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مقدمة
ــعودية  ــة الس ــوط الحديدي ــركة الخط ــي ش ــم ف ــا بك مرحبً
لخدمــة  يوميــة  رحــلات  الشــمال  قطــار  يطلــق  (ســار). 
الــركاب بيــن الريــاض وحائــل، مــرورًا بالمجمعــة والقصيــم. 
بيــن  الليلــي  القطــار  عــلى  النــوم  خدمــات  تتوفــر  كمــا 

الرياض والجوف، وسوف تمتد قريبًا إلى القريات.

يطلــق قطــار الشــرق رحــلات يوميــة لخدمــة الــركاب بيــن 
الرياض والدمام، مرورًا بالهفوف وبقيق.

الهيئــة  مــع  بالشــراكة  ســنعمل 
العامــة للنقــل، والجمعيــات المحليــة 
لتحســين  الإعاقــة  بــذوي  المعنيــة 
وصــول عملائنــا مــن ذوي الإعاقــة أو 
إلى  المســاعدة  إلى  يحتاجــون  مــن 
ذلــك،  يتحقــق  وريثمــا  خدماتنــا، 
ســنجري التعديــلات المعقولــة عــلى 
ــول  ــان وص ــة لضم ــاتنا الحالي ممارس
الأشــخاص مــن ذوي الإعاقــة أو ممــن 
بحاجـــة للـمـسـاعــــدة إلـــى جـمـيــــع 

محطاتنا والخروج منها.

ــة  ــب لائح ــا بموج ــاء بالتزاماتن ــلى الوف ــة ع ــذه السياس ــاعدنا ه تس
حمايــة حقــوق المســافرين بالقطــارات، وبموجــب رخصــة التشــغيل 

الخاصة بنا.

تُظهــر خريطــة المســارات الخاصــة بنــا المحطــات التــي 
زيــارة  يرجــى  المعلومــات  مــن  ولمزيــدٍ  فيهــا.  نتوقــف 
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استراتيجيتنا
الســفر  احتياجــات  بتلبيــة  التزامًــا  عاتقنــا  عــلى  أخذنــا 
إلى  يحتاجــون  ممــن  الإعاقــة  ذوي  مــن  لعملائنــا 
يواجههــا  التــي  التحديــات  نــدرك  إذ  وإننــا  المســاعدة، 
العمــلاء مــن ذوي الإعاقــة، والتــي قــد تتطلــب منــا تعديــل 
طريقــة تقديمنــا للخدمــات. وســوف نعمــل -حيثمــا أمكــن 
تمكيــن  أجــل  مــن  وقطاراتنــا  محطاتنــا  تجهيــز  -عــلى 
المعقولــة لضمــان  التعديــلات  إجــراء  الموظفيــن مــن 

تقديم خدمة متميزة لعملائنا من ذوي الإعاقة. 
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ــل  ــاء بمث ــا بالوف ــمح لن ــعٍ لا يس ــي وض ــا ف إذا أصبحن
هــذه المعاييــر فــي المحطــات، وبعــد أن نســتنفد كل 
عــلى  للحصــول  فسنســعى  الممكنــة،  الســبل 
استشــارة الهيئــة العامــة للنقــل فــي أول مراحــل 
ــا دراســة البدائــل  عمليــة التصميــم، حتــى يتســنى لن
ــا شــركة قائمــة عــلى الخدمــات،  المناســبة. وبوصفن
موظفينــا  ســلوك  عــلى  كثيــرًا  نعتمــد  فإننــا 
وأفعالهــم، وبطبيعــة الحــال مــن الــوارد أن تكــون 
هنــاك إخفاقــات فــي اســتيفاء المعاييــر المنصــوص 
عليهــا فــي سياســة حمايــة الــركاب ذوي الإعاقــة. 
وإدراكًا منــا لذلــك، فإننــا نراقــب خدمتنــا حتــى نكــون 
ــن  ــى نتمك ــات، وحت ــذه الإخفاق ــل ه ــة بمث ــلى دراي ع

من اتخاذ الإجراء المناسب لتجنب تكرارها.

نــدرك أن سياســة حمايــة الــركاب ذوي الإعاقــة 
التــي وضعناهــا وثيقــة تخضــع للتعديــلات، ولذلــك 
للنقــل  العامــة  الهيئــة  بالعمــل مــع  فإننــا ملتزمــون 
تحديثهــا  مــن  للتأكــد  المحليــة  المعنيــة  والجهــات 

وملاءمتها لجميع عملائنا.

هذا وتُمثّل مسألة حماية الوصول إلى خدمات 
الإعاقــة  ذوي  مــن  للعمــلاء  الحديديــة  الســكك 
وتحســينها جــزءًا لا يتجــزأ مــن اســتراتيجية أعمــال ســار، 
حيــث تحظــى هــذه المســألة بدعــم مجلــس الإدارة. 
الــركاب  أعمــال  وحــدة  رئيــس  نائــب  ويتحمــل 
ــركاب ذوي  ــة ال المســؤولية عــن وضــع سياســة لحماي
الإعاقــة وتطويرهــا، حيــث ســيعمل بصفتــه مســؤولاً، 
عــلى التواصــل مــع المديريــن المعنييــن الذيــن يــؤدون 
المهــام المحــددة التــي يتطلبهــا الامتثــال لـــسياسة 
ــال  ــكل الامتث ــث يش ــة، حي ــركاب ذوي الإعاق ــة ال حماي
ســمة مــن ســمات عمليــات المراجــع التــي تجريهــا إدارة 

سار.
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ترتيبات الإدارة
الإعاقــة  ذوي  الأشــخاص  لحمايــة  سياســة  وضــع  إن 
والحفــاظ عليهــا شــرطٌ مــن شــروط لائحــة حمايــة حقــوق 
المسافرين بالقطارات (المادة 10 -تقديم الخدمات للركاب من 

ذوي الإعاقة) الصادرة عن الهيئة العامة للنقل.

03
ولأغــراض الامتثــال، فــإن نائــب رئيــس وحــدة 
أعمــال الــركاب هــو مــن يتحمــل المســؤولية حاليًــا 
وشــهادة  الــركاب  نقــل  رخصــة  مــن  كلٍ  عــن 

السلامة لخدمات الركاب.

وتتمثّل الوســيلة الرئيسة لتحقيق ذلك في 
لـــسار، والتــي ســتتضمن  خطــة العمــل الســنوية 
مســار عمــل ذي أولويــة مخصــص لتحســين الخدمــة 

التي نقدمها للعملاء من ذوي الإعاقة.

ــذي يعمــل  ــر العــام للمحطــات (ال يتحمــل المدي
بشــكلٍ وثيــق مــع المديريــن المحلييــن) المســؤولية 
الــركاب ذوي  عــن التنفيــذ اليومــي لسياســة حمايــة 
الإعاقــة والامتثــال لـــها، وســيتحقق ذلــك إلى حــدٍ بعيــد 
مــن خــلال التواصــل مــع المديريــن المعنييــن وفرقهــم، 
إجــراء اســتبيانات منتظمــة عــن رضــا  بالإضافــة إلى 
العمــلاء، واســتقصاءات مــا بعــد انتهــاء رحــلات الســفر، 

والتقارير الدورية.

المراقبة والمراجعة
لضمان عدم إغفال تقديم الخدمات المناسبة 

للعملاء ذوي الإعاقة، ولمراقبة التزامنا بسياسة 
حماية الركاب ذوي الإعاقة وتقييمه، يُرسَل 

استبيان رضا العملاء إلى جميع العملاء مع عرض 
اجتماع فريق نائب رئيس وحدة أعمال الركاب

والمبــادرات 04 العمــلاء  لملاحظــات  تحليــل  التقريــر  سيشــمل 
والمســائل ذات الصلــة التــي مــن شــأنها أن تســاعدنا فــي تطويــر 

الخدمات لجميع عملائنا.

ــا مــن ذوي الإعاقــة إعطــاء ملاحظاتهــم  هــذا ويســتطيع عملاؤن
في المحطة  أوعن طريق الاتصال بالرقم 920000329 أو بإرسال 
بريــدٍ إلكترونــي إلىcustomerservices@sar.com.sa، أو عبــر 
تطبيــق  عبــر  رســالة  بإرســال  أو   @Saudi_Railways تويتــر 

واتسآب على رقم 0533104455.

الذيــن  الإعاقــة  ذوي  مــن  العمــلاء  عــدد  إجمالــي   •
سافروا خلال الفترة المشمولة بالتقييم.

• إجمالــي عــدد العمــلاء مــن ذوي الإعاقــة الذيــن أعربــوا 
أثنــاء  ســفرهم  عــن  رضاهــم  عــدم   / رضاهــم  عــن 

الفترة المشمولة بالتقييم.

حــول  تلقيناهــا  التــي  الشــكاوى  عــدد  إجمالــي   •
خــلال  الإعاقــة  ذوي  بســفر  المتعلقــة  المشــكلات 

الفترة المشمولة بالتقييم.

• النســبة المئويــة لإجمالــي عــدد الشــكاوى الــواردة إلى 
الرحلات المحجوزة خلال الفترة المشمولة بالتقييم.

تدريبــاتٍ  تلقــوا  الذيــن  الموظفيــن  عــدد  إجمالــي   •
المشــمولة  الفتــرة  خــلال  الإعاقــة  حــول  توعويــة 

بالتقييم.

تشمل مؤشرات الأداء الرئيسة ما يلي:
يرفــع تقريــر بعــد ذلــك إلى مجلــس الإدارة يتضمــن مناقشــة 
التقــدم الــذي أحرزتــه الشــركة فيمــا يتعلــق بالمشــكلات الحاليــة 

المتعلقة بسفر ذوي الإعاقة.

ــات  ــكاوى أو ملاحظ ــركاب أي ش ــال ال ــدة أعم ــق وح ــع فري يُراج
ورادة مــن عملائنــا مــن ذوي الإعاقــة ويدرســها ويــرد عليهــا 
إخفاقــات فيمــا  أي  ذلــك تحديــد  بشــكلٍ مفصــل، ويضمــن 

يتعلق بالتزاماتنا وتداركها في أسرع وقت ممكن.



ــلال  ــهريةً (أو خ ــرًا ش ــلاء تقاري ــم العم ــق دع ــدم فري يق
فتــرات أقــل إذا لــزم الأمــر) حــول الملاحظــات الــواردة مــن 
عملائنــا مــن ذوي الإعاقــة. ويراجــع فريــق وحــدة أعمــال 
الــركاب هــذه التقاريــر للتأكــد مــن أن جميــع وحــدات العمــل 
الممارســة  فــي  السياســات  نجــاح  مــدى  تقييــم  يمكنهــا 
تلــك  عــلى  ضروريــة  تعديــلاتٍ  أي  وإجــراء  العمليــة 

السياسات.
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ســنراجع هــذه السياســة مراجعــة منتظمــة، 
ــة العامــة  ــج المراجعــة إلى الهيئ ــر بنتائ وسنرســل تقاري
ــق  ــول تحقي ــل ح ــك تفاصي ــمل ذل ــلى أن يش ــل، ع للنق
خدماتنــا  لتحســين  الجديــدة  والمبــادرات  الأهــداف 
المقدمــة للعمــلاء مــن ذوي الإعاقــة وأي صعوبــات 

نواجهها في تنفيذ هذه السياسة.

ترتيبات الوصول
شــرق  وقطــارات  الشــمال  قطــارات  جميــع  تتوافــق 
الحديثــة، التــي أنتجتهــا شــركة كاف مــع متطلبــات تيســير 

الوصول الأوروبية. 

يعــد الوصــول إلى جميــع محطــات ســار التــي نقــوم بتشــغيلها ســهلاً وميســرًا، 
ــن  ــن العاملي ــز، ومســتوى الموظفي ــم المحطــة الممي ــك إلى تصمي ويُعــزى ذل
فــي كل محطــة يمكــن الاطــلاع عــلى تفاصيــل تيســير الوصــول فــي كل 
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ــر  ــا بالمعايي ــان وفائن ــا لضم ــارى جهدن ــنبذل قص س
الــركاب  المنصــوص عليهــا فــي سياســة حمايــة 
ذوي الإعاقــة والحفــاظ عــلى ذلــك، حيــث إن معظــم 
ــة  ــذه الوثيق ــي ه ــل ف ــواردة بالتفصي ــات ال الالتزام
السياســات  عــلى  الحفــاظ  حــول  تتمحــور 

والممارسات الحالية.
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التحسين المستمر
الزمــلاء  مــع  والتشــاور  العمــل  ســنواصل 
ومــع  للنقــل،  العامــة  الهيئــة  ومــع  والشــركات، 
تحديــد  أجــل  مــن  الإعاقــة  ذوي  مــن  الــركاب 
ــا  التحســينات المتعلقــة بتيســير الوصــول لعملائن
ــا وشــبكة  ــر أعمالن مــن ذوي الإعاقــة وتنفيذهــا عب

النقل بنطاقها الأوسع.
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سنستشــير الهيئــة العامة للنقل إذا تبيّــن لنا أننا 
لا نفــي بالتزاماتنــا الــواردة فــي سياســة حمايــة الــركاب 

ذوي الإعاقة.

ســنعمل عــلى تقديــم سياســتنا الحاليــة 
إلى  الإعاقــة  ذوي  الأشــخاص  بحمايــة  الخاصــة 
ــة العامــة للنقــل لمراجعتهــا بشــكلٍ منتظــم  الهيئ

اعتبارًا من تاريخ الموافقة.

التدريب
نهــدف إلى تقديــم معلومــاتٍ منتظمــة لمديــري الخطــوط الأماميــة والموظفيــن المهميــن فــي مجــال الســلامة. 
وســيتلقى الموظفــون الذيــن قــد يتعاملــون بشــكلٍ مباشــر مــع العمــلاء مــن ذوي الإعاقــة تدريبًــا عــلى التواصــل، 
ــة  ــورات المتعلق ــر التط ــأن آخ ــاتٍ بش ــن معلوم ــع الموظفي ــى جمي ــدات. ويتلق ــلى المع ــرف ع ــلى التع ــا ع وتدريبً
ــوع والشــمول مــن  ــول التن ــادئ قب بسياســات الشــركة وإجراءاتهــا المتعلقــة بالعمــلاء مــن ذوي الإعاقــة، وبمب

خلال جلسات الإحاطة والتدريب التي تعقد بصورة منتظمة.

07
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ــذا  ــي ه ــم، يغط ــرة خدمته ــة فت ــي بداي ــم ف ــدم له ــي المق ــب التعريف ــار التدري ــي إط ــة، ف ــة بالإعاق ــدد دورة توعي ــون الج ــى الموظف يتلق
التدريــب أفضــل الممارســات المتبعــة فــي المملكــة المتحــدة وأوروبــا، ويركــز عــلى المعرفــة والمهــارات والأدوات اللازمــة لتمكيــن 

موظفينا من مساعدة عملائنا من ذوي الإعاقة بأفضل السبل الممكنة.

ــون مــن إعاقــات،  ــن يعان ــة احتياجــات العمــلاء الذي ــن ومهاراتهــم لتمكينهــم مــن تلبي ــاء معرفــة المندوبي ــة إلى بن ــدورة التدريبي تهــدف ال
فضلاً عن مساعدة سار على الوفاء بالتزامها بتقديم أفضل خدمة لعملائنا على الإطلاق.

تتمثل أهداف الدورة التدريبية في أن يكون المندوبون بنهاية الدورة قادرين على:

• شــرح كيــف يمكــن ملاحظــة العوامــل الاجتماعيــة (مثــل التصــرف والهيئــة) وتفســيرها عــلى أنهــا "إعاقــة" للأشــخاص الذيــن يعانــون 
من مشكلات.

• فهــم متطلبــات العمــلاء الذيــن يعانــون مــن جميــع أنــواع الإعاقــات، بمــا فــي ذلــك ذوو الإعاقــة المؤقتــة بســبب المــرض أو الإصابــة أو 
الجراحات، وذوو الإعاقات "الخفية".

• فهم متطلبات العملاء الذين يعانون من إعاقة في الحركة، وتقديم الخدمة وفقًا لأساليبنا الموصى بها.

• القدرة على إظهار كيفية توجيه العملاء المعاقين بصريًا وفقًا لإرشاداتنا الموصى بها.

• القــدرة عــلى شــرح مجموعــة متنوعــة مــن الأســاليب التــي يمكنهــم اســتخدامها للمســاعدة فــي التواصــل مــع الــركاب الذيــن يعانــون 
من مشكلاتٍ تتعلق بالتواصل (مثل صعوبات التعلم وضعف السمع).

ــون مــن إعاقــات  ــن يعان • القــدرة عــلى ذكــر أماكــن الحصــول عــلى المــوارد أو المســاعدات التــي توفرهــا ســار لمســاعدة العمــلاء الذي
وكيفية استخدامها.

ــا  ــا أيضً ــع موظفون ــلاه، يخض ــر أع ــا ذك ــة إلى م وبالإضاف
للتدريــب عــلى التعامــل مــع الإعاقــات كجــزء مــن أي تدريــب 
أساســي يتعلــق بالســلامة، ويخضعــون كذلــك لتقييمــات إدارة 
بالســلامة.  المتعلقــة  المحليــة  الإحاطــة  الكفــاءة، وجلســات 
ويتلقــى فريــق دعــم العمــلاء لدينــا أيضًــا معلومــاتٍ مخصصــةٍ 

تتعلق بأدوارهم الوظيفية.

يضمــن هــذا التدريــب أن يتمتــع جميــع موظفينــا بالمهــارات 
والمعــارف اللازمــة لتمكينهــم مــن تلبيــة احتياجــات العمــلاء 
ذوي الإعاقــة عــلى أفضــل وجــه، والقيــام بذلــك وفقًــا لالتــزام 

شركة سار بتقديم أفضل خدمة ممكنة لعملائها.
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مساعدة العملاء
تلتزم سار بتقديم المساعدة لجميع العملاء، 

سواء في محطاتنا أو على متن القطارات، حيث 
تقدم مساعدة خاصة للمسافرين الأكبر سنًا 

وذوي الإعاقة.

08

يجري موظفونا الترتيبات اللازمة لمساعدة العملاء من ذوي الإعاقة أو الذين يعانون من قصورٍ في الحركة، بما في ذلك:

سيقدم موظفو الشركة المساعدة في أي محطة خلال الساعات المقرر أن تصل فيها القطارات 
لتلك المحطة.

الخدمات المتوقع تقديمها للعملاء:

• العملاء الذين يعانون من إعاقاتٍ بصرية أو سمعية أو صعوبات التعلم.

• العملاء الذين يعانون من إعاقة حركية قصيرة أو طويلة الأمد.

• العملاء ذوي الإعاقات الخفية التي قد لا تظهر للآخرين من الوهلة الأولى.

• العملاء الذين يسافرون مع أطفال معاقين في عربات الأطفال أو الكراسي المتحركة.

• العملاء من كبار السن.

• المساعدة التي يُقدّمها أحد الموظفين لصعود القطارات أو النزول منها أو صعود السلالم.

• المساعدة في الدخول إلى المحطة أو الخروج منها من وإلى مكان النزول من السيارة أو موقف السيارات.

• مساعدة أحد الموظفين للمكفوفين أو ضعاف البصر

• تقديم المساعدة باستخدام الكراسي المتحركة من القطار وإليه.

• القدرة على حجز تذكرة من خلال مكان مخصص للكراسي المتحركة.
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المعلومات المقدمة للعملاء
إننا ملتزمون بضمان تحديث المعلومات المتعلقة 

بخدماتنا والمقدمة للعملاء، وبأن يكون العملاء الذين 
يحتاجون إلى المساعدة على دراية بأي قيود أو إجراءات 

تقييدية مؤقتة أو كليهما، مع التأكد دائمًا من دقة 
 ،www.sar.com.sa المعلومات المنشورة على موقعنا
وذلك فيما يتعلق بتيسير الوصول، وتفاصيل الأوقات 

التي تتوفر فيها المساعدة في محطاتنا.

09

في حالة عدم إتاحة المرافق والتجهيزات التي تعتمد عليها في رحلتك مؤقتًا في القطار أو في المحطة، فستنشر الشركة تحديثًا 
بذلك على موقعها الالكتروني في غضون 24 ساعة من الإخطار بوجود المشكلة التي تسببت في ذلك، مع ذكر الوقت المقدر لإعادة 

تشغيل المرافق أو التجهيزات مرةً أخرى.

إذا كانت لدينا بيانات الاتصال الخاصة بك، فسنبذل قصارى جهدنا للاتصال بك سواء عبر الهاتف أو البريد الإلكتروني، وذلك في 
الحالات التالية:

• عند وجود عوائق مادية في المحطات تمنع استخدامها من قبل بعض العملاء من ذوي الإعاقة.

• عند وجود أعمال هائلة مؤقتة تؤثر على إمكانية الوصول إلى المحطة.

• عند وجود تغييرات في المحطات تجعل من الصعب الدخول إليها مؤقتًا (مثل تعطل المصاعد أو دورات مياه المحطة).

• عند وجود تغييرات في مرافق القطار تؤثر تأثيرًا جوهريًا على الركاب من ذوي الإعاقة -على سبيل المثال الاستخدام 
المؤقت للقطارات التي يتعذر على ذوي الإعاقة الصعود على متنها – حيث يتعذّر عمليًا تفادي ذلك.

• أعمال هندسة الطوارئ.
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التذاكر والأسعار
نلتزم بتحري الدقة والحياد في بيع التذاكر للعملاء، وكذلك بتزويدكم بمعلوماتٍ وإرشاداتٍ دقيقة 

حول الخيارات المتاحة فيما يتعلق بالرحلة والتذاكر، وإذا لم تتمكنوا من شراء تذكرة قبل الوصول 
إلى المحطة، فيمكنكم شرائها من مكاتب التذاكر الموجودة في جميع محطاتنا.

10

ندرك أن الإعاقات قد لا تكون مرئية، فإذا كنت قلقًا بشأن شراء التذاكر، فيمكنك الاتصال بالموظفين في المحطات، أو فريق 
دعم العملاء للحصول على المشورة.

لا تصلح مقصورة النوم الخاصة في قطارات الشمال الليلية للعملاء الذين يستخدمون الكراسي المتحركة، ومع ذلك فإن 
قطاراتنا الليلية لديها مساحة مخصصة للكراسي المتحركة و دورة مياه واحدة يمكن الوصول إليها في الأماكن المخصصة 

للمقاعد.

تتوفر أيضًا تذكرة مقدم رعاية واحدة لكل عميل 
من ذوي الإعاقة بالسعر ذاته، عند شراء التذكرتين 

معًا على قطارات الشمال والشرق.

نقدم تذاكر مخفضة التكلفة للعملاء من ذوي الإعاقة أو للأشخاص الذين قد يصعب عليهم السفر بالقطار.

(33.33%)

يمكن للركاب المسجلين المسافرين على متن قطار الشمال 

من ذوي الإعاقة (ومرضى السرطان) 

الحصول 50%
على خصم

من سعر تذكرة البالغين
في الدرجة الاقتصادية

سعر التذكرة في
درجة الأعمال.

وبخصم
يعادل ثلث

يمكن للركاب المسجلين المسافرين على متن قطار الشرق 

من ذوي الإعاقة (ومرضى السرطان) 

أن يتمتعوا 50%
بخصم

من سعر تذكرة البالغين
في الدرجة الاقتصادية
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مقدمة

مداخل المحطة
نلتزم بضمان عدم إغلاق مداخل أو بوابات المحطة دائمًا خلال أوقات فتح المحطة. وعند وجود ضرورة لإغلاق 

المداخل بشكلٍ دائم (بسبب أعمال التجديد أو ظروف أمنية أو سوء الأحوال الجوية مثلاً)، ما يجعل من الصعب 
الدخول للمحطة، فسوف نستشير الهيئة العامة للنقل، وإذا كان الإغلاق ذا طبيعة شبه دائمة، فسنعمل على وضع 

ترتيباتٍ بديلة طوال فترة تنفيذ أي أعمال مطلوبة.

المعلومات المسموعة والمرئية
يوجد بجميع محطاتنا مجموعة من الشاشات تعرض معلومات للعملاء، وغيرها من 

الإعلانات العامة الآلية / اليدوية التي تقدم معلومات مرئية وسمعية تتسم بالدقة 
والوضوح والاتساق، ففي بعض الأحيان تكون هناك حاجة لتغيير رصيف القطار، في 

تلك الحالة يعرض هذا التغيير على شاشات معلومات العميل، ويعلن عنه بصوتٍ 
مسموع في أقرب وقت ممكن، وعند حدوث مثل هذا التغيير، يقدم موظفونا 

المعلومات والدعم من أجل مساعدتك في الوصول إلى الرصيف المحدد.

نقاط المعلومات والشاشات
تحتوي جميع محطاتنا على نقاط تذاكر ومعلومات مزودة بموظفين يقدمون مجموعة من الخدمات، بما 

في ذلك آخر المعلومات بشأن حالات التعطل، وكذلك نقدم رفوف للنشرات بطريقة تسمح لمستخدمي 
الكراسي المتحركة والعملاء الواقفين الوصول إليها.

الأمتعة
نقدم المساعدة لعملائنا في حمل الأمتعة مجانًا، ويرجى مراعاة وزن الأمتعة وحجمها وكميتها، 

وعدم إحضار أمتعة على متن القطار أكثر من الكمية المحددة. إذا كان لديك أمتعة أكثر من 
الكمية المنصوص عليها في سياساتنا، فستُفرض رسوم على

تلك الأمتعة الزائدة.
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لمعرفة كمية الأمتعة التي يمكنك حملها معك، يرجى زيارة موقعنا الإلكتروني www.sar.com.sa أو عن 
طريق الاتصال بفريق دعم العملاء على 920000329.



على متن القطار
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المعلومات المسموعة والمرئية
نلتزم بتقديم معلومات السفر المهمة من خلال مجموعة متنوعة من الوسائل بحيث يمكن وصول أكبر 

مجموعة ممكنة من العملاء إليها، ويُوزّع دليل موحّد للإعلانات على موظفينا على متن القطارات.

مقاعد القطارات
نظرًا لأن القطارات قابلة للحجز بالكامل، يكون حجز المقاعد إلزاميا مع "سار" بما في ذلك 

للأشخاص ذوي الإعاقة، ونقدم تسهيلاتٍ لحجز مساحات الكراسي المتحركة ومقعدٍ لمن 
يتولى الرعاية في جميع قطاراتنا (باستثناء قطارات الشرق الكلاسيكية). ويمكن ترتيب 

ذلك عن طريق الاتصال بمركز خدمة العملاء على الرقم 920000329. 

نزود موظفينا على متن القطارات بتدريبٍ حول تقديم الإعلانات، حيث يقومون بذلك إذ لا يوجد إعلانات مسجلة سلفًا، وإذا كانت إعاقة 
العميل تمنعه من سماع الإعلانات على متن القطارات، فيمكنه إبلاغ أحد الموظفين بذلك حتى يمكن إجراء ترتيبات بديلة.

تُعد¼ جميع قطاراتنا مجهزة بأنظمة مخاطبة الركاب لتقديم إعلانات مسموعة للعملاء، وجرى كذلك تجهيز قطاراتنا بشاشات معلومات 
العملاء التي تستخدم العروض المرئية لتمكين العملاء ضعاف السمع من الحصول على المعلومات. 

ندرك أهمية الإعلانات المعدّة جيدًا للعملاء ضعاف البصر، ومن ثم نُدرّب موظفينا على التحدث ببطء وبوضوح وبطريقة واضحة 
وموجزة وواثقة.

يذاع إعلان قبل 5 دقائق من الوصول إلى كل محطة حيثما كان ذلك ممكنًا، ويذاع كذلك إعلان عن أي خطط للتوقف في محطاتٍ 
ليس من المقرر التوقف فيها لطمأنه العملاء، وإعلان آخر عند تأخر القطار لمدة دقيقتين لطمأنه العملاء وشرح سبب التأخر (إن كان 

معروفًا).

هذا ونحث موظفينا على متن القطار على السير داخل القطار للتأكد من معرفة جميع العملاء بالمعلومات الصادرة.

12

هناك دورات مياه معدّة خصيصاً لذوي الإعاقة على متن قطار الشمال النهاري، ولدينا مساحتين مخصصتين للكراسي 
المتحركة لكل قطار نهاري. ويحتوي قطارنا الليلي على دورة مياه مهيأة لذوي الإعاقة ومساحة مخصصة للكراسي المتحركة على 

متن القطار. ويرجى الحجز في وقتٍ مبكر لأن مساحات الكراسي المتحركة يتم توفيرها بأسبقية الحضور. 

بينما مقصورات النوم الخاصة ليست مناسبة للعملاء على الكراسي المتحركة، 

ويوجد في قطارات الشرق المطورة مكانان للكراسي المتحركة لكل قطار و دورة مياه واحدة يمكن الوصول إليها، وللأسف، 
فإن قطارات الشرق الكلاسيكية ليست مناسبة للعملاء الذين يسافرون على كراسي متحركة.
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الكراسي المتحركة والكراسي الكهربائية

يمكن للعملاء من ذوي الإعاقة على الكراسي المتحركة التمتع بسفرٍ مريح في عرباتنا ذات 
المقاعد، أو فيما يتعلق بالكراسي المتحركة الكبيرة التي تعمل بالكهرباء / بالبطارية، يمكن 

شحنها، ثم يتم مساعدة الراكب ونقله إلى أحد الكراسي المتحركة التي توفرها سار.

يمكن لجميع قطارات الشمال والشرق المطورة استيعاب الكراسي المتحركة التي لا تزيد عن 
الأبعاد التالية: 120 سم طول، و70 سم عرض، والتي لا يزيد وزنها عن 300 كجم (بما في ذلك 

المستخدم)، وكذلك نُقدّم المساعدة لمستخدمي الكراسي المتحركة عند الصعود على متن 
القطار والنزول منه.

أما عن الكراسي المتحركة الكهربائية أو التي تعمل بالبطارية التي تم شحنها، فيمكنك 
الحصول عليها في منطقة الوصول عند وصولك المحطة.

إننا نتشاور مع جميع السلطات المحلية التي تقدم خدماتنا إليها أو من خلالها 
أو بالقرب منها وذلك عند التخطيط لتقديم خدماتنا، حتى نتأكد من مراعاة 
احتياجات المجتمعات المحلية في أي قراراتٍ نتّخذها بشأن تقديم الخدمة.

سنزود موظفينا بوسائل للاتصال بأقرب شركة سيارات أجرة، إذا لم يكن هناك 
سيارات أجرة لدى وصول الركاب من ذوي الإعاقة.

إجراء الاتصالات
ندرك أن العديد من ركابنا يحتاجون إلى استخدام وسائل نقل أخرى للوصول إلى 

محطة المغادرة ومتابعة رحلتهم بعد الوصول إلى محطة الوصول. ويقتصر دور 
موظفي المحطة على تقديم المساعدة فقط داخل منطقة المحطة، ومع ذلك 

يمكنهم تزويدكم بمعلوماتٍ حول كيفية الاتصال بوسائل النقل الأخرى.
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سنتصل بك لإجراء ترتيبات بديلة إذا أثّر التعطل 
على الترتيبات الأصلية الخاصة بسفرك بحيث لم 

يعد من الممكن تنفيذها، وقد يشمل ذلك إعادة 
حجز رحلتك أو استرداد نقودك (أو تعويض عن 

التعطل) حسب الحالة. لمعرفة المزيد حول 
سياسة الاسترداد والتعويض، يرجى الاطلاع على 

ميثاق الركاب على موقعنا الإلكتروني 
www.sar.com.sa

تعطل المرافق والخدمات
14

الترتيبات المتبعة

في حالة تعطل مرافقنا أو خدماتنا، ننشر تنويهًا بذلك 
على موقعنا الإلكتروني وعبر قنوات الاتصال الخارجية 

الأخرى.

إجراء الاتصالات
نعمل على تدريب موظفينا على توقع احتياجات عملائنا بحيث يخطرونهم بأي أخبارٍ عن أي انقطاع 
متوقع في الخدمة، مع توفير وسائل نقل بديلة عبر أنظمة معلومات العملاء أو بصفة شخصية 

حيثما أمكن ذلك، يتضمن التدريب إصدار إشعار مسموع ومرئي للركاب المنتظرين، ثم يتحقق 
الموظفون بعد ذلك للتأكد من أن جميع الركاب قد فهموا الإعلان وأن أيًا منهم لا يواجه صعوباتٍ 

بناءً على تلك الإعلانات. وسيبذل موظفونا قصارى جهدهم لمساعدة الركاب.

مساعدة الركاب
سيسعى المديرون المحليون لتوزيع الموظفين في المحطات المتأثرة بالتعطل بمجرد إخطارهم 

بحدوث تعطل، وذلك جنبًا إلى جنب مع موظفينا الموجودين بالفعل في تلك المواقع، حتى 
يتسنى لهم مساعدة العملاء (على سبيل المثال، المساعدة في الأمتعة أو توجيه الأشخاص ذوي 

الإعاقة البصرية).

خدمات الاستبدال

في حال لم نتمكن من تقديم الخدمات للعملاء من كبار السن أو ذوي الإعاقة بسبب عطل في 
القطار، سوف نعمل على توفير بديل مناسب دون فرض أي رسوم.

في حالة استبدال الحافلات بخدمات القطارات، سنسعى لتأمين الحافلات التي يمكن لذوي 
الإعاقة استقلالها من الشركات المحلية.

فإذا لم نتمكن من ذلك، فسنحجز سيارة أجرة للعميل. ويتمتع موظفو الخطوط الأمامية 
بصلاحية القيام بكل ما هو معقول عمليًا لترتيب خدمات بديلة مناسبة في مثل تلك الظروف.
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إجراءات الطوارئ

يشرف موظفونا على أي إجراءٍ يُتّخذ في حالة الطوارئ سواءً في المحطة أو في 
القطار، ويحدد موظفونا الطريق والأسلوب الأكثر ملاءمةً لإخلاء المواقع 

المسؤولون عنها، ويحددون كذلك طرقًا بديلة وترتيبات طوارئ إذا لم تكن الطرق 
المحددة مسبقًا متاحة.

أما في حالة وقوع حادث، فسيستغل موظفونا مهاراتهم في التعامل مع ذوي الإعاقة 
وحدسهم لتوقع احتياجات الركاب ذوي الإعاقة وإبلاغهم بأي توجيهات.
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يشمل ذلك التواصل مع العملاء ذوي الإعاقة لتحديد قدراتهم.

تتضمــن كل محطــة خطــة طــوارئ محليــة توضــح بالتفصيــل طــرق الإخــلاء لجميــع العمــلاء، 
وتوضــح مــا إذا كان الطريــق ملائمًــا لدخــول الكراســي المتحركــة أم لا، وفــي المناطــق التــي لا يوجــد 
فيهــا طريــق إخــلاء آمــن لمســتخدمي الكراســي المتحركــة، يحــدد مــكان آمــن ســلفًا لنقــل هــؤلاء 
العمــلاء (برفقــة أحــد الموظفيــن) فــي انتظــار إنقاذهــم مــن قبــل أحــد أفــراد الدفــاع المدنــي، وإننــا إذ 

نشارك جميع خطط الطوارئ المحلية مع هيئة الدفاع المدني المحلي.

فــي حالــة وقــوع حــادث فــي القطــار ( مالــم يكــن عــلى رصيــف المحطــة) ســنعمل عــلى إخــلاء 
مســتخدمي الكراســي المتحركــة فقــط أثنــاء حــالات الطــوارئ إذا كان الوضــع يمثــل تهديــدًا للحيــاة 
مــن أجــل تقليــل مخاطــر التســبب فــي إصابــة الأشــخاص ذوي الإعاقــة الجســدية فــي عمليــة 

الإخلاء.

ــة إلى  ــن ذوي الإعاق ــلاء م ــننقل العم ــا، س ــوي عليه ــي ينط ــر الت ــادث والمخاط ــوع الح ــلى ن ــاءً ع وبن
المناطــق الأكثــر أمانًــا عــلى متــن القطــار حتــى يمكــن اتخــاذ الــلازم لتحريــك القطــار إلى أقــرب محطــة، 

وسنبذل مساعينا للتأكد من وجود أشخاص بصحبتهم في جميع الأوقات.

هــذا وســنعمل عــن كثــب مــع الدفــاع المدنــي لتقديــم مســاعدة الخبــراء فــي الإخــلاء عنــد الحاجــة 
الملحة لإخلاء قطار بين المحطات

ووفقًا لطبيعة الحادث، يتلقى موظفونا التدريب على مراعاة الحاجة إلى تحديد ما يلي 
والتعامل بأمان معهم:

• العملاء الذين يعانون من إعاقة حركية أو بصرية أو سمعية، بما في ذلك أولئك الذين يستخدمون 
الكراسي المتحركة.

• العملاء الأكبر سنًا أو العاجزون أو الضعفاء.

• العملاء ذوو الإعاقات الخفية وصعوبات التعلم.
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الاتصال بنا
سيعمل فريق دعم العملاء على تقديم مزيدٍ من المعلومات حول خدماتنا، ونرحب دائمًا 

بأي تعليقاتٍ يُقدّمها العملاء بشأن الخدمات والمرافق التي نقدمها.

نرحب بتعليقاتكم حول جميع جوانب خدماتنا بما في ذلك تيسير الوصول لذوي الإعاقة، وإخطاركم بتعطل أيٍ من معداتنا 
التي تعتمدون عليها، مثل المصاعد أو دورات المياه المخصصة لذوي الإعاقة. وإذا لم تحصلوا على الخدمة على الوجه الذي 

تعهدنا به، فيرجى إبلاغنا في أقرب وقت ممكن حتى نتمكن من تلافي أي أخطاء.

نعمل على تيسير التواصل مع عملائنا قدر الإمكان إذا كان لديهم سؤال أو شكوى أو مطالبة بتعويض أو لتقديم ملاحظاتهم 
أو اقتراحاتهم.

يُرجى الاتصال بنا على الرقم 920000329

إذا كنت تنوي السفر عما قريب، وتحتاج إلى مساعدة عاجلة، فتفضل بالاتصال بفريق دعم العملاء الذي يرحب دائما 
بمساعدتك في كل ما تحتاجه.

تواصل معنا عبر وسائل التواصل الاجتماعي

إذا كنت تنوي السفر عما قريب، وتحتاج إلى مساعدة عاجلة، تواصل معنا عبر تويتر Saudi_Railways أو بإرسال رسالةٍ عبر 
تطبيق واتسآب على الرقم 0533104455

customerservices@sar.com.sa راسلنا عبر البريد الإلكتروني

أرسل لنا رسالة وسنعاود الاتصال بك في أقرب وقت ممكن في غضون فترةٍ لا تتجاوز 15 يومًا، وسنخبرك في غضون سبعة 
أيام إذا كنا بحاجة إلى مزيدٍ من الوقت للتحقيق في شكوى أو التحقق من المعلومات.

إذا لم تكن راضيًا عن الرد الذي تلقيته من سار، فيرجى مراجعة سياسة التعامل مع الشكاوى لفهم كيف يمكنك تصعيد 
  www.sar.com.sa شكواك، وستجد نسخة منها على موقعنا
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خريطة مسارات السكك الحديدية
في المملكة العربية السعودية
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مدينة الملك عبدالله
الإقتصادية ( رابغ )

محطة نقل البضائع

محطة نقل مـعــادن

محطة نقل الـركـاب

بقيق






