�ــة، قنــوات   6.9 �ــد الإل��� كــة التم��ــــل وسائـــل تواصــــل مفضلـــة مثــل: ال�� تعتمــد ��
المرئ�ـة والمسمــوعة للعمــلاء لل�س��ـــق لمنتجـــات تم��ل�ــة �استخــدام أسال�ــب تتماشــى مع  الإعــلام الحديثـــة

 .الأنظمــة واللوائــح الــصــادرة من البنـك المركــزي السعــودي

ــا ف�ه مصلح  6.10 ــا تعمــل �مـ كــة التم��ـــل من التــزام الجهــات الخارج�ـــة وأنهـ  .ـــة لعملائهـاتتحقــق ��

ــذ الأعمــال وخدمــة العمــلاء.   6.11 �ــة و�شغ�ل�ــة �اف�ــة لتنف�ـ � توفـ�� موارد ���
 �ــذل العنا�ـــة ��
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امــــل الثالــــالفص �  ة�ــــات الرئ�ســــث � الال��
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كة ـــون لــ�ك  7.1 ات ـــى المعلومـــول علــلاله الحصــــع من خـــب �ستط�ـــام مناســـل نظـــالتم��دى ��
ور� ــــلاء لتقد�ـــن العمــــة مــــال�� ب ــة حســـروض الملائمــم العـــة وتقد�ــــات التم��ل�ـــم من المنتجــر احت�اجاتهـ

ــاحت�   لــل عم�ــاج كـ

كــتق  7.2 � اخت�ــارة للعم�ــم الاس�شـبتقد�ل ــة التم��ـــوم ��
 . هــة لـ�ـة المناســـة التم��ل�ــار الخدمــل ��

كــتلت  7.3 و�ــة التم��ــزم �� � أ�د ــا و�تــلاع عليهـــع للاطــل التوق�ــة ق�ــن الاتفاق�ـة مـــل �سخـــد العم�ــل ب��
ور�ة ــات الأساس�ــة المعلومــل �افــا �شمــل �أنهــالعم�  .ةـــات الاتفاق�ــة ملحقـــة و�افـــوال��

كــلـع  7.4 ل ــة ق�ــال المضمونــل الاتصــلال وسائــن خـل مــن العم�ــلب مــى طــول علــل الحصـــة التم��ــى ��
 . دــل جد�ــح تم��ــمن

كــتلت  7.5 ل ــل العم�ــة من ق�ــة المطل��ــة التم��ل�ــ�الخدم قــما يتعلل ـاح �كـــل �الإفصــة التم��ــزم ��
 .يــج التم��لــروط المنتــام وشــدە �الأحكــوتزو�

 .العم�ـــلاة ـــال وفــي حــذة فــراءات المتخــلاء �الإجــاح للعمــالإفص 7.6

ل ـــذ العم�ــليتخول ــل الممــف الأصــي حال تلــض فـــة التع��ـــة وآل�ــ�ـة تأمينــن أي تغط�ــاح عــالإفص  7.7
ـــرار المناســـالق  . بـ

كـــإذا رفض  7.8 � الحصــب العم�ـل طلـــة التم��ــت ��
ب ــإ�لاغ صاح�جب ة، ـة تم��ل�ــى خدمــول علــل ��

 . لـــام عمــأ� 5لال ــخونة ـــال المضمـــائل الاتصـــد وســض �أحــ�ب الرفــب ســالطل

كــت�ب�  7.9  .ق ذلكـم توث�ـــي و�تـــج التم��لــى المنتـول علـرض من الحصـــل الغــــة التم��ـــن ��

ك  7.10 � العقــل �ل طــة التم��ـــتزود ��
لال ـات خــة الملحقـل و�افـــة التم��ــن اتفاق�ــة مــد ب�سخــرف ��

 .لــام عمــأ� 10

ك 7.11 ة ـــه المال�ـق من ملاءمتــه للتحقـد موافقتــل �عـــي للعم�ـانـل الائتمــص السجــل فحـــة التم��ــع� ��
 ق ذلك. ــ�ــوتوث
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كة التم��ل خطــتح  8.1 غ ــل م�لــداد �امــل �ســال ق�ام العم�ــي حـل فم�ـــلاء طرف للعــاب إخــرر ��
 .لــام عمـــــأ� 7لال ــخل ــالتم��

ددة ــات المسـح الدفعـــيوض -ويـع سنـــر�- لـات �شكــي للعمل�ـــف مجانـل �كشـــد العم�ــتزو�  8.2
� حــي سدادهـات المت�قـــوالدفع

 .كـل ذلــب العم�ــال طلــا ��

ــ�ل بنـد العمـــتزو�  8.3 �لفة   جميع الرسوم، ل: ــي �شمـانـل مجـــاب مفصــف حســه كشـــ� طل�ـاء عـ
 .رــداد م�كــ�� او سـدوث تعــال حـي حــف ةــالإضاف�الت�ال�ف و  الأجل

ك قلا �حـــ  8.4 ــراء غ�ــذ أي إجـا أن تتخـــل ولا ممثليهــة التم��ـــل�� ة ـغ المستحقــداد الم�الــي لاس�� ـــر نظامـ
 م. ـــله

 

 

كتنا:  -9 � ترتكز عليها ��  الم�ادئ والق�م ال��

 ة . ــر ل ومختصـــة للعم�ــون واضحــث تكــة �ح�ــا التم��ل�ــوخدماتنا ــات منتجاتنــمعلوم تحد�ـث 9.1

امنــا 9.2 � إلا للأغراض  يتم استخدامهــا  ة ولا ـة والشخص�ـــلائنا المال�ــات عمــة ب�انـى ��ـاظ علـــ�الحف ال��
 ؤولة . ـــات المســـمن الجه حـث دون ت��ـرف ثالـا لطـح عنهـاـصـم الإفــولا يت، ـلــة العم�ـة و�موافقــالمهن�

كــة 9.3 � التعامــام إداري صــا نظــلديه�� ــار التم��ــيج للإ�جــعات الخلــراف ��
اوى ـــع الشكــل مــارم ��

 وى. ـدم الشكــرر مقــدم تضــان عـلضم

كـتح  9.4 ، رات مناس�ةــح تفس�ـــاوى �منــة الشكـد معالجــي عنــار التم��لـج للإ�جـــات الخل�ــة رافعــرص ��
 ور. ــى الفـة علــراءات التصح�ح�ــام �الإجــا والق�ـأ منـان الخطـال كـي حـــل فــذر للعم�ــونعت

كزم ــتلت  9.5 رة لأي ــون مؤثــد تكــات قـب أي معلومــدم حجـــ�ع �� ــجار التم��ـج للإ�ــــات الخل�ـــة رافعــ��
 ة. ــاق�ــراف الاتفـف من أطـــطر
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كة رافعات الخليج للإ�جار التم���� زم ــتلت  9.6 � ب�ـل كتا�ــل �شكــد التم��ــر عقــبتح�� ��
و�� ن ــي أو إل���

ك  . د ـل والمستف�ـة التم��ــ��

ر ـل التغي�ـــل ق�ــة الأجــرأ ع� �لفـر �طــة �أي تغي�ـل مضمونــة تواصــد �ط��قـار المستف�ـــزم ب�خطــنلت  9.7
 . نــعن شه�� لــتق لا دة ــ�م

ات�ج�اـــنلت  9.8 كــا فـل بهــت نعمـزم ب�س�� ة ــة لحو�مــواعد الداخل�ــه القــت عل�ـا نصـــلم ا� ـة تطب�قــي ال��
ك  ل. ــات التم��ــ��

� ـل قســراءات كـي و�جـــل التنظ�مــن وصف اله�كــة تتضمــة داخل�ــة تنظ�م�ــد س�اســنعتم  9.9
م ��

ك  ة. ــال��

 مـــالاس وز،ــالرم مثل: �المنتج  ما يتعلــقل ـ�ح كــح وشــد بتوض�ــج نتأ�ــلان عن منتـــم الإعــذا تإ  9.10
 ار. ــالشعو 

 

 

 

 :الإجراءات المعتمدة - 10

كـة الس�اســة المط�قــة والإجــراءات المت�عــة فــي حــل الشكـاوى معتمــدة من ق�ــل مجلــس إدارة   10.1 ��
 ـ.رافعات الخليج للإ�جار التم���� 

يتــم تحد�ـــث الس�اســة و�جراء تعد�ــلات عليهـا �مــا يتوافـق مــع الأنظمـة ذات العلاقــة والتعل�مــات   10.2
كة رافعات الخليج للإ�جار التم���� الصــادرة من البنـك المركـزي السعـودي وتطلعاــت  ��. 

هـا علـى هذە الوث�قـــة يتـم إ�ـلاغ العم�ــل بهـا حس�اً� لم�ـدأ الوضــ�ح والشفاف�ــة أي تعد�ـلات يتـم إجـرائ 10.3
كــات  البنك المركزي السعوديوتطب�قـــا� للتعل�مــات الصـادرة من  والالتـــزام �م�اــدئ حما�ــة عمــلاء ��

 التم��ـــل. 
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  :�عد إبرام اتفاق�ة التم��ل - 8
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كتنا:  -9 � ترتكز عليها ��  الم�ادئ والق�م ال��

 ة . ــر ل ومختصـــة للعم�ــون واضحــث تكــة �ح�ــا التم��ل�ــوخدماتنا ــات منتجاتنــمعلوم تحد�ـث 9.1

امنــا 9.2 � إلا للأغراض  يتم استخدامهــا  ة ولا ـة والشخص�ـــلائنا المال�ــات عمــة ب�انـى ��ـاظ علـــ�الحف ال��
 ؤولة . ـــات المســـمن الجه حـث دون ت��ـرف ثالـا لطـح عنهـاـصـم الإفــولا يت، ـلــة العم�ـة و�موافقــالمهن�

كــة 9.3 � التعامــام إداري صــا نظــلديه�� ــار التم��ــيج للإ�جــعات الخلــراف ��
اوى ـــع الشكــل مــارم ��

 وى. ـدم الشكــرر مقــدم تضــان عـلضم

كـتح  9.4 ، رات مناس�ةــح تفس�ـــاوى �منــة الشكـد معالجــي عنــار التم��لـج للإ�جـــات الخل�ــة رافعــرص ��
 ور. ــى الفـة علــراءات التصح�ح�ــام �الإجــا والق�ـأ منـان الخطـال كـي حـــل فــذر للعم�ــونعت

كزم ــتلت  9.5 رة لأي ــون مؤثــد تكــات قـب أي معلومــدم حجـــ�ع �� ــجار التم��ـج للإ�ــــات الخل�ـــة رافعــ��
 ة. ــاق�ــراف الاتفـف من أطـــطر
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كة رافعات الخليج للإ�جار التم���� زم ــتلت  9.6 � ب�ـل كتا�ــل �شكــد التم��ــر عقــبتح�� ��
و�� ن ــي أو إل���

ك  . د ـل والمستف�ـة التم��ــ��

ر ـل التغي�ـــل ق�ــة الأجــرأ ع� �لفـر �طــة �أي تغي�ـل مضمونــة تواصــد �ط��قـار المستف�ـــزم ب�خطــنلت  9.7
 . نــعن شه�� لــتق لا دة ــ�م

ات�ج�اـــنلت  9.8 كــا فـل بهــت نعمـزم ب�س�� ة ــة لحو�مــواعد الداخل�ــه القــت عل�ـا نصـــلم ا� ـة تطب�قــي ال��
ك  ل. ــات التم��ــ��

� ـل قســراءات كـي و�جـــل التنظ�مــن وصف اله�كــة تتضمــة داخل�ــة تنظ�م�ــد س�اســنعتم  9.9
م ��

ك  ة. ــال��

 مـــالاس وز،ــالرم مثل: �المنتج  ما يتعلــقل ـ�ح كــح وشــد بتوض�ــج نتأ�ــلان عن منتـــم الإعــذا تإ  9.10
 ار. ــالشعو 

 

 

 

 :الإجراءات المعتمدة - 10

كـة الس�اســة المط�قــة والإجــراءات المت�عــة فــي حــل الشكـاوى معتمــدة من ق�ــل مجلــس إدارة   10.1 ��
 ـ.رافعات الخليج للإ�جار التم���� 

يتــم تحد�ـــث الس�اســة و�جراء تعد�ــلات عليهـا �مــا يتوافـق مــع الأنظمـة ذات العلاقــة والتعل�مــات   10.2
كة رافعات الخليج للإ�جار التم���� الصــادرة من البنـك المركـزي السعـودي وتطلعاــت  ��. 

هـا علـى هذە الوث�قـــة يتـم إ�ـلاغ العم�ــل بهـا حس�اً� لم�ـدأ الوضــ�ح والشفاف�ــة أي تعد�ـلات يتـم إجـرائ 10.3
كــات  البنك المركزي السعوديوتطب�قـــا� للتعل�مــات الصـادرة من  والالتـــزام �م�اــدئ حما�ــة عمــلاء ��

 التم��ـــل. 
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 الفصل الرابع � الش�اوى

 :مفهوم الشكوى  -11

كـــم �قــراض أو تظلـــاعت كـل   11.1   امــؤدي إ� عـــلال �ــة أي إخــل ن��جــة التم��ــدم إ� �� � ــها �أحكـــدم ال�� ام ـ
 .ةــات ذات العلاقــــات والتعل�مــود الاتفاق�ــالعق

 

 جراءات توثيق الشكوىإ  -12

كـدة قنـوى من عـي الشكـم تلقـــيت  12.1 � ال��
، ة: ـــوات �� �

و�� �د الإل��� ع�� الرقم  الم�المات المسجلة(ال��
 �
) او المجا�� � الموقع الرس��

�� �  خلال نـاوى مـي الشكــ، �الإضافة إ� تلقالحضور شخص�ا�  ، الدعم الف��
والش�اوى الواردة من الموقع الرس�� للبنك المركزي الخاصة بنـا ي الاجتماعـالتواصل  وسائـل

 .السعودي

 .""إدارة العنا�ة �العم�لم ــدى قسـاوى لـجميع الشك لـ�سج  12.2

اح ـوى بنجـــلام الشكــ�است لــة �العم��ــم العناــقسن ـــار مــل إشعـل العم�ـــوى س�صــلام الشكــد استـعن  12.3
� أو رسالة نص�ةــع� �

و�� �د الإل���  .ساعة عمل 48خلال ، وسوف يتم التواصل مع العم�ل ر ال��

 .ةــا للإدارة المعن�ـهـوى وتوجيهـات الشكـــة معط�ــق ودراسـوم قسم العنا�ة �العم�ل من التحقــ�ق  12.4

راء ـلاتخاذ الإج الموظف الم�ا��  ر ــلمد�د ــن فإنها �سنـوى تتعلق �أحد الموظف�ـإذا �انت الشك  12.5
 .وىــاء الشكــلازم و إنهــال

� أو� رسالة نص�ة ن ـوى عـلاغ مقدم الشكـم إ�ـل س�تـساعة عم 48د مرور ـ�ع  12.6
و�� �د الإل��� ط��ق ال��

 �
 .و�فادته �الرد النها��

�ـن ط��ـل عــ�ـلاغ العمـم إ�ـل س�تـام عمـأ� 7ن ـر مـوى أ�ثـإذا تطلب دراسة الشك  12.7 ونــق ال�� ي ــد الإل���
 .وىـد الشكـم تصع�ـوى وأنه تـدات الشكـــن مستجـع

� أو الاتصال � ن ط��ق ــل عــع العم�ـل مـــم التواصــوى س�تــالشكل ـد حـــعن  12.8
و�� �د الإل��� � أو  ال��

 رسالة نص�ة. 
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 رسالة نص�ة. 
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 .ةــة المقدمـودة الخدمـــن جـل عــا العم�ـس رضــان �ق�ــال اس�ب�ـم إرســوى يتـمن الشك الانتهـــاءعند   12.9

 

 تصع�د الشكوى - 13

 .ذيــا للرئ�س التنف�ـم تصع�دهـل يتـعم أ�ام 7 تطلب حل الشكوى أ��� من إذا   13.1

� عند حل الشكوى س�تم التواصل مع العم�ل عن   13.2
و�� �د الإل��� أو� الرسائل ط��ق الاتصال أو� ال��

� نص�ة 
 .و��لاغه �الحل النها��

ــالشك ــد م تصع�ــه س�تـرە �أنـاطـم إخــا، يتـي تم تقد�مهـة التــإذا لم �ق�ل العم�ل ال�س��  13.3 ا� ـوى داخل�ـ
� التصع�ـــل الحـــا للعم�ــزم �مــاذ ما �لـا لاتخـــلإدارة العل�ل

- ا� ــراە مناس�ــق ما �ـــة وفــــات ذات العلاقــد للجهـــق ��
 -إدارة حما�ة العملاء

 

 

 الشكوى عمل�ة ســ��  -14

 

كــف قنــمختل نــوى مــلام الشكــل استــق و�سج�ــتوث� -1  ومــوقـــعل ــالتواص وتطب�قــاتة ــوات ال��
 زيـــــك المركــــــالبن

�ـوى عن ط��ــــم الشكلا ــــاست حا ــل بنجــــــار العم�ــــــإشع -2 ونـــق ال�� او ة ـالة نص�ــي أو �رســــد الإل���
 ، �

 ل. ــة عمـــساع 48 د ــــل �عــــع العم�ـــــل مــم التواصـوف يتـــوسالدعم الف��ّ
 ةـــا للإدارة المعن�ــــتح��لهأو  -العنا�ة �العم�ل-داخل�ا� من ق�ل قسم  وىـــات الشكـــة معط�ـــدراس -3

 إن لزم، مع الحرص �الالتـزام �الفتــرة المحددة لمعالجــة الشكــوى. 
ل ـــه �امـى �سل�مــد علـــالتأ�� ـــعم ،ەواـــشك �معالجــةه ــن إ�لاغـــد مــــل والتأ�ـــع العم�ــل مــــالتواص -4

 رـــزم الأمـــإن ل ـةـــدات ذات العلاقــالمس�ن
 لــــى العم�ــرضمــدى اس ـــق� -5
 وىــــق الشكـــــلاظ و�غـــحف  -6

 



 

 15  س�اسة و�جراءات إدارة العنا�ة �العم�ل

 .ةــة المقدمـودة الخدمـــن جـل عــا العم�ـس رضــان �ق�ــال اس�ب�ـم إرســوى يتـمن الشك الانتهـــاءعند   12.9

 

 تصع�د الشكوى - 13

 .ذيــا للرئ�س التنف�ـم تصع�دهـل يتـعم أ�ام 7 تطلب حل الشكوى أ��� من إذا   13.1

� عند حل الشكوى س�تم التواصل مع العم�ل عن   13.2
و�� �د الإل��� أو� الرسائل ط��ق الاتصال أو� ال��

� نص�ة 
 .و��لاغه �الحل النها��

ــالشك ــد م تصع�ــه س�تـرە �أنـاطـم إخــا، يتـي تم تقد�مهـة التــإذا لم �ق�ل العم�ل ال�س��  13.3 ا� ـوى داخل�ـ
� التصع�ـــل الحـــا للعم�ــزم �مــاذ ما �لـا لاتخـــلإدارة العل�ل

- ا� ــراە مناس�ــق ما �ـــة وفــــات ذات العلاقــد للجهـــق ��
 -إدارة حما�ة العملاء

 

 

 الشكوى عمل�ة ســ��  -14

 

كــف قنــمختل نــوى مــلام الشكــل استــق و�سج�ــتوث� -1  ومــوقـــعل ــالتواص وتطب�قــاتة ــوات ال��
 زيـــــك المركــــــالبن

�ـوى عن ط��ــــم الشكلا ــــاست حا ــل بنجــــــار العم�ــــــإشع -2 ونـــق ال�� او ة ـالة نص�ــي أو �رســــد الإل���
 ، �

 ل. ــة عمـــساع 48 د ــــل �عــــع العم�ـــــل مــم التواصـوف يتـــوسالدعم الف��ّ
 ةـــا للإدارة المعن�ــــتح��لهأو  -العنا�ة �العم�ل-داخل�ا� من ق�ل قسم  وىـــات الشكـــة معط�ـــدراس -3

 إن لزم، مع الحرص �الالتـزام �الفتــرة المحددة لمعالجــة الشكــوى. 
ل ـــه �امـى �سل�مــد علـــالتأ�� ـــعم ،ەواـــشك �معالجــةه ــن إ�لاغـــد مــــل والتأ�ـــع العم�ــل مــــالتواص -4

 رـــزم الأمـــإن ل ـةـــدات ذات العلاقــالمس�ن
 لــــى العم�ــرضمــدى اس ـــق� -5
 وىــــق الشكـــــلاظ و�غـــحف  -6

 

 

 16  س�اسة و�جراءات إدارة العنا�ة �العم�ل

 

 الشكــوى: نموذج  -15

 

كـي انظمـا فــ�سج�له ــد ة عنــع الشكوى للمتا�عــل مرجــى العم�ــيتلق - (خلال ا�ام العمل ة ـــة ال��
كــة الرسم�ــة للشكوى  ـيرقم المرجعالــ : تحتويمن خلال رسالة نص�ة  الرسم�ة) وقنوات ال��
 لمعالجة الشكوى.  للتواصـل

ن ـل مــالتواص وس�تــمل ـعم ا�ام 10 أقصاهــا دة ــل مــلال خـــوى العم�ــة شكــث ومعالجـم ال�حـــيت -
 ددة. ــدة المحــلال المــخ لـة �العم�ــ�ل إدارة العناـــق�
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 17  س�اسة و�جراءات إدارة العنا�ة �العم�ل

 

 16- اس�ب�ـــان رضـــا العم�ـــل

 الخــدمـات راضــي محا�ـد غ�ـر راضـي

كـم مـــتج��تكعلــى ا�م ـــدى رضـما م    ار ــج للإ�جــات الخل�ــة رافعــع ��
 ي؟ ــالتم��ل

 ل؟ــة �العم�ـالعنا�م ـول لقســي الوصـك فــت راض� عن تج��تـــل انــه   

 م؟ــن ق�ل�ــة مــى الشكوى المقدمــرد علــ�ح الــدى وضــم   

 م؟ـاراتكـــم � استفســوا�ـــى شكـــة علـــدة معالجــى مــم علـــرضا� ــدىم   

 لاء؟ـــة العمــل خدمــــل ممثـــتعامــــى م علـــا�ــدى رضــم   
 

 

 

 -وىــلام الشكــاست- محتــوى إشعــار  - 17

 وىــــلام الشكــد استـل عنـل للعم�ـ�ص  -

 ع��زنا العم�ل،

 تح�ة طي�ة،

كة رافعات الخليج للإ�جار التم���� ع ـك مــتواصل شا���ـن  0000، نح�ط�م علما� �أن الشكوى رقم ��
ة ــساع 48 خــلاللاء ــة العمــي خدمــن ق�ل ممثلـم مــل معكــالمقدمة من ق�ل�م محل اهتمامنا وس�تم التواص

 .لــعم

 . 8003040101م ــل ع� الرقــم التواصــار �مكنكــاستفســود ال وجـي حــف -

 

 

 18  س�اسة و�جراءات إدارة العنا�ة �العم�ل

 

 

 

 -ــوىإنهاء الشك-إشعار محتوى - 18

 أ�ام عمل 7�  3�صل للعم�ل �عد مرور -

 

 عم�لنا الع��ز،

 تح�ة طي�ة،

كة رافعات الخليج للإ�جار التم���� تواصلك  شا���ــن المقدمة  0000، ف�ما يتعلق �الشكوى رقم مع ��
 � �

و�� �د الإل���  الاتصــال. من ق�ل�م قد تم معالجتها وافادت�م �النتائج ع�� ال��

� حال وجود استفسار �مكن�م التواصل ع� الرقم 
��8003040101 

 

 



 

 18  س�اسة و�جراءات إدارة العنا�ة �العم�ل

 

 

 

 -ــوىإنهاء الشك-إشعار محتوى - 18

 أ�ام عمل 7�  3�صل للعم�ل �عد مرور -

 

 عم�لنا الع��ز،

 تح�ة طي�ة،

كة رافعات الخليج للإ�جار التم���� تواصلك  شا���ــن المقدمة  0000، ف�ما يتعلق �الشكوى رقم مع ��
 � �

و�� �د الإل���  الاتصــال. من ق�ل�م قد تم معالجتها وافادت�م �النتائج ع�� ال��

� حال وجود استفسار �مكن�م التواصل ع� الرقم 
��8003040101 

 

 


