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 مقدمة

 المشروع   عن معلومات

  

بذة عامة
ُ
 :ن

ا لقرا  ملل  الور ا   م   
ا
ّ  ي  الننا)  ماامساااااااااااااا   ه،15/07/1441( وتاا خ  476إنفااً  اوالاي  ن

ا
( من مرا  ملل  ا( على الآتي: تعا)لاا الننا)  ثاال ا

ه، ليُصاااااااااانت :النّ الآتي: ةعلى ما جعة  إومية عن) إع)ا  مق با ً  ناااااااااالة :ال اااااااااا و  ا متصااااااااااا لة  30/11/1438( وتا خ  713الور ا   م   

أ    –مما هو  اما ي  امتصااااااااااناااااااااعا و  لت ل  الرفع عن   –بع تنظيمي  والتنموخة لم اااااااااروعاو مواع) أو لوارت أو مرا او وما ي   طمعا ًاو طا

لوعاو تن ااارل على المنصاااة انلط بونية المو )لا  آااات لع و ا  العمو  والوعاو الحإومية على وااانطة المعلوماو العالمية  انن بن (، :ما لمطن ا

 :احه  ماا تلااااااااااااامنتا  هايل المرريااو والمتحوظااو على والأفرا  المعنيي  :اح إااما  من إ:ا)ا  مررياامل  ومتحوظاامل   ياالا ، وم
ا
ن ث  تن ااااااااااااار متتصااااااااااااااا

 للمررياو والمتحوظاو التي أ:)ل  ي  وحنلاة. 
ا
 المنصة. ولتوعة تق)لر ن ر المق ب او ًاو الصلة :ال  و  الأمرى ومتتصا

 

 . آياآة ضنط التوانا مع العمل (: اسم المشروع •

 .(عملية التوانا ي  جميع القنواو مع عمل  الننكيل)ف الم روع إلى ضنط  الهدف من المشروع:  •

 . آياآة ج)ل)لا(: نوع المشروع •

 .(:نك التنمية ا جتماعية  الجهة المسؤولة: •

 لوج)(.   : الجهات المشاركة •

ستهدف من المشروع:  القطاع •
ُ
 التوانا ي  :نك التنمية ا جتماعية(.   مس ولالمستفيد أو الم

 (.، م اع ا عمال  ا آ باتيلية وا :تإا ، الت)ماو الم  بكةالقطاعات التي قد تتأثر من هذا المشروع:  •

ا( 90 : الاستطلاع  مدة •  .لوما
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ستخدمة لنشر المشروع  الوسائل
ُ
 الم

 بيان عن المرئيات والملحوظات

 

  

ص عن نتائج 
ّ
 ع: الاستطلا مُلخ

مرئيات العموم حول مشروعات الأنظمة واللوائح وما في    لاستطلاع   الوسائل  من   العديد الحكومية    الجهات   تستخدم

 حكمها، ومن ذلك:  

 .(منصة اآت لع  الحإومية  والوعاو العمو  و ا   آت لع  المو )لا انلط بونية المنصة •

 لقا او مع مختصي . –عما  و ش •

 ا جتماع .  التوانا  منصاو •

 . الأنظمة انلط بونية •

 . SMS آارا  •

•  

ة الوسائل المستخدمة للنشر: •
ّ
 (.150  عدد المشاركين في الاستطلاع من كاف

    لوج)(. بإبداء مرئياتها حول المشروع  المشاركة  الحكومية الجهات •

 .(7  على المشروع من جميع المشاركين:  مجموع المرئيات الواردة •

 فنية، عامة(.  الواردة  نوع المرئيات •
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 الإجراءات التي تم اتخاذها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

خرجات النهائية
ُ
 :الم

 في السياسة حيث إن بعضها عامة وبعضها خارج نطاق السياسة.تمت الاستفادة من المرئيات الواردة  •
ا

 بشكل عام وهي ملاحظات لا تتطلب تعديلا

 لاعتماد وتطبيق السياسة في البنك.لم تتضمن المرئيات أي ملاحظات جوهرية وسيتم استكمال الإجراءات النظامية  •

•  
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 جدول معالجة المرئيات والملحوظات لكامل المشروع
# 

 الما لا  المتحوظاو  / المررياو   ا  ة للم روع أ  الوعة ال انجرا  المتخي

العملاء   مرئيات  تحقيق  على  يعمل  البنك 

بكل   الخدمات  على  للحصول  وتطلعاتهم 

القنوات   كافة  خلال  من  وسهولة  يسر 

يسعى   ،الرقمية مع    و  شراكات  لبناء   
ا
دائما

العمليات   كافة  لتسهيل  العمل  جهات 

نص   على  يؤثر  ولا  للعملاء  والإجراءات 

 السياسة. 

 

 المقترح عبارة عن شقين:  أيالر 

الأول: يحرص البنك على أهمية رحلة  

من   لهم  المقدمة  والخدمات  العملاء 

الالكترونية   الخدمات  توفيرها  خلال 

لتعظيم  العمليات  وأتمتة   للبنك 

الاستفادة من منتجاته وخدماته ومن  

بنك   بين  التقني  الربط  آلية  ضمنها 

التنمية وجهات عمل العملاء لتسهيل  

البنك   بين  مباشر  بشكل  التعامل 

 وجهات عمل العملاء. 

خدمات البنك متاحة على مدار    :الثاني

للعملاء  إلكتروني  بشكل  الساعة 

بطلب  التقدم  العميل  ويستطيع 

من   للاستفادة  مباشر  بشكل  الخدمة 

 أي خدمة يحتاجها العميل. 

لماذا لايكون تعامل العميل مع البنك من خلال  

نظام  في  ذلك  واتحاه  مباشرة  عمله  جهه 

المعامل وتنجز  الموضف  لها  التابع  ة  المؤسسة 

مؤسسته   نظام  الى  العميل  من  مباشرة 

والاعتماد مباشرة . اتاحة خدمات البنك خارج  

احد   في  ذلك  الرىيسة.ويكون  الدوام  اوقات 

 .... المولات ااكبيره . شكرا لكم

 1 تعليق على مشروع السياسة 

ا بإرسال رسائل نصية عن   يقوم البنك حاليا

لعرضها  بالإضافة  الطلب  إجراءات  نتائج 

 . صفحة العميل على 

جيد في    ، مقترح  يضع  البنك  وللتأكيد 

في   المتبعة  والآلية  الأمر  هذا  الاعتبار 

مع   إلى جنب  ا  جنبا تعمل   
ا
البنك حاليا

الأفضل يصل العميل رسالة نصية أتوماتيك  

من النظام بإذا كان هنالك ملاحظة على طلبه  

على   ملاحظة  )بوجود  الطلب  مراحل  واخر 

 2 ق على مشروع السياسة تعلي

 ملحق المرئيات:
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التواصل   وقنوات  التواصل  عمليات 

المعتمدة في البنك وفق السياسة، وأما  

ما يتعلق بمقترح تزويد العميل برسالة 

الملاحظات على   بتفاصيل  تفيد  نصيه 

الموقع  الط  خلال  من  تتم  التي  لبات 

للإدارة   المقترح  طرح  الالكتروني سيتم 

 . المختصة

البنك   موقع  على  الدخول  عليك  طلبك 

اكثر  هذه   .) المطلوب  للعميل    لاستكمال  أمان 

الأنظمة  على  للمتحايلين  فرصة  تعطي  ولا 

 .واستغلال جهل الناس وحاجتهم

لدىالمقترح جي  و  ا-البنك    د  اتفاقية    -حاليا

،  مستوى الخدمة لعمليات تواصل عملائه

تغطي التفاعلات في شبكات التواصل    والتي 

 . الاجتماعي ونظام البلاغات

تراع التي  الأمور  على  تركز    ي السياسة 

آليات التواصل مع العملاء ولذلك تم  

عمليات   ضبط  في  لتساهم  بنائها 

 التواصل. 

بعد التحية لوحظ في مشروع السياسات أنها  

أو   المشكلة  معالجة  مدة  إلى  تتطرق  لم 

منصات   أو  الهاتف  الطريق  عن  الاستفسار 

 . التواصل الاجتماعي 

 3 تعليق على مشروع السياسة 

حملات   بإطلاق  البنك  متواصلة  قام 

كما   المحتالين،  مع  التعامل  من  للتحذير 

تلك   ترصد  أنظمة  تطوير  على  يعمل 

فوري   بشكل  معها  والتعامل  الحسابات 

لكونه    ؛والمقترح سيتم أخذه بعين الاعتبار

عمليات   من  العملاء  حماية  على  يعمل 

 التحايل المتوقعة والغير متوقعة. 

الإشكالية هذه  البنك  ولذا    ،يدرك 

وتم تفعيل  ،  عامل معهاوضع خطة للت

الخطة من خلال النشر في كافة وسائل  

وسيتم   للبنك،  الاجتماعية  التواصل 

صوتيه  كمادة  إضافته  مقترح  طرح 

الموحد   للرقم  العملاء  تواصل  عند 

 لبنك التنمية الاجتماعية.  

تزايد طرق الاحتيال تلزم البنك بتكثيف طرق  

خطورة   من  والحد  العملاء  مع  التواصل 

عبر  المحتالي  التحذير  بـ  الاكتفاء  عدم  ن. 

مثل:   الالكترونية.  اقع  المو وصحف  المنصات 

الإعلانات   لهذه  الترويج  من  البنك  حذر 

تقدم   الخدمات  جميع  أن  مؤكدا  المضللة، 

بشكل إلكتروني بهدف تسهيل وصول المستفيد  

للخدمة، وتسريع الوقت اللازم لإتمامها، وذلك 

الإلكتروني البنك  موقع   عبر 

www.sdb.gov.sa  خدمة إلى  إضافة   ،

الموحد   الاتصال  مركز  عبر  المكالمات  استقبال 

العناية  920008002 حساب  وكذلك   ،

 4 تعليق على مشروع السياسة 
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تويتر  في  أحد   .@sdb_care بالعملاء  هذا 

موقع   خلال  من  التحذير  عبر  البنك  اعلانات 

تحديث   يجب  ولاكن  اليومية  الصحف  أحد 

طريق التواصل الفعاله التحذير إلى مجموعة  

عملاء البنك. والله خير حافظ ولكم  واسعة من  

 ،،، والامتنانمني جزيل الشكر 

مع   تواصله  عمليات  في  البنك  يتعامل 

العملاء عبر قنواته الرسمية ولذلك يقوم  

توعية   حملات  عبر  يحذر  كما  لها  بالترويج 

العمليات   مع  التعامل  من  مستمرة 

 . الاحتيالية

جيد المخاطر    ، مقترح  يدرك  والبنك 

ولذا وضع خطة ،  المترتبة على الاحتيال 

وتم   والخدمات  العمليات  لحوكمة 

منها كبير  جزء  يتعلق  ،  تطبيق  ما  وأما 

المقترح   هذا  طرح  سيتم  بالإشعار 

 للإدارة المختصة لدراسته.  

 

وارقام   التحايل  كثرة  الأخير  الآونه  في  نلاحظ 

عند   البنك  موظفي  بأنهم  يزعمون  وهميه 

استقبال العميل المكالمه تكون برقم غير معلوم  

من قبل العميل لذلك الاقتراح إشعار العميل  

برسالة نصية من قبل حساب البنك الأساس ي  

مثل الرسائل التي تأتي باسم البنك بأن خدمة  

 . العملاء سوف يتواصلون بك على الرقم

 5 تعليق على مشروع السياسة 

دائم   بشكل  البنك  عبر    بالتواصليقوم 

   . قنواته الرسمية

جُ  في  البنك  ضبط   لّ  يضع  اهتمامه 

ويتم التواصل مع    ،عمليات التواصل

التواصل   أرقام  خلال  من  العملاء 

 والقنوات الرسمية للبنك.  

التواصل من خلال الجهات من خلال الارقام  

 . الرسمية والمعتمدة
 6 تعليق على مشروع السياسة 

اتخاذ    لا  هذه    ؛إجراءيتطلب  لكون 

التواصل   آليات  لضبط  تسعى  السياسة 

لضمان   البنك  داخل  مسؤوليها  وتحديد 

متخصص   فريق  ضمن  الخدمات  تقديم 

 بشكل احترافي للتعامل مع عملاء البنك.  

مختصة   إدارة  البنك  في  يوجد 

للتواصل مع العملاء تشمل استقبال  

العملاء اتصالات  وهذه  ،  كافة 

آليات   تضبط  مع  تو الالسياسة  اصل 

 .ءعملاال

البنك   في  مسؤول  هناك  يكون  ان  لابد 

. وعدم فتح المجال  فقط.للتواصل مع العملاء  

 . للموظفين
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ة نظر المركز  ت  إع)ا  تقرخر متتّ المررياو من منا الوعة الحإومية ال ا  ة للم روع، على أ  المررياو والمتحوظاو الوا  لا ي  التقرخر   تم ا وجع   إخلاء المسؤولية:#

  الوطني للتنافسية . 


