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 مقدمـــة

 الإطـــار العــــام 

 :یتلخص الإطار العام لھذه الضوابط في النقاط الرئیسیة التالیة

 .ضوابط التواصل مع العملاء وضامنیھم بھدف التحصیل •
 .إجراءات التحصیل •
 .المتعثرین عن السدادإجراءات التعامل مع العملاء  •

 الأھـــداف

تھدف ھذه الضوابط إلى تنظیم آلیة التحصیل والتواصل مع العملاء الأفراد وضامنیھم بشكل یتیح لجھات التحصیل اتباع  
 .إجراءات واضحة ومحددة بما یحمي حقوق أطراف العلاقة

 النطـــاق 

تطبق ھذه الضوابط على عملاء شركة استرداد الأصول المحدودة وبما یتناسب مع الضوابط المفروضة من البنك المركزي 
 .السعودي

 التعریفات 
 .(شركة الشخص الواحد) لتحصیل دیون جھات التمویلشركة استرداد الأصول  :الشركة •
 .البنك المركزي السعودي (مؤسسة النقد السعودیة) :المؤسسة •
 .لإشراف البنك المركزي السعوديالبنوك والمصارف وشركات التمویل الخاضعة  :جھة التمویل •
 .شخص طبیعي حاصل على منتج تمویلي من جھة تمویل :العمیل •
 .قیام الشركة باستیفاء المبالغ الواجب سدادھا من العمیل في تواریخ استحقاقھا :التحصیل •
ثلاثة أشھر متتالیة، أو أكثر من عدم التزام العمیل بسداد الأقساط الشھریة المتفق علیھا في عقد التمویل لمدة  :التعثر •

 .خمسة أشھر متفرقة طوال فترة التمویل
 .كل تعبیر عن عدم الرضا ذو علاقة بالخدمة المقدمة، سواء كان مبرر أو غیر مبرر، كتابة أو شفاھة :شكوى •
كل شخص طبیعي یعمل لمصلحة الشركة وتحت إدارتھا أو إشرافھا مقابل أجر، ویشمل ذلك كافة   :الموظفون •

 .الموظفین المتعاقد معھم
 .وسیلة اتصال مسجلة یمكن التحقق منھا وقابلة للاسترجاع بشكل مكتوب أو إلكتروني :الاتصال الموثق •
حدث یؤدي إلى تغیر ظروف العمیل بشكل إجباري مثل العجز عن العمل (جزئیًا أو   :تغیر ظروف العمیل (إجباریًا) •

كلیًا) أو تقاعده (إجباریًا) أو فقدانھ لوظیفتھ أو فقدانھ لبعض البدلات الثابتة التي تعُطى للموظف من جھة عملھ بشكل  
 .شھري

 .تغیر ظروف العمیل بشكل اختیاري مثل التقاعد أو تغییر وظیفتھ :تغیر ظروف العمیل (اختیاریاً)  •
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 الأنظمة والتعلیمات ذات العلاقة
 .نظام مراقبة البنوك •
 .نظام مراقبة شركات التمویل ولائحتھ التنفیذیة •
 .نظام التمویل العقاري ولائحتھ التنفیذیة •
 .نظام الإیجار التمویلي ولائحتھ التنفیذیة •
 .قواعد تطبیق أحكام نظام مراقبة البنوك •
 .قواعد فتح الحسابات البنكیة والقواعد العامة لتشغیلھا في البنوك التجاریة بالمملكة •
 .مبادئ حمایة عملاء المصارف •
 .عملاء شركات التمویلمبادئ حمایة  •
 .نظام مراقبة شركات التحصیل ولائحتھ التنفیذیة •

 محتــــوى الضوابــط 

 :التواصل مع العملاء  .1

 :یجب على جھة التمویل بذل العنایة اللازمة للتواصل مع العملاء قبل التقدم للجھات القضائیة المختصة، مع الالتزام بما یلي

 :تنحصر وسائل الاتصال الموثقة التي یحق لجھة التحصیل استخدامھا عند التواصل مع العملاء أو ضامنیھم بما یلي •
o الاتصال الھاتفي. 
o الرسائل النصیة. 
o البرید الإلكتروني. 
o البرید المسجل. 
o العنوان الوطني. 

 :یجب أن یشمل نص التواصل كحد أدنى ما یلي •
o اسم جھة التمویل والجھة المعنیة بتحصیل المتعثرات. 
o  التواصل مع الإدارة المعنیة و/أو شركة التحصیلرقم. 
o أوقات عمل الإدارة المعنیة و/أو شركة التحصیل. 
o اسم الموظف، جھة التمویل و/أو شركة التحصیل في حال ما إذا كان الاتصال ھاتفیًا. 

 :إجراءات التحصیل من حسابات العملاء .2

 :یحظر على شركات التحصیل القیام بما یلي

استقطاع أي مبالغ من حسابات العمیل دون وجود حكم أو قرار قضائي أو دون الحصول على موافقة مسبقة من  •
 .العمیل أو شمولیة عقد التمویل على ذلك

الحجز على حسابات أو أرصدة العملاء ولو بشكل مؤقت وعدم تمكینھم من الاستفادة من المبالغ المتوافرة في  •
 .الحسابات دون وجود حكم أو قرار قضائي

استقطاع أكثر من قسط شھري واحد لكل تمویل خلال دورة إیداع الراتب الواحدة مالم یكن ھناك حكم أو قرار قضائي  •
 .أو الحصول على موافقة مسبقة من العمیل

 .استقطاع القسط الشھري في تاریخ یسبق تاریخ الاستحقاق المتفق علیھ، أو حجز قیمة القسط قبل تاریخ الاستحقاق •
 .حجز أو خصم مستحقات نھایة الخدمة للعملاء المواطنین مالم یكن ھناك حكم أو قرار قضائي •
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یجب على جھة التمویل تحدید تاریخ الاستقطاع بما یتوافق مع تاریخ إیداع الراتب الشھري على أن یكون محدداً في   •
 .الموثقةجدول السداد أو متفقًا علیھ لاحقًا مع العمیل من خلال إحدى وسائل الاتصال 

یجب على جھة التحصیل الالتزام بخصم القسط الشھري في تاریخ الاستقطاع المتفق علیھ، وفي حال ثبوت التقصیر   •
في عدم قیامھا بالاستقطاع في التاریخ المتفق علیھ، فإن جھة التحصیل وجھة التمویل ملزمة بإضافة مدة مماثلة في 

ضافیة مع إشعار العمیل بذلك من خلال وسائل الاتصال نھایة فترة التمویل دون احتساب أي كلفة أجل أو رسوم إ 
 .الموثوقة

بإعادة جدولة المدیونیة في حال ثبوت تغیر    -بناء على طلب العمیل-تلتزم جھة التحصیل بإبلاغ البنوك والمصارف  •
ظروف العمیل (إجباریًا) دون منح تمویل جدید ودون أي رسوم إضافیة ودون أي تغییر في كلفة الأجل، وعلى البنوك 

ن یومًا من تاریخ تزوید العمیل بالمستندات اللازمة، ویستثنى  والمصارف تنفیذ الجدولة خلال فترة لا تتجاوز الثلاثی
 .من ذلك عقود التمویل الممنوحة بضمان الأصل

بإعادة جدولة المدیونیة في حال ثبوت تغیر    -بناء على طلب العمیل-تلتزم جھة التحصیل بإبلاغ البنوك والمصارف  •
ظروف العمیل (اختیاریًا) مع إمكانیة تغییر كلفة الأجل ودون أي رسوم إضافیة، على أن یتم تنفیذ الجدولة خلال فترة 

ل بالمستندات اللازمة، ویستثنى من ذلك عقود التمویل الممنوحة بضمان لا تتجاوز الثلاثین یومًا من تاریخ تزوید العمی
 .الأصل

 :یجب على جھة التحصیل الالتزام بما یلي •
o   لا یزید عدد محاولات الاتصال الھاتفي مع العمیل عن عشرة مرات كل ثلاثین یومًا. كما یجب أن یتُاح

 .للعمیل إمكانیة معاودة الاتصال على الرقم الذي تم الاتصال منھ
o   توثیق جمیع المكالمات الھاتفیة مع العملاء (الواردة أو الصادرة) والاحتفاظ بسجلاتھا لمدة لا تقل عن عشر

 .سنوات من تاریخ الاتصال، كما یجب التوضیح للعمیل عند بدایة المكالمة الھاتفیة بأنھا مسجلة
o   تمكین العملاء من تقییم رضاھم عند الانتھاء من المكالمة الھاتفیة (الصادرة أو الواردة)، على أن یتم توثیق

 .ذلك آلیًا
o  وضع المعاییر اللازمة لضمان التزام الموظفین بتزوید العملاء بالمعلومات الصحیحة بكل مھنیة عن

 .وضعھم الحالي في التعثر والإجراءات النظامیة التي یحق لجھة التحصیل اتخاذھا
o عدم إفادة العمیل بمعلومات غیر صحیحة أو غیر نظامیة حیال العواقب المترتبة على عدم السداد. 
o  عدم التواصل مع العمیل عن طریق استخدام مغلفات مكتوب على ظاھرھا كلمات تشیر إلى أنھا تحتوي

 .على معلومات تحصیل دیون متعثرة أو ما شابھھا
o   حمایة معلومات العملاء المالیة والشخصیة والحفاظ على خصوصیتھا وعدم استخدامھا إلا لأغراض مھنیة

محددة ونظامیة وبموافقة العمیل، وعدم إجراء أي اتصال مع غیر العمیل أو ضامنھ والتحقق من ھویة متلقي  
 .الاتصال عند الاتصال الھاتفي

 :في حال اعتراض العمیل على المبلغ المطالب بھ فیجب على جھة التحصیل اتباع الآتي •
o توثیق ھذا الاعتراض. 
o  مع وجود رقم مجاني لاستقبال شكوى   تسجیل شكوى للعمیل بناء على تعلیمات المؤسسة بھذا الخصوص

 .8003040061العملاء عبر الرقم 
o تزوید العمیل بالفترة الزمنیة المتوقعة لمعالجة شكواه، على أن لا تتجاوز المدد النظامیة لمعالجة الشكوى. 
o عدم التواصل مع العمیل لتذكیره بوجود متعثرات إلى حین معالجة الشكوى. 
o  في حال عدم رضا العمیل عن نتیجة شكواه ورغبتھ في تصعیدھا فعلى جھة التحصیل تزوید العمیل بالآلیة

 .المتبعة وتوجیھھ إلى الجھة المناسبة بھذا الشأن
o   ،تطویر سیاسة لتحلیل الشكاوى والاعتراضات والأنماط الخاصة بھا والتعامل مع أسبابھا ومصادر نشوئھا

كما یجب على الإدارة المعنیة بمعالجة الشكاوى توثیق ھذه التقاریر وقیاس فعالیتھا في معالجة مصادر 
 .نشوء الشكاوى المتكررة

o  تطویر إجراءات عمل مع الإدارات ذات العلاقة تشمل اتفاقیات مستوى الخدمة وآلیة التصعید لضمان
معالجة اعتراضات وشكاوى العملاء خلال الفترة النظامیة، على أن یتم توثیق ھذه الآلیة تقنیًا وقیاس مدى 

 .التزام الإدارات بھا
o   یجب أن تخضع الإدارة المعنیة بإجراءات التحصیل والتواصل للمراجعة والتدقیق من قبل إدارة المراجعة

الداخلیة وإدارة الالتزام بجھة التمویل بشكل مستمر للتأكد من سلامة الإجراءات وتوافقھا مع ھذه الضوابط 
 ة.والأنظمة والتعلیمات ذات العلاق
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