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مقدمة

انطلاقــا مــن دور جمعيــة حمايــة المســتهلك المتمثــل فــي حمايــة المســتهلك ورعايـــة مصالحـــه، وإدراكا مــن الجمعيــة 
لأهميــة رفــع مســتوى الوعــي الاســتهلاكي فيمــا يتعلــق بالحقــوق التــي كفلتهــا الأنظمــة التابعــة للجهــات ذات 

ــاول الجميــع. ــل ليكــون فــي متن ــة الســعودية؛ نقــدم هــذا الدلي العلاقــة بالمســتهلك فــي المملكــة العربي
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القسم الأول: وزارة التجارة والاستثمار



الدليل الشامل لحقوق المستهلك6

الحقوق العامة للمستهلك:
من حق المستهلك أن يتوفر على كل منتج، البيانات التجارية التالية:   .1

المقاس والحجم والوزن والعدد والسعة. أ.  
تاريخ الإنتاج والصلاحية. ب. 

البلد التي صُنعت أو أُنتجت فيها. ت. 
العناصر المستخدمة في التركيب. ث. 

سعر المنتج. ج. 
اسم المُنتِج أو الصانع. ح. 

مــن حــق المســتهلك أن تكــون جميــع بيانــات المنتــج مكتوبــة باللغــة العربيــة ولا يمنــع إضافــة لغةأخــرى.وأن   .2
المعتمــدة. الفنيــة  للوائــح  الســلعة مطابقــة  تكــون 

مــن حــق المســتهلك شــراء الســلع المعروضــة للبيــع دون قيــد أو شــرط مــن البائــع   وعــدم ربــط شراءســلعة   .3
أخــرى. بســلعة 

مــن حــق المســتهلك اســتبدال واســترجاع الســلع إذا ثبــت أنهــا مغشوشــة أو معيبــة أو تحمــل علامــات تجاريــة   .4
مقلــدة. 

مــن حــق المســتهلك أخــذ الباقــي مهمــا كان قليــلًا وألا يُلــزم بســلع أخــرى بــدل الباقــي مثــل اللبان)العلــك( أو   .5
المناديــل الورقيــة أو غيرهــا مــن الســلع التــي قــد لا يرغــب بهــا المســتهلك.

مــن حــق المســتهلك الحصــول علــى فاتــورة عنــد الشــراء باللغــة العربيــة وتحــوي )المبلــغ الإجماليوالتفصيلــي،   .6
التاريــخ، نــوع ووصــف الســلعة، اســم المنشــأة( .

من حق المستهلك الحصول على فاتورة موضح فيها قيمة الضريبة المضافة بشكل واضح.  .7
مــن حــق المســتهلك معرفــة التحذيــرات المتعلقــة باســتخدام الســلع المعروضــة للبيــع وأن تكــون موضحــة   .8

المنتــج بشــكل مباشــر. علــى 

حقوق المستهلك عند شراء الذهب:
وجود عيار الذهب على القطعة.  .1

وجود علامة )دمغة( التاجر أو الصائغ على القطعة.  .2
أن يتم وزن قطعة الذهب على ميزان دقيق.  .3

الحصــول علــى فاتــورة مختومــة مــن البائــع تشــتمل علــى رقــم الترخيــص وتاريــخ البيع وســعر ووزن ونوع ووصف   .4
شــامل للمشــغول.

إذا زادت نسبة الفصوص التي ليس لها قيمة عن 5 % من إجمالي الوزن يتم خصمها من السعر.  .5
أن يفصــح صاحــب المحــل عــن نســبة وزن الفــص المركــب علــى القطعــة الذهبيــة )حجــر كريــم لــه قيمــة أو حجــر   .6

ــه قيمــة(. ــم ليــس ل ــر كري غي
أن يكون وصف السلعة صحيحًا ومطابقًا لما تم الاتفاق عليه مع البائع.  .7

الحصول على عقد موضّح فيه جميع المواصفات الممكنة، ومدة وشروط التسليم والدفعات.  .8
من حق المستهلك أن تحتوي فاتورة بيع الذهب والمجوهرات على البيانات التالية:   .9

اسم المحل وبياناته التجارية ورقم الترخيص. أ. 
عيار الذهب )العيار(. ب. 

وزن الذهب و الحجر. ت. 
وصف قطعة الذهب. ث. 

سعر جرام الذهب والسعر الاجمالي. ج. 
نوع الحجر )حجر كريم له قيمة أو حجر غير كريم ليس له قيمة(. ح. 

تاريخ الشراء. خ. 
اسم ورقم هوية المشتري. د. 
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قطع السلع المعمرة )الأجهزة الكهربائية، السيارات(
حقوق المستهلك العامة عند شراء سلعة كهربائية )الأجهزة الكهربائية(:

حقوق المستهلك عند شراء سلعة:
أن يكــون البيــان التجــاري المتعلــق بالســلعة المعروضــة للبيــع مَكتوبــاً باللُغــة العربيّــة علــى الأقــل ومُطابِقــاً   .1

الوجُــوه. جميــع  مــن  للحقيقــة 
أن تكون صفات السلعة صحيحة وفقًا لما تم الاتفاق عليه بين البائع والمستهلك.  .2

وجود بطاقة كفاءة الطاقة عند عرض الجهاز الكهربائي )غسالة، ثلاجة، مكيف( للبيع.  .3
بيان سعر السلعة كتابةً بمكان بارز في منافذ البيع التابعة للوكيل ومواصفاتها وعلى موقعه الإلكتروني.  .4

الحصــول علــى وثيقــة موقعــة مــن المســتهلك والوكيــل تبين موعد تســليم والتزامات الوكيل تجاه المســتهلك   .5
فــي حــال التأخــر عــن موعــد التســليم.

إفصاح الوكيل كتابة بطريقة واضحة ومفهومة عن أي عيوب أو أي تغيير في السلعة التي يعرضها للبيع.  .6
بيــان )كتابــةً( أســعار قطــع الغيــار وتكاليــف إجــراء الصيانــة الدوريــة ومددهــا فــي مــكان بــارز فــي مراكــز الصيانــة   .7

التابعــة للوكيــل وعلــى موقعــه الإلكترونــي.
أن يفصح له الوكيل التجاري عن سياساته لتوفير قطع الغيار وتقديم الصيانة، وتقديم ضمان المنتج.  .8

حقوق المستهلك بضمان السلع الكهربائية )الأجهزة الكهربائية(: 
ألا تقل مدة ضمان السلع الكهربائية عن عامين.  .1

إذا طــرأ عيــب علــى الســلعة مشــمول بضمــان المنتــج، ولــم يتعامــل معــه الوكيــل بالمهنيــة اللازمــة، فيكــون   .2
ــه، وذلــك لمــدة عــام إضافــي يلــي  الوكيــل مســؤولًا عــن تقديــم ضمــان المنتــج لهــذا العيــب ومــا يترتــب علي

انتهــاء مــدة الضمــان.
تمديــد مــدة ضمــان المنتــج بمــا يعــادل مــدة التأخيــر فــي توفيــر قطعــة الغيــار أو البــدء فــي أعمــال الصيانــة أو   .3

الانتهــاء منهــا.
فــي حــال حــدوث خلــل مشــمول بالضمــان فمــن حــق المســتهلك الذهــاب بالســلعة إلــى المحــل الــذي اشــتراها   .4

منــه ويلتــزم المحــل بإصــلاح الخلــل أو بتوصيلهــا للوكيــل لإصلاحهــا.

حقوق المستهلك بصيانة السلع الكهربائية )الأجهزة الكهربائية(:
عنــد طلــب المســتهلك موعــد لإجــراء الصيانــة، فعلــى الوكيــل توثيــق هــذا الطلــب وتحديــد موعــد لبــدء إجــراء   .1

الصيانــة.
استلام وثيقة تبين حالة الجهاز الكهربائي وعطله وتاريخ الانتهاء من صيانته وتكلفة الإصلاح.  .2

أن يقوم الوكيل ببيان رسوم خدمة الفحص والمعاينة - إن وجدت - عند حجز الموعد.  .3
إذا كانــت الصيانــة لا يجريهــا ســوى الوكيــل فعليــه البــدء فــي إجــراء الصيانــة خــلال مــدة لا تزيــد عــن )7( أيــام مــن   .4

تاريــخ تقديــم الطلــب.

حقوق المستهلك بتوفير قطع غيار )الأجهزة الكهربائية(:
إذا كانــت قطــع الغيــار تصنــع خصيصــاً للمســتهلك أو ذات مواصفــات فنيــة خاصــة، ففــي هــذه الحالــة يتــم   .1

الغيــار. قطــع  لتوفيــر  معقولــة  مــدة  علــى  مكتوبــة  بورقــة  الاتفــاق 
الحصول مباشرة على قطع الغيار ذات الطلب المستمر.  .2

الحصــول علــى وثيقــة مســتقلة تحــوي أحــكام ومــدة ضمــان قطعــة الغيــار وذلــك بمــا يتفــق مــع سياســة   .3
المنتــج.

توفير قطع الغيار ذات الطلب النادر خلال 14 يومًا.  .4
ــار المســتبدلة مــن  ــار التــي تــم اســتبدالها مــن الســلعة خــارج الضمــان ورؤيــة قطــع الغي الاحتفــاظ بقطــع الغي  .5
الســلعة علــى الضمــان إلا إذا كانــت القطعــة القديمــة ضــارة بالبيئــة، فعلــى الوكيــل إطــلاع المســتهلك عليهــا 

ومــن ثــم التصــرف فيهــا أو التخلــص منهــا بطريقــة آمنــة.
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حقوق المستهلك بالحصول على سلعة بديلة مؤقتة )الأجهزة الكهربائية(
لابد من حجز موعد لدى الوكيل )أطول فترة لحجز الموعد هي 7 أيام(.  .1

يجــب علــى الوكيــل التوفيــر المباشــر لقطــع الغيــار ذات الطلــب المســتمر للمســتهلك، أو ذات الطلــب النــادر   .2
خــلال 14 يــوم مــن تاريــخ الطلــب.

أقل ضمان لأي جهاز كهربائي أو إلكتروني هو سنتين.  .3
إذا تأخــر الوكيــل لأكثــر مــن ســاعة واحــدة بتزويــد المســتهلك بوثيقــة توضّــح تكلفــة وموعــد الانتهــاء مــن أعمــال   .4

ــة مــن وقــت إحضــار الجهــاز الكهربائــي. )شــرط إحضــار الجهــاز الكهربائــي فــي الموعــد المحــدد( الصيان

فــي حــال عــدم توفيــر التاجــر جهــاز بديــل، يســتحق المســتهلك تعويــض مــادي قــدره )ســعر شــراء الجهــاز الكهربائــي ÷ 400( 
عــن كل يــوم تأخيــر.

حقوق المستهلك عند شراء سيارة جديدة:
الحصول على فاتورة الشراء وكتيب الضمان.  .1

توفير كتيبات ضمان المنتج والتعليمات الفنية باللغة العربية على الأقل وبصياغة واضحة ومفهومة.  .2
الإفصــاح بوضــوح علــى النافــذة الجانبيــة للمركبــة عــن أجــزاء المركبــة الإضافيــة )الإكسســوارات( المصنعــة مــن   .3

غيــر المنتــج ومــكان صنعهــا وتركيبهــا.
وجود بطاقة اقتصاد الوقود عند عرض السيارة للبيع على سيارات موديل 2015 م وما بعدها.  .4

حقوق المستهلك بضمان السيارة:
ــر ضمــان جــودة الصنــع لســيارته. وذلــك بشــرط ألا ينشــأ العيــب أو العطــل بســبب ســوء  علــى الوكيــل التجــاري توفي
اســتعماله، أو عــدم التزامــه بتعليمــات الاســتعمال، أو إهمالــه، أو الحــوادث، أو الأعمــال التخريبيــة، أو أعمــال الصيانــة 

غيــر المطابقــة لتوصيــات الشــركة الصانعــة، أو الإهمــال فــي إجــراء الصيانــة، ويســري ذلــك علــى ضمــان المنتــج.
حقوق المستهلك بصيانة السيارة:

على الوكيل التجاري تقديم الصيانة اللازمة للسيارة، نظير تكلفة مالية وجودة مناسبة.  .1
علــى الوكيــل تحمــل تكاليــف شــحن الســلعة وإعادتهــا إلــى المســتهلك بعــد إجــراء الصيانــة، إذا كان أقــرب مركــز   .2
صيانــة للوكيــل أو معتمــد منــه يبعــد مســافة تزيــد عــن )100( مائــة كيلــو متــر عــن المدينــة أو المحافظــة التــي 

يقيــم فيهــا المســتهلك عنــد حــدوث خلــل مشــمول بالضمــان.
علــى الوكيــل تقديــر مقابــل أعمــال الصيانــة وقطــع الغيــار عنــد حــدوث خلــل مشــمول بالضمــان والأعمــال   .3
الإضافيــة التــي تطــرأ أثنــاء إجــراء الصيانــة بدقــة وبطريقــة موثقــة ولا يجــوز إلــزام المســتهلك بــأداء تكلفــة أعمــال 

ــم يوافــق عليهــا. ــة التــي ل الصيان
على الوكيل التجاري بيان تفاصيل الضمان على الصيانة المقدمة، ومدته.  .4

علــى الوكيــل تحديــد موعــد الانتهــاء مــن أعمــال الصيانــة )الدوريــة وغيــر الدوريــة( وتكلفتها في وثيقة مســتقلة،   .5
يوقــع عليهــا كل مــن الوكيــل والمســتهلك.

علــى الوكيــل تســليم المســتهلك عنــد إحضــار الســيارة وثيقــة تبيــن حالــة هيكلهــا، والمحافظــة علــى الســيارة   .6
لذلــك. الكفيلــة  الإجــراءات والاحتياطــات  واتخــاذ  الصيانــة  إجــراء  أثنــاء 

للمســتهلك حــق الاختيــار بيــن الوكيــل أو مراكــز إجــراء الصيانــة المســتقلة لإجــراء الصيانــة الدوريــة وفقــاً لكتيــب   .7
المالــك، ولا يؤثــر ذلــك علــى اســتمرار الضمــان.

عنــد طلــب المســتهلك موعــد لإجــراء الصيانــة، فعلــى الوكيــل توثيــق هــذا الطلــب وتحديــد موعــد لبــدء إجــراء   .8
الصيانــة.

على المستهلك استلام وثيقة تبين حالة السيارة وعطلها وتاريخ الانتهاء من صيانتها وتكلفة الإصلاح  .9
علــى الوكيــل توضيــح تكاليــف إجــراء الصيانــة الدوريــة ومددهــا فــي مــكان بــارز فــي مراكــز الصيانــة التابعــة   .10

الإلكترونــي. موقعــه  وعلــى  للوكيــل 
أن يقوم الوكيل ببيان رسوم خدمة الفحص والمعاينة - إن وجدت - عند حجز الموعد.  .11

إذا كانــت الصيانــة لا يجريهــا ســوى الوكيــل فعليــه البــدء فــي إجــراء الصيانــة خــلال مــدة لا تزيــد عــن )7( أيــام مــن   .12
تاريــخ تقديــم الطلــب.
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حقوق المستهلك بتوفير قطع غيار السيارات:
إذا كانــت قطــع الغيــار تصنــع خصيصــاً للمســتهلك أو ذات مواصفــات فنيــة خاصــة، ففــي هــذه الحالــة يتــم   .1

الغيــار. قطــع  لتوفيــر  معقولــة  مــدة  علــى  مكتوبــة  بورقــة  الاتفــاق 
للمستهلك الحق بالحصول على قطع الغيار ذات الطلب المستمر مباشرة.  .2

الحصــول علــى وثيقــة مســتقلة تحــوي أحــكام ومــدة ضمــان قطعــة الغيــار وذلــك بمــا يتفــق مــع سياســة   .3
المنتــج.

توفير قطع الغيار ذات الطلب النادر خلال 14 يومًا.  .4
الاحتفــاظ بقطــع الغيــار التــي تــم اســتبدالها مــن ســيارتك خــارج الضمــان ورؤيــة قطــع الغيــار المســتبدلة مــن   .5
ســيارتك علــى الضمــان إلا إذا كانــت القطعــة القديمــة ضــارة بالبيئــة، فعلــى الوكيــل إطــلاع المســتهلك عليهــا 

ــة ــم التصــرف فيهــا أو التخلــص منهــا بطريقــة آمن ومــن ث
أن يســري ضمــان جــودة الصنــع للســلعة التــي تســتعمل فيهــا قطــع غيــار مباعــة مــن غيــر الوكيــل، علــى أن تكــون   .6

مواصفــات هــذه القطــع مطابقــة للمواصفــات القياســية المعتمــدة.

حق المستهلك بالحصول على سيارة بديلة مؤقتة:
فــي حــال تأخــر الوكيــل عــن تســليم المســتهلك قطــع الغيــار ذات الطلــب المســتمر مباشــرة، أو ذات الطلــب   .1

النــادر خــلال 14 يــوم مــن تاريــخ الطلــب، إذا تعــذر الانتفــاع بالســيارة.
إذا تعذّر انتفاع المستهلك بالسيارة لخلل مشمول بالضمان.  .2

فــي حــال تأخــر الوكيــل لأكثــر مــن ســاعة واحــدة بتزويــد المســتهلك بوثيقــة توضّــح تكلفــة وموعــد الانتهــاء مــن   .3
أعمــال الصيانــة الدوريــة مــن وقــت إحضــار الســيارة. )بشــرط إحضــار الســيارة فــي الموعــد المحــدد(.

التأخر عن الموعد المحدد للانتهاء من أعمال الصيانة الدورية وغير الدورية.  .4
إذا انقضــت المــدة المحــددة )بوثيقــة مســتقلة موقعــة مــن المســتهلك والوكيــل( للانتهــاء مــن أعمــال الصيانــة   .5
الدوريــة - وذلــك علــى ألا تزيــد مــدة الانتهــاء مــن أعمــال الصيانــة الدوريــة علــى تلــك التــي يتبعهــا المنتــج - ولــم 

يلتــزم الوكيــل بهــا.

تصرف السيارة البديلة من نفس الوكيل الذي تم الشراء منه ويشترط في السيارة البديلة، الآتي:
نفس فئة سيارة المستهلك.   .1

أو التعويض عنها بمبلغ مالي قدره )سعر شراء السيارة ÷400( عن كل يوم تأخير.  .2

حالات يستثنى صرف سيارة بديلة:
الصيانة الدورية.  .1

إصلاحات الحوادث.  .2
عند تأخير شركة التأمين.  .3

حقوق المستهلك عند استبدال واسترجاع السلع:
إذا ثبت أن المنتج أو السلعة مغشوشة أو معيبة.  .1

إذا كان للمحــل سياســة تشــمل علــى حــق المســتهلك فــي الاســتبدال والاســترجاع، فعندئــذ تُطبــق شــروط الــرد   .2
والاســتبدال المحــددة فــي سياســة المحــل.

أن يكــون لــدى المحــلات والمنشــآت التجاريــة سياســة فيمــا يتعلــق بشــروط وفتــرات اســتبدال واســترجاع   .3
الســلع:

واضحة ومفهومة للمستهلك.  .4
مكتوبة باللغة العربية، ويمكن أن تكون مكتوبة بلغة أجنبية أخرى.  .5

أن يعلــن المتجــر عــن شــروط وحــالات الاســتبدال والــرد بمــكان بــارز وواضــح فــي المحــل التجــاري )عنــد صناديــق   .6
المحاســبة وعلــى الفواتيــر مــن الخلــف( وأن تكــون متفقــة مــع طبيعــة كل ســلعة أو بضاعــة وبمــا يضمــن 

حقــوق البائــع والمشــتري.
مــن حــق المســتهلك اســتبدال أو اســترجاع الســلع والبضائــع والآلات خــلال الفتــرة الزمنيــة المحــددة لذلــك مــن   .7
ــخ تســلمه  ــارًا مــن تاري ــع( وذلــك اعتب ع والبائ ــوزِّ ــج والمســتورد والمُ ــة )المُنتَ ــل المحــلات والمنشــآت التجاري قب

للســلعة.
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ــة إذا كان للمحــل  ــاء فتــرات التخفيضــات التجاريّ مــن حــق المســتهلك اســتبدال أو رد الســلع التــي يشــتريها أثن  .8
سياســة تُجيــز ذلــك.

مــن حــق المســتهلك إذا تحققــت شــروط رد الســلعة فيجــب علــى البائــع إعــادة الثمــن بــذات طريقــة الدفــع التــي   .9
تــم فيهــا الشــراء، مالــم يتفــق الطرفــان علــى تحديــد طريقــة أخــرى لــرد الثمــن.

حالات يحق للمستهلك استبدال واسترجاع السلع:
عدم تزويد البائع للمشتري بوثيقة الضمان في حال الإعلان عن ذلك.  .1

فــي حالــة عــدم مطابقــة البيانــات التجاريــة للحقيقــة، حيــث أن هنالــك اختلافــاً بيــن مــا ذكــر مــن خصائــص للمنتــج   .2
ــه. ــه أو لمــا أعلــن عن قبــل الشــراء بحيــث أنّ المنتــج لا يصلــح لمــا قــد طلــب مــن أجل

إذا تضمن المنتج أو البضاعة علامة تجارية مقلدة أدت لأن تُضللّه فيما يتعلّق بمَصدر تلك المُنتَجات.  .3
إذا كان هنالك تلاعب بمِقدار المُنتَجات أو مَقاسها أو كَيلها أو طاقتها أو وَزنها أو مَصدرها.  .4

في حال وجود عيب في جودة صنع المنتج أو البضاعة.  .5
إذا كانت السلع والبضائع مخالفة للمواصفات والمقاييس السعودية.  .6

للمســتهلك الحــق باســتبدال أو اســترجاع الســلع والبضائــع والآلات »المعيبــة«، فــي حــال وجــود غــش حتــى   .7
بعــد انتهــاء المهلــة التــي تتبناهــا سياســة المحــل.

وأيضاً، يحق للمستهلك:
ــار الحصــول علــى ســلعة بديلــة جديــدة بــذات فئــة ومواصفــات الســلعة الأصــل،  مــن حــق المســتهلك إذا اخت  .1
فعليــه دفــع مبلــغ عــادل بســبب اســتعمال الســلعة، ويحــدد هــذا المبلــغ بالاتفــاق بينــه وبيــن الوكيــل، علــى أن 

يراعــى فــي تحديــده مــدة الاســتعمال وطبيعتــه.
إذا اختــار الحصــول علــى قيمــة الســلعة وقــت الشــراء، فيخصــم مــن هــذه القيمــة مبلغــاً عــادلًا بســبب اســتعمال   .2
الســلعة، ويحــدد هــذا المبلــغ بالاتفــاق بينــه وبيــن الوكيــل، علــى أن يراعــى فــي تحديــده مــدة الاســتعمال 

وطبيعتــه.

استثناء:
قد تحتوي سياسة المحل على استثناءات للمنتجات ذات العلاقة بصحة وسلامة الإنسان، مثل:

الملابس الداخلية. أ. 
العطور وأدوات التجميل. ب. 

الاكسسوارات. ت. 

حقوق المستهلك عند استبدال أو استرجاع السيارة:
ــر مــن عيــب فــي الســيارة المشــمولة بضمــان  ــل بإصــلاح عيــب متكــرر أو أكث ــم يقــم الوكي مــن حــق المســتهلك إذا ل
الســلعة، للمســتهلك الحــق فــي الحصــول علــى ســيارة بديلــة جديــدة بــذات فئــة ومواصفــات الســلعة الأصــل أو علــى 

قيمتهــا وقــت الشــراء وفقًــا للشــروط التاليــة:
أو ســامة  الســوقية  التأثيــر فــي قيمتهــا  أو  الســيارة  العيــب عــدم الانتفــاع مــن  يترتــب علــى  أن  أ. 

. لها ســتعما ا
أن يســتنفذ الوكيــل )4( محــاولات لإصــلاح عيــب الســيارة المتكــرر، أو أن تســتغرق محــاولات الإصــلاح  ب. 

)25( يومًــا ليــس مــن ضمنهــا المــدة اللازمــة لتوفيــر قطــع الغيــار.
إذا اختــار المســتهلك الحصــول علــى ســيارة بديلــة جديــدة بنفــس فئــة ومواصفــات المركبــة الأصــل  ت. 
فعليــة مقابــل مبلــغ عــادل بســبب اســتعمال المركبــة أو يحــدد هــذا المبلــغ بالاتفــاق بينــه وبيــن 

الوكيــل. علــى أن يراعــى فــي تحديــد المبلــغ مــدة الاســتعمال وطبيعتــه.
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 حقوق المستهلك عند استبدال أو استرجاع الاجهزة )الكهربائي أو الإلكتروني(
مــن حــق المســتهلك إذا لــم يقــم الوكيــل بإصــلاح عيــب متكــرر أو أكثــر مــن عيــب فــي جهــاز )كهربائــي أو إلكترونــي( مشــمول 
بضمــان المنتــج، فللمســتهلك الحــق فــي الحصــول علــى جهــاز )كهربائــي أو إلكترونــي( بديــل جديــد بــذات فئــة ومواصفــات 

الســلعة الأصــل أو علــى قيمتــه وقــت الشــراء وفقًــا للشــروط التاليــة:
أن يترتب على العيب عدم الانتفاع من الجهاز أو التأثير في قيمته السوقية أو سامة استعماله. أ. 

أن يســتنفذ الوكيــل محاولتيــن )2( لإصــلاح عيــب الجهــاز المتكــرر، أو أن تســتغرق محــاولات الإصــلاح  ب. 
ــار. ــر قطــع الغي ــا ليــس مــن ضمنهــا المــدة اللازمــة لتوفي ــد عــن )15( يومً مــدة تزي

إذا اختــار المســتهلك الحصــول علــى ســلعة بديلــة جديــدة بنفــس فئــة ومواصفــات الســلعة الأصــل  ت. 
فعليــة أداء مبلــغ عــادل لقــاء اســتعمال الســلعة أو يحــدد هــذا المبلــغ بالاتفــاق بينــة وبيــن الوكيــل، 

ــه. ــده مــدة الاســتعمال وطبيعت ــى أن يراعــى فــي تحدي عل

حقوق المستهلك عند التخفيضات والمسابقات التجارية:
أولًا: حقوق المستهلك العامة في المسابقات التجارية:

ألا يكون الشراء شرطاً للدخول في المسابقة.  .1
معرفة مكان وتاريخ بداية المُسابقة وتاريخ انتهائها.  .2

معرفة طبيعة الجوائز المُقدّمة للمُسابقة.  .3
استلام الجائزة خال مُدّة لا تزيد عن )7( أيام من تاريخ فرز النتائج.  .4

الاطلاع على برنامج المُسابقة وطريقة الاشتراك فيها بطريقةٍ واضحةٍ.  .5
ألا تتم زيادة الثمن السائد للسلعة أثناء المُسابقة.  .6

ألا يتم تكرار فوز مُتسابق واحد بأكثر من جائزة.  .7
ألا يشترك في المُسابقة من صدر له الترخيص أو لأولاده أو زوجه أو والديه أو للعاملين لديه.  .8

ثانياً: حقوق المستهلك عند التخفيضات التجارية:
أن يضــع المحــل بطاقــات علــى المُنتَجــات التــي يشــملها التخفيــض تبيــن بصــورةٍ بــارزةٍ وموضــح بهــا أســعار   .1

التخفيــض. ونســبة  التخفيــض  وبعــد  قبــل  المنتجــات 
معرفة مُدّة التخفيضات وتاريخ بدايتها وانتهائها.  .2

ألا يكون المنتج الذي تشمله التخفيضات مغشوشاً أو فاسداً  .3
أن يكون المُنتَج الذي تشمله التخفيضات مطابقاً للمُواصفات القياسيّة المعتمدة.  .4

ــع  ــار وضمــان جــودة الصن ــة وقطــع الغي ــن الصيان ــذي تشــمله التخفيضــات مشــمولًا بتأمي ــج ال أن يكــون المُنتَ  .5
عــادةً. المُنتجــون  يضعهــا  التــي  والشُــروط 

استبدال ورد المنتجات التي تشملها التخفيضات حسب سياسة المحل عند التخفيضات.  .6

ثالثاً: التزامات التاجر تجاه المستهلك أثناء فترة التخفيضات:
أن يضع المحل ترخيص التخفيضات أو صورةً منه في مكان بارز للمستهلك.  .1

إذا أعلن المحل عن تخفيضات شاملة أن تكون جميع المعروضات بالمحل خاضعةً لها.  .2
إذا أعلــن المحــل عــن تخفيضــات جزئيــة ألا تقــل عــن نســبة 50 % مــن المُنتَجــات المعروضــة بالمحــل، إذا كانــت   .3
النســبة أقــل مــن ذلــك فــلا يجــوز الإعــلان عــن تخفيضــات بــأي وســيلةٍ ويُكتفــى ببيــان ذلــك علــى الســلعة ذاتهــا 

ــن بهــا الســعر قبــل وبعــد التخفيــض. ببطاقــةٍ يُبيّ
أن لا يتــم الإعــلان عــن التخفيضــات قبــل الموعــد المحــدد لبدئهــا بأكثــر مــن خمسّــة عشّــر يومــاً علــى أن يذكــر   .4
رقــم الترخيــص ونســبة التخفيــض الفعليّــة فــي الإعــلان. أمــا إذا كان الإعــلان علــى واجهــة المحــل فيجــب عــدم 

وضعــه قبــل بــدء التخفيضــات بأكثــر مــن أســبوع.

حقوق المستهلك عند شراء السلع التموينية والغذائية:
أن يكــون حجــم ووزن الســلع التموينيــة والغذائيــة حقيقيــاً وصحيحــاً وفقــاً لمــا هــو مــدون علــى المنتــج ومعلــن  أ.  

علــى بطاقــة بيانــات الســعر.
عدم تخزين السلع أو منعها عن السوق بقصد رفع السعر ب. 

عدم بيع المحل للهدايا والسلع الترويجية غير المخصصة للبيع. ت. 
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 حقوق المستهلك عند التأكد من حالة غش تجاري:
المطالبة بالتعويض وشروط إعادة القيمة:  .1

يحق للمستهلك الذي أصابه ضرر من الغش التجاري حق طلب التعويض أمام الجهة القضائية.  .2
يحــق للمســتهلك تقديــم طلــب إعــادة قيمــة المنتــج المغشــوش لجهــة الضبــط المختصــة خــلال مــدة لا تتجــاوز   .3

ــع أو اكتشــاف العيــب مــدة أطــول. ــم ينــص الاتفــاق أو التزامــات البائ ــخ الشــراء مال 30 يومــا مــن تاري
يحق للمستهلك طلب إعادة قيمة المنتج المغشوش وفق الشروط التالية:  .3

ألا يكون غش المُنتَج بسبب يعود للمشتري سواءً في النقل أو التخزين أو سوء الاستخدام. أ. 
تقديم أصل فاتورة الشراء أو سند البيع أو إقرّار المُخالفّ ببيع ذلك المُنتَج. ب. 

تُعاد قيمة المُنتَج المغشوش للمشتري في مُدّة لا تتجاوز )15( خمسّة عشّر يوماً من طلبها.     .5
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القسم الثاني: وزارة الصحة
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 الحقوق العامة للمستهلك أثناء التعامل مع المنشئات الصحية:
معرفــة أســماء وتخصصــات الفريــق الطبــي القائــم علــى العــلاج وإبلاغــك بوجــود متدربيــن أو باحثيــن مرخصيــن   .1

ضمــن الفريــق الطبــي.
عدم وجود من ليس له علاقة أثناء الكشف الطبي عليك.  .2

قيــام الطبيــب المعالــج بشــرح حالتــك الطبيــة باللغــة والطريقــة التــي تفهمهــا وتوفيــر مترجــم فــي حــال كان   .3
الطبيــب غيــر ناطــق بلغتــك.

سؤال الممارس الصحي »هل غسلت يديك؟« تجنبا لاحتمالية العدوى.  .4
الحصول على الوقت الكافي مع الطاقم الطبي أثناء العلاج.  .5

معرفة الآثار الجانبية المحتملة للعلاج والبدائل الممكنة.  .6
معرفة الإجراءات أو التدابير العلاجية المقترحة لحالتك.  .7

معرفة أسباب الإحالة إلى أقسام أو تخصصات أو مستشفيات أخرى.  .8
رفــض أســلوب أو وســيلة العــلاج المقترحــة فــي حــدود مــا يســمح بــه النظام مــع تحمل العواقب بعــد توضيحها   .9

لــك.
الإحالة إلى مستشفى خاص على نفقة وزارة الصحة عندما تكون حالتك طارئة ولم يتوفر سرير لك.  .10

التبليــغ عــن أي شــخص يدخــن داخــل المرافــق الصحيــة أو خارجهــا للجهــة المســؤولة والتــي تتولــى تنفيــذ إصــدار   .11
ــن. الغرامــات للمخالفي

معرفة الاثار الجانبية المحتملة للعلاج والبدائل الممكنة.  .12
معرفة الخطة العلاجية المتبعة وعدد الجلسات المتوقع.  .13

معرفــة أســماء وتخصصــات الفريــق الطبــي القائــم علــى العــلاج وإبلاغــك بوجــود متدربيــن أو باحثيــن مرخصيــن   .14
ضمــن الفريــق الطبــي.

معرفــة المــرض ونــوع التدخــلات والأدوات والأدويــة والإشــعاعات المســتخدمة فــي العــلاج ومــدى فاعليتهــا   .15
وأمنهــا وســلامتها.

طلب رأي طبيب آخر حول تشخيص حالتك.  .16

حقوق المستهلك في المستشفيات الخاصة:
فتح ملف بدون مقابل عند أي مؤسسة صحية خاصة.  .1

الحصول على الوصفة الطبية الورقية إذا كان نظام المؤسسة الكتروني وأن تكون بالاسم العلمي.  .2
الحصول على تقرير طبي مجاني.  .3

الحصــول علــى قيمــة التكاليــف المتوقعــة قبــل بــدء بالعــلاج وتزويــده بفاتــورة دقيقــة بالخدمــة المقدمــة   .4
العربيــة.  باللغــة  وتكاليفهــا 

منع احتجاز الاطفال حديثي الولادة أو جثمان المتوفي بسبب مطالبات المالية.  .5
يمنع إلزام المريض التوجه إلى صيدلية معينه أو مستشفى أو مختبر محدد وللمريض حق الاختيار.  .6

الحفاظ على خصوصية المريض وستر العورة إلا في الضرورة التي يحددها الطبيب.   .7
الطلب من الطبيب أو الكوادر الطبية الأخرى عند الكشف بتعقيم اليدين ولبس القفاز.   .8

أن يكــون المريــض علــى علــم بتشــخيص حالتــه وخطــة علاجــه وأي تأخيــر أو مضاعفــات أو تأثيــرات جانبيــة   .9
. محتملــة

الحصــول علــى العنايــة العاجلــة الإســعافية )حتــى اســتقرار الحالــة( دون تأخيــر وذلــك حســب الأولويــة التــي   .10
يحددهــا الطبيــب بغــض النظــر عــن القــدرة علــى تحمــل الأعبــاء الماليــة المترتبــة علــى ذلــك.

رفض أو قبول أي إجراء طبي بعد شرح الطبيب المعالج لخيارات العلاج المتاحة.  .11
عدم تصوير الحالة المرضية إلا بموافقته وأن تكون لأغراض علمية.  .12

الحصــول علــى نســخة مــن تقريــر الخــروج لتســهيل متابعتــه مــع الطبيــب أو المستشــفى المحلــي عنــد الحاجــة   .13
أو الحصــول علــى رأي طبــي أخــر دون تأثيــر ذلــك علــى اســتمرارية علاجــه فــي المستشــفى.

أن يزوره الطبيب الاستشاري خلال 24 ساعة من دخوله للمستشفى وبصورة منتظمة بعد ذلك.  .14
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حقوق المستهلك في العيادات الطبية 
حقوق للمستهلك في عيادات الأنف والأذن والحنجرة:

التأكد من تعقيم الأدوات التي يتم استخدمها في الكشف أو اجراء العمليات الجراحية. أ. 
أن تتعرف على تفاصيل الإجراء الجراحي الخاص بك والمضاعفات المتوقع حدوثها. ب. 

رفض أو قبول أي إجراء طبي بعد شرح الطبيب المعالج لخيارات العلاج المتاحة. ت. 
العــلاج ومــدى  المســتخدمة فــي  التدخــلات والأدوات والأدويــة والإشــعاعات  المــرض ونــوع  معرفــة  ث. 

وســلامتها. وأمنهــا  فاعليتهــا 

حقوق للمستهلك في عيادات الاسنان:
الحصول على تقييم شامل لصحة الفم والأسنان. أ. 

التأكــد مــن تعقيــم الأدوات التــي يتــم اســتخدامها فــي الكشــف والعــلاج وأن الأكــواب الورقيــة والمحــارم  ب. 
وخلافــه غيــر مســتعملة.

تلقي التثقيف حول صحة الفم والأسنان وما يلبي الاحتياجات الخاصة بالمريض. ت. 
العلاج لحالات الطوارئ خلال ساعات عمل العيادات مع إعطاء الأولوية لتخفيف الألم والتورم. ث. 

طلب جميع الإجراءات الوقائية من الأشعة السينية كلبس الواقي الرصاصي وواقي الغدة الدرقية. ج. 
معرفة الخطة العلاجية المتبعة وعدد الجلسات المتوقع.  ح. 

حقوق للمستهلك في عيادات العيون:
مناقشة البدائل المتاحة للعلاج وأفضلية كل منها مثل النظارة – العدسات – عمليات تصحيح النظر. أ. 

الاستفسار عن أي مخاطر محتملة لقيادة السيارات أو القيادة ليلًا. ب. 
طلب رأي طبيب آخر حول تشخيص حالتك. ت. 

وجود مرافق معك أثناء التنويم إن كانت حالتك تستدعي ذلك. ث. 

حقوق للمستهلك في عيادات القلب:
معرفة الآثار الجانبية المحتملة للعلاج والبدائل الممكنة. أ. 

معرفة نوع الغذاء المناسب لك وما يجب الإقلال منه أو الإقلاع عنه. ب. 
معرفة نوع الرياضة المناسبة لحالتك ومستوى الجهد الذي يمكنك بذله. ت. 

معرفة أسباب الإحالة الى أقسام أو تخصصات أو مستشفيات أخرى. ث. 
طلب رأي طبيب آخر حول تشخيص حالتك. ج. 

رفض أو قبول أي إجراء طبي بعد شرح الطبيب المعالج لخيارات العلاج المتاحة. ح. 
زيارة الاستشاري لك خلال 24 ساعة عمل من التنويم. خ. 

حقوق للمستهلك في عيادات الجهاز الهضمي:
قيــام الطبيــب المعالــج بشــرح حالتــك الطبيــة باللغــة والطريقــة التــي تفهمهــا أنــت أو مــن تفــوض مــن  أ. 

ذويــك.
معرفة نوع الغذاء المناسب لك وما يجب الإقلال منه أو الإقلاع عنه. ب. 

معرفة الآثار الجانبية المحتملة للعلاج والبدائل الممكنة. ت. 
طلب رأي طبيب آخر حول تشخيص حالتك. ث. 

زيارة الاستشاري لك خلال 24 ساعة عمل من التنويم. ج. 

حقوق للمستهلك في عيادات الكلى والغسيل الكلوي:
معرفة كيفية التصرف في حال حدوث أعراض جانبية للدواء. أ. 

طلب رأي طبيب آخر حول تشخيص حالتك. ب. 
توفير أخصائي نفسي. ت. 

الحصول على الرعاية المنزلية )للحالات التي تنطبق عليها الشروط(. ث. 
الحصول على نظام غذائي مناسب لحالتك الصحية. ج. 
معرفة الحقوق والمزايا التي منحت لك من الدولة. ح. 
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عند الغسيل الكلوي:
التأكد من تعقيم الجهاز وفعاليته. أ. 

معرفة الوزن قبل جلسة التنقية الدموية وبعدها. ب. 
التعرف على نتائج التحاليل الطبية التي تجرى بصفة دورية. ت. 

حقوق للمستهلك في عيادات الباطنة: 
معرفة الآثار الجانبية المحتملة للعلاج والبدائل الممكنة. ث. 

معرفة كيفية التصرف في حال حدوث أعراض جانبية للدواء. ج. 
طلب رأي طبيب آخر حول تشخيص حالتك. ح. 

ــه النظــام مــع تحمــل العواقــب بعــد  رفــض اســلوب أو وســيلة العــلاج المقترحــة فــي حــدود مــا يســمح ب خ. 
لــك. توضيحهــا 

زيارة الاستشاري لك خلال 24 ساعة عمل من التنويم.  د. 

حقوق للمستهلك في عيادات أمراض الدم الوراثية:
الاستفســار عــن نــوع المســكنات التــي تصــرف لــك ومــا إذا كانــت تســبب الاعتمــاد أو الإدمــان وماهــي  أ. 

المتوفــرة. البدائــل 
التأكد من تاريخ الصلاحية المدون على الدم ومشتقاته. ب. 

أخذ سبل الوقاية من المضاعفات والرعاية الطبية المتاحة أثناء نوبات الألم. ت. 
طلب المشورة الوراثية قبل الزواج ومعرفة طرق انتقال المرض. ث. 

زيارة الاستشاري لك خلال 24 ساعة عمل من التنويم.  ج. 

حقوق للمستهلك في عيادات الأورام: 
توفير وسائل الكشف المبكر من خلال عيادات تعنى بذلك مثل عيادة صحة المرأة. أ. 

الحصــول علــى التقاريــر الطبيــة التــي تثبــت حالتــك لضمــان الحــق فــي العــودة إلــى العمــل أو الحصــول علــى  ب. 
الدعــم المالــي.

ــج أو حقــوق وعلاقــات المرضــى فــي  ــل الفريــق المعال ــي مــن قب ــرأي الثان العــلاج متعــدد التخصصــات وال ت. 
حالــة طلــب ذلــك.

ــد  ــع المواعي ــط وبمــا يغطــي جمي ــن حســب الضواب ــن وســائل التنقــل أو تكاليفهــا للمريــض والمرافقي تأمي ث. 
بــدون حــد أعلــى لعددهــا حتــى الشــفاء.

الحصول على الدعم النفسي والاجتماعي والملطف من قبل الأخصائيين.   ج. 

حقوق للمستهلك في عيادات الجراحة: 
التأكد من تعقيم الأدوات التي يتم استخدمها في الكشف أو إجراء العمليات الجراحية. أ. 

أن تتعرف على تفاصيل الإجراء الجراحي الخاص بك والمضاعفات المتوقع حدوثها. ب. 
رفض أو قبول أي إجراء طبي بعد شرح الطبيب المعالج لخيارات العلاج المتاحة. ت. 

العــلاج ومــدى  المســتخدمة فــي  التدخــلات والأدوات والأدويــة والإشــعاعات  المــرض ونــوع  معرفــة  ث. 
وســلامتها. وأمنهــا  فاعليتهــا 

حقوق للمستهلك في المختبرات وبنك الدم: 
عمل التحليل في مكان مهيأ تراعى فيه الخصوصية.  أ. 

ــر التــي يجــب تجنبهــا قبــل جمــع العينــات منك.إبلاغــك بموعــد  معرفــة نــوع الفحــص المطلــوب والمحاذي ب. 
اســتلام نتائــج التحاليــل وحفظهــا لــك واســتخراجها عنــد الحاجــة. 
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حقوق للمستهلك في الصيدلية:
أن يكــون مــكان صــرف الــدواء مناســب ومريــح لــك بحيــث تســتطيع التواصــل مــع الصيدلــي مباشــرة دون  أ. 

الصــوت. أو  الرؤيــة  تعيــق  حواجــز 
إيضاح طريقة الاستخدام للدواء ومدة العلاج والاحتياطات وطريقة الحفظ. ب. 

ــاء التحــدث معــك  الحفــاظ علــى ســرية معلوماتــك وعــدم إفشــائها لأي شــخص ومراعــاة خصوصيتــك أثن ت. 
عنــد صــرف الــدواء.

حقوق للمستهلك في الأشعة: 
احتــرام كامــل خصوصيتــك فــي حــال إجــراء الفحــص وعــدم كشــف أي جــزء مــن جســدك إلا بالقــدر الــذي  أ. 

وبموافقتــك. الفحــص  طبيعــة  تقتضيــه 
عدم عمل فحص الأشعة إلا بسبب طبي واضح. ب. 

توفير غرفة خاصة لتغيير الملابس لضمان خصوصيتك ت. 

حقوق المستهلك في عيادات التغذية:
أن يقــوم أخصائــي التغذيــة العلاجيــة بمناقشــتك فــي الخطــة الغذائيــة الملائمــة لحالتــك الصحيــة وشــرح  أ. 

الغذائيــة. البدائــل 
أن يتم الشرح لك ولمرافقك عن أي أغذية تتعارض مع خطة العلاج الغذائية أو الدوائية. ب. 

في حال التنويم يجب أن تكون الوجبة الغذائية مناسبة لاحتياجاتك ومن يرافقك. ت. 

حقوق المستهلك في عيادات السكري:
معرفة طرق العلاج المختلفة من أدوية فموية او عن طريق الحقن. أ. 
معرفة عمل الأدوية والتعارضات بينها والآثار الجانبية المترتبة عليها. ب. 

معرفة الطريقة الصحيحة للتعامل مع الحالات الخاصة مثل: الصوم والحج والمدرسة وغيرها. ت. 
معرفة الطريقة الصحيحة لقياس السكر في المنزل. ث. 

عمل الفحوصات اللازمة مثل: ج. 
معدل السكر التراكمي كل ثلاثة أشهر.	 
 فحص العين ووظائف الكلى والكبد والدهون كل سنة. 	 

حقوق المستهلك في عيادات الأطفال:
توفير الأجهزة والأدوات الخاصة بالأطفال في المنشأة. أ. 

توفير البيئة المناسبة للطفل. ب. 
وجــود مرافــق للطفــل عنــد التنويــم باســتثناء العنايــة المركــزة وقســم الحضانــة حســب الإجــراءات والأنظمــة  ت. 

المتبعــة.
توفر سياسة واضحة للتطعيمات والفحوصات للأطفال. ث. 

التزام الفريق الطبي بالتبليغ عن كافة حالات العنف ضد الطفل للجهة المعنية.  ج. 

حقوق المستهلك في طوارئ الأطفال:
أن يتم استخدام الأجهزة والأدوات والمستلزمات الخاصة بالأطفال. أ. 

تطبيق السياسات الخاصة بحماية الأطفال من كل أشكال الإيذاء. ب. 
وجود مرافق للطفل في قسم الطوارئ حسب الإجراءات والأنظمة المتبعة. ت. 

قيام الفريق الطبي بالتبليغ عن كافة حالات العنف ضد الأطفال للجهة المعنية. ث. 
عدم التحفظ أو عزل الطفل ما لم يكن ذلك ضرورياً من الناحية الطبية.   ج. 
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حقوق المستهلك التأهيل الطبي وذوو الاحتياجات الخاصة:
أ.  معاملتك باحترام وبصورة لائقة واستقلال قراراتك الشخصية.

توفير الأجهزة ومستلزمات ذوي الاحتياجات الخاصة في المنشأة الصحية. ب. 
المساعدة في التنقل داخل المنشأة الصحية عند الحاجة. ت. 

طلب رأي أخصائي إعادة تأهيل آخر خلال أي مرحلة من مراحل العلاج. ث. 
وجود سياسة خاصة لحمايتك من كل أشكال الإيذاء وعدم التمييز في الخدمات. ج. 

توفير أماكن خاصة بمواقف السيارات ودورات مياه تناسب وضعك الصحي.  ح. 

حقوق المستهلك في الأمراض الجلدية:
معرفة طرق انتقال المرض إن كان معدياً وطرق الوقاية منه. أ. 

الاستفسار عن الأغذية والأدوية المحتملة في حال وجود تحسس. ب. 
أن يقوم بالكشف عليك طبيب/طبيبة من نفس الجنس إن كان موجوداً. ت. 

طلب رأي طبيب آخر حول تشخيص حالتك.  ث. 

حقوق المستهلك في عيادات الطب النفسي:
إعلامك بالتشخيص والخطة العلاجية والأعراض الجانبية المتوقعة قبل البدء بالعلاج. أ. 

معرفة الأسباب التي تدعو إلى نقلك داخل المنشأة العلاجية النفسية أو خارجها. ب. 
ألا تأخــذ أي عــلاج دون موافقتــك، وإن كان المريــض غيــر قــادر علــى تقديــر حاجتــه للعــلاج بنفســه فيكــون  ت. 

ذلــك بموافقــة ولــي أمــره.
اســتقبال الــزوار ضمــن نظــام الزيــارة المتبــع فــي المنشــأة العلاجيــة ويمكــن أن تمنــع الزيــارة أو يحــد منهــا  ث. 

العلاجيــة. للمتطلبــات  وفقــا 
الحركة داخل المنشأة العلاجية النفسية وخارجها فيما يتوافق مع المتطلبات العلاجية ومتطلبات السلامة.  ج. 

حقوق المستهلك في عيادات النساء والولادة:
معرفــة حالــة الحمــل إن وجــد والعمــر الحملــي ونــوع الجنيــن إن كان العمــر يســمح بذلــك والتاريــخ المتوقــع  أ. 

للــولادة.
معرفة الوجبات الغذائية المناسبة والأغذية والأدوية التي تؤثر سلباً على الحمل. ب. 

التوقيع والموافقة من عدمها لإجراء أي عملية )قيصرية أو غيرها(. ت. 
ــى المعلومــات  ــولادة إلا للضــرورة وبعــد موافقتــك الشــفهية والاطــلاع عل ــد ال ــم قــص العجــان عن ألا يت ث. 

لــك. المتاحــة  والخيــارات 
معرفة الطريقة المتوقعة للولادة )طبيعية-قيصرية-وسائل مساعدة(. ج. 

معرفة الأعراض التي يجب ملاحظتها ومراجعة الطبيب فور حدوثها. ح. 

حقوق المستهلك في عيادات المسالك البولية:
التمتــع بالخصوصيــة والســرية الكاملــة، خاصــة عنــد اســتعراض المشــاكل المتعلقــة بالحالــة الجنســية أو  أ. 

العقــم.
تلقي العلاج المناسب لحالتك الطبية. ب. 

إذا كنــت تعانــي مــن الحصــوات، أن تســتوضح الخيــارات المتاحــة ســواء كانــت بالتفتيــت أو بالمنظــار أو  ت. 
لحالتــك. الأنســب  الخيــار  مناقشــة  مــع  بالجراحــة 

الاستفادة من خدمات الرعاية المنزلية )للحالات التي تنطبق عليها الشروط( ث. 
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حقوق المستهلك في العناية المركزة:
معرفــة تشــخيص الحالــة وســبب التنويــم فــي العنايــة المركــزة والفائــدة التــي يرجــح أن يحصــل عليهــا  أ. 

المريــض.
معرفة الفترة المتوقعة للتنويم في العناية المركزة. ب. 

التأكــد مــن تعقيــم الأجهــزة المســتخدمة مثــل أجهــزة التنفــس الاصطناعــي أو أجهــزة الديلــزة المســتمرة  ت. 
فــي العنايــة المركــزة.

معرفة خطة ما بعد الخروج من العناية المركزة. ث. 
العزل عن الاخرين فقط لأغراض وقائية أو أمنية إذا كان ذلك ضروريا. ج. 

فــي حالــة الوفــاة الدماغيــة توضيــح الصــورة كاملــة لــذوي المريــض ومــدى إمكانيــة إحالتــه إلــى مستشــفيات  ح. 
ــة الممتــدة. الرعاي
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القسم الثالث: هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات
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حقوق المستهلك العامة في قطاع الإتصالات:
حق المستهلك في الحصول على خدمات اتصالات متطورة وكافية وبأسعار مناسبة.	 
حق المستهلك في الوصول إلى شبكات الاتصالات العامة وأجهزتها وخدماتها بأسعار معقولة.	 
حق المستهلك في سرية معلوماته الشخصية والمكالمات الهاتفية والمعلومات التي يتم ارسالها واستقبالها	 

 عن طريق شبكات الاتصالات وعدم جواز الاطلاع عليها أو تسجيلها إلا في الحالات التي تبينها الأنظمة
 المرعية.

حق المستهلك في الاعتراض على الفواتير أو خدمة الجودة المقدمة له من قبل شركات الاتصالات أمام	 
 الشركة موفرة الخدمة.

حق المستهلك بالتقدم إلى الهيئة بالشكوى تجاه موفر الخدمة في الحالات التي لم يتم حلها ودياً مع	 
 موفر الخدمة.

حق المستهلك في معرفة حالة شكواه من حيث قبولها أو رفضها وذلك خلال 10 أيام من تاريخ تقديمها 	 
 للهيئة.

حق المستهلك في معرفة رد مقدم الخدمة تجاه شكواه، والرد عليه خلال 5 أيام أو حسب المدة التي	 
 تحددها الهيئة.

حق المستهلك في بقاء خدمة الاتصالات وعدم قطعها من قبل موفر الخدمة وذلك خلال الوقت الذي	 
 تقوم فيه هيئة الاتصالات ببحث الشكوى المقدمة من المستهلك إلا في حال صدور قرار من الهيئة بذلك.

حق المستهلك في نقل قل الرقم من موفر خدمة إلى موفر خدمة آخر.	 
حق المستهلك في الاطلاع على كافة المعلومات الخاصة بشروط الخدمة المقدمة منه.	 
حق المستهلك في طلب الحصول على أسعار الخدمات المقدمة من موفر الخدمة وذلك دون مقابل.	 
حق المستهلك بالحصول على دليل هاتف من مقدم الخدمة الشامل يحتوي على الشروط والبنود المتعلق	 

 بالآتي:
المقابل المالي للخدمات.  )1

توزيع الأدلة على المستخدمين.  )2
المعلومات الخاصة بالمستخدمين.  )3

المعلومات الخاصة بالمستخدمين المدرجين في دليل وضوابط الأرقام غير المدرجة.  )4
تجميع المعلومات وخصوصيتها التي يتم الحصول عليها بغرض نشرها في الدليل.  )5

تصحيح البيانات والمسؤولية عن عدم صحة البيانات.  )6
خدمة اشعار المستخدم في حال كون رقم الاتصال ليس صحيحاً أو تم تغييره.  )7

حقوق المستهلك بالتعامل العادل:
لا يحــق لمقــدم الخدمــة تحصيــل المقابــل المالــي مــن المســتخدم إلا عــن خدمــات الاتصــالات أو التجهيــزات   .1
التــي طلبهــا المســتخدم ولا يكــون المســتخدم مســؤولًا عــن دفــع أي مقابــل مالــي لخدمــات الاتصــالات أو 

التجهيــزات التــي لــم يطلبهــا.
ــى مقــدم خدمــة آخــر دون موافقــة المســتخدم  ــه إل ــع ل ــل أي مســتخدم تاب لا يحــق لأي مقــدم خدمــة تحوي  .2
المســبقة، ولا يكــون المســتخدم مســؤولًا عــن دفــع مقابــل مالــي نظيــر خدمــات اتصــالات يوفرهــا لــه أي 
مقــدم خدمــة تــم نقلــه اليــه دون موافقتــه وطلبــه تزويــده بتلــك الخدمــات، وفــي حالــة قيــام المســتخدم بدفــع 
مقابــل تلــك الخدمــة، يقــوم مقــدم الخدمــة بإعــادة ذلــك المقابــل إلــى المســتخدم فــوراً، وإلا ألزمتــه الهيئــة 

بذلــك. 
يجــب علــى مقدمــي الخدمــة تزويــد المســتخدمين بصفــة منتظمــة بفواتيــر واضحــة وصحيحــة ومفصلــة وفقــاً   .3
للوائــح وشــروط الخدمــة والشــروط الــواردة فــي التراخيــص الممنوحــة لهــم. ويجــب علــى مقدمــي الخدمــة 
الاحتفــاظ بكافــة فواتيــر المســتخدم لمــدة 6 أشــهر اعتبــاراً مــن تاريــخ صــدور الفاتــورة وتزويــد الهيئــة بنســخة 
منهــا عنــد الطلــب، باســتثناء الحــالات التــي يعتــرض فيهــا المســتخدم علــى الفاتــورة، فعلــى مقــدم الخدمــة 

الاحتفــاظ بهــا لحيــن الانتهــاء مــن حــل الخــلاف.
لا يجوز لأي مقدم خدمة القيام بالتسويق الاتصالي لخدماته مالم يقم بالآتي:   .4

الافصــاح فــي بدايــة الاتصــال عــن هويــة مقــدم الخدمــة الــذي يتــم الاتصــال نيابــة عنــه والغــرض  أ. 
الاتصــال. مــن  المحــدد 
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الافصاح من خلال الاتصال عن السعر الكامل لأي منتج أو خدمة موضوع الاتصال. ب. 
الافصاح عن أي معلومات أخرى قد تطلب الهيئة الافصاح عنها. ت.. 

الافصــاح عــن الحــق المطلــق للشــخص الــذي تــم الاتصــال بــه، فــي إلغــاء الاتفاقيــة المتعلقــة بشــراء أو  ث. 
اســتئجار أي خدمــة فــي غضــون 72 ســاعة مــن وقــت الاتصــال بــه وذلــك عــن طريــق الاتصــال برقــم هاتــف 

معيــن يعطــى لــه خــلال الاتصــال.

حقوق المستهلك على المحافظة على سرية معلوماته:
يجــب علــى مقــدم الخدمــة عــدم إفشــاء أيــه معلومــات، باســتثناء اســم وعنــوان ورقــم هاتــف المســتخدم المعلــن، 
لأي طــرف آخــر دون موافقــة المســتخدم الكتابيــة، مالــم يكــن الإفصــاح مطلوبــاً أو مســموحاً بــه مــن قبــل الهيئــة، أو 

أيــه جهــة حكوميــة مصــرح لهــا، وفقــاً للأنظمــة المرعيــةـ بالاطــلاع علــى تلــك المعلومــات.
يســمح للمســتخدمين طلــب فحــص ســجلات أي مقــدم خدمــة تتعلــق بخدماتهــم، ويكــون لهــم الحــق فــي أن يطلبــوا 

تصحيــح أو ازالــة أي معلومــات خاصــة بهــم فــي ســجلات مقــدم الخدمــة إذا أثبتــوا أنهــا خطــأ.
حقوق المستهلك على المحافظة على سرية اتصالاته:

ــع مقدمــي الخدمــة اتخــاذ كافــة الاجــراءات المناســبة لضمــان  ــى جمي ــر اتصــالات المســتخدم ســرية، ويجــب عل تعتب
الســرية.

حقوق المستهلك على حماية معلوماته الشخصية:
يكــون مقــدم الخدمــة مســؤولًا عــن معلومــات المســتخدم واتصالاتــه التــي تكــون تحــت حيازتــه أو ســيطرته أو   .1

أي مــن وكلائــه.
ــة المســتخدمين،  ــار خصوصي ــن الاعتب ــه آخــذا بعي يجــب علــى مقــدم الخدمــة تشــغيل أنظمــة وشــبكة اتصالات  .2
ــه لا يجــوز  ــى إفشــائه فإن وباســتثناء مــا تســمح الأنظمــة والتعليمــات بإفشــائه أو مــا يوافــق المســتخدم عل
لمقــدم الخدمــة جمــع المعلومــات أو اســتعمالها أو الافصــاح عنهــا أو عــن اتصــالات المســتخدم لأي غــرض 

كان.
يتعيــن علــى مقدمــي الخدمــة التأكــد مــن أن معلومــات المســتخدم واتصالاتــه محميــة بوســائل تتناســب مــع   .3

حساســيتها.

حقوق المستهلك بتقديم الشكاوى لمعالجتها:
على مقدمي الخدمة تـأسيس قسم خاص لتلقي وإدارة ومعالجة شكاوى المستخدمين لخدماته.  .1

يحــق للمســتخدمين تقديــم شــكاويهم إلــى مقدمــي الخدمــة المتعلقــة بخدمتهــم، علــى ألا يتجــاوز تاريــخ   .2
تقديــم الشــكوى 60 يومــاً مــن تاريــخ الواقعــة محــل الشــكوى أو مــن صــدور الفاتــورة محــل الاعتــراض، مــا لــم 

يتبيــن عــدم علــم المســتخدم بالفاتــورة أو تاريــخ الواقعــة فــي حينــه. 
مدة معالجة الشكاوى لدى مقدمي الخدمة خمسة أيام من تاريخ تقديم الشكوى.   .3

يجــب علــى مقدمــي الخدمــة توثيــق وحفــظ ســجلات وإجــراءات معالجــة الشــكاوى لديهــم، والعمــل علــى   .4
تكامــل الأنظمــة الإلكترونيــة لمعالجــة شــكاوى المســتخدمين لــدى مقدمــي الخدمــة مــع أنظمــة الهيئــة 

الإلكترونيــة. 
لا يجــوز لمقدمــي الخدمــة قطــع الاتصــالات أو تغييــر أي مــن الخدمــات المقدمــة للمســتخدم أو مطالبتــه   .5
بالمبلــغ المعتــرض علــى صحتــه خــلال وقــت بحــث الشــكوى، لــدى مقــدم الخدمــة أو بعــد تصعيدهــا إلــى 

الهيئــة، دون قــرار مــن الهيئــة يســمح لهــم بذلــك.
فــي حــال وجــود خــلاف بيــن مســتخدم وبيــن مقــدم خدمــة شــاملة تعــذر حلــه وديــاً، فإنــه يجــوز للمســتهلك أن   .6

يقــدم شــكوى إلــى الهيئــة لحــل الخــلاف، فــي أي مــن الأمــور التاليــة:
الوصــول إلــى خدمــة الاتصــالات أو جــودة الخدمــات المقدمــة أو المعروضــة مــن قبــل مقــدم الخدمة  أ. 

الشــاملة.
لالتزامــات الماليــة التــي يعتــزم مقــدم الخدمــة الشــاملة فرضهــا أو التــي فرضهــا علــى المســتهلك  ب. 

كشــرط للحصــول علــى الخدمــة أو اســتمراريتها بمــا فــي ذلــك أيــة فاتــورة متنــازع عليهــا.
قطع أو إعادة الخدمة من قبل مقدم الخدمة الشاملة. ت. 

تفسير العقد أو الاتفاقية بين الأطراف. ث. 
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تفسير وتطبيق المقابل المالي الذي وافقت عليه الهيئة. ج. 
تعامل مقدم الخدمة الشاملة مع معلومات المستهلك السرية. ح. 

خ.  أي أمر آخر يقع ضمن اختصاص الهيئة.
يجــوز للمســتخدمين تصعيــد الشــكاوى إلــى الهيئــة بعــد انتهــاء المــدة النظاميــة الممنوحــة لمقــدم الخدمــة   .7
-خمســة أيــام مــن تاريــخ تقديــم الشــكاوى- دون قيامــه بالــرد علــى شــكوى المســتخدم، أو إغــلاق مقــدم 
الخدمــة للشــكوى بــدون معالجتهــا، علــى أن يكــون مــا ســبق خــلال فتــرة لا تزيــد عــن 180 يومــاً مــن تاريــخ إغــلاق 

ــه. ــة الممنوحــة ل ــة النظامي ــل مقــدم الخدمــة، أو انتهــاء المخل الشــكوى مــن قب
لا يمكن لمقدم الخدمة أن يغير رقم المستهلك إلا في الحالات التالية:

طلب المستهلك ذلك.  .1
إذا كان لديه أسباب معقولة لعمل ذلك، وتم توجيه إشعار مكتوب مسبق إلى المستهلك يوضح ذلك.  .2

ســبب التغييــر والتاريــخ المتوقــع لهــذا التغييــر. وفــي الحــالات الطارئــة يكتفــي بتوجيــه إشــعار شــفهي يتبعــه   .3
مكتــوب. تأكيــد 

تغيير المستهلك لخدمات الاتصالات الثابتة لموقعه.  .4

 الفواتير:
حــق المســتهلك بالحصــول علــى شــرح واضــح عــن كافــة أجــور فواتيرهــم، ويجــب أن تبيــن كافــة الفواتيــر بشــكل   .1
واضــح التاريــخ الــذي يســتحق فيــه الدفــع، والــذي يجــب أن يكــون خــلال موعــد لا يقــل عــن )30( ثلاثيــن يومــا مــن 

تاريــخ الفاتــورة، ويتــم ذكــر التاريــخ علــى الفاتــورة.
حق المستهلك بالحصول على فواتير بدون مقابل مالي إضافي، تظهر بوضوح المعلومات التالية:  .2

الأجور غير المتكررة. أ. 
ب.  أجور الاشتراك المتكررة لكل خدمة على حدة

ت.  تفاصيل أجور المكالمات المنفذة
أجــور مفصلــة واجبــة الدفــع لــكل مقــدم خدمــة آخــر عندمــا تكــون هــذه الخدمــات مدرجــة ضمــن  ث. 

المســتخدم. فواتيــر    
التخفيضات في السعر الممنوحة للمستخدم في حالة بيع خدمتين أو أكثر في عملية واحدة ج. 

أي مقابل مالي أخر لقاء تقديم الخدمة ح. 
حــق المســتهلك فــي الامتنــاع عــن دفــع أي مقابــل مالــي لــم يســبق إدراجــه فــي فاتورتــه، مــا لــم يكــن المقابــل   .3
قــد أدرج بصــورة صحيحــة أرســلت لــه فــي غضــون )150( مائــة وخمســين يومــا أو المــدة التــي تقررهــا الهيئــة مــن 
تاريــخ اســتحقاقه علــى المســتخدم، وإذا لــم يتمكــن المســتخدم مــن دفــع المبلــغ المســتحق بالكامــل الــذي لــم 
يســبق إدراجــه فــي فاتورتــه، فعلــى مقــدم الخدمــة الشــاملة العمــل علــى الوصــول إلــى اتفــاق مــع المســتخدم 
لتقســيط المبلــغ عليــه فــي مواعيــد تكــون معقولــة فــي ضــوء الظــروف المحيطــة بالأمــر. ويحــق للمســتخدم 
أن تضــاف إلــى حســابه المبالــغ التــي مــا كان ينبغــي أن تســجل فــي فاتورتــه أو التــي تجــاوزت المبلــغ المحــدد 

فــي فاتورتــه.
ــواردة فــي فاتــورة مقــدم الخدمــة الشــاملة خــلال )90( تســعون  حــق المســتهلك فــي التظلــم مــن الأجــور ال  .4

يومــا مــن تاريــخ تقديــم الفاتــورة كمــا هــو مبيــن علــى الفاتــورة، أو خــلال المــدة التــي تحددهــا الهيئــة.
حــق المســتهلك فــي اســترجاع المقابــل المالــي للخدمــة فــي حــالات التقصيــر أو الانقطــاع أو التأخيــر أو الأخطاء   .5

أو العيــوب فــي الإرســال أو الإخفاقــات أو العيــوب فــي الاتصــالات أو الخدمــات.

حقوق المستهلك بإيقاف وإلغاء الخدمات:
يجــوز للمســتهلك أن يطلــب مــن مقــدم الخدمــة إلغــاء الخدمــات المســتخدمة منــه خــلال )30( ثلاثــون يومــا   .1
مــن تاريــخ الطلــب، شــريطة انقضــاء الحــد الأدنــى مــن أي فتــرة تعاقــد، وفــي هــذه الحــالات، يدفــع المســتهلك 

ــخ الإلغــاء. كافــة الأجــور المســتحقة عــن الخدمــة المقدمــة حتــى تاري
فــي حــال عــدم انقضــاء الحــد الأدنــى لأي فتــرة تعاقديــة، يجــوز للمســتهلك أن يطلــب إلغــاء الخدمــة مــع دفعــه   .2

ــة. ــى التعاقدي ــرة الحــد الأدن كافــة الأجــور المســتحقة عــن كامــل فت
قبــل انتهــاء الحــد الأدنــى مــن أي فتــرة تعاقديــة، يجــوز للمســتهلك أيضــا أن يطلــب إلغــاء الخدمات المســتخدمة   .3

مــن قبلــه فــي الحــالات الآتيــة:
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فــي حالــة وفــاة المســتخدم خــلال فتــرة الحــد الأدنــى التعاقديــة، فإنــه يتــم تخييــر ورثتــه الشــرعيين  أ. 
بيــن اســتمرار الخدمــة ونقلهــا لأســمائهم وتحملهــم كافــة الحقــوق والمســؤوليات المترتبــة علــى 
ــار، أو بعــد )30(  ــخ إبــلاغ مقــدم الخدمــة برفضهــم هــذا الخي ــارا مــن تاري المســتهلك، أو إلغائهــا اعتب

ثلاثــون يومــا مــن الوفــاة أيهمــا يحصــل أولا.
إذا تــم إتــلاف مبانــي المســتهلك أو تضــررت أو تعرضــت لحريــق أو لأي أســباب أخــرى تقــع خــارج نطــاق  ب. 
ســيطرة المســتهلك بحيــث يجــب تــرك هــذه المبانــي، فيتــم إلغــاء الخدمــة فــي هــذه الحالــة اعتبــارا 

مــن التاريــخ الــذي تــم فيــه إبــلاغ مقــدم الخدمــة بذلــك.
إذا قــام المســتخدم باســتبدال خدمــة مقــدم الخدمــة بخدمــة أخــرى مــن مقــدم آخــر، فيتــم الإلغــاء  ت. 
فــي هــذه الحالــة اعتبــارا مــن تاريــخ الاســتبدال وفقــا لشــروط الخدمــة الخاصــة بمقــدم الخدمــة 

وشــروط العقــد المبــرم بيــن الطرفيــن.
إذا تــرك المســتهلك مكانــه فيجــب عليــه إمــا طلــب إلغــاء الهاتــف أو التنــازل عــن الهاتــف لمســتخدم  ث. 
جديــد فــي نفــس المــكان، فــإذا لــم يقــم المســتهلك بذلــك فإنــه يكــون مســؤولا عمــا يترتــب علــى 

ــى مســؤولية علــى مقــدم الخدمــة. ــغ. ودون أدن الهاتــف مــن مبال
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القسم الرابع: وزارة الاسكان
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حقوق المستهلك العامة عند استئجار وحدة عقارية:
الإيجار 

يحق للمستهلك معاينة الوحدة العقارية قبل إبرام عقد الإيجار   .1
حق المستهلك قبل تسليمه الوحدة السكنية التي يرغب بها تكون نظيفة وخلوها من السكان وصيانتها   .2

حق المستهلك أن تكون الوحدة السكنية التي يرغب استئجارها محاطة بمعايير الصحة والسلامة   .3
حــق المســتهلك فــي إبــرام عقــد إيجــار يحفــظ حقوقــه وحقــوق المؤجــر للحــد مــن التلاعــب بالعمليــة الإيجاريــة   .4

وضبــط العلاقــة بيــن أطرافــه
حق المستهلك تدوين جميع الملاحظات على الوحدة السكنية قبل استلامها   .5

التزامات المؤجر:
ضمان نظافة الوحدة السكنية وخلوها من السكان وصيانتها قبل تسليمها للمستأجر.  .1

احترام خصوصية المستأجر.  .2
الالتزام بمعايير الصحة والسلامة.  .3

الالتــزام بمســؤوليته أثنــاء مــدة الإيجــار عــن أعمــال صيانــة العقــار كالصيانــة المتعلقــة بمــا يؤثــر علــى ســلامة   .4
المبنــى أو مــا كان ســببه غيــر ظاهــر للمســتأجر حــال الاســتئجار وعــن إصــلاح أي عطــل أو خلــل يؤثــر فــي اســتيفاء 

المســتأجر للمنفعــة المقصــودة.
الالتزام بما قد يفرض على الوحدة السكنية من رسوم خدمات من قبل الجهات المختصة.  .5

الالتــزام فــي حــال انتقــال ملكيــة العقــار أو الوحــدة الســكنية لمالــك آخــر بإخطــار المالــك الجديــد بالعلاقــة   .6
مدتــه. بانتهــاء  إلا  يلغــى  ولا  ســاري  المســتأجر  عقــد  ويعتبــر  المســتأجر  مــع  الحاليــة  التعاقديــة 

إرشادات للمستأجر لتجنب النزاعات والتقليل من احتمالية حدوثها:
مرافقة المؤجر أو الوسيط العقاري عند معاينة الوحدة العقارية.  .1
قراءة تفاصيل العقد جيدا للتأكد من جميع البنود المتفق عليها.  .2

سداد الإيجار عند استحقاقه.  .3
تسليم الوحدة العقارية بنفس الحالة التي كانت عليها عند استلامها.  .4

التأكد من نظافة الوحدة السكنية قبل تسليمها للمؤجر.  .5

حالات الإخلال بالعقد من قبل المؤجر:
دخول الوحدة السكنية دون إذن مسبق.  .1

عدم الالتزام بالصيانة الدورية وهي الصيانة المتعلقة بما يؤثر على سلامة المبنى.  .2
عدم الالتزام بمعايير الصحة والسلامة.  .3
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القسم الخامس: الهيئة العامة للطيران المدني
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حقوق المستهلك العامة لدى الناقل الجوي:
مــع عــدم الإخــلال بأحــكام المعاهــدات الدوليــة المنظمــة إليهــا المملكــة وتعديلاتهــا، تطبــق أحــكام هــذه 

اللائحــة علــى: 
الرحلات المغادرة من مطارات المملكة سواء كان الناقل الجوي وطنياً أو أجنبياً.  أ. 

الرحــلات القادمــة بواســطة ناقــل جــوي وطنــي، مالــم يتــم تعويــض المســافر أو مســاعدته وفــق أنظمــة  ب. 
المغــادرة. دولــة 

 حقوق المستهلك في الحصول على الرعاية والمساندة من قبل الناقل الجوي:
فــي حــال قيــام الناقــل الجــوي برفــض إركاب أو إلغــاء رحلــة أو تأخيرهــا فيجــب عليــه تقديــم الرعايــة والمســاندة 

للمســتهلك فــي أي مرحلــة مــن مراحــل الرحلــة علــى النحــو التالــي:
المرطبات والمشروبات ابتداءً من الساعة الأولى.  • 

وجبة ملائمة إذا تجاوزت مدة التأخير )3( ثلاث ساعات من الوقت الأصلي المحدد للمغادرة.  • 
ســكن فندقــي ومواصــلات مــن وإلــى المطــار إذا تجــاوزت مــدة التأخيــر )6( ســت ســاعات مــن  الوقــت الأصلــي   • 

المحــدد للمغــادرة.
 حقوق المستهلك عند رفض الناقل الجوي الاركاب:

يجــب علــى الناقــل الجــوي عــدم رفــض إركاب أي مســتهلك علــى الرحلــة عنــد توفــر مقاعــد بديلــة علــى ذات   .1
الرحلــة بدرجــة أعلــى مــن درجــة الاركاب المتفــق عليهــا مــع المســتهلك، ويلتــزم بترقيــة درجــة الاركاب إلــى 

الدرجــة الأعلــى دون مقابــل.
فــي حــال رفــض الأركاب للمســتهلك بســبب عــدم توفــر مقاعــد بديلــة علــى ذات الرحلــة فيجــب علــى الناقــل   .2

الجــوي وبصــورة فوريــة القيــام بمــا يلــي:
ــة وواضحــة  تقديــم معلومــات وافيــة للمســتهلك عــن حقوقــه عنــد رفــض الاركاب بطريقــة مكتوب أ. 

الــلازم فــي هــذا الشــأن. لــه الإرشــاد  وأن يقــدم 
إتاحــة حــق الاختيــار للمســتهلك بيــن أن يقــوم بالســفر علــى رحلــة أخــرى لــذات الناقــل الجــوي أو علــى  ب. 

ــى أن يتحمــل الناقــل الجــوي فــارق تكلفــة الاركاب إن وجــد. ناقــل جــوي آخــر عل
إذا رفــض الناقــل الجــوي إركاب المســتهلك، وقــرر المســتهلك فســخ التعاقــد، يلتــزم الناقــل الجــوي  ت. 
ـــ بالإضافــة إلــى تعويــض يعــادل )100%( مــن تلــك  ـــ خــط الســير غيــر المســتخدم ـ بإعــادة قيمــة التذكــرة ـ

القيمــة.
 لا يستحق المستهلك تعويضاً عن رفض الاركاب على الرحلة في الحالات التالية:

عنــد عــدم إفصــاح المســتهلك عــن احتياجــات خاصــة بــه، وإذا لــم يحضــر للمطــار فــي الوقــت المحــدد  أ. 
لإنهــاء إجــراءات الســفر.

إذا قــام الناقــل بتوفيــر نقــل جــوي مشــابه خــلال )6( ســت ســاعات مــن الوقــت الأصلــي المحــدد  ب. 
للمغــادرة.

حقوق المستهلك عند تخفيض الدرجة من قبل الناقل الجوي:
فــي حــال توفــر مقاعــد بديلــة علــى ذات الرحلــة بدرجــة أدنــى مــن درجــة الاركاب ووافــق المســتهلك عليهــا   .1
فيســتحق التعويــض عــن كامــل فــرق الســعر بيــن درجــة الاركاب الأصليــة وبيــن الدرجــة التــي تــم الســفر عليهــا 
للجــزء الــذي تــم تخفيــض درجــة الاركاب مــن الرحلــة وفــق أقــل ســعر علــى الدرجــة التــي تــم التخفيــض عليهــا، 
بالإضافــة إلــى تعويــض يعــادل )50%( مــن تلــك القيمــة، ولا يكــون هــذا التعويــض بديــلًا عــن أي تعويضــات أخــرى 

أو عــن أي ضــرر ناتــج عــن تخفيــض درجــة الاركاب.
إذا قــرر المســتهلك فســخ التعاقــد فيســتحق قيمــة التذكــرة )خــط الســير غيــر المســتخدم( بالإضافــة إلــى   .2
تعويــض يعــادل )100%( مــن تلــك القيمــة، ولا يكــون هــذا التعويــض بديــلًا عــن أي تعويضــات أخــرى أو عــن أي 

ضــرر ناتــج عــن رفــض الاركاب.
تقديم الرعاية والمساندة المشار إليها سابقاً.  .3
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حقوق المستهلك عند إلغاء الرحلات من قبل الناقل الجوي:
فــي غيــر حــالات القــوة القاهــرة، لا يجــوز للناقــل الجــوي إلغــاء الرحــلات المنتظمــة ويلتــزم بإبــلاغ العميــل بإلغــاء الرحلــة 

قبــل موعــد إقلاعهــا، مــع مراعــاة الآتــي:
الرحلات الدولية أ. 

إذا تــم إبــلاغ المســتهلك بإلغــاء الرحلــة قبــل )14( يومــاً مــن الموعــد الأصلــي المحــدد للمغــادرة للســفر،   .1
ــه، وتعويضــه بمــا يعــادل  ــة ل فيســتحق المســتهلك إعــادة قيمــة التذكــرة أو الجــزء المتبقــي مــن الرحل

)100%( مــن قيمــة خــط الســير غيــر المســتخدم.
ــم إبــلاغ المســتهلك بإلغــاء الرحلــة مــن )14( يومــاً إلــى )24( ســاعة مــن الموعــد الأصلــي المحــدد  إذا ت  .2
للمغــادرة للســفر فيُخيّــر المســتهلك بيــن إيجــاد رحلــة بديلــة خــلال أقــل مــن )24( ســاعة مــن الموعــد 
الأصلــي المحــدد للمغــادرة، أو فســخ التعاقــد ويســتحق بذلــك إعــادة قيمــة التذكــرة بالإضافــة إلــى 

تعويــض يعــادل )50%( مــن تلــك القيمــة.
ب.الرحلات الداخلية

إذا تــم إبــلاغ المســتهلك بإلغــاء الرحلــة قبــل )7( أيــام مــن الموعــد الأصلــي المحــدد للمغــادرة، فيســتحق   .1
المســتهلك إعــادة قيمــة التذكــرة أو الجــزء المتبقــي مــن الرحلــة لــه، وتعويضــه بمــا يعــادل )100%( مــن 

قيمــة خــط الســير غيــر المســتخدم.
إذا تــم إبــلاغ المســتهلك بإلغــاء الرحلــة مــن )7( أيــام إلــى )24( ســاعة مــن الموعــد الأصلــي المحــدد   .2
للمغــادرة للســفر فيُخيّــر المســتهلك بيــن إيجــاد رحلــة بديلــة خــلال أقــل مــن )24( ســاعة مــن الموعــد 
الأصلــي المحــدد للمغــادرة، أو فســخ التعاقــد ويســتحق بذلــك إعــادة قيمــة التذكــرة بالإضافــة إلــى 

تعويــض يعــادل )50%( مــن تلــك القيمــة.
إذا اضطــر المســتهلك )فــي الرحــلات الدوليــة أو الداخليــة( للحجــز علــى ناقــل جــوي آخــر لعــدم   
تمكــن الناقــل الأصلــي مــن توفيــر رحلــة بديلــة خــلال )6( ســت ســاعات مــن الموعــد الأصلــي 
المحــدد للمغــادرة؛ فيســتحق فــي هــذه الحالــة إعــادة قيمــة التذكرة، وتعويض يعــادل )%100( 
مــن تلــك القيمــة، دون الإخــلال بحــق المســتهلك فــي الرعايــة والمســاندة المشــار إلهــا ســابقاً. 
فــي حــال اختيــار المســتهلك رحلــة بديلــة بعــد إبلاغــه مــن الناقــل الجــوي مــن )14( يومــاً إلــى   
)24( ســاعة للرحــلات الدوليــة، ومــن )7( أيــام إلــى )24( ســاعة للرحــلات الداخليــة وترتــب علــى 
ذلــك تمديــد إقامــة المســتهلك فــي الفنــدق لمــدة إضافيــة حتــى موعــد الرحلــة البديلــة فــإن 
المســتهلك يســتحق تكاليــف الإقامــة الفندقيــة والوجبــات والمواصــلات مــن وإلــى المطــار 

عــن المــدة الإضافيــة حتــى موعــد الســفر الجديــد بالإضافــة إلــى الرعايــة والمســاندة لــه.

حقوق المستهلك في حال تم إلغاء الرحلة أثناء تواجده في المطار:
إذا كانــت الرحلــة البديلــة علــى درجــة أعلــى لــذات الناقــل الجــوي أو علــى ناقــل جــوي آخــر علــى أي درجــة  أ. 

يتحمــل الناقــل الجــوي قيمــة فــارق التكلفــة. 
إذا كانــت الرحلــة البديلــة علــى ذات الناقــل الجــوي أو علــى ناقــل جــوي آخــر علــى درجــة إركاب أدنــى، يلتــزم  ب. 
الناقــل الجــي المتعاقــد بإعــادة فــرق قيمــة الدرجــة وفــق أقــل ســعر علــى الدرجــة التــي تــم تخفيــض درجــة 

الاركاب عليهــا، إضافــة إلــى تعويــض العميــل بمــا يعــادل )50%( مــن تلــك القيمــة. 

 حقــوق المســتهلك فــي حــال إلغــاء الرحلــة فــي المطــارات التــي لا تتوفــر فيهــا رحــلات منتظمــة ومســتمرة 
بشــكل يومــي:

تأميــن رحلــة بديلــة للرحلــة الملغــاة علــى ذات الناقــل الجــوي أو علــى ناقــل جــوي آخــر خــلال مــدة لا   .1
الملغــاة. الرحلــة  إقــلاع  موعــد  مــن  ســاعات   )6( تتجــاوز 

إذا تجــاوزت الرحلــة البديلــة )6( ســاعات مــن موعــد الرحلــة الملغــاة، فيســتحق المســتهلك الرعايــة   .2
ســابقاً إليهــا  المشــار  والمســاعدة 

علــى الناقــل وبعــد موافقــة العميــل أن يوفــر وســيلة نقــل بريــة لتأميــن وصــول العميــل إلــى مقصــده   .3
أو إلــى أقــرب مطــار يمكــن أن يغــادر منــه لنقطــة الوصــول، وعلــى أن يعيــد كامــل قيمــة التذكــرة لذلــك 
الجــزء مــن الرحلــة للعميــل حســب درجــة الشــراء، إضافــة إلــى تعويــض يعــادل )50%( مــن تلــك القيمــة.

وفــي حــال قــرر المســتهلك فســخ التعاقــد فيســتحق إعــادة قيمــة التذكــرة لكامــل التذكــرة أو الجــزء   .4
القيمــة. تلــك  مــن   )%100( يعــادل  تعويــض  إلــى  إضافــة  للمســتهلك  منهــا  المتبقــي 
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 حقوق المستهلك عند تأخير الرحلات من قبل الناقل الجوي:
لا يجــوز للناقــل الجــوي تأخيــر الرحــلات عــن مواعيدهــا، مالــم تقتضــي دواعــي الأمــن والســلامة ذلــك، وفــق   .1

العامــة للطيــران المدنــي. الهيئــة  تقاريــر معتمــدة مــن 
يجــب إبــلاغ المســتهلك بتأخــر الرحلــة قبــل وقــت الإقــلاع بحــد أقصــى )45( دقيقــة وعلــى أن يحــدد فــي الإبــلاغ   .2

ــد للإقــلاع. الوقــت الجدي
فــي حــال تأخــر الرحلــة أثنــاء تواجــد المســتهلك فــي الفنــدق؛ فيتحمــل الناقــل الجــوي تكاليــف تمديــد الإقامــة   .3
الفندقيــة للعميــل حتــى موعــد الإقــلاع البديــل، وعلــى الناقــل الجــوي إبلاغــه بموعــد الإقــلاع البديــل وإرشــاده 

بمــا ســيتم.
فــي حــال تأخــر الرحلــة أو احتمــال تأخرهــا لمــدة تزيــد عــن )6( ســاعات، فإنــه يحــق للمســتهلك مطالبــة الناقــل   .4

المذكــورة ســابقاً. الحقــوق  أنهــا ملغــاة، وللمســتهلك  الرحلــة علــى  الجــوي بمعاملــة 
فــي حــال امتــداد التأخيــر عــن الموعــد الجديــد للإقــلاع لمــدة تتجــاوز )6( ســت ســاعات فللمســتهلك حــق الرعايــة   .5

والمســاندة المذكــورة ســابقاً.

 حقوق المستهلك من ذوي الاحتياجات الخاصة:
لا يجــوز للناقــل الجــوي رفــض إركاب أي مســتهلك مــن ذوي الاحتياجــات الخاصــة بعــد إصــدار تذكــرة مؤكــدة   .1

الحجــز لــه.
يجــب علــى الناقــل الجــوي مراعــاة احتياجــات المســتهلكين مــن ذوي الاحتياجــات الخاصــة ــــ وبــدون مقابــل ــــ   .2

ومــن أمثلــة ذلــك:
الطائــرة  أثنــاء صعــود  المطــار  فــي  الواضحــة  الإرشــادية  والعلامــات  المتحركــة،  الكراســي  توفيــر  أ. 

منهــا. والنــزول 
توفيــر منصــات المعاينــة مــن قبــل الناقــل الجــوي لاســتقبال المســتهلكين مــن ذوي الاحتياجــات  ب. 

الخاصــة.
التأكد من توفر خدمة الصعود إلى الطائرة والنزول منها. ت. 

يتخــذ الناقــل الجــوي الإجــراءات الكفيلــة بإعــلام ذوي الاحتياجــات الخاصــة وتحديــداً فــي حــال فقــدان  ث. 
البصــر أو الصمــم عــن مواعيــد الرحــلات أو إلغائهــا أو تأخيرهــا أو تغييرهــا.

هـــ - تقديــم الرعايــة الخاصــة التــي يحتاجهــا العميــل أثنــاء إلغــاء الرحــلات أو تغييــر مســارها بالإضافــة  ج. 
التعويضــات المذكــورة ســابقاً. الرعايــة المذكــورة ســابقاً فــي )أولًا(، وكذلــك  إلــى خدمــات 

فــي حــال رفــض الإركاب أو تخفيــض الدرجــة للمســتهلك مــن ذوي الاحتياجــات الخاصــة فيلتــزم الناقــل الجــوي   .3
بمــا يلــي:

تأميــن أول رحلــة مباشــرة أو غيــر مباشــرة مغــادرة مــن المطــار لجهــة المقصــد وتكــون موافقــةً فــي  أ. 
الأصليــة. للرحلــة  موعدهــا 

إذا لــم يوفــر الناقــل الجــوي الرحلــة المناســبة، أو عــدم التزامــه بتوفيــر الخدمــات اللازمــة للمســتهلك  ب. 
مــن ذوي الاحتياجــات الخاصــة فيســتحق المســتهلك مــن ذوي الاحتياجــات الخاصــة تعويضــاً يعــادل 

)200%( مــن قيمــة إجمالــي تذكــرة الســفر.

حقوق المستهلك عند فقدان الأمتعة من قبل الناقل الجوي:
يســتحق المســتهلك الــذي يحمــل تذكــرة ســفر فــي حــال فقــدان الأمتعــة أو تلفهــا أو تأخــر الأمتعــة تعويضــاً بمــا   .1

لا يقــل عــن )350( وحــدة حقــوق ســحب خاصــة، وبمــا لا يتجــاوز )1131( وحــدة حقــوق ســحب خاصــة.
إذا رغــب المســتهلك برفــع مســتوى التعويــض بســبب احتــواء الأمتعــة علــى متعلقــات ثمينــة أو مرتفعــة قليــلًا   .2
ــرة مــن خــلال النمــاذج المعــدة  ــل الصعــود للطائ ــه أن يفصــح للناقــل الجــوي عنهــا وعــن قيمتهــا قب فــإن علي

لذلــك مــن قبــل الناقــل الجــوي.
مــدة تعويــض المســتهلك عــن فقــدان أو تلــف الأمتعــة هــي )30( ثلاثــون يومــاً مــن تاريــخ اســتلام الناقــل   .3

بالتعويــض. المطالبــة  الجــوي 
يســتحق المســتهلك تعويضــاً عــن تأخــر أمتعتــه بمــا يعــادل )20( وحــدة حقــوق ســحب خاصــة عــن كل يــوم تأخيــر   .4
وبحــد أقصــى )100( وحــدة حقــوق ســحب خاصــة للرحــلات الداخليــة و )40( وحــدة حقــوق ســحب خاصــة عــن كل 

يــوم تأخيــر للرحــلات الدوليــة وبحــد أقصــى )200( وحــدة حقــوق ســحب خاصــة.
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 حقوق المستهلك عند إعادة قيمة التذاكر والتعويضات من قبل الناقل الجوي:
ــة أو إعــادة قيمــة  إذا اســتحق المســتهلك تعويضــاً مــن التعويضــات المنصــوص عليهــا فــي الأنظمــة المعني  .1
التذاكــر فيجــب علــى الناقــل الجــوي إعطائــه إياهــا نقــداً أو عــن طريــق التحويــل البنكــي أو الشــيك المصرفــي 
أو قســائم تبادليــة حســب رغبــة المســتهلك خــلال )10( عشــرة أيــام عمــل بحــد أقصــى مــن تاريــخ إقــرار الناقــل 

الجــوي بحــق المســتهلك.
ــة صرفهــا نقــداً مــن أي مكتــب مــن مكاتــب الناقــل  ــة اســتخدام القســيمة التبادلي يحــق للمســتهلك فــي حال  .2

الاســتخدام. إعــادة  مقابــل  إضافيــة  رســوم  أي  دفــع  دون  اســتخدامها  إعــادة  أو  الجــوي، 
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القسم السادس : هيئة تنظيم الكهرباء والإنتاج المزدوج
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 حقوق المستهلك لدى مقدم خدمة صناعة الكهرباء
أولًا: توفير الخدمة

الحصــول علــى الخدمــة الكهربائيــة بــدون تمييــز غيــر مبــرر مــن مقــدم الخدمــة طالمــا كان هــو وضــع قــادر علــى   .1
دفــع تكاليفهــا حســب المقابــل المالــي المعتمــد.

الحصول على خدمة موثوقة يعتمد عليها بصفة مستمرة.  .2
الاطلاع على التعريفة المعتمدة التي تنطبق على وضع.  .3

4.  الحصول على إشعار بأي تغيير في التعريفة المطبقة عليه.
إنذار المستهلك إنذاراُ كتابياً في حال وجود قصر في تسديد المستحقات عليه.   .5

حــق المســتهلك أن يســتمع مقــدم الخدمــة إلــى شــكواه حــول أي جانــب مــن جوانــب الخدمــة والتعامــل مــع   .6
الشــكوى بجديــة والتجــاوب المعقــول معــه خــلال المــدة الزمنيــة المحــددة لذلــك مــن قبــل الهيئــة.

حــق المســتهلك بالتــزام مقــدم الخدمــة بإحالــة أي نــزاع )أو شــكوى( لــم تتــم تســويتها إلــى الهيئــة للنظــر فيهــا،   .7
كمــا أن للمســتهلك الحــق فــي التــزام مقــدم الخدمــة بــأن يقــدم معلومــات مفصلــة عــن المســؤول فــي الهيئــة 

المختــص برعايــة المســتهلك.
الحالات التي يحق لمقدم الخدمة قطع الخدمة:   .8

تلــك  لتســديد  المكتــوب  الإنــذار  مــدة  انقضــاء  بعــد  عليــه،  المســتحقات  تســديد  فــي  قصــر  إذا  أ. 
. ت لمســتحقا ا

إذا حصل على الكهرباء أو زود بها شخصا آخر دون إذن من مقدم الخدمة. ب. 
إذا عبث بأي جزء من المنظومة الكهربائية أو العدادات الخاصة به. ت. 

ثانياً: الفواتير
من حق المستهلك تلقي فاتورة شهرية من مقدم الخدمة تحدد تفاصيل المستحقات لقاء الخدمة.  .1

من حق المستهلك أن يزود بقراءات العداد في بداية الفترة التي تغطيها الفاتورة وفي نهايتها.  .2
من حق المستهلك أن تشتمل الفاتورة تكاليف الوحدة لكل بند من بنودها.  .3

مــن حــق المســتهلك الاعتــراض علــى دقــة قــراءة العــداد ولــه الحــق فــي أن يطلــب مــن مقــدم الخدمــة فحــص   .4
العــداد، شــريطة أن يقبــل المســتهلك تحمــل تكاليــف الفحــص إذا وجــد العــداد ســليما مــن الخلــل.

من حق المستهلك أن يسلمه مقدم الخدمة فرصة معقولة لتسديد المستحقات المتأخرة عليه.  .5

تقع على المستهلك المسؤوليات التالية بالنسبة لتسديد مستحقات مقدم الخدمة:
أن يقوم بتسديد فواتير المستحقات خلال الفترة المحددة للتسديد بعد استلام الفواتير.  .6

أن يقوم بالاتصال بمقدم الخدمة للاستفسار عن الفاتورة إذا لم تصله في الموعد المعتاد.  .7
إذا كان لديــه اعتــراض علــى بعــض المســتحقات التــي يطلبهــا منــه مقــدم الخدمــة فعليــه تســديد مســتحقات   .8

الخدمــات غيــر محــل الاعتــراض وذلــك خــلال فتــرة دراســة اعتراضــه ومناقشــته مــع مقــدم الخدمــة.
القيــام بالاتفــاق مــع مقــدم الخدمــة لعمــل الترتيبــات المناســبة للتســديد إذا كان المســتهلك غيــر قــادر علــى   .9

تســديد المســتحقات المطلوبــة منــه دفعــة واحــدة.
 

ثالثاً: مسؤوليات المستهلك بما يتعلق بالتمديدات الكهربائية
إجــراء التمديــدات داخــل عقــاره، أو ســكنه، وصيانتهــا، علــى حســابه ابتــداءً مــن نقطــة الوصــل بالعــداد، بينمــا تقــع   .1

ــى العــداد. ــه إل ــدات مــن منظومت علــى مقــدم الخدمــة مســؤولية التمدي
أن يتم عمل التمديدات الكهربائية من قبل فنيين متخصصين.  .2

أن يقــوم بتســديد المســتحقات خــلال الفتــرة المحــددة للتســديد بعــد اســتلام الفواتيــر، وأن يقــوم بالاتصــال   .3
بمقــدم الخدمــة للاستفســار عــن الفاتــورة إذا لــم تصلــه فــي الموعــد المعتــاد.

أن تكــون التمديــدات الكهربائيــة مطابقــة للمواصفــات والمعاييــر الفنيــة المعتمــدة فــي المملكــة التــي تضمــن   .4
الســلامة والأمــان للأشــخاص والممتلــكات.

أن يتحمــل مســؤولية جميــع المعــدات والأجهــزة الموجــودة فــي العقــار الواقــع تحــت ســيطرته الموصلــة   .5
ذلــك. بخــلاف  الخدمــة  ومقــدم  المســتهلك  بيــن  مكتــوب  اتفــاق  هنــاك  كان  إذا  إلا  الخدمــة،  مقــدم  بمنظومــة 

تأمين أجهزة الخدمة المستمرة دون انقطاع لمعداته التي تتطلب خدمة مستمرة دون انقطاع.  .6
حماية العداد من أي عبث، وعليه إبلاغ مقدم الخدمة فوراً إذا لاحظ حدوث ذلك.  .7
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رابعاً: حقوق المستهلك بالمطالبة بالتعويضات
يستحق المستهلك المطالبة بالتعويض المالي، في الحالات التالية:

1.   عدم إيصال الكهرباء للمنشأة الجديدة خلال )40( يوم عمل من تاريخ سداد مقابل الايصال.
عدم تسجيل وتوصيل الخدمة للمستهلك الحالي خلال )5( أيام عمل  .2

عدم إعادة الكهرباء بعد الانقطاع خلال )24( ساعة في الأوضاع العادية.  .3
عــدم إعــادة الكهربــاء بعــد الســداد )3 ســاعات للمناطــق الحضريــة – 5 ســاعات للمناطــق شــبه الحضريــة   .4

والريفيــة( 
تكرار الانقطاع الكهربائي لأكثر من )4( انقطاعات خلال السنة الميلادية. كل انقطاع يزيد عن )4( ساعات.  .5

عدم إشعار المستهلك قبل )48( ساعة من انقطاع الكهرباء المخطط له.  .6
عدم معالجة الشكوى المتعلقة بالفواتير خلال 15 يوم عمل.  .7

آلية مطالبة المستهلك بالتعويضات
يحــق للمســتهلك فــي حــال اخفــاق مقــدم الخدمــة بتحقيــق الحــد الأدنــى مــن الخدمــات التقــدم بطلــب تعويــض عــن طريــق 

موقــع مقــدم الخدمــة الكهربائيــة وذلــك عــن طريــق تقديــم شــكوى إلــى الهيئــة عبــر 
 .sa.gov.ecra.www الموقع الإلكتروني
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أولًا: التمويل
 مبادئ حماية عملاء شركات التمويل

ــرام اتفاقيــة التمويــل عــن كل مــا يتعلــق بالمنتــج أو الخدمــة  تلتــزم جهــة التمويــل بالإفصــاح للعمــلاء قبــل إب  .1
التمويليــة، ومــن ذلــك علــى ســبيل المثــال: الرســوم والعمــولات وتكاليــف الخدمــات الإداريــة ومعــدل النســبة 

الســنوي، وإجــراءات الســداد المبكــر، وإجــراءات إنهــاء اتفاقيــة التمويــل، وإجــراءات الانســحاب إن وجــدت.
تلتــزم جهــة التمويــل بإحاطــة العميــل بــأي تغييــرات فــي الأحــكام والشــروط خــلال )30 يــوم عمــل( علــى الأقــل   .2
قبــل إجــراء أي تغييــر، ويحــق للعميــل الاعتــراض عليهــا خــلال )10 أيــام عمــل( مــن تاريــخ اســتلامه الإشــعار، ولا 

ــر علــى الرســوم والعمــولات بعــد توقيــع اتفاقيــة التمويــل. يحــق لجهــة التمويــل إجــراء أي تغيي
تلتــزم جهــة التمويــل بالإفصــاح للعمــلاء عــن أي تغطيــة تأمينيــة والمُســتفيد منهــا وكافــة التفاصيــل المرتبطــة   .3

بهــا.
تلتــزم جهــة التمويــل بتقديــم الاستشــارة والنصــح للعمــلاء عنــد اختيارهــم الخدمــات أو المنتجــات أو عنــد   .4

ماليــة. صعوبــات  مواجهتهــم 

حقوق المستهلك في عقود التمويل العقاري
 حقوق المستهلك قبل أو عند إبرام عقد التمويل

علــى شــركة التمويــل توفيــر نظــام مناســب يســتطيع مــن خلالــه الحصــول علــى المعلومــات الضروريــة عــن   .1
احتياجاتهــم.  حســب  الملائمــة  العــروض  وتقديــم  التمويليــة  والخدمــات  المنتجــات  مــن  احتياجاتهــم  لتقديــر  العمــلاء 
علــى شــركة التمويــل تقديــم الاستشــارة والنصــح للعمــلاء فــي اختيــار المنتــج أو الخدمــة التمويليــة الملائمــة   .2

لاحتياجاتهــم. 
علــى شــركة التمويــل قبــل إبــرام اتفاقيــة التمويــل الإفصــاح لعملائهــا عــن كل مــا يتعلــق بالمنتــج أو الخدمــة   .3
التمويليــة المطلوبــة وأن تزودهــم بالأحــكام والشــروط الأساســية للمنتــج أو الخدمــة التمويليــة، ومــن ذلــك- 

ــال لا الحصــر- مــا يلــي: علــى ســبيل المث
الرسوم والعملات وتكاليف الخدمات الإدارية ومعدل النسبة السنوي. أ. 

فترة سداد التمويل. ب. 
ت.  إجراءات السداد المبكر. 

إجراءات إنهاء اتفاقية التمويل.  ث. 
إجراءات حق الانسحاب إن وجدت.  ج. 

التزامات وواجبات كل طرف بموجب الاتفاقية.  ح. 
أي بند يحق للشركة تعديله بعد سريان الاتفاقية.  خ. 

أي قيد أو شرط قد يترتب عليه ضرر بمصلحة العميل.  د. 
إجراءات التعامل مع الشكوى. ذ. 

الإفصــاح عــن إجــراءات التعامــل مــع اتفاقيــة التمويــل فــي حالــة وفــاة العميــل الــذي تــم منحــه  ر. 
لتمويــل.  ا

الإفصــاح عــن أي تغطيــة تأمينيــة والمســتفيد مــن تلــك التغطيــة وآليــة تقســيم التعويــض فــي حــال  ز. 
حــدوث تلــف الأصــل الممــول، وذلــك ليتمكــم العميــل مــن اتخــاذ قــراره بالحصــول علــى التمويــل مــن 

عدمــه. 
تزويــد كل طــرف متعاقــد بنســخة مــن اتفاقيــة التمويــل وكافــة ملحقاتهــا فــي مــدة لا تتجــاوز 10 أيــام  س. 

عمــل بعــد إبــرام الاتفاقيــة.
يجــب أن يحــرر عقــد التمويــل العقــاري كتابيبــا أو إلكترونيــا بيــن الممــول العقــاري والمســتهلك، ويجــب أن   .4

الآتيــة: والمعلومــات  البيانــات  الأقــل  علــى  العقــد  يتضمــن 
أســماء أطــراف عقــد التمويــل العقــاري، ورقــم الســجل المدنــي أو رقــم الإقامــة للمســتهلكين،  أ. 
وجــد. إن  الإلكترونــي  والربيــد  الجــوال،  الهاتــف  وتشــمل  بهــم،  الاتصــال  ووســائل  الرســمية،  وعناوينهــم 

الوسيط العقاري إن وجد.  ب. 
مدة عقد التمويل العقاري. ت. 

إجمالي مبلغ التمويل العقاري. ث. 
كلفــة الأجــل وشــروط تطبيقهــا وأي مؤشــر أو معــدل مرجعــي لكلفــة الأجــل الابتدائيــة المتفــق  ج. 

الأجــل. كلفــة  تغيــر  وإجــراءات  وشــروط  ومــدد  عليهــا 



الدليل الشامل لحقوق المستهلك37

معدل النسبة السنوي محسوبا وفق أحكام اللائحة التنفيذية لنظام مراقبة شركات التمويل. ح. 
إجمالــي المبلــغ المســتحق الأداء علــى المســتهلك محســوبا فــي وقــت إبــرام عقــد التمويــل العقــاري  خ. 

مــع بيــان الفرضيــات المتبعــة فــي حســاب ذلــك المبلــغ.
ــى المســتهلك ســدادها وعددهــا ومددهــا وأســلوب توزيعهــا  ــن عل ــغ الأقســاط المتعي مقــدار مبل د. 
علــى المبالــغ المتبقيــة فــي حــال كانــت كلفــة الأجــل ثابتــة، وفــي حــال كانــت كلفــة الأجــل متغيــرة 
ــى  ــن أعل ــة وكلفتي ــار كلفــة الأجــل الابتدائي ــة لمقــدار الأقســاط أخــذا بالاعتب ــة أمثل يجــب وضــع ثلاث

وأدنــى منهــا.
مــدد ســداد الرســوم أو الأمــوال التــي يلــزم ســدادها دون ســداد مبلــغ التمويــل، وشــروط ذلــك  ذ. 

الســداد.
بيان الآثار المترتبة على التأخر في أداء الأقساط. ر. 

الضمان والتأمين اللازم. ز. 
إجراءات ممارسة حق الانسحاب وشروطه والالتزامات المالية المترتبة على ممارسته. س. 

إجــراءات الســداد المبكــر وإجــراءات تعويــض الممــول العقــاري عنــد الاقتضــاء، وكيفيــة تحديــد هــذا  ش. 
التعويــض.

إجراء ممارسة حق إنهاء عقد التمويل العقاري. ص. 
بيانات المسكن محل عقد التمويل العقاري. ض. 

إقــرار الممــول العقــاري بتحققــه مــن ســلامة ملكيــة العقــار وخلــوه مــن الالتزامــات العينيــة، وبيــان  ط. 
العقــار ومعاينتــه والموافقــة عليــه. المســتهلك باطلاعــه علــى  حالتــه، وإقــرار 

وصــف معادلــة تحديــد الســعر فــي عقــود التمويــل العقــاري متغيــرة ســعر كلفــة الأجــل لتمكيــن  ظ. 
الوفــاء. مــدة  علــى  الكلفــة  وتوزيــع  الأجــل،  كلفــة  فهــم  مــن  المســتهلك 

يجــب أن يتصــدر عقــد التمويــل العقــاري ملخــص يتضمــن المعلومــات الأساســية للمنتــج التمويلــي وأحــكام   .5
عقــد التمويــل الأساســية، بلغــة واضحــة للمســتهلك، وفقــا للنمــوذج الــذي تقــرره المؤسســة وأن يوثّــق تســلم 

للمســتهلك هــذا الملخــص فــي ملــف التمويــل.
يجــب أن ينــص فــي عقــد التمويــل العقــاري علــى حــق الممــول العقــاري فــي نقــل جميــع حقوقــه إلــى الغيــر فــي   .6

الســوق الثانويــة دون موافقــة المســتهلك، بمــا فــي ذلــك حــق الرهــن والضمانــات الأخــرى.

 حقوق المستهلك في تقديم الشكاوى: 
علــى شــركة التمويــل وضــع آليــة تقديــم الشــكوى فــي مــكان واضــح بمبنــى جهــة التمويــل وفروعهــا كافــة وإدراجهــا علــى 
موقعهــا الإلكترونــي وتوفيــر نســخة للعمــلاء فــي حــال رغبتهــم الحصــول عليهــا مكتوبــة، كمــا ينبغــي لجهــة التمويــل شــرح 

إجــراءات تصعيــد الشــكاوى إلــى جهــات أخــرى إذا لــم يقبــل العميــل التســوية التــي تــم إجراؤهــا. 
 الإجراءات التي يجب على جهة التمويل اتخاذها عند تلقي شكاوى العملاء 

إشــعار العميــل عــن طريــق وســائل اتصــال مضمونــة باســتلام الشــكوى وإبلاغــه بالنواقــص -إن وجــدت- خــلال   .1
)5 أيــام عمــل(.

تزويد العميل برقم الشكوى وبيانات الاتصال لمتابعة المستجدات على الشكوى المقدمة.  .2
الرد بالنتائج للعميل خلال مدة لا تتجاوز 10 أيام عمل من تلقي الشكوى مكتملة.   .3

توثيق القناة المستخدمة في التواصل مع المشتكي والاحتفاظ بسجلاتها.  .4

 مبادئ التمويل المسئول للأفراد
ــات المجتمــع ضمــن نطــاق  ــل المناســب لجميــع فئ ــر التموي ــز الشــمول مــن خــلال توفي ــى تعزي ــادئ إل تهــدف هــذه المب
يمكــن للعميــل تحملــه مــع ضمــان العدالــة والتنافســية بيــن المموليــن بمــا يحافــظ علــى فعاليــة الإجــراءات والآليــات 

المتبعــة مــن قبلهــم وضمــان كفاءتهــا.
كمــا يجــب علــى الممــول اســتخدام نمــاذج وأدوات ماليــة لقيــاس إمكانيــة تحمــل الالتزامــات الائتمانيــة الشــهرية ومــدى 
ملائمــة التمويــل لاحتياجــات وظــروف العميــل، بنــاء علــى تقييــم لصافــي الدخــل الشــهري للعميــل، ويقــوم هــذا النــوع مــن 
النمــاذج علــى أساســيات مــن أبرزهــا حصــر وتصنيــف للمصاريــف الأساســية المعتــادة لفئــات العمــلاء المختلفيــن، ويشــمل 
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الحــد الأدنــى مــن المصاريــف الأساســية التالــي:
مصاريف الأغذية، وتتأثر بعدد الأفراد المعالين.  .1

مصاريف السكن)الإيجار( والخدمات، وتعتمد على ما إذا كان العميل مالكاً لمنزله أو مستأجراً له أو غيرها.   .2
أجور عمالة منزلية.  .3

مصاريف التعليم، وتتأثر بعدد الأفراد المعالين.   .4
مصاريف الرعاية الصحية، وتتأثر بعدد الأفراد المعالين.  .5

مصاريف النقل ومصاريف الاتصالات.   .6
مصاريف التأمين للفرد شخصاً ومن يعولهم، بحسب الحال.   .7

أي تكاليف أو مصاريف مستقبلية متوقعة.  .8
ويضــاف إليهــا، الالتزامــات الائتمانيــة الشــهرية القائمــة التــي يمكن التحقق منها من خلال شــركات المعلومات 
الائتمانيــة المرخــص لهــا والتمويــل الممنــوح مــن قبــل جهــة العمــل أو الأصدقــاء والأقــارب أو غيرهــا مــن 

التمويــلات الأخــرى والتــي تســدد عــن طريــق أقســاط شــهرية أو نصــف ســنوية أو غيرهــا
 .

 يجب الالتزام بشروط احتساب الالتزامات الائتمانية الشهرية للعميل على النحو التالي: 
يكــون الالتــزام الائتمانــي الشــهري للبطاقــة الائتمانيــة مســاوياً للحــد الأدنــى للســداد مــن الســقف الائتمانــي   .1

لــكل بطاقــة ائتمــان مصــدرة للعميــل. 
تشــمل الالتزامــات الائتمانيــة الشــهرية جميــع الالتزامــات الائتمانيــة تجــاه المموليــن ومؤسســات الإقــراض   .2
الحكوميــة المتخصصــة وأي التزامــات ائتمانيــة أخــرى مثــل القــروض مــن جهــة العمــل أو الأصدقــاء والأقــارب أو 

غيرهــا مــن التمويــلات الأخــرى. 
يجب الالتزام بشروط احتساب إجمالي الدخل الشهري للعميل على النحو الآتي:   .3

يحتسب من إجمالي الراتب ما يكون موثقاً بأي وسيلة من جهة العمل. أ. 
يحتســب مــن الدخــل الآخــر نصــف المتوســط الشــهري لإجمالــي المبالــغ الماليــة التــي يحصل الشــخص  ب. 
مــن أي مصــدر دخــل دوري ســواء كان شــهرياً أو ســنوياً أو ذا فتــرة دوريــة أخــرى، بمــا فــي ذلــك 
البــدلات أو المكافــأت التــي تدفــع بشــكل دوري، أو عوائــد إيجــار الأصــول أو عوائــد الاســتثمارات 
وغيرهــا والتــي يمكــن التحقــق منهــا بنــاء علــى كشــف حســاب العميــل لمــدة ســنتين علــى الأقــل أو 

بموجــب وثائــق رســمية تثبــت اســتمراريتها. 
لا يجــوز احتســاب مــا يحصــل عليــه العميــل مــن الإعانــات الحكوميــة مثــل برنامــج حســاب المواطــن أو  ت. 
الضمــان الاجتماعــي ضمــن ‘جمالــي الدخــل الشــهري للعميــل، إلا أنــه يجــوز احتســاب الدهــم الحكومي 

ضمــن إجمالــي الدخــل الشــهري للعميــل وذلــك لمنتجــات التمويــل العقــاري.

ضوابط واجراءات التحصيل للعملاء الأفراد
تهــدف هــذه الضوابــط إلــى تنظيــم آليــة التحصيــل والتواصــل مــع العمــلاء الأفــراد وضامنيهــم بشــكل يتيــح لجهــات 
التمويــل اتبــاع إجــراءات واضحــة ومحــددي بمــا يحمــي حقــوق أطــراف العلاقــة والتــي تطبــق علــى البنــوك والمصــارف 

وشــركات التمويــل الخاضعــة لإشــراف المؤسســة.
أولًا: التواصل مع العملاء:

ــة المختصــة مــع  ــل التقــدم للجهــات القضائي ــة اللازمــة للتواصــل مــع العمــلاء قب ــذل العناي ــل ب ــى جهــة التموي يجــب عل
ــزام بمــا يلــي:  الالت

تنحصــر وســائل الاتصــال الموثقــة التــي يحــق لجهــة التمويــل اســتخدامها عنــد التواصل مع العمــلاء أو ضمانيهن   .1
بمــا يلــي: 

البريد الإلكتروني. أ. 
البريد المسجل. ب. 

العنوان الوطني. ت. 
الرسائل النصية.  ث. 

الاتصال الهاتفي. ج. 
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ألا يزيــد عــدد محــاولات الاتصــال الهاتفــي مــع العميــل عــن عشــرة مــرات كل ثلاثيــن يومــاً، كمــا يجــب أن يتــاح   .2
للعميــل إمكانيــة معــاودة الاتصــال علــى الرقــم الــذي تــم الاتصــال منــه.

توثيــق جميــع المكالمــات الهاتفيــة مــع العمــلاء )الــواردة أو الصــادرة( والاحتفــاظ بســجلاتها لمــدة لا تقــل عــن   .3
عشــر ســنوات مــن تاريــخ الاتصــال. 

في حال اعتراض العميل على المبلغ المطالب به فيجب على جهة التمويل اتباع الآتي:   .4
توثيق هذا الاعتراض. أ. 

تسجيل شكوى للعميل بناء على تعليمات المؤسسة بهذا الخصوص. ب. 
النظاميــة  المــدد  تتجــاوز  آلا  علــى  لمعالجــة شــكواه،  المتوقعــة  الزمنيــة  بالفتــرة  العميــل  تزويــد  ت. 

الشــكوى.  لمعالجــة 
عدم التواصل مع العميل لتذكيره بوجود متعثرات إلى حين معالجة الشكوى.  ث. 

 إجراءات التحصيل من حسابات العملاء:
يحضر على البنوك والمصارف القيام بالآتي:   .1

اســتقطاع أي مبالــغ مــن حســابات العميــل دون وجــود حكــم أو قــرار قضائــي أو دون الحصــول علــى  أ. 
موافقــة مســبقة مــن العميــل أو شــمولية عقــد التمويــل علــى ذلــك. 

الحجــز علــى حســابات أو أرصــدة العمــلاء ولــو بشــكل مؤقــت وعــدم تمكينهــم مــن الاســتفادة مــن  ب. 
المبالــغ المتوافــرة دون حكــم أو قــرار قضائــي. 

اســتقطاع أكثــر مــن قســط شــهري واحــد لــكل تمويــل خــلال دورة إيــداع الراتــب الواحــد مالــم يكــن  ت. 
هنالــك حكــم أو قــرار قضائــي أو الحصــول علــى موافقــة مســبقة مــن العميــل.

اســتقطاع القســط الشــهري فــي تاريــخ يســبق تاريــخ الاســتحقاق المتفــق عليــه، أو حجــز قيمــة  ث. 
الاســتحقاق.  تاريــخ  قبــل  القســط 

حجــز أو خصــم مســتحقات نهايــة الخدمــة للعمــلاء المواطنيــن مالــم يكــن هنالــك حكــم أو قــرار  ج. 
ئــي. قضا

تلتــزم البنــوك والمصــارف – بنــاء علــى طلــب العميــل- بإعــادة جدولــة المديونيــة فــي حــال ثبــوت تغيــر ظــروف   .2
ــى  ــر فــي كلفــة الأجــل، وعل ــة ودن أي تغيي ــد ودون أي رســوم إضافي ــل جدي ــح تموي ــاً( دون من ــل )اجباري العمي
البنــوك والمصــارف تنفيــذ الجدولــة خــلال فتــرة لا تتجــاوز الثلاثيــن يومــاً مــن تاريــخ تزويــد العميــل بالمســتندات 

الازمــة ويســتثنى مــن ذلــك عقــود التمويــل الممنوحــة بضمــان الأصــل. 
ــر ظــروف  ــوت تفي ــة فــي حــال ثب ــة المديوني ــل بإعــادة جدول ــب العمي ــى طل ــاء عل ــوك والمصــارف بن ــزم البن تلت  .3
العميــل اختياريــاً مــع امكانيــة تغييــر كلفــة الأجــل ودون أي رســوم إضافيــة، علــى أن يتــم تنفيــذ الجدولــة خــلال 
قتــرة لا تتجــاوز الثلاثيــن يومــاً مــن تاريــخ تزويــد العميــل بالمســتندات اللازمــة، ويســتثنى مــن ذلــك عقــود 

التمويــل الممنوحــة بضمــان الأصــل. 

 ضوابط تحصيل جهات التمويل من عملائها الأفراد
الجهــات  مــع  الســداد  عــن  المُتعثــر  العميــل  علــى  النظاميــة  الإجــراءات  اتخــاذ  فــي  البــدء  التمويــل  لجهــة  يحــق 
ثلاثــة  مــن  لأكثــر  الســداد  عــن  العميــل  تخلّــف  عنــد  بذلــك  العمــلاء  إخطــار  ضــرورة  مــع  المُختصــة،  القضائيــة 
مــع  تواصــل  محاولــة  آخــر  تكــون  أن  علــى  التمويــل،  فتــرة  طــوال  مُتفرقــة  أشــهر  خمســة  أو  متتاليــة  أشــهر 
قضائــي  قــرار  أو  حكــم  صــدور  عنــد  التمويــل  جهــة  علــى  أوجبــت  كمــا  الوطنــي.  العنــوان  خــلال  مــن  العميــل 
الطرفــان. يتفــق  مالــم  القضائيــة،  الجهــات  عــن  الصــادر  بالقــرار  الالتــزام  الســداد؛  عــن  المُتعثــر  العميــل   ضــد 

ثانياً التأمين:
مبادئ حماية عملاء شركات التأمين

علــى عمــلاء شــركات التأميــن معاملــة المســتهلك بعــدل وإنصــاف ومهنيــة، وعــدم تضــارب المصالــح، والإفصــاح 
والشــفافية، فــي تعاملاتهــا مــع العميــل بالسياســات المكتوبــة لضمــان التعامــل العــادل مــع العمــلاء كافــة دون 
تمييــز أو تفضيــل بيــن عملائهــا الحالييــن والمســتقبليين، وحمايتهــم مــن عمليــات الاحتيــال، إضافــة لحمايــة خصوصيــة 

المعلومــات.
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شروط الوثيقة التأمينية: 
يجب أن تكون وثيقة التأمين مكتوبة بخط واضح ولغة يسهل فهمها من عامة الناس، وأن تشمل الآتي:

يجب أن تتضمن عناصر الوثيقة التالي:  .1
رقم الوثيقة، على أن يذكر في جميع الأوراق التي لها صلة بالوثيقة. أ. 

اسم المؤمن له وعنوانه البريدي. ب. 
فترة التغطية. ت. 

وصف التغطية وحدودها. ث. 
الاقتطاع. ج. 

التغطية الإضافية.  ح. 
الشروط والاستثناءات الخاصة.  خ. 

سعر التأمين، ومبلغ الاشتراك وأسس الحساب والعمولات المدفوعة عن الوثيقة.  د. 
قائمة بالممتلكات أو المصالح المؤمن عليها.  ذ. 

نص الوثيقة الذي يتضمن نوع التغطية والأحكام والشروط العامة والاستثناءات.  .2
المرفقــات التــي توضــح التغطيــات الإضافيــة والشــروط والاســتثناءات الخاصــة التــي لـــم يتطـــرق إليهــا أعــلاه   .3

الأصليــة. الاتفاقيــة  عــن  وتختلــف 
التوقيع وختم الشركة على الوثيقة ومرفقاتها.  .4

حقوق المستهلك اتجاه شركة التأمين:
على الشركة إطلاع المستهلك على شروط وأحكام واستثناءات الوثيقة قبل إبرامها.  .1

عنــد قبــول الشــركة تغطيــة خطــر مــا، يــزود المســتهلك بإشــعار تغطيــة مؤقــت حتــى يـــتم إصـــدار الوثيقـــة ويــزود   .2
ــة. ــة التغطي ــخ بداي المســتهلك بنســخة منهــا خــلال ثلاثيــن يومــاً مــن تاري

يتــم تعديــل وثيقــة التأميــن بموجــب طلــب كتابــي مــن المســتهلك وذلــك عــن طريــق إصــدار ملحــق للوثيقــة   .3
الشــركة. مــن  معتمــد 

ــد  ــواردة فــي الوثيقــة، وعنـ ــه هــو الأســاس للمعلومــات ال ــل أو مــن يمثل ــب الصــادر مــن العمي يكــون الطل
ــار الآتــي:  ــة الطلــب يجــب الأخــذ فــي الاعتب تعبئـ

وجــود مصلحــة تأمينيــة للمســتهلك تتمثــل فــي إمكانيــة تحملــه خســارة أو مـــسؤولية ناتجـــة عـــن حــدوث الضــرر   .1
محــل التأميــن.

الإدلاء بجميع الحقائق الجوهرية المتعلقة بمحل التأمين.  .2
أن يكون الهدف أو الغرض من التأمين إعادة المستهلك إلى وضـعه المـالي الـذي يـسبق الخسارة مباشرة.  .3

ألا يكون التأمين مخالفاً للأنظمة واللوائح والتعليمات.  .4

 إلغاء وثيقة التأمين
لا يجــوز للشــركة إلغــاء التأميــن ســاري المفعــول، مالــم تنــص وثيقــة التأميــن علــى شــروط الإلغــاء وحــق الشــركة   .1
فــي ذلــك وعلــى الشــركة رد جــزء نســبي مــن قيمــة الاشــتراك المدفــوع عــن المــدة غيــر المنقضيــة مــن التأميــن 
الملغــى، وأن يكــون الحــد الأدنــى للمهلــة المعطــاة للمســتهلك 30 يومــاً قبــل تاريــخ ســريان الإلغــاء الــذي 

حددتــه الشــركة.
يجــوز للمســتهلك إلغــاء التأميــن، واســترداد جــزء مــن الاشــتراك المدفــوع حســب جــدول المــدة القصيــرة بعــد   .2

إن وجــدت. المطالبــات  تســوية 
يجــب أن يكــون لــدى الشــركة أســباب مقنعــة للإلغــاء التأميــن أو عــدم تجديــده ولا يعــد قــرار الشــركات الأخــرى   .3

لوحــدة ســببا مقنعــا.
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حقوق المستهلك فيما يخص التأمين على السيارات
 التغطية التأمينية:

ــة أو  ــة حــدوث ضــرر مغطــى بموجــب وثيقــة التأميــن ســواء كان ناشــئاً عــن اســتعمال المركب ــزم الشــركة فــي حال تلت
توقفهــا داخــل أراضــي المملكــة العربيــة الســعودية بتعويــض الغيــر نقــدا فــي حــدود الاحــكام والشــروط الــواردة فــي 

هــذه الوثيقــة عــن المبالــغ جميعهــا التــي يلــزم المســتهلك أو الســائق بدفعهــا لقــاء:
الاضرار الجسدية التي تلحق بالغير داخل المركبة أو خارجها.   .1

الاضرار المادية خارج المركبة.    .2
المصاريف  .3

حدود التغطية التأمينية:
فــي حــال وقــوع حــادث يترتــب عليــه دفــع تعويضــا وفقــا لأحــكام هــذه الوثيقــة فــان الحــد الأقصــى لمســــؤولية 
الشــــركة فــي الواقعــة الواحــدة خــلال فتــرة ســــريان وثيقــة التأميــن بالنســــبة للأضــرار الجســــدية )بمــا فــي ذلك الديــــات 
ــاوز ً مبلغــا ً إجماليــا )قــدره  ــرار الماديــة معــا لــن تتجــ ــات والمصاريــف الطبيــة( والأضــ ــدرة عــن الإصابــ ــغ المقــ والمبالــ

ــال ســعودي حــدا أقصــى لمســئولية الشــركة. ــن ري ــال( عشــرة ماليي 10.000,000 ري
مالا يجوز للشركة التمسك به تجاه الغير

لا يجــوز للشــركة أن تتمســك تجــاه الغيــر بعــدم مســئوليتها عــن التعويــض بموجــب هــذه الوثيقــة بســبب ارتــكاب 
المســتهلك أو الســائق أي مخالفــة ســواء كانــت المخالفــة قبــل الحــادث أو بعــده أو بســبب عــدم التزامــه بمــا ورد فــي 
هــذه الوثيقــة، مــع عــدم الإخــلال بحــق الشــركة بالرجــوع علــى المســتهلك أو الســائق بعــد الدفــع للغيــر بكافــة الطــرق 

النظاميــة إن كان للرجــوع مــا يبــرره 
الحــالات التــي تلتــزم الشــــركة بتعويــض الغيــر عنهــا مــع احتفاظهــا بحــق الرجــوع علــى المســتهلك أو الســــائق 

أو المســئول عــن الحــادث 
للشــــركة حــق الرجــوع علــى المســتهلك أو الســــائق أو المســــئول عــن الحــادث الاســترداد مــا دفعتــه للغيــر فــي أي مــن 

الحــالات التالية: 
أي مسئولية أو مصاريف تنشأ أو تترتب عندما تكون المركبة المؤمن عليها:  .1

مستعملة على وجه يخالف قيود الاستعمال المبينة في الجدول.  أ. 
تحمــل عــددا مــن الــركاب يتجــاوز الســعة المصــرح بهــا للمركبــة، وثبــت أن حصــول الحــادث كان  ب. 

التجــاوز.   هــذا  بســبب 
ــار  ــة اختب ــواع الســباقات أو تحديــد ســرعة الانطــلاق أو فــي تجرب مســتعملة فــي أي نــوع مــن أن ت. 

القــدرة  
قيــادة أي شــــخص وهــو تحــت تأثيــر المخــدرات أو المشــــروبات الكحوليــة أو العقاقيــر الطبيــة التي  ث. 

لا يســمح طبيــا بالقيــادة بعــد تناولهــا
قيــــادة أي شــــخص يقــــل عمــــره عــــن )18( عامــا مــا لــم يكــــن هــو المســتهلك ومــا لــم يــرد اســــمه  ج. 

ضمــن أســماء الســائقين المجازيــن الذيــن تقــل أعمارهــم عــن 21 ســنة فــي جــدول الوثيقــة
مسروقة أو مأخوذة غصبا.  ح. 

ــة مــن  ــادة هــذه الفئ ــه لقي ــادة أو ال يحمــل تصريحــا يؤهل ــادة أي شــخص لا يحمــل رخصــة قي قي خ. 
دائمــة أو بصفــة  القيــادة مؤقتــا  رخصــة  إلغــاء  بســبب  أو  المركبــات 

مســتعملة ضمــن المناطــق التــي ال يســمح عــادة للعامــة بدخولهــا مثــل المطــارات أو الموانــئ  د. 
البحريــة مــا لــم تكــن المركبــة مســتخدمة لأغــراض تجاريــة فــي النطــاق المســموح بــه.

إذا ثبــــت أن المســتهلك أدلــــى ببيانــات غيــر صحيحــــة أو أخفــى وقائــع جوهريــة فــي نمــــوذج طلــب التاميــن   .2
تؤثــر علــى قبــول الشــركة تغطيــة الخطــر أو ســعر التأميــن أو شــروطه.

إذا ثبت وقوع الحادث عمدا من جانب المستهلك أو السائق.  .3
عــدم إبــلاغ المســتهلك الشــــركة كتابيــا خــلال عشــــرة أيــام عمــل عــن أي تغييــر جوهــري صــرح بــه فــي نمــوذج   .4

ــن. ــب التامي طل
هروب المستهلك أو سائق المركبة من موقع الحادث.  .5

إقرار المستهلك أو السائق بتحمل مسئولية الحادث دون وجه حق بقصد الإضرار بالشركة.  .6
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.تجاوز المستهلك أو السائق الإشارة الحمراء.  .7
السير بالمركبة عكس اتجاه السير.  .8

التفحيط.  .9

إجراءات تسوية المطالبات والتزامات شركات التأمين بها: 
تلتــزم شــركات التأميــن عنــد تلقــي أي مطالبــة بتزويــد مقدمهــا مــا يفيــد اســتلامها المطالبــة وإعلامــه بــأي   .1

نواقــص خــلال 3 أيــام عمــل )للأفــراد( وتســعة أيــام عمــل )للشــركات(.
للشــركة تعييــن خبيــر معاينــة أو مقــدر خســائر إذا كان ذلــك ضروريــا خــلال مــدة زمنيــة لا تتجــاوز ثلاثــة أيــام   .2

عمــل )للأفــراد( وتســعة أيــام عمــل )للشــركات( مــن تاريــخ اســتلام المطالبــة.
تلتــزم الشــركة بتســوية المطالبــات بــكل نزاهــة وعدالــة دون أي مســاومة خــلال مــدة أقصاهــا خمســة عشــر   .3

يومــاً )للأفــراد( وخمســة وأربعــون يومــاً هجريــاً )للشــركات(.
فــي حــال عــدم التــزام الشــركة بتســوية المطالبــات خــلال الفتــرة النظاميــة لأســباب غيــر منطقيــة يحــق   .4
الشــركة  التأمينيــة لإلــزام  المنازعــات والمخالفــات  الفصــل فــي  لجــان  الــى  التقــدم بطلــب  للمســتهلك 
بتعويضــه عــن تكاليــف تحملهــا نتيجــة عــدم اســتخدامه للمركبــة بســبب تأخــر الشــركة فــي تســوية المطالبــة 

مثــل )اجــرة ســيارة بديلــة(

 تلتــزم الشــركة بإبــلاغ مقــدم المطالبــة بقبــول أو رفــض المطالبــة، مــع توضيــح مبلــغ التعويــض وكيفيــة 
ــزم بالآتــي: ــة فــإن الشــركة تلت ــد رفــض المطالب ــه أمــا عن التوصــل إلي

تزويد المستهلك بأسباب الرفض.  .1
إبــلاغ المستهلك إمكانية تقديم دعــواه إلى لجان الفصل فــي المنازعات والمخالفــات التأمينية.   .2

تزويــد المســتهلك بنســــخة مــن الوثائــق والمســــتندات المؤيــدة لقــرار الشــركة فــي حــال طلــب مقــدم   .3
خطيــا. الشــركة  مــن  ذلــك  المطالبــة 

 آلية تسليم مبلغ التعويض
تلتــزم الشــركة بتســوية وتســديد المطالبــات التأمينيــة مــن خــلال إيــداع مبلــغ التعويــض فــي الحســاب البنكــي 

للمســتفيد مباشــرة عــن طريــق الحســاب المصرفــي الدولــي.
 التزامات الشركة في حال التأخر في تسوية مطالبة مكتملة المستندات:

يحــق للشــركة فــي حــال تعثــر المؤمــن لــه عــن ســداد اشــتراك الوثيقــة إدراج اســم المؤمــن لــه فــي نظــام   .1
الائتمانيــة. المعلومــات  بجمــع  لهــا  المرخــص  الشــركة 

الحــالات التــي تلتــزم الشــركة بتعويــض الغيــر عنهــا مــع احتفاظهــا بحــق الرجــوع علــى المؤمــن لــه أو الســائق   .2
أو المتســبب فــي الحــادث: إذا ثبــت أن قيــادة المركبــة تمــت دون الحصــول علــى رخصــة قيــادة لنــوع المركبــة 
طبقــاُ للأنظمــة واللوائــح ذات العلاقــة أو أن تكــون الرخصــة قــد صــدر أمــر بســحبها مــن الجهــات المختصــة 

أو كانــت منتهيــة وقــت الحــادث مالــم يجــدد الرخصــة المنتهيــة خــلال 50 يــوم عمــل مــن تاريــخ الحــادث. 
علــى الشــركة إخطــار المؤمــن لــه خــلال عشــرين يــوم عمــل مــن تاريــخ تقديــم المطالبــة التــي تنطبــق عليهــا   .3
إحــدى حــالات الرجــوع. كمــا علــى الشــركة ممارســة حــق الرجــوع خــلال مــدة أقصاهــا ســنة مــن تاريــخ تســوية 

ــة. المطالب

 حقوق المستهلك فيما يخص عقد الإيجار التمويلي
یجــب أن یحــرر عقــد كتابــي أو إلكترونــي بیــن المؤجــر والمســتهلك، یتضمــن بیانــات تتعلــق بالمتعاقدیــن،   .1
والأصــل المؤجــر، وحالتــه، والأجــرة، وآجــال ســدادھا، ومــدة العقــد، وشــروطه، ویســجل لاحقًــا فــي ســجل 

العقــود وفقًــا لأحــكام ھــذا النظــام، ویلحــق بســجله أي تعدیــل یطــرأ علیــه.
یجــوز للمســتهلك قبــل إبــرام العقــد تحدیــد أوصــاف الأصــل المــراد اســتئجاره مــع المــورد أو المنتــج أو   .2
المقــاول، ویكــون المســتهلك مســؤولا عمــا یترتــب علــى تحدیــده لأوصــاف الأصــل وإن حــددت الأوصــاف 

بنــاء علــى موافقــة مــن المؤجــر، فــلا تكــون ملزمــة للمؤجــر إلا فــي حــدود الموافقــة.
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إذا فــوض المؤجــر المســتهلك -كتابــة -بتســلم الأصــل المؤجــر مباشــرة مــن المــورد أو المنتــج أو المقــاول   .3
ــه  ــا للشــروط والأوصــاف المحــددة فــي العقــد، فیجــب أن یكــون التســلیم بموجــب محضــر یثبــت فی وفقً
حالــة الأصــل المؤجــر، ویكــون المســتهلك مســؤولا تجــاه المؤجــر عــن أي بیــان عــن الأصــل أثبــت فــي محضــر 
التســلم الموقــع. وإن امتنــع المــورد، أو المنتــج، أو المقــاول عــن توقیــع المحضــر، فللمســتهلك رفــض 

تســلمه.
یدفــع المســتهلك دفعــات الأجــرة المتفــق علیھــا فــي المواعیــد المحــددة فــي العقــد حتــى ولــو لــم ینتفــع   .4

بالأصــل المؤجــر، إلا إذا كان عــدم الانتفــاع بســبب المؤجــر.
یجــوز اشــتراط تقدیــم حلــول دفعــات أجــرة مســتقبلیة، یدفعھــا المســتهلك فــي حــال تأخــره فــي الســداد،   .5

بشــرط ألا تتجــاوز عــدد الدفعــات التــي تأخــر عــن ســدادھا.
یجــوز تعجیــل جــزء مــن الأجــرة، ویــرد المعجــل مــن الأجــرة إن تعــذر تســلیم الأصــل أو الانتفــاع بــھ بســبب لا   .6

إلــى المســتهلك. یعــود 
إذا كان اقتنــاء محــل العقــد أو تشــغیله أو تســییره یســتلزم رخصــة، فللمســتهلك أن یتقــدم إلــى الجھــة   .7
المختصــة بطلــب الحصــول علــى ھــذه الرخصــة، اســتنادا إلــى العقــد المســجل ویجــوز أن تصــدر الرخصــة باســم 

ــازة المســتهلك بموجــب العقــد. ــى أن الأصــل فــي حی ــدل عل ــة مــا ی المؤجــر متضمن
یتحمــل المســتهلك جمیــع الرســوم النظامیــة للحصــول علــى الرخصــة وتجدیدھــا، مــا لــم یتفــق علــى خــلاف   .8

ذلــك.

 التزامات المستهلك في نظام الإيجار التمويلي:
یلتــزم المســتهلك باســتعمال الأصــل المؤجــر فــي الأغــراض المتفــق علیھــا فــي حــدود الاســتعمال المعتــاد،   .1
ویكــون مســؤولا عــن القیــام بأعمــال الصيانــة التشــغيلية علــى نفقتــه وفــق الأصــول الفنیــة المتبعــة. أمــا 
الصیانــة الأساســیة فإنھــا تلــزم المؤجــر، مــا لــم یتفــق الطرفــان علــى التــزام المســتهلك بھــا، وتكــون حینئــذ 
فیمــا ینشــأ عــن اســتخدام المســتأجر للأصــل دون مــا یكــون ناشــئًا مــن خلــل أو عیــب فــي الأصــل المؤجــر.

یلتــزم المســتهلك بإشــعار المؤجــر )علــى عنوانــه( بمــا یطــرأ علــى الأصــل المؤجــر مــن عــوارض تمنــع الانتفــاع   .2
ــا فــور حدوثھــا، وفــق مــا تحــدده اللائحــة ــا أو جزئیًّ بهــا كلیًّ

لا یجــوز للمســتهلك إجــراء أي تغییــر أو تعدیــل فــي الأصــل المؤجــر دون موافقــة محــررة مــن المؤجــر،   .3
كلفتــه. عــن  والمســؤول  ونطاقــه،  التعدیــل،  أو  التغییــر  طبیعــة  تتضمــن 

لا یجــوز للمســتهلك ترتیــب حقــوق علــى ملكیــة الأصــل، أو رھنــه لطــرف ثالــث إلا بموافقــة محــررة مــن   .4
المؤجــر.

 ھلاك الأصل المؤجر:
لا یتحمــل المســتهلك تبعــة ھــلاك الأصــل المؤجــر مــا لــم یتعــد ٍّ أو یفــرط، فــإن كان الھــلاك بتعــد أو تفریــط   .1

مــن المســتهلك؛ فیتحمــل المســتأجر قیمــة الأصــل عنــد الھــلاك باســتثناء مــا یغطیــه التأمیــن.
یتحمل المؤجر تبعة الھلاك إذا كان بسببه أو بقوة قاھرة.  .2

یتحمل المؤجر التأمین التعاوني على الأصل المؤجر، ولا یجوز اشتراطه على المستهلك.  .3

 إثبات ملكية الأصل المؤجر:
تثبت ملكیة المؤجر للأصول المؤجرة في مواجھة الغیر بتسجیل العقود وفقًا للأنظمة المعنية.  .1

على المؤجر في حال التسديد اتخاذ إجراءات التأشیر على سجل العقود.  .2
لا یجــوز الاحتجــاج فــي مواجھــة الغیــر بمــا یطــرأ علــى العقــد مــن تعدیــل لشــروطھ أو تغیــر أطرافــھ إلا مــن   .3

تاریــخ التأشــیر علــى ســجله بذلــك.
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 تسليم الأصول الثابتة:
إذا لــم تســلم الأصــول الثابتــة المؤجــرة، فللمؤجــر تقدیــم طلــب إلــى المحكمــة المختصــة لإصــدار حكــم   .1
تقدیمــه. تاریــخ  مــن  یومــا  )ثلاثــون(  أقصاھــا  مــدة  خــلال  الطلــب  فــي  یبــت  أن  علــى  المؤجــر،  الأصــل  بتســلیم 

للمؤجــر وفقًــا لأحــكام ھــذا النظــام اســترداد الأصــول المنقولــة مــن المســتهلك فــي الحــالات التــي یتضمــن   .2
العقــد بیــن الطرفیــن حــق المؤجــر فــي اســتردادھا. ویتولــى الإشــراف علــى تنفیــذ اســترداد الأصــل مــن 

المســتهلك شــركات متخصصــة مرخــص لھــا مــن وزارة العــدل وفقًــا لنظــام التنفیــذ.

يفسخ عقد الإيجار التمويلي في الحالات التالية:
ا. ینفسخ العقد إذا ھلك الأصل المؤجر ھلاكا كلیًّ  .1

ــا مخــلًا بالمنفعــة، ولــم یقــم المؤجــر خــلال میعــاد مناســب بإعــادة  إذا كان ھــلاك الأصــل المؤجــر ھــلاكا جزئیًّ  .2
الأصــل المؤجــر إلــى الحــال التــي كان علیھــا أو إبدالــه بأصــل مماثــل یقبلــه المســتهلك؛ جــاز للمســتهلك 
فســخ العقــد أو الاتفــاق مــع المؤجــر علــى اســتمرار العقــد وتعدیــل الأجــرة بمــا یتناســب مــع حــال الھــلاك 
الجزئــي للأصــل. وفــي حــال اســتمرار العقــد علــى حالــه، فــلا أجــرة علــى المــدة التــي اســتغرقت للإصــلاح مــا 

لــم یعوضــه المؤجــر خــلال ھــذه المــدة بأصــل آخــر لا یقــل عــن الأصــل المؤجــر.
إذا صــدر عــن الســلطات المختصــة مــا یمنــع الانتفــاع الكلــي بالأصــل المؤجــر دون ســبب مــن المســتهلك،   .3

ینفســخ عقــد الإیجــار وتســقط الأجــرة مــن وقــت المنــع.
تحــدد اللائحــة المعاییــر المحــددة لمــا یســتحقه كل طــرف عنــد فســخ العقــد أو انفســاخه أثـــناء مــدة الإجــارة،   .4
ــة. ــة بیــن الطرفیــن وفــق الأصــول الشــرعیة، مــع مراعــاة مــا اســتحق مــن تعویضــات تأمینی بمــا یحقــق العدال

المعلومات الائتمانية
حقوق المستهلك في المعلومات الائتمانية

لا یؤسس للمستھلك سجل ائتماني لدى الشركات للمرة الأولى إلا بعد موافقته الخطیة.  .1
یجب إبلاغ المستھلك سبب رفض تعامله الائتماني، في حالة طلبه.  .2

یحــق للمســتھلك الــذي رفــض تعاملــه الائتمانــي الحصــول مجانــا علــى نســخة مــن ســجله الائتمانــي لمــرة   .3
واحــدة فقــط.

یحــق للمســتھلك الحصــول علــى نســخة مــن ســجله الائتمانــي فــي أي وقــت -بشــرط أن یســدد المقابــل   .4
المالــي لذلــك -ولــه الحصــول علــى نســخة مــن ســجله مجانــا لمــرة واحــدة بعــد تأســیس الســجل.

یحــق للمســتھلك إضافــة معلومــات إلــى ســجله الائتمانــي توضــح وجھــة نظــره الشــخصیة علــى مــا ورد فیــه   .5
ــة. مــن معلومــات ائتمانی

یحــق للمســتھلك الــذي یكتشــف خطــأ فــي ســجله الائتمانــي أن یطلــب مــن الشــركة تصحیــح المعلومــات   .6
الخاطئــة، وذلــك بعــد تقدیمــه المســتندات المؤیــدة لطلبــه.

یحــق للمســتھلك إذا لــم تصحــح المعلومــات الخاطئــة فــي ســجله الائتمانــي، أو لاحــظ أن ســجله الائتمانــي   .7
قــد تــم طلبــه لســبب غیــر مشــروع أن یتقــدم بشــكواه إلــى اللجنــة المكونــة بموجــب ھــذا النظــام لإصــدار 

القــرار المناســب.

حفظ المعلومات وسريتها:
یجب على الشركات حفظ المعلومات الائتمانیة لدیھا.  .1

یجــب علــى الشــركات إعــداد ســجل یتضمــن جمیــع طلبــات الســجلات الائتمانیــة للمســتھلكین وحفظھــا   .2
لدیھــا.
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القسم الثامن: وزارة النقل
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 سيارات الأجرة:
للمســتهلك حــق الحصــول علــى خدمــة التنقــل بالســيارات الصغيــرة مقابــل أجــر مــن قبــل كل شــخص تابــع   .1

لمنشــأة مرخــص لهــا بهــذا النشــاط.
للمســتهلك الحــق فــي الحصــول علــى الأجــرة الخاصــة علــى ســيارات خاضعــة لتغطيــة تأمينيــة تشــمل علــى   .2

الأقــل المســؤولية تجــاه الغيــر والســائق والــركاب.
يحــق للمســتهلك الحصــول علــى الخدمــة مــن أفــراد تابعيــن لمنشــأة مرخــص لهــا بنقــل الــركاب بالســيارات   .3

مقابــل أجــرة.
يحــق للمســتهلك الحصــول علــى الخدمــة مــن قبــل ســائق لــه القــدرة علــى القيــادة وحاصــل علــى رخصــة   .4

والبدنيــة. الصحيــة  اللياقــة  ولديــه  عامــة  قيــادة 
الأجرة:

يكون احتساب الأجرة وفق ما يتفق عليه بين المنشأة والركاب، حدود تقديم الخدمة:  .1
يجوز للمنشأة نقل الركاب من المدينة محل الترخيص لمدينة أو مدن أخرى شريطة مراعاة ما يلي:

أن تبدأ الرحلة من المدينة محل الترخيص وتنتهي في اخر موقع يرغب المستهلك الوصول اليه   .2
أن تستمر المنشأة بتقديم الخدمة المتفق عليها مع المستهلك طول فترة الرحلة.  .3

عدم ممارسة النشاط بعد انتهاء الرحلة.  .4
عــدم ممارســة النشــاط بعــد انتهــاء الرحلــة لحيــن الوصــول الــى مقــر ممارســة النشــاط فــي أي مدينــة محــل   .5

الترخيــص.

 واجبات السائق:
على المنشأة التأكيد على السائق ما يلي:

اســتخدام ســجل لتدويــن ســاعات العمــل ومــكان الانطــلاق والوصــول وفتــرات الراحــة ومــا يطــرأ أثنــاء الرحلــة   .1
ــوزارة أو المنشــأة تدوينهــا. ــرى ال مــن احــداث وأي معلومــة أخــرى ت

التأكد من أن السيارة مزودة بجميع وسائل السلامة قبل القيام بالرحلة.  .2
عدم تحميل الركاب إلا من جهة الرصيف المخصص للمنشأة على الطرق.  .3

مساعدة الركاب في تحميل أمتعتهم.  .4
مساعدة ذوي الاحتياجات الخاصة عند ركوب السيارة والنزول منها قدر الإمكان.  .5

 المفقودات:
علــى الســائق حفــظ المفقــودات التــي تركهــا أصحابهــا داخــل الســيارة والإبــلاغ عنهــا وتســليمها إلــى المســؤول فــي 
المنشــأة بعــد رصدهــا فــي ســجل الســيارة وعلــى المســؤولين فــي المنشــأة تســليمها للشــرطة خــلال )3( أيــام بموجــب 

محضــر ضبــط يتضمــن أوصافهــا وكل البيانــات المعرفــة لهــا.

 التعويض عن الضرر:
تلتــزم المنشــأة بالتعويــض عــن الأضــرار الناتجــة عــن أخطائهــا وأخطــاء تابعيهــا التــي تلحــق بالغيــر إذا كان ناشــئا عــن خطــأ 

حصــل أثنــاء تأديــة النشــاط أو بســببه.
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القسم التاسع: هيئة النقل العام
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أولًا: حقوق المستهلك في خدمات الأجرة العائلية
 مــع عــدم الإخــلال بالقواعــد والشــروط المنصــوص عليهــا بنظــام المــرور ولائحتــه التنفيذيــة والمواصفــات 
القياســية الخاصــة بالمركبــات المعتمــدة مــن قبــل الهيئــة الســعودية للمواصفــات والمقاييــس والجــودة، 

يخصــص للنشــاط ســيارات بالمواصفــات والشــروط التاليــة:
ألا تقل سعة المحرك عن )2000( سم3.  .1

ألا تقل المقاعد عن سبعة مقاعد بما في ذلك مقعد السائق.  .2
نظام تكييف حار بارد يعمل بكفاءة عالية.  .3

أن يكون لون ومظهر السيارة وفقًا لاشتراطات الهيئة.  .4
أن يكون نوع تسجيل السيارة أجرة عامة.  .5

أن تكون السيارات جديدة ولم يسبق تسجيلها في المملكة عند إدخالها في النشاط.  .6
ألا يزيد العمر التشغيلي للسيارة عن خمس سنوات من سنة الصنع.  .7

توفير جهاز تتبع المركبات في كل سيارة مرتبط بأنظمة أحد مزودي الخدمة المؤهلين من قِبل الهيئة.  .8
تجهيــز الســيارة بشاشــة عــرض تعريفيــة تعمــل بكفــاءة، وتثبــت فــي مــكان ظاهــر للــركاب وفقــاً للشــروط   .9
ــة: رقــم بطاقــة تشــغيل الســيارة، ورقــم اللوحــة،  ــات التالي ــى أن تتضمــن البيان ــة عل ــل الهيئ المعتمــدة مــن قب

الســائق. واســم  بالمنشــأة،  التواصــل  وســائل  المنشــأة،  واســم 
توفير خدمة دفع أجرة النقل إلكترونيًا من خلال أجهزة نقاط البيع بحيث تكون الأجهزة صالحة للاستخدام.  .10

تركيب لوحة أو وضع علامة منع التدخين داخل السيارة.  .11
أن تكــون الســيارة مجهــزة بعجلــة احتياطيــة والعــدة اللازمــة لتغييــر الإطــارات بحيــث تكــون صالحــة للاســتخدام   .12

كالرافعــة اليدويــة ومفتــاح العجــل والمثلــث العاكــس وطفايــة حريــق وحقيبــة إســعافات أوليــة.
العناية بنظافة السيارة من الداخل والخارج.  .13

يشترط في سائق السيارة ما يلي:
أن يكون من الكوادر الوطنية النسائية المؤهلة.  .1

أن يكــون حاصــلًا علــى رخصــة قيــادة عامــة مــن الفئــة الأولــى ســارية المفعــول صــادرة وفقًــا لنظــام المــرور   .2
التنفيذيــة. ولائحتــه 

السلامة من الأمراض المعدية، وعدم تعاطي المواد المخدرة الممنوعة.  .3
خلوّ صحيفة السوابق.  .4

اجتياز الدورات التدريبية التي تحددها الهيئة.  .5

يجــب علــى الســائق تقديــم خدمــة النقــل للــركاب إذا كانــت خدمتهــم فــي حــدود المدينــة محــل الترخيــص، 
والامتنــاع أو الاســتمرار فــي تقديمهــا فــي الحــالات التاليــة:

عدم وجود عنصر نسائي راشد – واحد على الأقل- ضمن الركاب.  .1
جلوس أي من المرافقين الذكور أو الأطفال في المقعد الأمامي.  .2

بقاء المرافقين من الركاب بمفردهم من الذكور أو الأطفال داخل السيارة.  .3

يجــوز للســائق الامتنــاع عــن تقديــم خدمــة النقــل للــركاب أو الاســتمرار فــي تقديمهــا خــلال الرحلــة فــي 
الحــالات التاليــة:

عدد الركاب يفوق عدد المقاعد المتاحة للجلوس في السيارة.  .1
التدخين أو الأكل داخل السيارة من قبِل الركاب.  .2

عدم ربط الركاب لحزام الأمان في جميع الأوقات خلال الرحلة.  .3
عبث الركاب بتجهيزات وملصقات السيارة الداخلية والخارجية.  .4

عدم محافظة الركاب على نظافة السيارة.  .5
عدم التزام الركاب بالآداب العامة وحسن التعامل مع السائق.  .6

انتهاك خصوصية السائق بأي شكل من الأشكال.  .7
ظهور علامات غير سوية على أي من الركاب مثل آثار تعاطي الممنوعات، أو سلوكيات عدوانية.  .8

تحديد الركاب لوجهة وصول مجهولة أو غير آمنه.  .9
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ــى المنشــأة  ــركاب، ويجــب عل ــا عــن ال لا يجــوز تجــول ســيارات المنشــأة فــي الشــوارع والطــرق العامــة بحثً
ــة محــل الترخيــص مــن خــلال: ــد بممارســة النشــاط داخــل المدين التقي

مواقــف التحميــل المخصصــة للمنشــأة الناشــئة عــن التعاقــد المباشــر لتقديــم الخدمــة مــع المرافــق الخدميــة   .1
والتجاريــة.

التطبيقات المعتمدة لدى الهيئة لتوجيه المركبات.  .2
وسائل الطلب التقنية الخاصة بالمنشأة.  .3

ثانياً: حقوق المستهلك المسافرين بالقطارات 
العلاقة التعاقدية: 

نقــل  التذكــرة ويكــون المشــغل مســؤول عــن  بيــن المشــغل والمســتهلك عنــد شــراء  التعاقديــة  العلاقــة  تنشــأ 
المســتهلك مــن تواجــده فــي محطــة المغــادرة حتــى وصولــه إلــى محطــة القــدوم ولا يعــد المشــغل مســؤولا عــن 
نقــل المســتهلك فــي حــال تأخــر المســتهلك عــن الموعــد المجــدول لانطــلاق الرحلــة أو إخلالــه بشــروط وسياســات 

المشــغل 
 رفض الناقل البري الاركاب للمستهلك: 

لا يحــق للمشــغل الامتنــاع عــن نقــل أي مســتهلك لديــه حجــز مؤكــد مالــم يخالــف المســتهلك السياســات   .1
التذكــرة  شــراء  عنــد  المطروحــة 

فــي حــال قــام المشــغل بالامتنــاع عــن إركاب أي مســافر دون إخلالــه بالسياســات واللوائــح يلتــزم بإرجــاع   .2
ــة  )100%( مــن قيمــة التذكــرة مــع تعويــض يعــادل )50%( مــن قيمــة تذكــرة المســار الملغــي أو تذكــرة مجاني

تعــادل قيمــة تذكرتــه الأصليــة مــع التزامــه بإتاحــة حــق الخيــار للمســتهلك 

في حال تخفيض الدرجة للمستهلك:
لا يعد تخفيض الدرجة على ذات الرحلة امتناعا عن الإركاب.  .1

يلتــزم المشــغل بتقديــم الخدمــة للمســتهلك علــى الرحلــة عنــد توفــر مقاعــد بديلــة علــى ذات الرحلــة بدرجــة   .2
أدنــى مــن درجــة الإركاب الأصليــة ويجــب عليــه فــي هــذه إبــلاغ المســتهلك بتوفــر مقاعــد بديلــة علــى الدرجــة 

الأدنــى وتتــم المعالجــة وفــق الآتــي:
إذا وافــق المســافر علــى تخفيــض درجــة الحجــز يجــب تعويضــه عــن كامــل فــرق الســعر بيــن الدرجــة  أ. 
الأصليــة وبيــن الدرجــة التــي تــم الســفر عليهــا بالإضافــة إلــى تعويــض يعــادل )25%( مــن قيمــة التذكرة 
ــار للمســتهلك. ــا مــع التزامــه بإتاحــة حــق الخي الأصليــة أو إعــادة قيمــة التذكــرة الأصليــة ونقلــه مجان

يحــق للمشــغل إعــادة قيمــة التذكــرة )خــط الســير الغيــر مســتخدم( بالإضافــة إلــى تعويــض يعــادل  ب. 
)50%( مــن تلــك القيمــة أو تذكــرة مجانيــة علــى نفــس خــط الســير فــي حــال عــدم توفــر مقاعــد مــع 

التزامــه بإتاحــة حــق الخيــار للمســتهلك.
ــام  لا تعــد ترقيــة درجــة الحجــز للمســتهلك امتناعــا عــن الإركاب ولا تخفيضــا لدرجتــه وفــي حــال قي ت. 

المســتهلك لا يجــب عليــه دفــع أي تعويضــات. إركاب  بترقيــة درجــة  المشــغل 

في حال إلغاء الرحلات:
لا يحق للمشغل تأخير الرحلات المجدولة إلا إذا اقتضت دواعي الأمن والسلامة.  .1

يقوم المشغل بإبلاغ المسافر بتأخير الرحلات والموعد الجديد للرحلة.  .2
إذا تجاوز التأخير ساعتين يلتزم المشغل بـ:  .3

إعادة كامل مبلغ التذكرة التي تم دفعها  أ. 
فــي حــال إكمــال المســافر الرحلــة رغــم التأخيــر يحــق لــه المطالبــة بــــ )25%( مــن قيمــة التذكــرة لخــط  ب. 

الســير المتأخــر إذا تجــاوز التأخيــر ســاعتين 
فــي حــال إكمــال المســافر الرحلــة رغــم التأخيــر يلتــزم المشــغل بإعــادة )50%( مــن قيمــة التذكــرة لخــط  ت. 

ــر )3( ســاعات. الســير المتأخــر إذا تجــاوز التأخي
تعتبر الرحلة ملغية إذا تجاوز التأخير )4( ساعات من الوقت المحدد للمغادرة. ث. 



الدليل الشامل لحقوق المستهلك50

 تعطل القطار أثناء الرحلة:
عنــد تعطــل القطــار أثنــاء الرحلــة لأســباب فنيــة لا علاقــة لهــا بالقــوة القاهــرة أو دواعــي الأمــن والســلامة يلتــزم 
المشــغل بتوفيــر خدمــة النقــل المناســب مــن القطــار – المتعطــل – إلــى محطــة الوصــول النهائيــة مــع مراعــاة توفيــر 

الرعايــة والمســاندة الملائمــة 
 حقوق المستهلكين من ذوي الاحتياجات الخاصة:

يجب على المشغل مراعاة احتياجات المسافرين من ذوي الاحتياجات الخاصة على النحو التالي:   .1
توفير الكراسي المتحركة والعلامات الإرشادية في المحطات وداخل القطارات. أ. 

توفير منصات المعاينة من قبل المشغل لاستقبال المسافرين من ذوي الاحتياجات الخاصة. ب. 
التأكد من توفير المساعدة عند الصعود والنزول من القطار. ت. 

اتخــاذ الإجــراءات الكفيلــة بمعرفــة المســافرين مــن ذوي الاحتياجــات الخاصــة وتحديــدا فــي حالــة  ث. 
تغييرهــا. أو  تأخيرهــا  أو  إلغائهــا  أو  الرحــلات  عــن مواعيــد  الصــم  أو  البصــر  فقــدان 

توفير دورات مياه خاصة للمسافرين من ذوي الاحتياجات الخاصة في المحطات والقطارات. ج. 
يجــب علــى المشــغل توفيــر المســاعدة الخاصــة التــي قــد يحتاجهــا المســافر وذلــك عنــد الإبــلاغ عــن الحاجــة   .2

المشــغل.  لسياســة  وفقــا  الخدمــات  لهــذه 
ــن بمســاعدتهم داخــل  ــام العاملي ــاء قي ــأدوات التنقــل الخاصــة بالمســافرين أثن ــة ب ــى المشــغل العناي يجــب عل  .3

الرحلــة.  أثنــاء ســفرهم علــى  أو  القطــار  أو  المحطــة 
يحق للمشغل طلب تفاصيل أجهزة المساعدة.  .4

 في حال فقدان الأمتعة:
يتحمل المشغل مسؤولية ضياع الامتعة المشحونة المسجلة.   .1

لا يتحمل المشغل مسؤولية تلف أو ضياع الامتعة الشخصية الناتجة عن إهمال المسافر.  .2
في حال ضياع الأمتعة يقوم المشغل بالتعويض حسب الآتي:  .3

الامتعــة المشــحونة والتــي لــم يتــم التبليــغ عــن وجــود أغــراض الثمينــة بداخلهــا يتــم التعويــض بـــ )75(  أ. 
ريــال ســعودي لــكل كيلــو غــرام مــن الامتعــة المشــحونة.

ــل  ــم الموافقــة مــن قب ــة بداخلهــا وت ــغ عــن وجــود مــواد ثمين ــم التبلي الامتعــة المشــحونة والتــي ت ب. 
المشــغل علــى شــحنها يتــم التعويــض بقيمــة هــذه الأمتعــة وبحــد أعلــى يضعــه المشــغل فــي 

بــه. سياســة الشــحن الخاصــة 
الامتعــة الغيــر مشــحونة والمحمولــة مــع المســافر داخــل القطــار تعــد تحــت مســؤولية المســافر ولا  ت. 

ــزم المشــغل بدفــع أي تعويضــات فــي حــال ضياعهــا أو تلفهــا. يلت
يلتــزم المشــغل بإيضــاح آليــة الإبــلاغ عــن الامتعــة الثمينــة وسياســات شــحن الامتعــة وتعويضاتهــا للمســافرين   .4

الراغبيــن بشــحن أمتعتهــم.

الحوادث:
يتــم معالجــة الأضــرار التــي تلحــق بالمســافرين فــي حــال وقــوع حــادث داخــل المرافــق أو أثنــاء تشــغيل القطــار وفقــا 

للأنظمــة المعمــول بهــا.
حقوق المسافرين قبل وأثناء الرحلة: 

يجــب علــى المشــغل تزويــد المســافرين بتفاصيــل الرحــلات المجدولــة قبــل شــراء التذكــرة وذلــك علــى النحــو   .1
التالــي:

إيضاح مدة الرحلة ومحطات التوقف وقيمة التذكرة. أ. 
الإعلان عن الخدمات المقدمة على متن القطار. ب. 

توفير خاصية حجز المقاعد. ت. 
يجب على المشغل تزويد المسافرين أثناء الرحلة بالمعلومات التالية:  .2

الخدمات المتوفرة على متن الرحلة. أ. 
إعلان ماهي المحطة القادمة. ب. 

الإعلان عن حالة الرحلة والمدة المستغرقة وموعد الوصول الجديد المتوقع. ت. 
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تقديم شكوى:
يلتزم المشغل بوضع آلية لاستقبال الشكاوى والرد عليها وتعتمد من الهيئة.  .1

يجب على المشغل الرد على الشكاوى خلال مدة لا تزيد عن )15( يوماً.  .2
فــي حــال تجــاوز المشــغل المــدد المذكــورة للــرد علــى الشــكاوى أو فــي حــال كان رد المشــغل غيــر مــرض   .3
للمســافر يحــق للمســافر رفــع الشــكوى إلــى هيئــة النقــل العــام خــلال مــدة لا تتجــاوز )60( يــوم مــن تاريــخ رفــع 

للمشــغل. الشــكوى 

 إعادة قيمة التذاكر والتعويضات:
يلتزم المشغل بالإعلان عن سياساته المعتمدة من الهيئة بشروط وأحكام بيع التذاكر والتعويضات.

 القوة القاهرة:
يقــوم المشــغل بإشــعار المســافر بالمســتجدات والتغييــرات المرتبطــة بالحالــة ابتــداء مــن الإعــلان وتقديــم   .1

حيالهــا. اللازمــة  الإرشــادات 
يعفى المشغل من التعويضات مع التزامه بإعادة قيمة تذكرة خط السير غير المستخدم.  .2

لا يجــوز للمشــغل الاحتجــاج بالقــوة القاهــرة إذا كانــت المخالفــة عائــدة لخلــل فنــي بالقطار أو لظروف تشــغيلية   .3
أو جدولــةأو ســوء تقديــر مــن جانبــه أو مــن جانــب أحــد موظفيــه أو أن تكــون ناتجــة عــن إهمــال أو تقصيــر منــه 

أو وكلائــه.

 الإعلانات:
يجب على المشغل الالتزام بمبدأ الشفافية في إعلاناته عن ظروف الرحلات.   .1

يجــب علــى المشــغل الالتــزام بالإعــلان عــن سياســاته وإجراءاتــه باللغــة العربيــة واللغــة الانجليزيــة عــن طريــق   .2
الوســائل الإعلاميــة والإعلانيــة المتاحــة بالإضافــة إلــى إبرازهــا فــي مكاتــب المبيعــات والمحطــات والموقــع 

الإلكترونــي وتطبيــق الجــوال )إن وجــد(.
لا يجوز للمشغل تقديم معلومات مضللة عن أسعار الخدمات.  .3

يجــب علــى المشــغل إتاحــة جميــع أســعار الخدمــات المقدمــة للعمــلاء للاختيــار مــن ضمنهــا عنــد اســتخدام   .4
الآلــي. الحجــز  أنظمــة 

يجــب علــى المشــغل الإعــلان عــن أي أســعار إضافيــة تضــاف إلــى الســعر المعلــن فــي ذات المــادة الإعلانيــة   .5
المســتخدمة والتــي تشــمل – علــى ســبيل المثــال لا الحصــر – اختيــار مقعــد محــدد علــى أن يكــون ذلــك واضحــا 

فــي المــادة الاعلانيــة ذاتهــا.

الحقوق العامة: 
يجب على المشغل الإعلان عن حقوق المسافرين في أماكن واضحة وبطريقة مفهومة ومن ذلك:  .1

الموقع الالكتروني الرسمي للمشغل. أ. 
مكاتب المبيعات. ب. 
منصات المعاينة.  ت. 

عند منطقة استلام الأمتعة بالنسبة للأمتعة وتعويضاتها.  ث. 
يجــب علــى المشــغل توفيــر خدمــة تزويــد المســافر بخطــاب رســمي لجهــة معينــة فــي حالــة وجــود تأخيــر أو إلغاء   .2

ــاء الرحلــة أو فقــدان أمتعــة وذلــك حســب سياســات المشــغل.  الرحلــة أو توقــف القطــار أثن
يلتزم المشغل بتوفير خدمات الرعاية والمساندة وفق الإمكانيات المتاحة.   .3

فــي حــال إلغــاء أو تأخيــر الرحلــة يتــم إشــعار المســافر بالوســائل الإلكترونيــة المتاحــة مثــل )البريــد الإلكترونــي،   .4
العــرض وغيرهــا(  النصيــة، شاشــات  الرســائل 
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ثالثاً: التزامات وحقوق المستهلك عند تأجير السيارات:
يشترط في المستأجر، والمفوضين بموجب العقد بقيادة السيارة:  .1

أن يكون لديهم إثبات هوية معتمد سارية المفعول. أ. 
أن يكون لديهم رخصة قيادة سارية المفعول طيلة مدة العقد تخولهم بقيادة السيارة. ب. 

أن تنطبق عليهم شروط التغطية التأمينية المنصوص عليها في بنود وثيقة تأمين السيارة. ت. 
يجــب علــى المنشــأة المرخــص لهــا بممارســة النشــاط الالتــزام بصيغــة العقــد ولهــا أن تضيــف عليــه مــالا يتعارض   .2
مــع مــواده بعــد أخــذ موافقــة الهيئــة، يجــب أن يتضمــن العقــد بحــد أدنــى المتطلبــات والبيانــات والمعلومــات 

الآتيــة:
كتابة العقد باللغة العربية مع إمكانية إضافة لغة أخرى. أ. 

رقم وتاريخ العقد، ومكان وزمان إبرامه. ب. 
بيانات المنشأة المرخص لها في نشاط تأجير السيارات، ووسيط التأجير )إن وجد(. ت. 

بيانات السيارة والمستأجر والمفوضين بالقيادة. ث. 
رقــم وثيقــة التأميــن علــى الســيارة، وتاريــخ انتهائهــا، ونــوع التغطيــة التأمينيــة حســب وثيــق التأميــن  ج. 

الصــادرة لهــا، ومقــدار نســبة التحمــل )إن وجــدت(، وأي تغطيــة تأمينيــة إضافيــة يتفــق عليهــا.
قراءة عداد الكيلو متر للسيارة، وعدد الكيلو مترات المسموح بها. ح. 

تعرفة التأجير اليومي أو بالساعة، وتكلفة الكيلو متر الزائد )إن وجدت(. خ. 
طريقة الدفع، ومقدار مقدم الدفعة المالية )إن وجدت( والمتبقي. د. 

مــكان وزمــان تأجيــر الســيارة وإعادتهــا، وإيضــاح أجــرة نقــل الســيارة فــي حــال تســليمها فــي مــكان أخــر  ذ. 
ــك. ــى ذل ــر مــكان الاســتلام فــي حــال الموافقــة عل غي

إمكانيــة تلبيــة طلــب تمديــد العقــد مــن عدمــه، والزمــن الــلازم لتقديــم الطلــب، وآليــة تبليــغ الطلــب  ر. 
وقبولــه.

وصف حالة السيارة الداخلية والخارجية وقت التأجير، ويمكن فصلها في ملحق للعقد. ز. 
الوقــود، والمســافة  إعــادة  الســيارة مــع توضيــح سياســة  الموجــودة فــي  الوقــود  نــوع وكميــة  س. 

المحــرك. زيــت  لتغييــر  الســيارة  لإعــادة  اللازمــة  المقطوعــة 
المنطقة الجغرافية المسموح بها للسيارة للتنقل. ش. 

عدد ساعات التأخير المسموح بها. ص. 
تكلفة ساعة التأخير الغير مسموح بها وفق المادة )السادسة والعشرون، والسابعة والعشرون(. ض. 

سياسة إعادة السيارة قبل انتهاء مدة العقد. ط. 
الشروط والالتزامات المترتبة على المنشأة المرخص لها بممارسة النشاط والمستأجر. ظ. 

توقيع المؤجر والمستأجر. ع. 
أي متطلبات أو بيانات أو معلومات أخرى ترى الهيئة إضافتها في العقد. غ. 

يــزود المســتأجر بنســخة مــن العقــد بعــد التوقيــع عليــه مــن كلا الطرفيــن، ونســخة مــن المخالصــة عنــد إعــادة   .3
الســيارة فــي حــال طلــب المســتأجر.

يُجــدد العقــد بطلــب مــن المســتأجر بعــد موافقــة المؤجــر علــى الطلــب قبــل انتهــاء مــدة العقــد بوقــت يشــار   .4
إليــه فــي العقــد.

لا يحــق للمؤجــر رهــن أو تصويــر الوثائــق الرســمية العائــدة للمســتأجر بغــرض تأجيــره ســيارة أو القيــام بــأي أعمــال   .5
مــن شــأنها الإضــرار بــه والاكتفــاء بتســجيل كافــة البيانــات.

يلتــزم المؤجــر باســتبدال الســيارة فــي حالــة ظهــور أي خلــل فنــي ليــس بســبب تقصيــر أو إهمــال مــن قبــل   .6
المســتأجر أو المفوضيــن بســيارة مــن ذات الفئــة، وفــي حالــة عــدم توفــر ســيارة مــن ذات الفئــة يتــم اســتبدالها 
بســيارة مــن الفئــة الأعلــى التــي تليهــا، مــع عــدم تحميــل المســتأجر أيــة تكاليــف إضافيــة، وإلا فيتــم اســتبدالها 
بســيارة مــن فئــة أقــل وفقــاً للتعرفــة المعلنــة، بعــد موافقــة المســتأجر علــى ذلــك وإعــادة فــرق الســعر 

ــتأجر. للمسـ
علــى المؤجــر حفــظ المفقــودات التــي تركهــا أصحابهــا داخــل الســيارة وتســليمها إلــى أصحابهــا أو تســليمها   .7
لهــا. المعرفــة  البيانــات  وكل  أوصافهــا  يتضمــن  ضبــط  بموجــب محضــر  شــرطة  مركــز  وقــت لأقــرب  بأســرع 

يكون الحد الأدنى للتأجير اليومي هو يوم واحد )أربع وعشرون ساعة(.  .8
تحتســب قيمــة ســاعات التأخيــر عــن الموعــد المحــدد لإعــادة الســيارة -بحــد أقصــى- أربــع ســاعات، وفــق   .9

التاليــة: المعادلــة 
])قيمة التأجير اليومي × عدد ساعات التأخير( / 24( × 2 = تكلفة قيمة ساعات التأخير
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يتحمــل المســتهلك تكاليــف إضافيــة عــن المــدة الزائــدة الــواردة فــي العقــد وحتــى إعــادة الســيارة إلــى المنشــأة   .10
أو اســترجاعها مــن قبلهــا وبمــا يعــادل 100% )مائــة بالمائــة( مــن قيمــة التأجيــر اليومــي إذا تجــاوز التأخيــر أربعــة 
ســاعات، إضافــة لتكاليــف التأجيــر المتفــق عليهــا بالعقــد وذلــك فــي حالــة عــدم طلــب تمديــد العقــد مــن قبــل 

المســتأجر، أو عــدم موافقــة المنشــأة علــى التمديــد فــإن المســتأجر.

الحالات التي يتم استعادة أو إيقاف السيارة عن طريق السلطة المختصة:
للمنشــأة الحــق فــي اســتعادة أو إيقــاف الســيارة مــن المســتأجر عــن طريــق الســلطة المختصــة وفــق الإجــراءات 
المعتمــدة لديهــا، واســتحصال قيمــة تكاليــف اســتعادة الســيارة مــن المســتأجر، وذلــك دون أي إشــعار مســبق وذلــك 

فــي الحــالات الآتيــة:
عدم إعادة السيارة في التاريخ والوقت المحددين في العقد.  .1

استخدام السيارة بما يخالف شروط العقد.  .2
إذا أتضح أن المستأجر قد أدلى بمعلومات غير صحيحة وقت التعاقد.          .3

                                       

التزامات المنشأة المرخص لها في نشاط تأجير السيارات تجاه المستهلك:
صلاحية وسلامة السيارة فنياً للتأجير.  .1

نظافة السيارة من الداخل والخارج وجاهزيتها للتأجير.  .2
3.  تحمــل كامــل المســئولية أمــام هيئــة النقــل العــام والجهــات الأخــرى ذات العلاقــة، عــن المخالفــات التــي تُقيــد 

علــى ســياراتها والمؤجــرة عــن طريــق وســيط التأجيــر.
4.  العناية التامة بصيانة السيارة وحالتها الفنية، والاحتفاظ بسجل الصيانة الدورية للسيارة.

تجهيــز الســيارة بعجلــة احتياطيــة، ومفتــاح للعجــل، وآلــة رافعــة، وإشــارة الخطــر العاكســة المثلثــة الشــكل،   .5
للاســتخدام. صالحــة  جميعهــا  تكــون  أن  علــى  حريــق،  وطفايــة  أوليــة،  إســعافات  وحقيبــة 

إخضاع السيارة للفحص الفني وفق نظام المرور ولائحته التنفيذية طيلة مدة التشغيل.  .6

رابعاً: حقوق المستهلك في النقل البحري )ناقل وراكب(:
لا يجــوز للمنشــأة إصــدار وبيــع تذاكــر الســفر البحريــة للــركاب علــى الســفن نيابــة عــن ناقــل بحــري معيــن إلا   .1

الناقــل. هــذا  مــن  كتابــي  تفويــض  بموجــب 
لا يجــوز للمنشــأة ممارســة نشــاط بيــع تذاكــر الســفر البحريــة بالمملكــة نيابــة عــن الناقــل إلا بمقتضــى ترخيــص   .2

مســبق بذلــك مــن الجهــة المختصــة.
لا يجــوز لمكاتــب وكالــة مبيعــات تذاكــر الســفر البحريــة المرخــص لهــا العمــل بالمملكــة بيــع تذاكــر ســفر بحريــة   .3
لناقــل أجنبــي غيــر مرخــص لــه بالعمــل وممارســة نشــاط نقــل الــركاب بالمملكــة- مــع عــدم الاخــلال بمــا تنــص 
ــن  ــركاب بي ــات النقــل البحــري لل ــم عملي ــدول الأخــرى بشــأن تنظي ــن المملكــة وال ــة بي ــات الثنائي ــه الاتفاقي علي

البلديــن-.
تكــون جميــع مكاتبــات المنشــأة ومراســلاتها والنمــاذج المتعلقــة بالنشــاط علــى مطبوعــات تحمــل بشــكل   .4

المنشــأة(. عنــوان  الترخيــص،  رقــم  النشــاط،  نــوع  المنشــأة،  )اســم  واضــح 
تلتــزم المنشــأة بحجــز وبيــع تذاكــر الســفر البحريــة للــركاب فــي نطــاق الأعــداد المحــددة للمكتــب مــن قبــل   .5

نظامــاً. المقــررة  الســفينة  حمولــة  مــع  يتوافــق  وبمــا  للناقــل  العائــدة  للســفن  بحريــة  رحلــة  لــكل  الناقــل 
لا يجوز للمنشأة تقاضي أية مبالغ من الركاب زيادة عما هو محدد بتذكرة السفر.  .6

يجب مراعاة الالتزام بالتقاليد والآداب الإسلامية عند النشر عن الإعلانات للخدمات التي تؤديها المنشأة.  .7
تزويــد الجهــة المختصــة بنســخ مــن العقــود التــي قــد يبرمهــا المكتــب مــع الناقليــن لتســويق عمليــة بيــع تذاكــر   .8
الســفر البحريــة لســفنهم مــع إخطــار الهيئــة بالتعديــلات أو الإلغــاء الــذي يتــم لــكل أو بعــض هــذه العقــود.

التقيد بالنظم واللوائح والتعليمات والقرارات المعمول بها في المملكة او تلك التي تصدر مستقبلًا.  .9
تكون المنشأة مسؤولة عن الأضرار الناشئة عن ممارستها لنشاطها التي تلحق بمشغلي السفن أو الغير.  .10

تكون المنشأة مسؤولة عن أخطاء تابعيها التي حدثت أثناء تأديتهم لواجباتهم.  .11
12.  فــي جميــع الأحــوال يظــل الناقــل الصــادرة باســمه تذكــرة الســفر مســئولًا عــن خطئــه وخطــأ وكيلــه المفــوض 

ــة عنــه. فــي بيــع التذكــرة نياب
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خامساً: حقوق المستهلك عند شحن البضائع عن طريق ناقل بحري:
تلتزم المنشأة بمعايير جودة الأداء في الشحن وتطبيق قواعد الجودة وفقا للقواعد والمعايير الدولية.  .1

يجــب أن يتوفــر فــي مــن يمــارس النشــاط خبــرة ســابقة فــي العمــل كوســيط شــحن بحــري مــع شــركات الشــحن   .2
البحــري الوطنيــة أو وكلاء ملاحييــن لشــركات شــحن بحــري دوليــة، ســواء فــي المركــز الرئيــس أوفــي كل فــرع.

فحــص البضاعــة والتحقــق مــن صحــة البيانــات المتعلقــة بهــا مــن حيــث كميتهــا ونوعهــا ودرجــة خطورتهــا   .3
الشــحن. مســتند  فــي  المذكــورة  وقيمتهــا 

4.  إذا تبيــن مــن فحــص البضاعــة أن حالتهــا لا تســمح بنقلهــا دون ضــرر فيجــوز للمنشــأة أن تمتنــع عــن الشــحن مــا 
لــم يقــر المرســل كتابــة بعلمــه بحالــة البضاعــة وقبولــه مســؤولية احتمــال حــدوث الضــرر وتدويــن ذلــك الإقــرار 

علــى مســتند الشــحن.
اســتلام البضائــع مــن المرســل فــي الوقــت المتفــق عليــه بيــن الطرفيــن، أو اســتلام البضائــع مــن الســفينة عنــد   .5

وصولهــا وتجهيزهــا لشــحنها وتخزينهــا فــي المســتودعات الخــاص بــه وتســليمها للمرســل اليــه.
إصــدار مســتند شــحن يتضمــن اســم الطرفــان، واســم المرســل إليــه، ونــوع البضاعــة ووصفهــا )مــن حيــث كميتهــا   .6
وطبيعتهــا( وقيمتهــا، وحالتهــا، ومــا إذا كان هــذا المســتند قابــل للتــداول أو غيــر قابــل للتــداول، ومــكان وزمــان 
التســليم للمرســل إليــه، وقيمــة الأجــرة المدفوعــة والمســتحقة، وأن يكــون هــذا المســتند موقعــاً مــن الوســيط 

ومختومــاً بختــم المنشــأة.
7.  يجــوز للمنشــأة إبــداء تحفظــات فــي مســتند الشــحن تتعلــق بصحــة البيانــات الخاصــة بالبضائــع وحالتهــا إن كان 
لديهــا أســباب وجيهــة فــي ذلــك مــع ذكــر أســباب التحفــظ وإلا اعتبــر أن بيانــات البضائــع وحالتهــا كانــت صحيحــة.

8.  الافصــاح عــن درجــة خطــورة البضائــع إذا كانــت البضائــع تحتــوي علــى مــواد ضــارة أو خطيــرة، وأن تتقيــد 
المنشــأة فــي تنفيــذ التزاماتهــا باللوائــح والقواعــد ذات الصلــة المعمــول بهــا داخــل المملكــة والحصــول علــى 

لشــحنها. اللازمــة  التراخيــص 
توفيــر الحاويــات أو الوســائل الأخــرى اللازمــة للبضائــع المــراد شــحنها علــى الســفن أو اســتلامها مــن الســفن   .9

مــن قبــل الشــركات الملاحيــة أو مــن قبــل وكلائهــم الملاحييــن.
الاحتفاظ بكافة المستندات الخاصة بالبضائع وبما يضمن حقوق المرسل أو المرسل إليه.  .10

إعــداد وتجهيــز الوثائــق والمســتندات التــي تصــدر عــن جميــع الجهــات المعنيــة واســتيفاء جميــع الإجــراءات التــي   .11
تتضمــن الإذن لشــحن البضائــع بالتحميــل أو التفريــغ أو الشــحن مــن وإلــى الموانــئ البحريــة.

مسك سجل لقيد الحركة اليومية للنشاط وفق النموذج المعتمد من الجهة المختصة.  .12
المحافظة على سلامة المواد والبضائع المشحونة وإيصالها لمقصدها دون تأخير.  .13

14.  إيضــاح اســم المنشــأة وعنوانهــا ووســائل التواصــل )تليفونــات، وفاكســات، والبريــد الالكترونــي( ورقــم الســجل 
التجــاري، ورقــم الترخيــص بهــا.

تلتــزم المنشــأة بتغليــف ووضــع علامــات أو لصــق بطاقــات بصــورة مناســبة علــى البضاعــة الخطــرة تــدل علــى   .15
خطورتهــا طبقــاً للقواعــد الــواردة فــي الاتفاقيــات الدوليــة أو النظــم الســائدة فــي المملكــة.

تكــون المنشــأة مســؤولةً عــن الخســارة الناجمــة عــن هــلاك البضائــع أو تلفهــا، وكذلــك الناجمــة عــن التأخيــر فــي   .16
ــاء وجــود البضائــع فــي عهدتــه  ــر أثن التســليم، إذا وقــع الحــادث الــذي تســبب فــي الهــلاك أو التلــف أو التأخي
علــى الوجــه الموضــح فــي هــذه اللائحــة، مــا لــم تثبــت المنشــأة أنهــا قــد اتخــذ هــو أو مســتخدموه أو وكلاؤه 

جميــع التدابيــر اللازمــة لتجنــب الحــادث وتبعاتــه.
يجــوز للشــخص الــذي لــه الحــق فــي المطالبــة بالتعويــض عــن هــلاك البضائــع أن يعتبــر البضائــع هالكــة إذا   .17
لــم يتــم تســليمها علــى الوجــه الموضــح بهــذه اللائحــة خــلال )60( ســتين يومــاً متصلــة تلــي الوقــت المحــدد 

للتســليم.
فيمــا عــدا الخســارة البحريــة المشــتركة، لا تُســأل المنشــأة عــن الهــلاك أو التلــف إذا كان الهــلاك أو التلــف أو   .18

التأخيــر ناتجــا عــن تدابيــر لانقــاد الأرواح أو عــن تدابيــر معقولــة لانقــاد الممتلــكات فــي البحــر.
يقــع باطــلًا كل شــرط يقضــي بإعفــاء المنشــأة مــن المســئولية عــن هــلاك البضاعــة كليـــاً أو جزئيـــاً أو عــن تلفهــا   .19

إذا نشــأت عــن أفعالــه أو أفعــال تابعيــه.
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التزامات المرسل )الشخص الذي في حوزته البضاعة(
يلتزم المرسل بتزويد المنشأة بكافة معلوماتها ودرجة خطورتها لإصدار مستندات الشحن.  .1

يجــب علــى المرســل إخطــار المنشــأة قبــل تســليم البضاعــة إذا تطلــب الشــحن اتخــاذ ترتيبــات خاصــة وذلــك   .2
عليهــا. المتفــق  للشــروط  ووفقــاً  كاف  بوقــت 

يتحمــل المرســل كل الخســائر والأضــرار الناجمــة عــن شــحن البضاعــة إذا كانــت ذات طبيعــة خطيــرة ولــم يتــم   .3
الإفصــاح عنهــا للمنشــأة ســواء لحقــت الأضــرار بالمنشــأة أو لحقــت بالغيــر بالإضافــة إلــى الأضــرار الناجمــة عــن 

عــدم تنفيــذه لالتزاماتــه التــي تفرضهــا الأنظمــة المعنيــة أو عقــد الشــحن.
يعفــى المرســل مــن كل مســؤولياته أو جــزء منهــا إذا كان وقــوع الخســارة أو الضــرر لــم يكــن لخطــأ ارتكبــه أو أي   .4

ــه. شــخص يكــون مســؤولًا عــن أخطائ

التزامات ومسؤوليات المرسل إليه)من له الحق باستلام البضاعة( أو حائز المستند
إبراز الهوية.  .1

فحص البضاعة قبل استلامها والتحقق من سلامتها وقت الاستلام.  .2
اســتلام البضاعــة مــن الوســيط بعــد تســليمه مســتند النقــل وإذا كان المســتند غيــر قابــل للتــداول فيجــوز   .3

الوســيط. حيــازة  فــي  الــذي  المســتند  علــى  بالاســتلام  التوقيــع 
إذا تبيــن للمرســل لــه وجــود أضــرار بالبضاعــة )تلــف أو هــلاك غيــر ظاهــر عنــد الاســتلام( يلتــزم بإخطــار الوســيط   .4

بذلــك الضــرر خــلال مــدة لا تتجــاوز أربعــة عشــر يومــاً مــن تاريــخ الاســتلام.
يلتــزم المرســل إليــه بدفــع الأجــرة المتبقيــة وكذلــك التكاليــف الأخــرى المســتحقة علــى مســتلم البضاعــة   .5

المرســل. يدفعهــا  لــم  إذا  الشــحن  مســتند  فــي  والمذكــورة 
البضائع الغير مُسلمة

تعتبر البضائع غير مسلّمة إذا وصلت إلى مكان المقصد ما لم:  .1
يتقدم المرسل إليه أو من ينوب عنه باستلام البضاعة بعد وصولها فيالمكان والزمان   	 

          المحددين في مستند الشحن، إذا حضر المرسل إليه ولميقبل تسلم البضائع في المكان  
    والزمان المحددين للتسليم بعد فحصها 

تعذر العثور على المرسل إليه أو الحائز لمستند الشحن أو المرسل، أولم يوجه أي منهم إلى	 
                وسيط الشحن تعليمات وافية بمقتضى هذا الفصل.

عــدم الســماح لوســيط الشــحن بتســليم البضائــع إلــى المرســل إليــه بمقتضــى قانــون أو لوائــح المــكان الــذي   .2
يطلــب تســليم البضائــع فيــه.

يجــوز للمنشــأة إذا بقيــت البضائــع غيــر مســلّمة بعــد اخطــار المرســل أو المرســل إليــه أن يتخــذ علــى مســؤولية   .3
ونفقــة الشــخص المرســل إليــه التدابيــر اللازمــة للمحافظــة علــى البضاعــة.

إذا تجــاوزت مــدة عــدم حضــور المرســل إليــه أو مــن ينــوب عنــه فــي اســتلام البضاعــة عــن )14( أربعــة عشــر يومــاً   .4
مــن تاريــخ إخطــاره بوصــول البضاعــة فإنــه يجــوز للمنشــأة الطلــب إلــى المحكمــة لإثبــات حالة البضاعــة والأذن له 
بوضعهــا تحــت إشــراف حــارس قضائــي لحســاب المرســل وعلــى مســؤوليته أو ببيعهــا وفقــاً للأعــراف المتبعــة 
حســبما يــرى وســيط الشــحن أن الظــروف تقتضــي ذلــك وفــي حــدود المعقــول وأن تحتفــظ المنشــأة بعائــدات 

البيــع لمصلحــة الشــخص الــذي لــه الحــق فــي البضائــع، بعــد اقتطــاع أي تكاليــف تكبدهــا وســيط الشــحن.
الإعفاء من المسؤولية

يعفــى وســيط الشــحن مــن كامــل مســؤوليته أو جــزء منهــا، إذا أثبــت، أن الهــلاك أو التلــف أو الخســارة أو التأخيــر   .1
ناتجةعــن:

القوة القاهرة. أ- 
عيب كامن او خفي في البضاعة. ب- 

مخاطر البحار. ت- 
الحــرب أو النــزاع المســلح أو القرصنــة أو الإرهــاب أو أعمــال الشــغب أو ظــروف خارجــة عــن إرادة  ث- 

الشــحن. وســيط 
تقييدات الحجر الصحي. ج- 

نشوب حريق على السفينة لسبب لا يرجع إلى خطئه او خطأ تابعيه. ح- 



الدليل الشامل لحقوق المستهلك56

لا يكــون وســيط الشــحن مســؤولًا عمــا يلحــق بالبضاعــة بحكــم طبيعتهــا مــن نقــص فــي الــوزن أو الحجــم أثنــاء   .2
النقــل، علــى أن لا يزيــد هــذا النقــص عــن النســبة المقــررة طبقــاً للقواعــد العامــة المعتــادة فــي نقــل مثــل هــذه 
البضاعــة و يحــدث أثنــاء الشــحن لأســباب تعــود إلــى طبيعــة البضاعــة المنقولــة مثــل التبخــر أو الجفــاف أو 

ــر ذلــك. النضــوج أو غي
مسؤولية وسيط الشحن

تبــدأ مســؤولية وســيط الشــحن عــن البضاعــة بموجــب هــذه اللائحــة مــن وقــت اســتلامه لهــا وتنتهــي عنــد تســليمه 
للبضاعــة للمرســل إليــه أو المفــوض باســتلامها مــن جانبــه أو مــن جانــب وســيط الشــحن المنفــذ علــى النحــو الســابق 

ذكــره.
حدود المسؤولية والتعويض

إذا قــدم المرســل بيانــاً قبــل الشــحن عــن طبيعــة البضاعــة وقيمتهــا ومــا يتعلــق بالمحافظــة عليهــا مــن أهميــة   .1
خاصــة، وذكــر هــذا البيــان فــي مســتند الشــحن فــإن مســؤولية وســيط الشــحن تكــون فــي حــدود قيمــة البضاعــة 

المذكــورة.
فــي الحــالات التــي يتفــق الطرفــان علــى قيمــة البضاعــة بســعر الســوق فيقــدر التعويــض عــن الخســارة أو   .2
التلــف الحاصــل للبضاعــة علــى أســاس قيمــة البضاعــة فــي الزمــان والمــكان المفتــرض أن يتــم تســليمها فيهمــا 
للمرســل إليــه وفقــاً لعقــد الشــحن مــا لــم يتــم الاتفــاق بيــن طرفــي العقــد علــى خــلاف ذلــك، وإذا تعــذر التحقــق 
مــن ســعر الســوق الحالــي، فتقــدر القيمــة بالرجــوع إلــى قيمــة بضاعــة مماثلــة فــي النــوع والقيمــة والمنشــأ، 
ــر تعينــه المحكمــة علــى وجــه  وإذا لــم يكــن هنــاك قيمــة بضاعــة مماثلــة، تحــدد قيمــة البضاعــة بمعرفــة خبي

الســرعة.
إذا كان وســيط الشــحن مســؤولًا عــن أي تلــف أو فقــد للبضاعــة وكانــت طبيعــة وقيمــة البضاعــة غيــر محــددة   .3
مــن قبــل المرســل وغيــر مدونــة فــي مســتند الشــحن، يجــب ألا تتعــدى قيمــة التعويــض عــن تلــف البضائــع أو 

فقدهــا القيمــة الأكبــر ممــا يلــي:
بمبلــغ يعــادل )875( وحــدة حســابية عــن كل طــرد أو وحــدة شــحن أخــرى أو )3( وحــدات حســابية  أ- 
عــن كل كيلوجــرام مــن الــوزن القائــم للبضاعــة موضــوع المطالبــة أو النــزاع، وفقــاً لأســلوب التقييــم 

المطبــق مــن قبــل صنــدوق النقــد الدولــي.
يجــوز لأطــراف عقــد الشــحن الاتفــاق علــى حــدود مســؤولية تزيــد عــن مــا هــو منصــوص عليــه  فــي  ب- 
ــار قيمــة البضاعــة المذكــورة فــي عقــد  ــة، كمــا يجــوز للأطــراف الاتفــاق علــى اعتب الأنطمــة المعني

الشــحن فــي مســتند الشــحن هــي أســاس التعويــض.
إذا حــدث تأخيــر فــي تســليم البضاعــة فــي موعدهــا وكان وســيط الشــحن مســؤولًا عــن التأخيــر فــإن  ت- 
حــدود مســؤوليته يجــب ألا تزيــد عــن مرتيــن ونصــف مــن قيمــة أجــرة شــحن البضاعــة الواجــب دفعهــا 
عــن الأجــزاء مــن البضاعــة المتأخــرة وبحيــث لا تتعــدى هــذه المســؤولية قيمــة أجــرة شــحن إجمالــي 
البضاعــة طبقــاً لعقــد الشــحن وذلــك مــع عــدم الإخــلال بالحقــوق الأخــرى الناجمــة كالتلــف أو الفقــد 

فــي حالــة وقوعــه.

الإخطار بفقد أو تلف البضاعة
لا يحــق لوســيط الشــحن الاســتفادة مــن تحديــد المســؤولية المنصــوص عليهــا إذا ثبــت أن الهــلاك أو التلــف أو   .1
التأخيــر فــي التســليم قــد نتــج عــن فعــل أو تقصيــر مــن وســيط الشــحن ارتكبــه بقصــد التســبب فــي هــذا الهــلاك 

أو التلــف أو التأخيــر أو ارتكــب عــن اســتهتار وعلــم باحتمــال أن ينتــج عنــه هــذا الهــلاك أو التلــف أو التأخيــر.
يعتبــر تســليم البضاعــة للمرســل إليــه عــن طريــق وســيط الشــحن قرينــة علــى تســليم البضاعــة طبقــاً للوصــف   .2
المبيــن فــي مســتند الشــحن مــا لــم يتــم تســليم مذكــرة مكتوبــة بطبيعــة الخســارة عــن الفقــد أو التلــف الظاهــر 

مــن المرســل إليــه إلــى وســيط الشــحن خــلال يــوم عمــل كامــل مــن وقــت اســتلامه البضاعــة.
فــي حالــة مــا إذا كانــت الخســارة عــن الفقــد أو التلــف غيــر ظاهــر يعتبــر تســليم البضاعــة للمرســل إليــه عــن طريــق   .3
وســيط الشــحن قرينــة إلا إذا قــام المرســل إليــه بتســليم مذكــرة مكتوبــة إلــى وســيط الشــحن يحــدد فيهــا هــذه 

الخســارة والتلــف خــلال )14( أربعــة عشــر يــوم مــن تاريــخ اســتلامه البضاعــة.
فــي حالــة وقــوع خســارة أو ضــرر محقــق فيجــب علــى كل مــن وســيط الشــحن والمرســل إليــه توفيــر كافــة   .4

وقــع. الــذي  الضــرر  وحجــم  طبيعــة  مــن  للتحقــق  وجردهــا  البضاعــة  لفحــص  الأخــر  للطــرف  التســهيلات 
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ــر فــي التســليم إلا إذا تــم إصــدار إخطــار كتابــي مــن  لا يحــق المطالبــة بالتعويــض عــن الضــرر الناتــج عــن التأخي  .5
المرســل أو المرســل إليــه لوســيط الشــحن خــلال )21( واحــد وعشــرين يومــاً تاليــة لليــوم الــذي اســتلم فيــه 

المرســل إليــه البضاعــة أو اليــوم الــذي أعلــم فيــه أن البضاعــة قــد تــم تســليمها.
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القسم العاشر: الهيئة العامة للسياحة والتراث الوطني
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حقوق وواجبات المستهلك لدى مقدمي خدمات الإيواء السياحي  )الفنادق وشقق الإيجار اليومي(
حق المستهلك في أن يتم التعامل معه بترحاب وبشاشة وبلباقة من قبل مقدم الخدمة.  .1

لا يجوز للمرخص له الامتناع عن تقديم الخدمات المرخص لها نظاما بدون أسباب مقبولة نظاماً.  .2
علــى مقــدم الخدمــة إعــلان نــوع الخدمــات المقدمــة منــه وفئاتهــا وأســعارها باللغــة العربيــة والإنجليزيــة   .3
وبصــورة واضحــة وفــي مــكان بــارز بالاســتقبال بمــا يتيــح للمســتهلك الاطــلاع عليهــا بســهولة ووضــوح وفــي 

الموقــع الإلكترونــي الرســمي الخــاص بــه.
على مقدم الخدمة التقيد بالأسعار المعتمدة من الهيئة العامة للسياحة والتراث الوطني.   .4

لا يجــوز لمقــدم الخدمــة فــرض رســوم إضافيــة للخدمــة علــى أســعار الوحــدات والخدمــات المقدمــة مثــل:   .5
الفنــادق. فــي  الوحــدات  وخدمــة  والمشــروبات  للمأكــولات  الطعــام  قوائــم 

علــى مقــدم الخدمــة اســتخدام اللغــة العربيــة والتاريــخ الهجــري فــي جميــع التعامــلات وذلــك مــن خــلال   .6
ــل موظفــي الســنترال  ــرد مــن قب ــم ال ــن كمــا يجــب أن يت التعامــلات والمطبوعــات والتعريــف بأســماء العاملي

باللغــة المناســبة. التحــدث معــه  يتــم  العربيــة  العربيــة وإذا كان العميــل لا يتحــدث  باللغــة 
يجــب علــى مقــدم الخدمــة بــأن يضــع )أصــل الترخيــص والتصنيــف ســارية المفعــول وقائمــة الاســعار حســب نــوع   .7
الخدمــة المقدمــة( فــي مــكان بــارز وبحجــم مناســب يمكــن لجهــات الاختصــاص والمســتهلك الاطــلاع عليهــا 

بســهولة ووضــوح .
ــزي المناســب  علــى مقــدم الخدمــة أن يلــزم العامليــن لديــه بحســن الهنــدام والمظهــر اللائــق مــع التقيــد بال  .8

لــه. المرخــص  للنشــاط 
يجــب علــى مقــدم الخدمــة إشــعار المســتهلك بالمهلــة التــي لا يمكــن للمســتهلك بعــد انتهائهــا أن يقــوم   .9
بإلغــاء الحجــز أو تعديلــه وخــلاف ذلــك يتــم تحميــل المســتهلك التعويــض المترتــب عــن الإلغــاء أو التعديــل بمــا 

لا يتجــاوز قيمــة ليلــة واحــدة.
يلتــزم مقــدم الخدمــة الــذي يتضمــن الأنشــطة ذات الأخطــار المرتفعــة والأمكنــة التي تكتظ بالجمهــور بالتأمين   .10

التعاونــي.
يجب على مقدم الخدمة توفير المتطلبات الضرورية حسب اشتراطات الهيئة لذوي الاحتياجات الخاصة.  .11

علــى مقــدم الخدمــة إعــلام المســتهلك بضوابــط الإقامــة بمرفــق الإيــواء الســياحي مثــل: )المحافظــة علــى   .12
مكوناتــه وســلاماتها \ احتــرام حقــوق وحريــات باقــي النــزلاء \ التقيــد بالأنظمــة العامــة( وفــي حــال ثبــوت 

مخالفتــه يجــوز لمقــدم الخدمــة فســخ عقــد الخدمــة.
علــى مقــدم الخدمــة تزويــد المســتهلك بالمعلومــات اللازمــة عــن الخدمــات المقدمــة فــي مرفــق الايــواء   .13
الســياحي والــرد علــى استفســاراتهم بــأدب ولباقــة ووضــع المعلومــات التــي يحتاجهــا المســتهلك داخــل الغــرف 

والوحــدات الســكنية باللغتيــن العربيــة والانجليزيــة 
التنبيــه علــى طالــب الحجــز )رجــل او امــرأة( بإبــراز أصــل إثبــات تحقيــق الشــخصية )الهويــة الوطنيــة أو ســجل   .14

الســائح(. او  الأجنبــي  للزائــر  الســفر  جــواز  للمقيــم،  الإقامــة  للمواطنيــن،  الاســرة 
علــى مقــدم الخدمــة اســتقبال المســتهلك وتقديــم الخدمــات فــي حــال توفرهــا كمــا يجــب حجــز الوحــدات فــي   .15

ــم المســتهلك الضمــان المطلــوب  حــال تقدي
لا يجــوز لمقــدم الخدمــة الامتنــاع عــن إســكان المــرأة بــدون محــرم ســواء كانــت مواطنــة أم أجنبيــة، بعــد مراعــاة   .16

التالــي:
تقديــم المــرأة أصــل إثبــات الهويــة المعتــرف بــه نظامــا )الهويــة الوطنية/ســجل الأســرة/الإقامة   

لهــا. إقامــة  تصريــح  إصــدار  تتطلــب  لا  التــي  الحــالات  فــي  الســفر  وجــواز  للأجنبيــات( 
يلتــزم المرخــص لــه بعــدم إســكان المــرأة التــي لا يتوفــر لديهــا اثبــات هويــة إلا إذا كانــت برفقــة أحــد   

اقاربهــا فإنــه يكتفــى بتســجيل كافــة بيانــات قريبهــا.
لا يجوز إلزام المستهلك بحد أدنى من الليالي.  .17

يلتــزم مقــدم الخدمــة باســتقبال المســتهلك بــدون الاطــلاع علــى أصــل إثبــات هويتــه المعتــرف بــه نظامــا كمــا   .18
ــق الشــخصية أو تصويرهــا ويكتفــي مقــدم الخدمــة بتســجيل الاســم الرباعــي  لا يجــوز الاحتفــاظ بصــور الوثائ

وبيانــات تحقيــق الشــخصية للمســتهلك ومرافقيــه )رقــم الســجل المدنــي \الإقامــة\ جــواز الســفر(.
يجــب علــى مقــدم الخدمــة عــدم اســتقبال نــزلاء دون ســن الثامنــة عشــر منفرديــن إلا بصحبــة أســرهم أو العائــل   .19

الشــرعي أو فــي الحــالات الطارئــة وأن يكــون ذلــك عــن طريــق الجهــات الأمنيــة.
على مقدم الخدمة والمستهلك إنهاء المناسبات المقامة في قاعات المرافق قبل صلاة الفجر.  .20

علــى مقــدم الخدمــة عــدم ربــط الخدمــة المقدمــة فــي مرفــق الإيــواء الســياحي بــأي شــروط لاســتهلاك   .21
المســتهلك  ورغبــة  بموافقــة  ذلــك  يكــن  مالــم  المشــروبات  أو  الوجبــات  تنــاول  أو  الخدمــات 
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لا يجــوز احتســاب أكثــر مــن قيمــة ليلــة واحــدة مــن عــدد ليالــي الحجــز فــي حالــة عــدم التــزام المســتهلك بتاريــخ   .22
الوصــول المحــدد.

يحــق للمســتهلك دخــول المرفــق مــن الســاعة الثانيــة ظهــرا مــن يــوم الدخــول إلــى الســاعة الثانيــة عشــر ظهــرا   .23
مــن يــوم الخــروج فــي حــال تأخــر مقــدم الخدمــة فــي تســليم مفتــاح الوحــدة المحجــوزة للمســتهلك عــن الســاعة 
الثانيــة ظهــرا تلتــزم بتســلم حقائــب المســتهلك وحفظهــا وتوفيــر مــكان وخدمــة مناســبة لراحتــه وتقديــم 
مــا يلــزم ذلــك مــن وجبــات وفــي حالــة عــدم تســليم المســتهلك مفتــاح الوحــدة قبــل الســاعة الرابعــة مســاء 
يلتــزم مقــدم الخدمــة بتوفيــر وحــدة بديلــة فــي مرفــق ايــواء ســياحي أخــر بنفــس المســتوى وتصنيــف الوحــدة 
المحجــوزة مــن قبــل المســتهلك مــع تقديــم خصــم للمســتهلك يعــادل قيمــة المــدة التــي قضاهــا بالانتظــار 
يجــب علــى مقــدم الخدمــة توفيــر وحــدة بديلــة للمســتهلك فــي حــال عــدم توفــر مــكان شــاغر فــي المرفــق فــي   .24
حالــة وجــود حجــز مؤكــد وتكــون بنفــس المســتوى مــع عــدم تحميــل المســتهلك أي قيمــة زائــدة عــن قيمــة 

الحجــز 
يجــب أن يتضمــن العقــد مــع المســتهلك طريقــة ســداد المبالــغ المســتحقة )مقــدم \ يومــي \ نهايــة المــدة(   .25
ويدخــل فــي هــذا جميــع المبالــغ المســتحقة كأجــور الخدمــات ومبلــغ التأميــن والمبالــغ الواجبــة للتعويــض عــن 

الاضــرار 
يجــب علــى مقــدم الخدمــة توفيــر ســكن بديــل بنفس المســتوى والتصنيــف أو إعادة المبالــغ المالية المدفوعة   .26

لليلــة دون خصــم فــي حالــة إغــلاق مرفــق الإيــواء الســياحي بســبب حريــق أو انقطــاع الكهربــاء 
علــى مقــدم الخدمــة أن يصــدر مســتند حجــز لصالــح المســتهلك ويعــد ذلــك بمنزلــة العقــد – ملــزم لطرفيــه –   .27
يتضمــن الخدمــات المقدمــة وأســعارها ويجــوز للمســتهلك إلغــاء الحجــز كتابيــا كليــا أو جزئيــا خــلال 24 ســاعة 

ــخ دخــول المســتهلك. ــل تاري قب
للمســتهلك التنــازل عــن الحجــز لغيــره ويكــون لمقــدم الخدمــة الصلاحيــة فــي مــدى الموافقــة علــى ذلــك مــن   .28

عدمــه 
علــى مقــدم الخدمــة حمــل أمتعــة وحقائــب المســتهلك من وإلى الوحدة وتســليمه مفاتيــح الوحدة المخصصه   .29

لــه 
يمنــع للمســتهلك ومرتــادي الفنــادق مــن إحضــار المــواد الغذائيــة الأوليــة التــي تتطلــب طهــي إلــى مرفــق   .30
الإيــواء الســياحي ذات الخدمــات الكاملــة وعــدم الســماح بإحضــار الأطعمــة إلا بعــد إخضاعهــا للإجــراءات 
الأمنيــة الخاصــة بمرفــق الإيــواء وعــدم الســماح بتناولهــا فــي الأماكــن العامــة فــي مرفــق الإيــواء الســياحي 

مثــل: البهــو 
على مقدم الخدمة أن يحافظ على أمن وصحة وسلامة المستهلكين وممتلكاتهم وذلك من خلال:   .31

الاهتمام بالنظافة العامة داخل وخارج المرفق والنظافة الشخصية للعاملين   
منع التدخين في الأماكن العامة داخل مرفق الإيواء السياحي   

اتبــاع الأنظمــة المقــررة وتعليمــات الجهــات المختصــة المتعلقــة بالنواحي الأمنية ووســائل الســلامة   
والإســعاف والإخــلاء والصحــة والبيئــة واتخــاذ التدابيــر والاحتياطــات التــي تحقــق ذلــك 

عدم تقديم أي معلومات عن هوية المستهلك ورقم الوحدة التي تخصه للغير   
طــوال  الاســتقبال  فــي  المودعــة  ذلــك  فــي  بمــا  المســتهلك ومقتنياتــه  وأمــن  ضمــان ســلامة   
تواجــده بمرفــق الإيــواء الســياحي وإخطــار المســتهلك والجهــات الأمنيــة بمــا يتــم العثــور عليــه مــن 

أصحابهــا. إلــى  لردهــا  المرفــق  إدارة  لــدى  بهــا  والاحتفــاظ  بالنــزلاء  الخاصــة  المفقــودات 
على مقدم الخدمة توفير الاحتياطات الأمنية مثل: كاميرات المراقبة والحراسات.  

بعــد إغــلاق الفاتــورة ومغــادرة المســتهلك لا يحــق لمقــدم الخدمــة الخصــم مــن حســاب البطاقــة   
بذلــك. المطالبــة  أو  للمســتهلك  الائتمانيــة 

حقوق وواجبات المستهلك لدى وكالات السفر والسياحة: 
عــدم تقديــم معلومــات خاطئــة أو مضللــة بشــأن الأســعار أو مــدة صلاحيــة التذاكــر أو الخدمــات أو الحجــوزات   .1

أو البرامــج أو المحتــوى أو الجــودة. 
تسليم المبالغ المسترجعة له – نتيجة استرداد التذاكر أو البرامج السياحية أو أي خدمات أخرى – للمستهلك   .2

فــورا.
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 حقوق وواجبات المستهلك لدى مكاتب حجز وحدات الإيواء السياحي وتسويقها:
ــواء الســياحي إخطــار المســتهلك بقواعــد عمــل الخدمــات المقدمــة مــا بعــد  علــى مكاتــب حجــز وحــدات الإي  .1

المســتحقة.  والرســوم  البيــع 
لا يجــوز لمكاتــب حجــز وحــدات الايــواء الســياحي اســتلام أي مبالــغ ماليــة مــن المســتهلك أثنــاء عملية التســويق   .2

كتأميــن لحضــوره العــرض التســويقي. 
عدم وعد المستهلك أو الايحاء له بفوائد أو إيجابيات غير صحيحة بهدف ترغيبه بالعرض وتوقيع العقد.   .3

ــه الوقــت والمــدة والمــكان  علــى مقــدم الخدمــة تســليم إيصــالات الخدمــات المقدمــة للمســتهلك متضمن  .4
مختومــة علــى ألا تتجــاوز مــدة أو الحجــز عــن ســنة )واحــدة( فقــط للفتــرة المحــددة أو لفتــرات متعــددة وأن 
يكــون العقــد وملحقاتــه باللغــة العربيــة وليمنــع ترجمتــه إلــى لغــات أخــرى علــى أن تكــون النســخة العربيــة هــي 

المعتمــدة. 

حقوق وواجبات المستهلك لدى منظمي الرحلات السياحية:
على مقدم الخدمة وضع المعلومات الأساسية التي يحتاجها العملاء باللغتين العربية والإنجليزية   .1

ــة أو  ــة كمــا وردت فــي المطبوعــات الإعلاني ــم جميــع عناصــر الرحل ــزام بتقدي يجــب علــى مقــدم الخدمــة الالت  .2
الحجــز  نمــوذج 

علــى منظــم الرحلــة تســجيل البيانــات الخاصــة بالعمــلاء والخدمــات التــي ســيتم تنفيذهــا وتســويقها وفــق   .3
لديــه  العمــلاء  أســماء  قائمــة  مــن  بنســخة  والاحتفــاظ  الهيئــة  تعليمــات 

علــى منظــم الرحــلات التقيــد بأنظمــة الدولــة وتعليمــات الجهــات المختصــة بشــأن النواحــي الأمنيــة ووســائل   .4
والإخــلاء  والإســعاف  الســلامة 

علــى منظــم الرحــلات الســياحية أن يغطــي الســياح والمســافرين بوثيقــة تأميــن ســارية المفعــول كليــة مــدة   .5
الرخصــة ولمــدة شــهر مــن انقضائهــا ضــد جميــع الأخطــار والأضــرار التــي قــد تنجــم عــن الرحلــة 

علــى منظــم الرحــلات الســياحية إخطــار المســتهلك بقواعــد عمــل الخدمــات المقدمــة مــا بعــد البيــع والرســوم   .6
المســتحقة. 

علــى منظــم الرحــلات الســياحية الحصــول علــى المعلومــات الســياحية اللازمــة لتســهيل تعاملــه مــع الســياح مــن   .7
ــة.  مراكــز المعلومــات الســياحية المعتمــدة مــن الهيئ

لا يجــوز لمنظمــي الرحــلات الســياحية اســتلام أي مبالــغ ماليــة مــن المســتهلك أثنــاء عمليــة التســويق كتأميــن   .8
لحضــوره العــرض التســويقي. 

علــى منظــم الرحــلات الســياحية تســليم إيصــالات الخدمــات المقدمــة للمســتهلك متضمنــه الوقــت والمــدة   .9
والمــكان مختومــة علــى ألا تتجــاوز مــدة أو الحجــز عــن ســنة )واحــدة( فقــط للفتــرة المحــددة أو لفتــرات متعــددة. 
إذا حــدث تغيــر فــي عناصــر الرحلــة فيحــق للمســتهلك الحصــول علــى خدمــات بديلــة معادلــة واســتعادة قيمــة   .10

أي تغيــر أو نقــص فــي الرحلــة – بموافقــة خطيــة منــه-أو أن يطلــب إعــادة المبالــغ المدفوعــة كاملــة. 
 حقوق وواجبات المستهلك لدى خدمات الإرشاد السياحي:

إذا حــدث تغيــر فــي عناصــر الرحلــة فيحــق للمســتهلك الحصــول علــى خدمــات بديلــة معادلــة واســتعادة قيمــة   .1
أي تغيــر أو نقــص فــي الرحلــة – بموافقــة خطيــة منــه-أو أن يطلــب إعــادة المبالــغ المدفوعــة كاملــة.

الالتــزام باســتخدام اللغــة أو اللغــات المعتمــدة فــي شــهادة الترخيــص والتصنيــف للتحــدث اثنــاء ممارســة   .2
غيرهــا.  أو  الانجليزيــة  اللغــة  أو  العربيــة  اللغــة  كانــت  ســواء  الســياحي  الارشــاد  مهنــة 

لا يجــوز لمقــدم الخدمــة طلــب عمولــة أو مكافئــة أو إكراميــات أو خدمــة مــن المنشــئات التــي يتعامــل معهــا   .3
أثنــاء ممارســة أعمــال مهنــة الارشــاد الســياحي.

حــق المســتهلك فــي الحصــول علــى المعلومــات الســياحية اللازمــة لتســهيل تعاملــه مــع الســياح مــن مراكــز   .4
المعلومــات الســياحية المعتمــدة مــن الهيئــة والمعلومــات اللازمــة المتعلقــة بتاريــخ المملكــة المعتمــدة مــن 

ــز. ــد العزي ــك عب دارة المل
يجب على مقدم الخدمة عدم قيادة وسيلة النقل أثناء ممارسة مهنة الإرشاد السياحي.  .5

حق المستهلك في تقديم الشكوى:
ــة العامــة للســياحة  ــى الهيئ ــواردة فــي النظــام الرفــع بشــكوى إل ــد الإخــلال بحقوقــه ال يحــق للمســتهلك عن  .1
إمــا عــن طريــق القنــوات الإلكترونيــة للهيئــة أو بتســليمها مناولــة لأحــد فــروع الهيئــة أو بتســليمها للجمعيــة 

الســعودية المختصــة )الإيــواء الســياحي، وكالات الســفر والســياحة، الإرشــاد الســياحي(. 
ولا يؤثــر القــرار التأديبــي المتخــذ بحــق مقــدم الخدمــة فــي حــق المتضــرر فــي طلــب التعويــض عمــا أصابــه مــن   .2

ضــرر أمــام الجهــة القضائيــة المختصــة. 



الدليل الشامل لحقوق المستهلك62

القسم الحادي عشرة: وزارة الحج
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 خدمة حجاج الداخل
یعــد المرخــص لــه مســؤولا أمــام الجھــات المختصــة عــن تقدیــم جمیــع الخدمــات المطلوبــة للحجــاج المســجلین   .1
ــا للعقــود المتفــق علیھــا،  ــة لهــذا النظــام، والوفــاء بالالتزامــات وفقً لديــه وفــق مــا تحــدده اللائحــة التنفيذي

ــى أداء نســكهم بیســر وســهولة. ــر مــا یســاعدھم عل وتوفي
لا یســمح للمرخــص لــه بالإعــلان عــن ممارســة ھــذه الخدمــة بأي وســیلة إلا بعد تخصیص الموقــع له والحصول   .2

علــى إذن كتابــي مــن وزارة الحــج، ویجــب أن یكــون الإعــلان وفقًــا للصیغــة التــي توافــق علیھــا الــوزارة.
لا یســمح للمواطنیــن ولا للمقیمیــن بالحــج إلا عــن طریــق المؤسســات والشــركات المرخــص لھــا بممارســة   .3

ھــذه الخدمــة، وبعــد الحصــول علــى تصاریــح حــج مــن الجھــة المختصــة.
لا یجــوز للمرخــص لــه التعاقــد مــع القادمیــن إلــى المملكــة الذیــن لا یحملــون إقامــة نظامیــة. كمــا لا یجــوز لــه   .4

التعاقــد مــع راغبــي الحــج مــن خــارج المملكــة.
تكون وزارة الحج والعمرة الجهة المسؤولة عن:  .5

تلقــي شــكاوى وملاحظــات الحجــاج علــى الشــركات والمؤسســات، وعرضهــا علــى اللجنــة المختصــة   •
للنطــر فيهــا والتحقيــق بشــأنها وإصــدار القــرار المناســب حيالهــا.

تقديــم مــا لديهــا مــن تقاريــر عــن أداء المرخــص لهــم فــي الموســم ومــا يصلهــا مــن تقاريــر مــن الجهــات   •
المختصــة للجنــة النظــر فــي المخالفــات لمســاعدتها فــي النظــر فــي شــكاوى الحجــاج.

تنفيــذ قــرارات لجنــة النظــر فــي المخالفــات لإعــادة حقــوق الحجــاج المقــررة مــن اللجنــة، بالإضافــة   •
إلــى تنفيــذ قــرارات اللجنــة المتضمنــة معاقبــة الشــركات والمؤسســات المخالفــة بتغريمهــا ماليــاً 

أوإيقافهــا عــن الخدمــة لموســم أو أكثــر أو إلغــاء تراخيصهــا.
تمثيــل الحجــاج أمــام المحاكــم الشــرعية المختصــة إذا اعترضــت الشــركة أو المؤسســة علــى قيمــة   •

للحــاج. المقــررة  التعويــض 
تسليم الحجاج قيمة التعويض المقررة للحاج عبر القنوات الرسمية المعتمدة.    •

واجبات المرخص له بخدمة حجاج الداخل:
أن يقــوم بخدمــة الحجــاج بأمانــة وإخــلاص وأن يــؤدي الخدمــات المطلوبــة منــه وفقــا لأحــكام النظــام ومانصــت   .1

عليــه العقــود المبرمــة معهــم. 
عــدم التعاقــد مــع أعــداد مــن الحجــاج تزيــد عــن الطاقــة الاســتيعابية للمواقــع المخصصــة للمرخص لهــا بالخدمة   .2

فــي مشــعري عرفــات ومنــى. 
يجــب أن تكــون تعاقداتــه المبرمــة مــع الحجــاج مــن خــلال مكتبــة الرئيســي أو الفــروع المســجلة لــدى الإدارة   .3

بالــوزارة. المختصــة 
أن يكــون التعاقــد بصــورة فرديــة مــع كل حــاج حســب نمــوذج العقــد الموحــد المعتمــد مــن الإدارة المختصــة   .4
ووفــق الآليــة المعتمــدة فــي إدخــال البيانــات الحجــاج والتعاقــد معهــم مــن خــلال الربــط عبــر الشــبكة الإلكترونيــة. 
اســتلام المواقــع المخصصــة لــه بمشــعري منــى وعرفــات وفــق المواعيــد المحــددة ومراجعــة شــركة الكهربــاء   .5

لاســتكمال إجــراءات إيصــال التيــار الكهربائــي للموقــع. 
تأميــن الحراســة اللازمــة علــى مداخــل المواقــع علــى مــدار الســاعة بــزي موحــود وعــدم الســماح لغيــر الحجــاج   .6

المتعاقــد معهــم الدخــول إلــى مواقــع الشــركة أو المؤسســة المخصصــة لهــا بالمشــاعر المقدســة.
تأميــن عمالــة كاف يــة بــزي موحــود للقيــام بواجبــات النظافــة ومتطلبــات الخدمــة وذلــك بواقــع عامــل لــكل   .7

ثلاثيــن حــاج علــى الأقــل 
الالتــزام بقواعــد الأمــن والســلامة المنصــوص عليهــا فــي تعليمــات الدفــاع المدنــي للمواقــع بالمشــاعر   .8

البلاســتيكية. الأقفــال  واســتخدام  الطــوارئ  لأبــواب  المؤديــة  الممــرات  غلــق  عــدم  مــع  المقدســة 
عمــل بطاقــات تعريفيــة لجميــع حجاجــه موضوحــاً بهــا اســم الحــاج ورقــم تصريحــه للحــج وعناويــن مواقــع   .9
ــه تشــتمل علــى الاســم  ــع العامليــن لدي ــة لجمي ــه بالمشــاعر المقدســة مــع عمــل بطاقــات تعريفي المرخــص ل

بهــا كل منهــم. المكلــف  والوظيفــة 
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 حقــوق الحجــاج الذیــن يتــم یتعاقــد معھــم ویصلــون إلــى المشــاعر المقدســة ولا تقــدم لھــم الخدمــات 
المتفــق علیھــا التــي تمكنھــم مــن اســتكمال نســكھم: 

تتولــى الإدارة المختصــة التنســيق مــع الجهــات المعنيــة لمعالجــة وضــع الحجــاج المتعاقــد معهــم مــن قبــل   -  

الشــركات والمؤسســات المرخــص لهــا ويصلــون إلــى المشــاعر المقدســة ولا تقــدم لهــم الخدمــات المتفــق 
عليهــا

وذلك بإتباع الإجراءات التالية:
تأمين سكن لهم بالمشاعر المقدسة أو مكة المكرمة  .1

تأمين الإعاشة.  .2
تأمين وسائل النقل المناسبة   .3

يتــم حســم جميــع تكاليــف تلــك الخدمــات مــن مبلــغ الضمــان الخــاص بالمرخــص لــه وعلــى أن يكــون ذلــك وفــق   -  
الضوابــط التاليــة:

ألا تتجاوز تكاليف الخدمات مبلغ الضمان  .1
ألا تزيد الخدمات المقدمة للحجاج عما تضمنته العقود المبرمة معهم.  .2

أن يتم توفير تلك الخدمات بموجب محاضر موثقة.  .3
أن يتــم توثيــق حالــة تخلــي المرخــص لــه عــن تقديــم الخدمــة فــي الوقــت المناســب بموجــب محضــر مثبــت   .4

لذلــك.
تتولــى الــوزارة بالتنســيق مــع إمــارة منطقــه مكــة المكرمــة ووزارة الماليــة معالجــة وضــع الحجــاج الذيــن يتعاقــد   -  
ــم يوفــر لهــم مــكان لســكنهم وذلــك  ــى المشــاعر المقدســة ول ــون إل ــن لهــم ويصل ــر المرخصي معهــم مــن غي

باتبــاع الإجــراءات التاليــة:
تأمين السكن والإعاشة الضرورية لهم بالمشاعر المقدسة أو مكة المكرمة.  .1

تأمين وسائل النقل المناسبة حتى وصولهم إلف مقر إقامتهم.  .2

طلب الاعتراض فاتورة مرتفعة:
يمكــن للعميــل طلــب الاعتــراض علــى فاتــورة مرتفعــة مــن خــلال التقــدم بطلــب عبــر قنــوات التواصــل التــي توفرهــا 

شــركة
الميــاه الوطنيــة لعملائهــا، حيــث تتــم دراســة اعتــراض العميــل حســب الإجــراءات المتبعــة والمعاييــر الخاصــة بالفاتــورة 

مثل
مقارنــة الاســتهلاكات الســابقة، ودراســة حالــة العــداد، وتصنيــف العقــار وعــدد الوحــدات، وفــي حــال وجــود ارتفــاع 

غيــر طبيعــي،
يتم إعادة قراءة العداد وفحصه وتغييره إن لزم الأمر.

ومــن الموصــى بــه فــي هــذه الحالــة، قيــام العميــل بإجــراء كشــف دوري علــى التســربات الداخليــة لمنزلــه، والحــرص 
علــى إصالــح جميــع التســربات المرئيــة وغيــر المرئيــة. كمــا يمكــن للعميــل مراجعــة الفصــل التاســع مــن هــذا الدليــل، 
وذلــك لمعرفــة تفاصيــل أكثــر عــن طــرق فحــص التســربات فــي المنــازل، بالإضافــة إلــى أهميــة ترشــيد اســتخدام الميــاه، 

ومتابعــة نقــاط االســتهالك العاليــة مثــل الزراعــة والغســيل وغيــر ذلــك.
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القسم الثاني عشرة: وزارة العمل والتنمية الاجتماعية
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أولًا: عمال الخدمة المنزلية ومن في حكمهم 
 في حال ترك العامل المنزلي العمل لسبب غير مشروع:

على المستهلك أن يبلغ أقرب مركز للشرطة قريب من منزله، وعلى مركز الشرطة القيام بما يأتي:
إبلاغ إدارة الجوازات بترك العامل للعمل، لاتخاذ الإجراءات اللازمة.  .1

إفــادة مكتــب العمــل بذلــك، للتأكــد مــن أنــه ليــس للعامــل دعــوى ضــد صاحــب العمــل، أو لصاحــب العمــل   .2
بذلــك. الجــوازات  إدارة  إفــادة  العمــل  مكتــب  فعلــى  دعــوى  هنــاك  تكــون  وعندمــا  العامــل.  ضــد  دعــوى 

تزويد المبلغ بنسخة من بلاغ ترك العمل.  .3

 تكاليف تذكرة السفر للعامل المنزلي عند انتهاء العقد أو انهاؤه من قبل صاحب العمل )المستهلك( 
إذا انتهــى العقــد أو كان الفســخ مــن قبــل صاحــب العمــل لســبب غيــر مشــروع أو مــن قبــل عامــل الخدمــة   .1
المنزليــة لســبب مشــروع فيتحمــل صاحــب العمــل )المســتهلك( دفــع قيمــة تذكــرة الســفر لإعــادة عامــل 

بلــده. إلــى  المنزليــة  الخدمــة 
يتحمــل عامــل الخدمــة المنزليــة المخالــف تكاليــف عودتــه إلــى بلــده، فــإن لــم يكــن لديــه مســتحقات ماليــة تفــي   .2

بالغرامــات المقــررة عليــه؛ يرحــل إلــى بلــده علــى حســاب الدولــة.

 الحالات التي تُجيز للمستهلك )صاحب العمل( الحسم من أجر عامل الخدمة المنزلية:
يجــوز لصاحــب العمــل الحســم مــن أجــر عامــل الخدمــة المنزليــة وبمــا لا يزيــد عــن نصــف الأجــر، فــي الحــالات   	

التاليــة:
تكاليف ما أتلفه عمداً.  .1

سلفة حصل عليها من صاحب العمل.  .2
تنفيــذ حكــم قضائــي، أو قــرار إداري صــادر ضــده، مالــم يكــن هــذا الحكــم أو القــرار نــص علــى أن الحســم يزيــد علــى   .3

نصــف الأجــر.

 الجهة المسؤولة عن تلقي الشكاوى وضبط المخالفات التي تقع من عامل الخدمة المنزلية:
مكاتــب العمــل هــي الجهــة المختصــة بتلقــي الشــكاوى وضبــط المخالفــات التــي تقــع مــن عامــل الخدمــة المنزليــة، 

وصاحــب العمــل، وتقــدم لائحــة ادعــاء ضدهمــا أو ضــد أحدهمــا إلــى اللجنــة.
 إنهاء العقد خلال مدة التجربة دون أدنى مسؤولية:

يجــوز أن يتفــق الطرفــان علــى وضــع عامــل الخدمــة المنزليــة لمــدة لا تزيــد عــن )90( تســعين يومــاً، يكــون   •
الشــخصي. ســلوكه  وســلامة  المنزليــة،  الخدمــة  لعامــل  المهنيــة  الكفــاءة  مــن  يتحقــق  أن  العمــل  لصاحــب 

لا يجــوز وضــع عامــل الخدمــة المنزليــة تحــت التجربــة أكثــر مــن مــرة لــدى صاحــب العمــل نفســه، إلا إذا اتفــق   •
الطرفــان علــى أن يشــتغل عمّــال الخدمــة المنزليــة فــي عمــل مختلــف عــن الأول.

إذا ثبــت عــدم كفــاءة عامــل الخدمــة المنزليــة فيحــق لصاحــب العمــل إنهــاء العقــد بإرادتــه المنفــردة خــلال مــدة   •
التجربــة دون أي مســؤولية عليــه.

ثانياً: حقوق العمال وواجبات أصحاب العمل
 أحكام عامة 

العامــل هــو أي شــخص طبيعــي -ذكــراً أو أنثــى- يعمــل لمصلحــة صاحــب عمــل وتحــت إدارتــه أو إشــرافه مقابــل   .1
ــه. ــداً عــن نظارت ــو كان بعي أجــر ول

العمــل حــق للمواطــن، لايجــوز لغيــره ممارســته إلا بعــد توافــر الشــروط المنصــوص عليهــا فــي هــذا النظــام،   .2
والمواطنيــن متســاوون فــي حــق العمــل دون أي تمييــز علــى أســاس الجنــس أو الإعاقــة أو الســن أو أي شــكل 

ــه". ــد التوظيــف أو الإعــلان عن ــاء أداء العمــل أو عن ــز الأخــرى، ســواءً أثن مــن أشــكال التميي
يجــب علــى صاحــب العمــل أن يســلم العامــل نســخة مــن عقــد العمــل للإحتفــاظ بهــا، كمــا يعــد العقــد قائمــاً ولــو   .3

ــاُ، وعلــى العامــل وحــده إثبــات العقــد وحقوقــه التــي نشــأت عنــه بجميــع طــرق الإثبــات. كان غيــر مكتوب
يجــب أن يكــون عقــد عمــل غيــر الســعودي مكتوبــاً ومحــدد المــدة، وإذا خــلا العقــد مــن بيــان مدتــه تعــد رخصــة   .4

العمــل هــي مــدة العقــد.
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لايجــوز لصاحــب العمــل أن يضــع العامــل تحــت التجربــة أكثــر مــن مــرة واحــدة واســتثناء مــن ذلــك يجــوز باتفــاق   .5
مــن الطرفيــن كتابــة إخضــاع العامــل لفتــرة تجربــة أخــرى بشــرط أن تكــون فــي مهنــة أخــرى أو أن يكــون قــد مضــى 

علــى انتهــاء علاقــة العامــل بصاحــب العمــل مــدة لاتقــل عــن ســتة أشــهر.
عنــد انتهــاء عقــد العمــل أثنــاء فتــرة التجربــة، فــلا يســتحق أي مــن الطرفيــن تعويضــاً كمــا لايســتحق العامــل   .6

الخدمــة. نهايــة  مكافــأة 
ينتهــي عقــد العمــل محــدد المــدة بانقضــاء مدتــه، فــإذا اســتمر طرفــاه فــي تنفيــذه عــد العقــد مجــدداً لمــدة   .7
غيــر محــددة، وفــي حــال تضمــن العقــد المحــدد المــدة شــرطاً يقضــي بتجديــده لمــدة ممثالــة أو لمــدة محــددة، 

فإنــه يتجــدد للمــدة المتفــق عليهــا.
يتحــول العقــد مــن عقــد محــدد المــدة إلــى عقــد غيــر محــدد المــدة إن تعــدد التجديــد ثــلاث مــرات متتاليــة، أو   .8

بلغــت مــدة العقــد مــع التجديــد أربــع ســنوات أيهمــا أقــل واســتمر الطرفــان فــي تنفيــذه.
تعــد المــدة التــي تجــدد إليهــا العقــد فــي جميــع الحــالات امتــداداً للمــدة الأصليــة فــي تجديــد حقــوق العامــل   .9

التــي تدخــل مــدة الخدمــة فــي حســابها.
لصاحــب العمــل فــي حــالات الضــرورة التــي قــد تقتضيهــا ظــروف عارضــة ولدمــة لاتتجــاوز ثلاثيــن يومــاُ فــي   .10
الســنة تكليــف العامــل بعمــل فــي مــكان يختلــف عــن المــكان المتفــق عليــه دون اشــتراط موافقتــه، علــى أن 

يتحمــل صاحــب العمــل تكاليــف انتقــال العامــل وإقامتــه خــلال تلــك المــدة.
لايجــوز لصاحــب العمــل أن يكلــف العامــل بعمــل يختلــف اختلافــا جوهريــاً عــن العمــل المتفــق عليــه بغيــر   .11
موافقتــه الكتابيــة إلا فــي حــالات الضــرورة التــي قــد تقتضيهــا ظــروف عارضــة ولمــدة لاتتجــاوز ثلاثيــن يومــاً 

فــي الســنة.

واجبات العامل تجاه صاحب العمل
أن ينجــز العمــل وفقــاً لأصــول المهنــة ووفــق تعليمــات صاحــب العمــل، إذا لــم يكــن فــي هــذه التعليمــات مــا   .1

يخالــف العقــد أو النظــام أو الآداب العامــة ، ولــم يكــن فــي تنفيذهــا مــا يعــرض للخطــر.
أن يعتنــي عنايــة كافيــة بــالآلات والأدوات والمهمــات والخامــات المملوكــة لصاحــب العمــل الموضوعــة تحــت   .2

تصرفــه ، أو التــي تكــون فــي عهدتــه ، وأن يعيــد إلــى صاحــب العمــل المــواد غيــر المســتهلكة.
أن يلتزم حسن السلوك والأخلاق أثناء العمل.  .3

أن يقــدم كل عــون ومســاعدة دون أن يشــترط لذلــك أجــراً إضافيــاً فــي حــالات الكــوارث والأخطــار التــي تهــدد   .4
ســلامة مــكان العمــل أو الأشــخاص العامليــن فيــه. 

أن يخضــع - وفقــاً لطلــب صاحــب العمــل - للفحــوص الطبيــة التــي يرغــب فــي إجرائهــا عليــه قبــل الالتحــاق   .5
الســارية. أو  المهنيــة  الأمــراض  مــن  خلــوه  مــن  للتحقــق   ، أثنــاءه  أو  بالعمــل 

أن يحفــظ الأســرار الفنيــة والتجاريــة والصناعيــة للمــواد التــي ينتجهــا ، أو التــي أســهم فــي إنتاجهــا بصــورة   .6
مباشــرة أو غيــر مباشــرة ، وجميــع الأســرار المهنيــة المتعلقــة بالعمــل أو المنشــأة التــي مــن شــأن إفشــائها 

العمــل. بمصلحــة صاحــب  الإضــرار 

 الجزاءات التأديبية
لايجوز لصاجب العمل أن يوقع على العامل جزاء غير الوارد في نظام العمل ولائحة التنظيمة.  .1

لايجــوز لصاحــب العمــل تشــديد الجــزاء فــي حالــة تكــرار المخالفــة إذا كان انقضــى علــى المخالفــة الســابقة مائــة   .2
وثمانــون يومــاً مــن تاريــخ إبــلاغ العامــل بتوقيــع الجــزائ عليــه عــن تلــك المخالفــة.

لايجــوز لصاحــب العمــل إتهــام العامــل بمخالفــة مضــى علــى كشــفها أكثــر مــن ثلاثيــن يومــاً، ولايجــوز توقيــع   .3
جــزاء تأديبــي بعــد تاريــخ انتهــاء التحقيــق فــي المخالفــة وثبوتهــا فــي حــق العامــل بأكثــر مــن ثلاثيــن يومــاً.

لايجــوز توقيــع جــزاء تأديبــي علــى العامــل لأمــر ارتكبــه خــارج مــكان العمــل مالــم يكــن متصــلًا بالعمــل أو بصاحبــه   .4
أو مديــره المســؤول.

ــه واســتجوابه وتحقيــق دفاعــه  ــى العامــل إلا بعــد إبلاغــه كتابةبمــا نســب إلي ــع جــزاء تأديبــي عل لايجــوز توقي  .5
وإثبــات ذلــك فــي محضــر يــودع فــي ملفــه الخــاص.

الجزاءات التأديبية التي يجوز لصاحب العمل توقيعها على العامل:  .6
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الإنذار .  •
الغرامة .  •

الحرمان من العلاوة أو تأجيلها لمدة لا تزيد على سنة متى كانت مقررة من صاحب العمل .  •
تأجيل الترقية مدة لا تزيد على سنة متى كانت مقررة من صاحب العمل .   •

الإيقاف عن العمل مع الحرمان من الأجر .   •
الفصل من العمل في الحالات المقررة في النظام .   •

انتهاء عقد العمل
ينتهي عقد العمل في أي من الأحوال الآتية :   .1

إذا اتفق الطرفان على إنهائه ، بشرط أن تكون موافقة العامل كتابية.   •
إذا انتهــت المــدة المحــددة فــي العقــد - مــا لــم يكــن العقــد قــد تجــدد صراحــة وفــق أحــكام هــذا النظــام   •

- فيســتمر إلــى أجلــه
بناءً على إرادة أحد الطرفين في العقود غير المحددة المدة .   •

بلــوغ العامــل ســن التقاعــد وفــق ماتقضــي بــه أحــكام التأمينــات الاجتماعيــة، مــا لــم يتفــق الطرفــان علــى   •
الاســتمرار فــي العمــل بعــد هــذه الســن. 

القوة القاهرة .   •
إغلاق المنشأة نهائياً.  •

إنهاء النشاط الذي يعمل فيه العامل مالم يتفق على غير ذلك.  •
أي حالة أخرى ينص عليها نظام آخر.  • 

إذا كان العقــد غيــر محــدد المــدة جــاز لأي مــن طرفيــه إنهــاؤه بنــاءً علــى ســبب مشــروع يجــب بيانــه بموجــب   .2
إشــعار يوجــه إلــى الطــرف الآخــر كتابــة قبــل الإنهــاء بمــدة لا تقــل عــن ســتين يومــاً إذا كان أجــر العامــل يدفــع 

شــهرياً ، ولا يقــل عــن ثلاثيــن يومــاً بالنســبة إلــى غيــره. 
إذا لــم يــراع الطــرف الــذي أنهــى العقــد غيــر محــدد المــدة المجــددة للإشــعار فإنــه يلتــزم بــأن يدفــع للطــرف   .3
الآخــر عــن مهلــة الإشــعار مبلغــاً مســاوياً لأجــر العامــل عــن المهلــة نفســها مالــم يتفــق الطرفــان علــى أكثــر مــن 

ذلــك.
لا يجــوز لصاحــب العمــل فســخ العقــد دون مكافــأة أو إشــعار العامــل أو تعويضــه إلا فــي الحــالات الآتيــة ،   .4

 : يبــدي أســباب معارضتــه للفســخ  لكــي  الفرصــة  لــه  يتيــح  أن  وبشــرط 
إذا وقــع مــن العامــل اعتــداء علــى صاحــب العمــل أو المديــر المســوؤل أو أحــد رؤســائه أثنــاء العمــل أو   •

بســببه. 
إذا لــم يــؤد العامــل التزاماتــه الجوهريــة المترتبــة علــى عقــد العمــل أو لــم يطــع الأوامــر المشــروعة أو   •
لــم يــراع عمــداً التعليمــات - المعلــن عنهــا فــي مــكان ظاهــر مــن قبــل صاحــب العمــل - الخاصــة بســلامة 

ــة.  ــذاره كتاب العمــل والعمــال رغــم إن
إذا ثبت اتباعه سلوكاً سيئاً أو ارتكابه عملًا مخلًا بالشرف أو الأمانة.   •

إذا وقــع مــن العامــل عمــداً أي فعــل أو تقصيــر يقصــد بــه إلحــاق خســارة ماديــة بصاحــب العمــل علــى   •
شــرط أن يبلــغ صاحــب العمــل الجهــات المختصــة بالحــادث خــلال أربــع وعشــرين ســاعة مــن وقــت علمــه 

بوقوعــه.
إذا ثبت أن العامل لجأ إلى التزوير ليحصل على العمل .  •

إذا كان العامل معيناً تحت الاختبار .   •
إذا تغيــب العامــل دون ســبب مشــروع أكثــر مــن عشــرين يومــاً خــلال الســنة الواحــدة أو أكثــر مــن عشــرة   •
أيــام متتاليــة ، علــى أن يســبق الفصــل إنــذار كتابــي مــن صاحــب العمــل للعامــل بعــد غيابــه عشــرة أيــام 

ــة الثانيــة. ــام فــي الحال ــة الأولــى وانقطاعــه خمســة أي فــي الحال
إذا ثبت أنه استغل مركزه الوظيفي بطريقة غير مشروعة للحصول على نتائج ومكاسب شخصية .   •

إذا ثبت أن العامل أفشى الأسرار الصناعية أو التجارية الخاصة بالعمل الذي يعمل فيه .  •
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يحــق للعامــل أن يتــرك العمــل دون إشــعار ، مــع احتفاظــه بحقوقــه النظاميــة كلهــا ، وذلــك فــي أي مــن   .5
الآتيــة:  الحــالات 

إذا لم يقم صاحب العمل بالوفاء بالتزاماته العقدية أو النظامية الجوهرية إزاء العامل .   •
إذا ثبــت أن صاحــب العمــل أو مــن يمثلــه قــد أدخــل عليــه الغــش وقــت التعاقــد فيمــا يتعلــق بشــروط   •

وظروفــه.  العمــل 
إذا كلفــه صاحــب العمــل دون رضــاه بعمــل يختلــف جوهريــاً عــن العمــل المتفــق عليــه ، وخلافــاً لمــا تقــرره   •

المــادة الســتون مــن هــذا النظــام . 
إذا وقــع مــن صاحــب العمــل أو مــن أحــد أفــراد أســرته ، أو مــن المديــر المســؤول اعتــداء يتســم بالعنــف،   •

أو ســلوك مخــل بــالآداب نحــو العامــل أو أحــد أفــراد أســرته. 
إذا اتسمت معاملة صاحب العمل أو المدير المسؤول بمظاهر من القسوة والجور أو الإهانة.   •

إذا كان فــي مقــر العمــل خطــر جســيم يهــدد ســلامة العامــل أو صحتــه ، بشــرط أن يكــون صاحــب العمــل   •
قــد علــم بوجــوده ، ولــم يتخــذ مــن الإجــراءات مــا يــدل علــى إزالتــه. 

إذا كان صاحــب العمــل أو مــن يمثلــه قــد دفــع العامــل بتصرفاتــه وعلــى الأخــص بمعاملتــه الجائــرة أو   •
بمخالفتــه شــروط العقــد إلــى أن يكــون العامــل فــي الظاهــر هــو الــذي أنهــى العقــد. 

 مكافأة نهاية الخدمة
إذا انتهــت علاقــة العمــل وجــب علــى صاحــب العمــل أن يدفــع إلــى العامــل مكافــأة عــن مــدة خدمتــه تحســب   .1
علــى أســاس أجــر نصــف شــهر عــن كل ســنة مــن الســنوات الخمــس الأولــى ، وأجــر شــهر عــن كل ســنة مــن 
الســنوات التاليــة ، ويتخــذ الأجــر الأخيــر أساســاً لحســاب المكافــأة ، ويســتحق العامــل مكافــأة عــن أجــزاء الســنة 

بنســبة مــا قضــاه منهــا فــي العمــل . 
إذا كان انتهــاء علاقــة العمــل بســبب اســتقالة العامــل يســتحق فــي هــذه الحالــة ثلــث المكافــأة بعــد خدمــة   .2
لا تقــل مدتهــا عــن ســنتين متتاليتيــن ، ولا تزيــد علــى خمــس ســنوات ، ويســتحق ثلثيهــا إذا زادت مــدة خدمتــه 
علــى خمــس ســنوات متتاليــة ولــم تبلــغ عشــر ســنوات ويســتحق المكافــأة كاملــة إذا بلغــت مــدة خدمتــه عشــر 

ســنوات فأكثــر . 
اســتثناءً ممــا ورد فــي المــادة الخامســة والثمانيــن مــن نظــام العــم،  تســتحق المكافــأة كاملــة فــي حالــة تــرك   .3
ــة إذا أنهــت العقــد خــلال ســتة  ــه، كمــا تســتحقها العامل العامــل العمــل نتيجــة لقــوة قاهــرة خارجــة عــن إرادت

ــخ وضعهــا.  ــة أشــهر مــن تاري ــخ عقــد زواجهــا أو ثلاث أشــهر مــن تاري
إذا انتهــت خدمــة العامــل وجــب علــى صاحــب العمــل دفــع أجــره وتصفيــة حقوقــه خــلال أســبوع - علــى الأكثــر-   .4
مــن تاريــخ انتهــاء العلاقــة العقديــة . أمــا إذا كان العامــل هــو الــذي أنهــى العقــد، وجــب علــى صاحــب العمــل 
تصفيــة حقوقــه كاملــة خــلال مــدة لا تزيــد علــى أســبوعين. ولصاحــب العمــل أن يحســم أي ديــن مســتحق لــه 

بســبب العمــل مــن المبالــغ المســتحقة للعامــل.

 ساعات العمل وفترات الراحة
لا يجــوز تشــغيل العامــل تشــغيلًا فعليــاً أكثــر مــن ثمانــي ســاعات فــي اليــوم الواحــد، إذا اعتمــد صاحــب العمــل   .1
المعيــار اليومــي، أو أكثــر مــن ثمــان وأربعيــن ســاعة فــي الأســبوع ، إذا اعتمــد المعيــار الأســبوعي . وتخفــض 
ســاعات العمــل الفعليــة خــلال شــهر رمضــان للمســلمين ، بحيــث لا تزيــد علــى ســت ســاعات فــي اليــوم ، أو 

ســت وثلاثيــن ســاعة فــي الأســبوع . 
يجــوز زيــادة ســاعات العمــل إلــى تســع ســاعات فــي اليــوم الواحــد لبعــض فئــات العمــال، أو فــي بعــض الصناعات   .2
والأعمــال التــي لا يشــتغل فيهــا العامــل بصفــة مســتمرة . كمــا يجــوز تخفيضهــا إلــى ســبع ســاعات فــي اليــوم 
ــات العمــال  ــات العمــال أو فــي بعــض الصناعــات والأعمــال الخطــرة أو الضــارة . وتحــدد فئ الواحــد لبعــض فئ

والصناعــات والأعمــال المشــار إليهــا بقــرار مــن الوزيــر.
لا يعمــل أي عامــل أكثــر مــن خمــس ســاعات متتاليــة دون فتــرة للراحــة والصــلاة والطعــام لا تقــل عــن نصــف   .3
ســاعة فــي المــرة الواحــدة خــلال مجمــوع ســاعات العمــل ، وبحيــث لا يبقــى العامــل فــي مــكان العمــل أكثــر 

مــن إحــدى عشــرة ســاعة فــي اليــوم الواحــد . 
لا تدخــل الفتــرات المخصصــة للراحــة والصــلاة والطعــام ضمــن ســاعات العمــل الفعليــة، ولا يكــون العامــل   .4
خــلال هــذه الفتــرات تحــت ســلطة صاحــب العمــل ، ولا يجــوز لصاحــب العمــل أن يلــزم العامــل بالبقــاء خلالهــا 

فــي مــكان العمــل . 
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المادة الثالثة بعد المائة :
للوزيــر أن يحــدد بقــرار منــه الحــالات والأعمــال التــي يتحتــم فيهــا اســتمرار العمــل دون فتــرة راحــة لأســباب فنيــة أو 
لظــروف التشــغيل ، ويلتــزم صاحــب العمــل فــي هــذه الحــالات والأعمــال بإعطــاء فتــرة للصــلاة والطعــام والراحــة بطريقة 

تنظمهــا إدارة المنشــأة أثنــاء العمــل. 
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