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سم ال  ول:ا  الق 
 

دمة     المق 
ة    مصالح العملاء ب كل عدالة  واماب  ة   ل على حمات  موت  للي  ة   ركة  املاك  العالمي  حرص ش  ،ت  ة  ي  اف  ف  ركة  املاك    وش  م ش  ر  لي  ت  اق   ا السي  وب هد 

العملاء على علم واطلاع على  اء  ب ف  ا  رات  ب  ي  ت  أ  ملة     الي  اع المحي  وض  رات     للا  ي  ع  الي  ار  ب  اً ب الاعي  د  ح  أ  ة   مالي  ح  الا  ة   هم المالي  ي  اهي  والاحدات  على رف 

ات    حدت  مرة  والي  ة     المسي  ى  الاشواق  المالي  أ ن  ف   ، ة  راء   العالمي  ت  مالاً، وا  ح  ا  ل  معاملة  العمي  ر  ي  معات  اء ب  ف  الكلى  هو الارت  رص   ةالع  ي  رب  ح    ت 

اء  ب  ات  ة   عاملةالمالي  ركة  املاك     ت  .مع ش  ة     العالمي 

  ، مة  ظ  هة  المب  ة  للح  السارت  مات   علي  اً للي  ف  دمات  وف  والح  ات   ح  ي  م المب  دت  ف  ي  ام ب  ر  من  الالي  ق   حف  ل على الي  موت  للي  ة   ركة  املاك  العالمي  عمل ش  ت 

م   دت  ف  ح  وت  ي  ر المب  ظوت  هة  ت  لح  لى  المي  ة   العالمي  د ب دورها على الممارشات   ب  سي  دمة  والت  ي  ت  ع وما  الح  ي  الب  ات   رح   وعملي  س  ع، ت  ي  ب عد الب 

عامل مع اي   ة  الي  صح للعملاء حول أ لي  دم الب  ف  وت  هما  عب  ة   ف  ي  ب  المب  ملة   المحي  اطر  دمة  والمح  ح  والح  ي  ص المب  صات  ة  ح  ع كاف  ي  الب  ة   عملي 

لك    م ذ  ي  ، وت  اعات  ر  كاوي او ب  اذش  شب  ق  الارب اح    ب الا  ي  حف  لي  ص  من  السعى   ي  ف  على الب  ة   ي  اف  ف  العدالة  والس  ات   ي  ص  ي  لى مف  .ا  حست     ف 

ة    ات  ماذ  الا شمى ان  الع  اشة     لاعي  السي  ة   اع  مت  ضي  د ت  ف  ا ف  لد  ها،  ركة  وعملات  للس  ة   ي  اب  ح  ح  ات  ات  ي  ق  ب  ي  حف  العملاء هى  ت  ة   حمات  اشة   شي 

ة    ف  ى  كست  ت  ة  ف  اوت  ر الر  كون  حح  ركة  مع العملاء، ولي  للس  ر  اش  المب  عامل  ظة  الي  س  ة  اب  حكم كاف  طار عام ت  ا  اب ة   مي  كون  ب  لي  ماذها  واعي 

ات    وت  مسي  اء ب  ف  هم والارت  د ولات  وطي  هم.العملاء وت  ات     رض 

ة   ي  ف  ي  ضممت   الد  ت   ى  الوف  ة، ف  ت  ر  ى  وعاذل وب  كل مهب  ب س  ة  مصالح العملاء  كاف  ة   حمات  اشة   من  السي  ص  اشة  كما ت  كمل شي  عامل    لي  الي 

على   ة   ظ  والمحاف  ة   .مع اضحات  العلاف  ة  صوضي     الح 

  



 

 

1   :  . الاهداف 
 : لي  ما ي  ي  اشة  ق  ل اهداف  السي  مي  ي    ي 

ق   • ي  ظب  ي  ب  ركة   ى  الس  ف  ع موط  مي  ح  ام  ر  مان  الي  اذي  ض  ة    مب     العملاء.حمات 

ق   • ي  ظب  لال ت  من  ح  مصالح العملاء  ة   اذي  حمات   . المب 

عاذلة    • لك  ب حصولهم على معاملة   ركة  وعملاءها وذ  ن  الس  ي  ب  اذلة   ب  المي  ة   ف  وي الي  ع مسي  لال رف  ا العملاء من  ح  سات  رض  اكي 

  . ة  وضدق  واماب  ة   ي  اف  ف   ب س 

ة    • اشب  ة  مب  كلف  وت  سر وشهولة   كل ت  ات  ب  ح  ي  والمب  دمات   لك  ب حصول العملاء على الح  ركة  وذ  دمات  الس  وذة  ح  ن  ضورة  وح  حسي  ت 

  . ة  وذة  عالي   وح 

•   . صصة  ح  كواذر مي  هلة  ب  ومو  لة   ف  ذارة  مسي  ن  ا  مكي  اء وت  س  ب  لال ا  كاوي العملاء من  ح   الحد من  ش 

ى   • ف  ة  لدي عملاء وموط  وعي  والي  ف   ي  ف  ي  وي الي  ع مسي  .رف  ركة     الس 

2. : ات  ولي    المسو 
ق   ي  ظب  ت  ات   ولي  ع مسو  ف  اذي  ت  لال  مب  رة  مع العملاء من  ح  اش  ر مب  ي  و ع  رة  أ  اش  ة  مب  ن  لهم علاف  ت  ن  الد  ي  ف  ع الموط  مي  العملاء على ح  ة   حمات 

ماذ اذي    اعي  لى   مب  ة  ا  اف  ض  ا  ات   ح  ي  دمات  والمب  م الح  دت  ف  م وت  صمي  اء ت  ب  ت  أ  ة   ي  اف  ف  اهة  والس  ر  اذي  الب  وح.العدالة    مب    والوض 

ا   ق  الاذارة  العلي  ع على عات  ف  ت  ما  ب  ي  ب  ها  ي  وق  العملاء وحمات  راف  على حف  ة  الاش  ولي  ركة  املاك  مسو  ذارة  ش  لس ا  ق  مح  ع على عات  ف  وت 

ن  عن   ولي  ن  مسو  ي  ف  ع الاذارات  والموط  مي  ح  ان   ا ف  وق  العملاء لد  حف  ة   ة  حمات  ولي  ي  مسو  د  ي  ف  ب  س الي  ي  ى  الرت  ف  لة   مي  ركة  والمي  ى  الس  ف 

ص   ت  ى   مة  الي  ظ  والاب  ن   ي  واب  ب الف  ام  ر  وق  العملاء.  الالي  حف  ة    من  حمات 

كما   ة،  ات  ح  ي  ة ومب  دمات  لح  ة   المصاحب  اطر  لى المح  ههم ا  ب  ب  هم، وت  ات  ب  هم وواح  وف  ب حف  ماً  كرهم ذات  د  ركة  ان  ت  ن  من  حق  العملاء على الس  ا 

مر   المسي  ف   ي  ف  ي  على الي  ركة   ركر  الس  .ت  ن  ي  ف     للموط 

  



 

 

 

3. : ف  عاري     الي 
أ مام كل  ة   ي  ب  المب  ى   واعد المعاب  اذي  والف  ة المب  ى  هد  ارات  الوارذة  ف  والعب  اظ   صد ب الا لف  ف  ها،ت  اق     مب  السي  ص   ي  ف  مالم ت 

لاف   :ح  لك      ذ 

ة    السعوذت  ة   ي  العرب   المملكة    المملكة  

ي  السعوذي    ك  المركر  ب  ي    الب  ك  المركر  ب   الب 

  . ة  السارت  مة   ظ  ب  اً للا  ف  طب  ي   ك  المركر  ب  اب ة  الب  راف  ورف  ش  لا  عة   اض  الح  هة   ة    الح  المالي  شسة    المو 

ة    صف  ب  ة   ي  ي  عمل من  الا عمال المصرف  ى  المملكة  أ  اول ف  ر  اري  ت  ب  و اعي  أ  عى   ي  ص طب  ح  ي  ش  أ 

وك    ب  ة  الب  ب  ام مراف  ظ  اً لا حكام لب  ف  لة وف  ص  المرح  ة    أ شاشي 

ك    ب   الب 

ة    ب  ام مراف  ظ  اً لب  ف  ل وف  م وت  اظ الي  س  ب  ص لممارشة   ي  رح  الحاضلة  على ت  ركة  المساهمة   الس 

ركات    ل.ش  موت     الي 

ل   موت  ركة  الي   ش 

ة   ب  ام مراف  ظ  اً لب  ف  وف  هما  و كلي  أ  ن   مي  أ  عاذة  الي  و ا  أ  ن   مي  أ  اول الي  ر  ى  ت  الي  ركة  المساهمة   الس 

ركات    .ش  ن  مي  أ     الي 

ن    مي  أ  ركة  الي   ش 

ها.   دمات  وح  وعات   ام المدف  ظ  اً لب  ف  ي  وف  ك  المركر  ب  صة  من  الب  المرح  وعات   دمات  المدف  ركة  ح  وعات    ش  ركة  المدف   ش 

  . ي  ك  المركر  ب  الصاذر عن  الب  صها  ي  رح  ق  ت  ل الا موال وف  حوت  دمة  ت  دم ح  ف  ى  ت  الي  ة   المالي  شسة   ة    المو  ي  الحوالات  المالي  د  ف   مب 

  . هري  والحسم الس  مان   ي  ات  الات  ظاف  ضدار ب  ب ا  ى  المملكة   ص ب ها ف  المرح  ة   المالي  شسة   ات    مصد ري   المو  ظاف  مان    ب  ي  الات 

هري     والحسم الس 

اء   د الا عص  وت  ر  ها، وت  ظ  وحف  ن   هلكي  عن  المسي  ة   ي  ماب  ي  مع المعلومات  الات  ح  ص لها ب  ركات  المرح  الس 

  . ة  ي  ماب  ي  ام المعلومات  الات  ظ  اً لب  ف  ها وف  د طلب  عب  لك  المعلومات   ي   ب 

ركات  المعلومات    ش 

ة    ي  ماب  ي   الات 

ل.   عن  العمي  ة   ي  ماب  ي  وي  على معلومات  ات  حي  ت  ة   ي  ماب  ي  الات  ركات  المعلومات   صدرة ش  ر ت  رت  ف  ى    ت  ماب  ي  ل الات   السح 

اء   ب  ت  ها أ  ي  سوب  ي  من  مب  و أ  أ  ة   شسة  المالي  المو  ة   لالي  ف  ة  واشي  وعي  ة موض  ي  ف  ر  ت  أ  ي  ي  ت  الد  ف   الموف 

اهة    ر  والب  صاف   ل ب العدل والاب  ح  ى  ت  والي  ها  ي  سوب  حد مب  و ب أ  أ  اضة  ب ها  اً لمصالح ح  أ ذاء المهام شعي 

ولي   اة العملاء.    ة  والمسو  ح   ت 

ارت  المصالح   ص   ت 

شسات    من  المو  ها  و الحاضل علي  أ  ات   ح  ي  دمات  والمب  لة الح  ة  الموح  ة   عي  ي  ة  الظب  و الصف  ص ذ  ح  الس 

  . صة  المرحُ  ة    المالي 

ل    العمي 



 

 

و  ً أ  اب ة  ر مرر، كي  ي  و ع  رر أ  ، شواء كان  مب  دمة  المف  دمة   ة  ب الح  ي  علاف  ا ذ  ر عن  عدم الرض  ي  عب  كل ت 

اهة   ف   ش 

كوي    الس 

ر   ي  داب  اع الي  ب  لال ات  من  ح  ل  كوي العمي  ن  ش  أ  ب س  ة   ي  هات  ب  ة   ح  ي  ي  لى ب  ا  ة   شسة  المالي  وضول المو 

  . ة  المُحدذة  ي  مب  الر  لال المدة   عال ح  كل عاذل وف  كوي ب س  الس  ة   مة  لمعالح  راءات  اللار  ح   والا 

كوي   الس  ة    معالح 

شسات    من  المو  دمة   المف  ات   ح  ي  و المب  دمات  أ  ل عن  الح  العمي  علام  .اشي  ة  سار     المالي  ف   الاشي 

  . ة  المالي  شسة   دم من  المو  فُ  دمة  ت  و ح  ح  أ  ي  ل للحصول على مب  دم من  العمي   الظلت    طلت  مف 

على   ة   امات  مالي  ر  وذ الي  ها على عدم وح  ي  كد ف  و  ت  ة   شسة  المالي  صدر عن  المو  ت  ة   اذة  رشمي  ف  ا 

ل.   ها العمي  ق  وأ ن  حصل علي  دمة  شب  و ح  ح  أ  ي  اة مب  ح  ت  ل   العمي 

الصة    ظات  مح   ح 

لك    مل ذ  س  وت   ، ة  المالي  شسة   من  المو  دمة   المف  ات   ح  ي  دمات  والمب  م الح  دت  ف  ي  ب  ن   ي  ي  المعب  اص  ح  الا ش 

ق   معهم عن  طرت  د  عاف  و المي  رة  أ  اش  معهم مب  د  عاف  المي  ن   ي  ف  ة  الموط  اذ.كاف  شب     الا 

ن    ي  ف   الموط 

و  و/أ  ة   عات  مالي  ب  ة ت  علي  ت   رت  ي  راءات  العمل ت  ح  لا  ة   ف  الموت  اشة   للسي  ة   الف  ة مح  ح  عب  ي  ب  صرف  ت  كل ت 

ر.   كي  و أ  واحد أ  ل  ة  لعمي  مي  ي  ظ  ب  و الي  أ  ة   امي  ظ  وق  الب  الحف  ة   الف   مح 

ظأ     الح 

ها.   عب  اب ة   ي  دمة  ب  م ح  دت  ف  لي  ة   المالي  شسة   د معة المو  عاف  ي  ت  الت   م من  طرف  ت  ي  ت  ت   ي  رت  اذ   ت  شب   الا 

  . ى  روب  لكي  و ا  ى  أ  كل ورف  ب س  اع  رح  للاشي  لة   اب  ها وف  مب  ق   حف  مكن  الي  ة  ت  ف  واضل موت  لة  ت  ة    وشي  ف  وات  الموت  ب   الف 

  . ة  وع والعظل الرشمي  الا شب  ة   هات  ة  ب  ار  ح  مل ا  س  وت  مى   وت  ف  وم ت  وم   ت   ت 

مى    وت  ف  وم ت  م ت  س  .    للا ت  ة  وع والعظل الرشمي  الا شب  ة   هات  ة  ب  ار  ح  وم عمل   ا   ت 

  . ة  المالي  شسة   عن  المو  اب ة   ي  ب  ة   ذت  أ  اظ لي  س  ب  ة   لي  د ا  ان  مُسب  الت    كي   الظرف  الي 

 

  



 

 

 

سم ي    الق  اب   :الي 

ة  العملاء   ادى  حماي   مب 

ر لممارشة    ي  ق  معات  ي  ظب  ة  وت  ب  رار ومراف  ف  لال ا  من  ح  ها  ركة  وعملات  ن  الس  ي  دة  ب  ي  ات  ح  رشاء علاف  العملاء الى ا  ة   حمات  اشة   رمى  شي  ت 

ن    لمي  ن  محي  ي  لي  ب  ف  او مسي  ن   ي  راذ هم عملاء حالي  ركة  مع اف  عامل الس  د ت  عب  ة   ي  لاف  ات  العمل الاح  وشلوكي  .الاعمال  ركة    للس 

م  صمي  م ت  د ت  اذي  لف  ة     مب  المالي  ة   ر الحمات  ي  وف  هوذ ت  ة  لدعم ح  ي  العلاف  العملاء ذ  ة      للعملاء.حمات 

اذي  أ ن   مة     المب  ظ  من  اب  ر   ت  عر  ى ب ة ب الدعم والي  حظ  ي  ت  ت  الد  ى  الوف  دمات  ف  والح  ات   ح  ي  م المب  دت  ف  د ت  ب ها عب  د  ي  ف  ت  الي  ح  مة  وت  ملر 

عات  محدذة   رت  س  :    ،وت  ى  حو الا ت   وهى  على الب 

صاف    ب  دأ  الا ول: المعاملة  ب عدل وا   المب 

أ  من   ر  ح  ي  ءاً لا ت  ر  لك  ح  كون  ذ  ت  ت  حي  ب  هما،  ب  ي  ب  ة   ع مراحل العلاف  مي  ى  ح  صاف  مع العملاء ف  ب  ة  وا  ماب  عامل ب عدل وأ  الي  ركة   ت  على الس  ح  ت 

من   ة   عاف  وي  الا  ذ  اص  ح  ار السن  والا ش  م وكب  علي  ل والي  اص للعملاء محدوذي  الدح  الح  مام  والاهي  ة   ات  ل العب  د  ت  ب  ح  ، كما ت  ركة  الس  ة   اف  ف  ت 

  . ن  سي  ب   الح 

ة    ي  اق  ق  صاح والس  ق  : الا  ي  اب  دأ  الي   المب 

حة    ة  وواض  كون  مُحدت  ت  ت  حي  للعملاء، ب  دمة   ات  المُف  ح  ي  والمب  دمات   هم معلومات  الح  وح وشهولة  ف  كد من  وض  أ  ركة  الي  على الس 

اح  ص  ت  مل ا  س  ت  أ ن  ت  ح  كما ت   ، سة  ي  الرت  ها  ات  ر  روطها ومي  صوضاً ش  اء ح  مكن  الوضول لها ذون  عب  ، وت  للة  ر مًص  ي  وع  ة   ف  ي  صرة  وذف  ي  ومُح 

والع ل الا شعار  اضي  ف  ات  كل طرف  وت  ولي  وق  ومسو  رامات   حف  والع  اءات   ب  ي  والاشي  ها  علي  ة   ب  رت  ت  المي  رات  ركة  والص  الس  اها  اض  ف  ي  ت  ى   مولات  الي 

لة    دت  دمات  الب  والح  ات   ح  ي  ر معلومات  عن  المب  ي  وف  لى ت  ا  ة   اف  ض  ها، ا  علي  ت   رت  ي  وما ت  ة   هاء العلاف  ب  ة  ا  وأ لي  ة   سي  ي  ع الرت  اف  اطر والمب  واع المح  ب  وأ 

من   دمة   .المف  ركة     الس 

ة    وعي  ف  الي  ي  ق  ي  : الي  الث  دأ  الي   المب 

هم   ب  مكي  هم وت  لدت  اذ  رش  وي الوعى  والا  ع مسي  ورف  ر معارف  ومهارات  العملاء  ظوت  ة  لي  اشب  ات  مُب  رامح  وأ لي  ع ب  ركة  وض  ن  على الس  عي  ي  ت 

للحصول  ة   اُشب  المب  هة   ة  الح  ى  معرف  هم ف  ومساعدت   ، عالة  رارات  مدروشة  وف  اذ  ف  ح  ى  ات  ف  هم  ومساعدت  ة   الا شاشي  اطر  هم المح  من  ف 

  . لك  لد  هم  ي  ى  حال حاح   على المعلومات  ف 

ات  العمل   ي  لاق  ح  ات  وأ  ع: شلوكي  دأ  الراب   المب 

ركة    ر الس  ب  عُي  ت  ت  حي  هما،  ب  ي  ب  ة   داذ العلاف  وعلى امي  عكس على مصلحة  العملاء  ب  ما ت  ب  ة   ة  عالي  ي  مهب  ة   ف  ظرت  ركة  العمل ب  ت  على الس  وح  ي  ت 

د  أ عمالها   ي  ف  ب  ق  وت  ما شب  ق   ي  حف  مة  لي  ة  الار  رت  س  ر الموارذ الب  ي  وف  ت  ركة   ت  على الس  ح  ة  مصالح العملاء. كما ت  ول الا ول عن  حمات  المسو 

ا ة  مب  ى  كاف  دمة  عملاءها ف  واضل وح  للي  ة   ف  وات  الموت  ب  دمة  عملاءها والف  ة  لح  اشب  ر مراكر  مب  ي  وف  وت  ب ها  دة   واح    معهم.طق  المملكة  المي 

 



 

 

دام   خ  ال وشوء الاشي  ي  ات  الاحي  د عمي  ة  ص  امس: الخماي  دأ  الخ   المب 

ة    عالي  والف  اءة   وي عالى  من  الكف  ات  مسي  ة  ذ  ي  اب  ورف  ة   ي  ب  ف  مة  ت  ظ  ب  ع أ  ووض  ال  ي  ة  أ ضول عملاءها من  الاحي  حمات  ركة   ت  على الس  ح  ت 

مة    ظ  ب  اً للا  ف  وعها، وف  م حال وف  راء اللار  اذ  الاح  ح  وات  ها  اف  س  واكي  دام  ح  شاءة  الاشي  و ا  لاس أ  ي  والاح  ال  ي  الاحي  ات   للحد من  عملي 

ة   ات  العلاف  ذ  مات   علي    . والي 

ات    اب  ي  ة  المعلومات  والب  صوصي  ة  ح  دأ  السادس: حماي   المب 

العملاء   ات   اب  ي  معلومات  وب  ة   ة  لحمات  ات  العلاف  ة  ذ  السارت  اشات   والسي  مات   علي  مة  والي  ظ  ب  اً للا  ف  وف  ة   اشب  المب  ات   ع الا لي  وض  ركة  ب  م الس  ر  لي  ت 

ى    كرها ف  وق  الوارذ ذ  ع الحف  مي  مل ح  س  على أ ن  ت  ها  ي  صوضي  اظ  على ح  ة  والحف  صي  ح  و الس  و/أ  ة   ي  ب  مي  أ  و الي  و/أ  ة   ي  ماب  ي  و الات  و/أ  ة   المالي 

ال ات   اب  ي  ة  الب  ام حمات  ظ  لها  ب  ح  من  أ  ى   راص  الي  ع  حدذ الا  ة  ت  اشب  ات  مب  مل على أ لي  ي  س  وي عالى  ت  ة  على مسي  ي  اب  مة  رف  ظ  ب  ع أ  ووض   ، ة  صي  ح  س 

ات   اب  ي  مع الب  م ح     .ت 

ة    ع: معالخ  دأ  الساب  كاوالمب    ىالس 

اع   ب  كوي وات  ت  ذراشة  الس  ح  وت   ، عالة  حة  وف  واض  ة   كون  الا لي  ت  ت  حي  كاوي ب  م الس  دت  ف  ة  للعملاء لي  اشب  مب  ة   ر أ لي  ي  وف  ت  ركة   ت  على الس  ح  ت 

ات   ذ  مات   علي  مة  والي  ظ  ب  اً للا  ف  وف  ر  ي  ح  أ  ها ذون  ت  سب  ب  ل الحلول وأ  ص  م أ ف  دت  ف  عال، وت  كل عاذل وف  ب س  ها  ي  مة  لمعالح  راءات  اللار  ح  والا  ر  ي  داب  الي 

  . ة   العلاف 

سة   اُق  : المب  امن  دأ  الي   المب 

وح، وعلى   ب سهولة  ووض  ها  دمي  ومف  ات   ح  ي  دمات  والمب  ل الح  ص  ن  أ ف  ي  ب  ة   ارب  حت  والمف  درة  على الب  ح للعملاء الف  ي  ي  ت  على الس  ركة  أ ن  ت  ح  ت 

دمات    وذة  الح  على ح  اظ   كار والحف  ي  ر  الاب  ت  عر  ة، وت  ات  ب  ورع  ل  العمي  ات   اح  ي  ى  احي  لب  ما ت  دمات  والا شعار ب  والح  ات   ح  ي  ل المب  ص  م أ ف  دت  ف  ركة  ت  الس 

  . ات  ح  ي   والمب 

اد   شب  دمات  ا لا  اشع: ح  دأ  الي   المب 

عامل مع العملاء، على  من  ت  ص  ي  ت  ى   دمات  الي  ي  من  الح  لا  اذ  شب  ب الا  ام  ي  د الف  دعب  كي  أ  ركة  الي  ة   الس  ات  هد  ظلب  مي  ب  الت   ام الظرف  الي  ر  من  الي 

واعد   اذي  والف  ت   –المب  ف  ظب  اب  ما  ي  عمل، -حي  ها ت  ب  ركة     وأ  حمل الس  ي  وت  هم،  ي  ة  حمات  ولي  حمل مسو  ي  وت  ها  ة مصلحة  عملات  ي  لما ف 

ات    ي  من  العملي  ى  أ  ة  ف  السارت  مات   علي  ح والي  واللوات  مة   ظ  ب  ب الا  المهام  ة  لي  دة  ا  المُسب  الت   ام الظرف  الي  ر  ى  حال عدم الي  ف  ة   ولي  المسو 

ك  ا ب  الصاذرة  من  الب  ة   ات  العلاف  ذ  مات   علي  ى  الي  اً لما ورذ ف  ف  وف  ة   لي  دة  ا  المسب  .  والمهام  ي   لمركر 

ارت  المصالح   ص  ر: ي  دأ  العاش   المب 

ف   ى  كس  ُساعد ف  ت  ى   الي  اشات   من  أ ن  السي  كد  أ  ها الي  وعلي  ارت  المصالح،  ص  ن  ت  أ  وب ة  ب س  مكي  اشة   ركة  شي  كون  لدي الس  ت  أ ن  ت  ح  ت 

صاح   ف  الا  ت   ح  ي  ر ف  ي  طرف  أ ح  ركة  وأ  ن  الس  ي  ارت  مصالح ب  ص  ت  ة   ي  مكاب  أ  ا  س  ب  دما ت  ، وعب  ة  ف  وذة  ومُظب  ارت  المصالح موح  ص  لي  لة   المُحي  ات   العملي 

هة    ها للح  .عب  ولة     المسي 



 

 

 

سم  الث    الق     :الي 

  : ة  العامة  واعد السلوكي   الق 

م  رف  اعدة   روظ والا حكام   (:1)الف  ولى  والس  صاح الا  ف  ح  الا  موذ  وب  ها  ات  وملحف  وذ  راءة  العف  ع العملاء على ف  ي  ح  س  ركة  ت  ت  على الس  ح  ت 

ل   ة  العمي  ف  ظلت  مواف  ي  ر ت  د اح  ب  ق  واي  مسي  ات  عة،و أ  والوت  ي  وف  اء    ت  ق  من  اطلاعهم واذراكهم لما ح  حف  ها،والي  ي  ة    ف  اف  ض  ر    ب الا  ي  وف  الى ت 

روظ والاحكام   ة  الس  .    المحدت  ركة  للس  ة   ي  روب  وات  الالكي  ب  ر الف   عب 

م  رف  اعدة   ت  على (2)الف  ح  م: ت  دت  ف  ركة  ت  ح   الس  كل واض  دات  للعملاء ب س  ب  و / او المسي  ،المعلومات   ق  ي  س    وذف  ل والع  لي  ت  الت  ض  ب  ح  وت 

س.   دلي   والي 

م  رف  اعدة   ح  او (3)الف  ي  م طلت  الحصول على المب  دت  ف  ح  ت  موذ  ى  ب  روظ والا حكام ف  ة  الس  ذراح  كاف  ركة  ا  ت  على الس  ح  ،: ت  دمة  على ان    الح 

ات    اب  ي  من  الب  ص  ي  ة  ت  رت  ت  حد  اطر    الي  ملة  المح  ح  او   المحي  ي  المب  دام  ح  د اشي  دمة  عب  ة.    الح  علي  ق   ف  لاف  المي   ح 

روظ والا حكام   ة  الس  كاف  ة   اع  ت  ضي  ح  ة  كما ت  ة   ب اللع  سح  ر ب  ي  وف  لل، مع ت  ر مص  ي  ح وع  سط وواض  كل مب  ب س  ة   ي  ة  العرب  د طلت    ب اللع  عب  ة   ت  ر  لي  ح  ب  الا 

  . لك  ذ  ل   العمي 

م  رف  اعدة   م (4)الف  رف  اعدة   لال ب الف  ح  ا  (8): ذون  الا  سم،من  هد  لال   الف  من  ح  ل  لاع  العمي  ركة  اب  ت  على الس  ح  ة   رشالة  ت  ف  ة  الى هات  صي  ب 

وات    ب  ة  الى الف  اف  ركة  اض  لدي الس  مد  ة  المحمول المعي  ف  روظ والاحكام(    الموت  ظرأ  على الس  ت  ر  ي  ي  ع  ي  ت  ري ب أ  االاح  ذ  ة    ا  ي  اف  ف  ت  الات  كاب 

ر ي  ي  ع  ا الي  ر  هد  ي  ح  ة  ت  ات  العلاف  ذ  مات   علي  مدة    والي  ب  ر  ي  ي  ع  الي  لك   ان  ذ  ل ب دء شرت  ب  ف  )ف  ة    (30) عن   للا ت  ي  ركة  امكاب  ح الس  ي  ي  ت  ان  ت  ح  وم، كما ت  ت 

وات    ب  ق  احدي الف  عار عن  طرت  لام الاش  ب عد اشي  ل  ة  العمي  ف  ى  حال عدم مواف  ف  راص   ة  الاعي  ف    . الموت 

م  رف  اعدة   وي  على المعلومات   (5)الف  حي  ي  ت  الد  ولى   صاح الا  ف  ح  الا  موذ  ب  ب  ل  د العمي  وت  ر  ركة  ت  ت  على الس  ح  اضة  : ت  دمات     الح  والح  ات   ح  ي  ب المب 

ل   ح  ة  الا  الرشوم والعمولات  وكلف  سات   ل احي  اضي  ف  دت   -وت  ها   –ان  وح  راءت  ب ف  ل  رار من  العمي  د  اف  واح  ة   ي  اف  ف  د او الات  رام العف  د اب  لك  عب  وذ 

همها   ة  وف  ف  واها،على    والمواف  ة شهلة    محي  لع  صاح ب  ف  ح  الا  موذ  كون  ب  ت  ان  ت  ح  حة  وت  سظة.    وواض  ة مب  ف  ظرت   وب 

م  رف  اعدة   دم  (6)الف  ح  م المسي  د حح  وحي  ركة  ت  ت  على الس  ح  م ): ت  ى أ  كحد  14حح  ها    (ذب  ات  وذ وملحف  ى  العف  روء ف  ح ومف  كون  واض  وان  ت 

صاح ال ح  الاف  ماذ  ها ب  ب  ي  من  ب  ى   اا  الي  روظ والا حكام، الوت  الس   ، ة  وت  ولي   ، اءات  ب  ي  ، الاشي  ل  أ  ق  ع العمي  ي  وف  ظلت  ت  ي  ر ت  ح  د أ  ب  اً)أ  ي  مسي  كان     ت 

ع ي  وف  كل الي  كامل   (ش  كمال  م اشي  ي  ارع  او لم ت  د ف  ب  ة،على اي  مسي  ات  اب  ي  ع   ب  ي  واف  وت  دات   ب  المسي  ة   ركة  حمات  هاعلى الس  ظ  وحف   .  العملاء 

م  رف  اعدة   ة   (7)الف  ي  روب  ة او الكي  ي  ة ورف  سح  ب  ب  ل  د العمي  وت  ر  ركة  ت  ت  على الس  ح  لحست   -: ت  ص  ف  ل  ةما ت  ات    –العمي  ذ  دات   ب  ع المسي  مي  من  ح 

ات   ح  ي  ب المب  ة   دمات    العلاف  رار من  العملاء    والح  د  اف  واح  ها،  ور حصولة علي  ى  ف  ف  لام  لا   ب الاشي  ال  ل المي  ي  ا، على شب  ي  دهم ب ها ورف  وت  ر  حال ت 

.   :الحصر دول الرشوم والعمولات  روظ والاحكام، ح  الس   ، ة  ي  ب  مي  أ  ق  الي  ات  ة، الوت  ات  وملحف  د   العف 



 

 

م  رف  اعدة   ن  على العملاء شداذها ب عد  (8)الف  عي  ي  ت  ى   ى  الرشوم والعمولات  الي  ف  اذة   ت  ر ب الر  ي  ي  ع  راء اي  ت  ركة  عدم اح  ت  على الس  ح  : ت 

او  ة   ي  اف  ف  د او الات  ع العف  ي  وف  ح  وت  ي  او المب  دمة   لك  الرشوم والعمولات     حكمها،  ى  ما ف  الحصول على الح  ى من  ذ  ب  ي  سي  ة  وت  علف    المي 

كون   رظ ان  ت  ر ب س  ظة  ب ظرف  اح  ب  د  مرت  لك  عب  د  ب  ل  عار العمي  م اش  لر  ب الا ضل الممول، وت  ل  العمي  اع  ف  ي  اب  د.  ا  ب  رام العف   ب 

م  رف  اعدة   الرشوم والعمولات   (9)الف  مة   ات  ع ف  ركة  وض  ت  على الس  ح  ر): ت  لك  رشوم الظرف  الا ح  ى  ذ  ف  ما  اها    (ب  ب  مب  ح ب  ى  مكان  واض  ف 

  . ة  ي  روب  لكي  الا  عها  ى  مواف  ها ف  روعها واذراح   وف 

  

م  رف  اعدة   ام  (10)الف  ر  ح  الالي  ي  دمة  او مب  ب ظلت  الحصول على ح  دم العملاء  ف  د ت  ركة  عب  ت  على الس  ح  :: ت  ى     ب الا ت 

رشال .أ   ة    ا  صي  ل(رشالة  ب  م الظلت     للعمي  دت  ف  ور ت  وي  ف  حي  ى ب حد   )ت  ع   على:  أ ذب  وف  ح  المي  ارت  ، الي  للظلت  عى   م المرح  ، الرف  وان  الظلت  عب 

ة، د  ي  ف  ب  صص    لي  المح  ى   اب  م المح  سارات  الرف  ف   .  للاشي 

ر  .ت   ة عب  ص  ول الظلت  او رف  ب  ب ف  ل  عار العمي  صى   رشالة  اش  ة ب حد اف  صي  عار    (3)ب  ش  من  الا  ص  ي  ت  ان  ت  ح  ي  ص  ف  ى  حال الرف  ام عمل، وف  ات 

ص    ت  الرف  ة  شب  اف  ض  .    ب الا  ص  على الرف  راص   الاعي  ة    الى أ لي 

من   .ت   اءً  ب  ي  رة  اشي  ف  ى   (،  ت  )  الف  ف  اً للمُدذ المحدذة   ف  ة وف  رت  ي  حدذ ف  وت  ا  ي  اب  كي  ة   ي  ب  مي  أ  الي  ات   عار للمظالب  م الاش  ي  مات  ت  علي  ات    الي  ،ذ  ة    العلاف 

عار ب حد   من  الاش  ص  ي  ت  ان  ت  ح  ى  وت  ذب  ل  أ   :  ى  ما ت 

ة    - ول المظالب  ب  د ف  كل كاملعب  :او  ب س  ى  ت  ر  لع   ح  ،مب  ة  سوت  لع    الي  الوضول لمب  ة   ي  ف  ح كي  ي  وض  ،ت  ة  سوت  لع    الي  مب  ص   ي  ف  ح  د ت  ر عب  رت  ب  الي 

اً   ي  ت  ر  ة  ح  ول المظالب  ب  او ف  ة   سوت   الي 

ص   - د رف  :عب  ة  ت     المظالب  ،شب  ص  دات     الرف  ب  ل.    الداعمة  المسي  ها من  العمي  ى  حال طلب  ص  ف  رار الرف   لف 

م  رف  اعدة   على  (11)الف  ها  ي  اظ  على شرت  ل والحف  العمي  ات   اب  ي  معلومات  وب  ة   ة  حمات  ولي  ع مسو  ف  ،: ت  ركة  ات     الس  اب  ي  والب  شواء المعلومات  

او لدي طرف   ها  لدت  ة   وط  ،المحف  الت  ام    ت  ر  ركة  الالي  ت  على الس  ح  :وت  الى     ب الي 

ة   .أ   د  ي  ف  ب  د ت  عب  ل  العمي  ات   اب  ي  ة  ب  اظ  على شرت  الحف  مان   ها لص  وات  ب  ة  ف  ى  كاف  ة  ف  ة وشرت  ة  أ مب  ي  ي  ر ب  ي  وف  ،ت  ات  راءات  العمل    للعملي  ع اح  ووض 

مة   ظ  والاب  ة   اشب  ع    المب  وف  ت  او المي  حدت  ى   ات  الي  اور  ح  الي  ة   اف  ومعالح  س  واكي  ات  العملاء  اب  ي  ب  ة   لحمات  ة   عالي  الف  ة   ي  اب  ها،الرف     حدوت 

العملاء   .ت   ات   اب  ي  ن  ب  أ  ة  ب س  على السرت  ة   ظ  ح  المحاف  موذ  على ب  الت   ى  الظرف  الي  ف  وموط  ن   ي  ي  ف  او المو  ن   مي  ن  الدات  ي  ف  الموط  ة   ع كاف  ي  وف  ت 

هم المعلومات    ف  من  عدم كس  كد  أ  ة  والي  صي  ح  ط شواء   الس  ف  ف  ن   ولي  المح  اص  ح  صارة على الا ش  ي  ها واف  ول علي  ع الدح  ومب  للعملاء 

وا على رأ س العمل   ركهمو ب عد  أ  كاب  هم.   ت  ف  ات   لوط 

.   .ت   ة  ات  العلاف  ذ  مات   علي  والي  مة   ظ  ب  ى  ب ة الا  ص  ف  ت  ا لما  ف  ل وف  العمي  ات   اب  ي  ة  ب  ة  على شرت  ظ   المحاف 

م  رف  اعدة   سارة  (12)الف  ح  د العملاء  كب  ى  حال ت  ، وف  كل أ من  رة  وب س  واف  مي  ة   ي  روب  لكي  وات  الا  ب  ة  الف  من  ان  كاف  كد  أ  ركة  الي  ت  على الس  ح  : ت 

وات  و/ ب  ة الف  راق  هد  ي  اح  ة   ح  ي  ي  رة ب  اش  عن  أ  مب  ة  ح  ات  ر ب  سات  هم عن  اي  ح  ص  عوت  ت  ت  ح  ي  ى  ف  مب  الا  عها  ، كماو وض  لك  ت     ذ  ح  امت  ر  :    الالي  ى   ب الا ت 



 

 

 

ق   .أ   ظب  ر ت  كي  دمات    أ  ول على الح  د الدح  ة  عب  ق  من  الهوت  حف  ار للي  ،من  معي  ة  ي  روب  ات     الالكي  مة  للحد من  عملي  راءات  اللار  ح  اذ  الا  ح  وات 

ى   روب  لكي  الا  ال  ي   الاحي 

ة    .ت   صي  ل الب  لة ارشال الرشات  م من  اح  ي  ت  رص  الد  ن  الع  مي  ص  ة  ت  مب  ص  ل    المي  ي  ق  الى العملاء على شب  حف  ال:رمر  الي  ف     المي  عرت  د،ت  ي  ف    مسي 

كلمة    ن   ي  عي  ول على   المرور،اعاذة  ت  ،الدح  .    الحسات  لع  مالى  ل مب  حوت   ت 

م  رف  اعدة   ات    (13)الف  اح  ي  ة  احي  ي  لب  ى  ت  ف  ها  ي  ت  اهر  كد من  ح  أ  والي  ها  دمات  وح  ها  مي  ظ  ة  عمل اب  مرارت  ق  من  اشي  حف  ركة  الي  ت  على الس  ح  : ت 

عدم  ة   المالي  شسة   ات  ، على المو  ة  الاوف  ى  كاف  اذة  العملاء ف  ف  ها    الاشي  ى  وعلي  ب  ظأ  او عظل ف  ت  ح  أ  ب سب  س  ب  د ت  الع  مُعاذة ف  من  اي  مب 

ون   ص  ى  ع  ظأ  ف  س الح  ف  وا لب  عرض  ن  ت  ت  ن  الد  رت  والعملاء الاح  ر،  ي  ح  أ  رر ذون  ت  ص  المي  ل  الى العمي  ها  ة    (5)اعاذت  ار المظالب  ظ  ي  ام عمل ذون  اب  ات 

و ن   رت  ت  أ  واضل مع العملاء المي  ت  الي  ح  الاعمال ، كما ت  ة   مرارت  ات  اشي  ظلب  لمي  ا  ف  لل او العظل وف  ت  اضلاح الح  ح  ظأ   ا  ب ها، وت  ب الح  هم  حاطي 

راءات    ح  ة  وب الا  حي  صحي  وات    الي  ب  لال احدي الف  ها من  ح  اذ  ح  م ات  ت  ى   ة  الموالي  ف  وات   ت  ب  ع الف  مي  لال ح  لك  من  ح  احة  ،  واعلان  ذ   .  المي 

م  رف  اعدة   ن   (14)الف  ي  ف  ع الموط  مي  اذاء مهام ح  مان   ركة  ض  ت  على الس  ح  اءة  : ت  كف  ة     ب  ي  مهب  ب  ات   ي  لاف  والاح  ات   اع السلوكي  ب  وات  ة   عالي  وف 

ة   ع    عالي  مي  ى  ح  ف  ن   ملي  او العملاء المحي  ن   ي  الحالي  اة العملاء  ح  ،ت  ات  عاملون     الاوف  ي  ن  ت  ت  الد  ة   وف  الامامي  ى  الصف  ف  ت  موط  درت  الى ت  ة  اف  اض 

عامل مع العملاء   الي  مهارات   ب  لمام  مة  للا  اللار  ة   ي  المهب  هاذات   كل ذوري  والعمل على حصولهم على الس  ر مع العملاء ب س  اش  كل مب  ب س 

ة  الى   وت  صف  شب  ر ب  ارت  ف  ع ت  رف  ، على ان  ت  ركة  من  الس  دمة   دمات  المف  والح  ات   ح  ي  ذارة  وب المب  .    الا  ن  ي  ف  ة  اذاء الموط  ب  لمراف  ا   العلي 

م  رف  اعدة   ات  (15)الف  ذ  مات   علي  لال ب الي  ح  ة  : ذون  الا  ارات  العلاف  ت  لال الر  من  ح  ة   وف  الامامي  ى  الصف  ف  اذاء موط  اب عة   مي  ركة   ت  على الس  ح  ت   ،

ة    ( –)الدورت  ة  ى    السرت  ف  صال وموط  ومركر  الات  روع  ل،للف  حصي  اع    الي  ب  كد من  ات  أ  للي  الت   ى  الظرف  الي  ف  هم موط  ي  ما ف  لب  ص  الممارشات    أ ف 

مع  عامل  د الي  مات     العملاء،عب  علي  ب الي  ع   الصاذرة  والالمام  رف  ، على ان  ت  ركة  من  الس  دمة   المف  دمات   والح  ات   ح  ي  ي  وب المب  ك  المركر  ب  عن  الب 

ة  الى   وت  صف  شب  ر ب  ارت  ف  ذارة  ت  .    الا  ن  ي  ف  ة  اذاء الموط  ب  لمراف  ا   العلي 

م  رف  اعدة   ة   (16)الف  ر كاف  مر عب  كل مسي  العملاء ب س  ة   وعي  ي  ب  ام  ر  ركة  الالي  ت  على الس  ح  ها،: ت  وات  ب  مل ب حد    ف  س  ات   أ  على ان  ت  ح  ي  ى: المب  ذب 

ة    مارت  ي  او الاشي   ، ة  المالي  شسات   ركات  او المو  مع الس  عامل  الي  ال،  ي  ات  الاحي  عملي  ر،  عي  ون  والي  عامل مع الدت  الي  ة   اطرها، الي  دمات  ومح  والح 

ص ر مرح  ي  ط  ة  الع  ظي  ح  والي  ف   ي  ف  ي  ار، الي  .، الاذح     المالى 

م  رف  اعدة   من  (17)الف  مكن  العملاء  ت  ت  حي  ات  ب  والظلب  سارات   ف  كاوي والاشي  الس  ال  ب  ف  لاشي  عدذة   وات  مي  ب  ر ف  ي  وف  ركة  ت  ت  على الس  ح  : ت 

كاوي حست    م الس  دت  ف  لوب  ت  ص  ف  ، على ان     ةما ت  ركة  عة  الس  ي  م مع طب  سح  ب  ما ت  ة  لهم وب  اشب  المب  ات   ى  الاوف  وف  سر وشهولة  كل ت  ب 

من  ب حد  ص  ي  ى:ت  روع و/  أ ذب  الف   ، ى  اب  المح  ف   ف   أ  الهات  الهوات  ات   ف  ي  ظب  ت   ، ى  روب  ع الالكي  ة  و الموف  كي  .  الد  ى  روب  د الالكي  رت  الب   ، 

م  رف  اعدة   ت   (18)الف  ح  ع: ت  ركة  وض  ح  على الس  ى  مكان  واض  كاوي ف  الس  ة   ة  معالح  روعهاأ لي  ركة  وف  ى الس  ب  مب  عها    ة  كاف    ب  وموف 

ف    الهوات  ات   ف  ي  ظب  وت  ى   روب  ة  الالكي  كي   .  الد 

م  رف  اعدة   :  (19)الف  ى  الات  سارات   ف  كاوي والاشي  الس  ة   ة  معالح  من  الي  ص  ي  ت  ان  ت  ح   : ت 



 

 

سار  ا   .أ   ف  كوي و/ او الاشي  م الس  دت  ف  راءات  ت   ح 

س  .ت   ي  ع رت  م مرح  رف  ل ب  د العمي  وت  ر  سار وت  ف  كوي و / او الاشي  الس  لام  ق  اشي  ي  وت  ة    المحدذة    وب المدة  ت  ة  الى    للمعالح  صي  ر رشالة  ب  عب 

  . ركة  مد لدي الس  المحمول المعي  ة  ف   هات 

ل   .ت   د العمي  وت  ر  ذارة  ت  صة    ب الا  ي  د   المح  ركة  عب  واضل مع الس  ل الي  مكن  للعمي  لالة ت  ي  من  ح  الد  سار  ف  كاوي و / او الاشي  الس  ة   معالح  ب 

ة   كوي و/   الحاح  الس  اب عة   سار.و أ  لمي  ف     الاشي 

اة    .ت   ب  ق  الف  ي  وت  دمة  ت  ح  ها ب حد    المسي  لات  ب سح  اظ   ف  ل والاحي  واضل مع العمي  ى  الي  ى ف  .   أ ذب  وات  مس شب   ح 

كاوي و/ .ح   الس  ة   .  أ  معالح  ي  ك  المركر  ب  من  الب  مات   علي  صدر من  ت  ا لما ت  ف  ركة  وف  رة  للس  اش  الوارذ مب  سار  ف   و الاشي 

ل   .ح د العمي  وت  ر  ذارة  ت  صة    ب الا  ي  كاوي و/  المح  الس  ة   معالح  د ضحة   أ  ب  ت  و  ى  ت  مة  الي  اللار  دات   ب  صل وب المسي  كل مف  ب س  سار  ف  و الاشي 

لال  من  ح  ة   وات   أ حدالمعالح  ب  ،الف  ة  ف  ة    الموت  اف  ض  وذة    ب الا  ح  ح وب  كل واض  ب س  هم  سارات  ف  ة  الى الرذ على اشي   .  عالي 

دة ب ال .ح   وت  ر  ت  ت  ح  ت  دها  صعي  ي  ة ب  ي  ب  كواة ورع  ة  ش  معالح  ة   ح  ي  ي  عن  ب  ل  ا العمي  ى  حال عدم رض  عة    ة  لي  ا ف  ب  وي اعلى   المي  د لمسي  صعي  للي 

ركة    ل الس  هةذاح  ي  وح  و ت  هة  الى    أ  صة    الح  ي  لحست     المح  ص  ف   .  ةما ت 

م  رف  اعدة   ها  (20)الف  ر ومب  اش  كل مب  ركة  ب س  كاوي الوارذة  الى الس  ة  الس  معالح  اس  ي  رات  اذاء لف  ش  ر مو  ظوت  ركة  ت  ت  على الس  ح  اس  ): ت  ي  ف 

ا  كاوي  العملاء،رض  ة  الس  وذة  معالح  ح  اس  ي  شسة     (ف  ى  المو  ي  ف  د  ي  ف  ب  صت  ت  وي  الى اعلى مب  ع شب  كل رب  س  رات  ت  ش  ح  المو  ات  ي  ع ب  ورف 

  . ة   المالي 

م  رف  اعدة   لال(21)الف  ح  ركة   ر الس  وف  ت  ان  ت  ح  ل:  أ   (5) : ت  اءً على طلت  العمي  ب  ب  ة   الي  الي  دات   ب  ام عمل المسي   ت 

ح    .أ   ماذ  ة من  الب  سح  ة  ب  ح     الا ضلي  ي  دمة  او مب  ي  ح   لا 

روظ والاحكام   .ت   ة من  الس  سح  ة  ب  ح     المحدت  ي  دمة  و أ  للمب   .  الح 

وذ  .ح   ة من  عف  سح  رمة  ب  .    المب  الات  والكف  ات   ماب  دات  الص  ب  لك  مسي  ى  ذ  ما ف  ل، ب   مع العمي 

عامل.   .ذ ى  الي  دت  ف  ان  وح  ن   مي  أ  ة  الي  ف  ي  ة من  وت  سح   ب 

م  رف  اعدة   ف   (22)الف  ق  الهات  عن  طرت  ل المملكة   صال ب ة من  ذاح  ح العملاء الات  رات  مكن  ش  ت  ى   اب  ف  مح  م هات  رف  احة   ركة  ات  ت  على الس  ح  : ت 

ت    اب  ارح    والمحمول،الي  صال من  ح  ف  للات  م هات  الى رف  ة   اف  ن  )  المملكة  اض  مي  أ  ركات  الي  وك  وش  ب  على   (للب  سارات   ف  كاوي والاشي  م الس  دت  ف  لي 

ى    ف  ى   اب  م المح  ر الرف  س  م ب  ي  حة  ان  ت  ل    الصف  ح للعمي  كل واض  ب س  ة   المالي  شسة   ب المو  اص  الح  ى   روب  ع الالكي  للموف  ة   سي  ي  ة  الرت  اف  ض  الى    ب الا 

ري.  وات  الاح  ب  ة  الف   كاف 

م  رف  اعدة   ن  (23)الف  ت  مع العملاء الد  عامل  د الي  عب  ة   معي  ي  المح  ها  ات  ولي  ومسي  ة   ي  ساب  الاب  ار الحالات   ب  ى  الاعي  د  ف  ركة  الاح  ت  على الس  ح  : ت 

هم.   ب حف  ة   امي  ظ  راءات  الب  اذ  الاح  ح  ى  ات  دء ف  ل الب  ب  ة  لهم ف  اشب  اذ الحلول المب  ح  ة  وات  طارت  ة   هم ضعوب ات  مالي   لدت 



 

 

 

م  رف  اعدة   ر  (24)الف  ي  حف  وع  كل مح  )ب س  ن   ي  لي  ب  ف  والمسي  ن   ي  الحالي  ها(  ن  عملات  ي  ب  عامل  ى  الي  ف  ر   ي  مي  ها عدم الي  ي  ف  ركة  وموط  ت  على الس  ح  : ت 

ن  او اللون    س او الدت  ب  او الح  اءً على العرق   ب  ة  و السن  او أ  عاذل ب  عاف  ة     الحالة  و أ    الا  ماعي  ي  ري أ  و أ  الاح  الاح  ر   ي  مي  كال الي  كل من  اش  ي  ش 

  . عاملات  لف  الي  ي  ى  مح  لك  ف   وذ 

م  رف  اعدة   ى  مكان  (25)الف  وف  ى   روب  الالكي  عها  على موف  ة   المالي  شسات   عملاء المو  ة   واعد حمات  اذي  وف  ر مب  س  ركة  ب  ت  على الس  ح  : ت 

ح  ل.واض     للعمي 

م  رف  اعدة   ى   (26)الف  روب  عها الالكي  ى  موف  رع وف  للف  س  ي  ل الرت  ى  المدح  ف  رع  ع شاعات  عمل الف  ركة  وض  ت  على الس  ح  ة  : ت  اف  ض  لى  ا    ا 

دمات    م الح  دت  ف  ة  شاعات  عمل ت  ي  ف   .  الهات 

سم    :الراب ع  الق 

ة   واعد السلوكي  اصة  الق   :   الخ 

م  رف  اعدة   دمات   (1)الف  الح  ف   كالي  اور  الرشوم والعمولات  وت  ح  ي  ركة  الا ت  ت  على الس  ح  ة  : ت  ذارت  ها    الا  حصل علي  ى  ت  عاذالي  من   (%1)  لما ت 

ل   موت  لع  الي  مسة    (5000)و أ  مب  ال، أ ح  رت  هما  أ  لاف   ل،ت  ور   ولا اف  ح  ي  اري  ف  العف  م  ي  ي  ف  رشوم الي  اء  ب  ي  د ب اشي  ع العف  ي  وف  الا ب عد ت  ور  حسمها  ح  ت 

ل على  ة  حسما ب عد حصول العمي  ف  .    المواف  اري  ل العف  موت  ح الي  ة  لمب   الاولي 

م  رف  اعدة   لال (2)الف  اعدة  : مع عدم الاح  م   ب الف  ا ( 1)رف  سم،من  هد  اري    الف  ل العف  موت  ح الي  د مب  ل عب  موت  ركة  الي  ك  او ش  ب  ت  على الب  ح  ت 

د  أ   رار من  ا  ح  ل(ف  د    العمي  عاف  راءات  الي  ى  اح  دء ف  ل الب  ب  من  ف  ص  ي  ى  الحالات     )ت  اري  ف  العف  م  ي  ي  ف  رشوم الي  اع  رح  ى  عدم اشي  ف  ها  :حف  ة  الي     الي 

ت  - ل لسب  موت  ح الي  راءات  مب  مام اح  عوعدم ات  ل.   ذلا ت   الى العمي 

ار   - د  العف  ي  ف  ب  ل ت  ب  ف  ل  اء الظلت  من  العمي   الع 

م  رف  اعدة   ر (3)الف  ب ة عب  ل  د العمي  وت  ر  وت  الصة   ظات  مح  ركة  اضدار ح  ت  على الس  ح  وات  ا  : ت  ب  ة  حدي الف  ف  ات     الموت  حف  رة ب عد شداذ مسي  اش  مب 

ة   ي  وب  ة وذون     المدت  ق  علي  ف  ة  المي  سوت  لع  الي  ة  او شداذ مب  ها    الحاح  ب  أ  س  الصاذر ب  ماعدا الحالات   ل  م طلت  من  العمي  دت  ف  رارات  لي  . ف  ة  ي  ات  ص     ف 

م  رف  اعدة   وات   (4)الف  ب  ر الف  عب  ل  لاع  العمي  ركة  اب  ت  على الس  ح  ة  : ت  ف  ركات  المعلومات     الموت  لدي ش  ى   ماب  ي  لة الات  ة  على شح  ب  رت  ح  المي  ات  ي  الب 

الع    ل للمب  موت  ركات  الي  ك  او ش  ب  الب  اظ  شف  ة  ب ا  سوت  ى  حال الوضول لي  ف  ة   ي  ماب  ي  ة  الات  ي  ف  ب  مالى     المي  ل من  اح  سدذها العمي  ى  لم ت  الي 

م  رف  اعدة   .  الف  ة  ي  وب  اء على (5)المدت  ب  ب  ل  د العمي  وت  ر  ركة  ت  ت  على الس  ح  ة،: ت  وم عمل   طلب  لال ت  ا ح  اب  صل مح  مف  ة   ي  وب  كف  حسات  المدت  ب س 

ر او طلت  شداذ   عي  ى  حال حدوت  ت  لك  لمرة واحدة  ف  وذ  ة  ي  اف  اض  ف   كالي  لك  اي  ت  ى  ذ  ما ف  ب  ف   كالي  ل والي  ة  الاح  ع الرشوم وكلف  مي  مل ح  س  ت 

ل.   موت  كر للي   مب 

  


