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 يعــد البنــك المركــزي الجهــة التــي تراقــب وتشــرف علــى المؤسســات الماليــة المرخص لها
ــل ــا يتص ــم م ــر وتنظي ــمل تأطي ــا يش ــة بم ــات تنظيمي ــك صلاحي ــي ذل ــه ف ــه، ول ــن قبل  م
 بحقــوق عمــلاء تلــك المؤسســات الماليــة، وذلــك اســتناد� إلــى نظــام البنــك المركــزي
 الســعودي الصــادر بموجب المرســوم الملكــي رقــم م/ 36 وتاريــخ 11 / 04 / 1442 هـ وتعديلاته
ــ¢ ــه وفق ــك مهمات ــؤدي البن ــه ي ــى أن ــت عل ــي نص ــه والت ــة) من ــادة (الرابع ــه الم ــا تضمنت  وم
ــر ــل المعايي ــق أفض ــات، ووف ــح وسياس ــن لوائ ــس م ــدره المجل ــا يص ــام، وم ــكام النظ  ¬ح
 والممارســات الدوليــة، ولــه جميــع الصلاحيــات اللازمــة لتحقيــق أهدافــه، ولــه – فــي ســبيل
 ذلــك- ممارســة المهمــات والصلاحيــات والاختصاصــات ا±تيــة: 9 - وضــع التعليمــات
نظــام إلــى  با³ضافــة  الماليــة".  المؤسســات  عمــلاء  بحمايــة  الكفيلــة   وا³جــراءات 
 مراقبةلبنــوك الصــادر بالمرســوم الملكــي م/ 5 وتاريــخ 22 / 2 / 1386 هـــ وتعديلاتــه، والــذي
 أعطــى البنــك المركــزي الصلاحيــة لتحديــد ال¸جــراءات والشــروط التــي يجــب علــى البنــك
 اتباعهــا عنــد تعاملــه مــع العمــلاء، با³ضافــة إلــى مــا تتضمنــه نظــام مــر اقبــة شــركات
 التأميــن العاونــي  الصــادر بالمرســوم الملكــي م/ ٣٢ وتاريــخ ٢ / ٦/ 1٤٢٤ هـــ وتعديلاتــه بشــأن
 اختصاصــات البنــك المركــزي وذلــك وضــع القواعــد والضوابــط التــي تكفــل حقــوق
 المســتفيدين، كمــا تضمــن نظــام مراقبــة شــركات التمويــل الصــادر بالمرســوم الملكــي
 رقــم م/ 51 وتاريــخ 13 / 8 / 1433 هـــ وتعديلاتــه ولائحتــه الضوابــط اللازمــة لحمايــة التعامــلات
 وعدالتهــا و كذلــك حقــوق المســتهلكين، عــلاوة علــى مــا جــاء فــي نظــام المعلومــات
 الائتمانيــة الصــادر بالمرســوم الملكــي م/ 37 وتاريــخ 5 / 7 / 1429 هـــ ولائحتــه والتــي نظمــت
 حقــوق المســتهلك فــي قطــاع المعلومــات الائتمانيــة ، وأخيــر� نظــام المدفوعــات
ــه ــن أهداف ــذي م ــخ 22 / 3 / 1443 ه وال ــي م/ 26 وتاري ــوم الملك ــادر بالمرس ــا الص  وخدماته
تعزيــز حمايــة حقــوق الاطــراف الــذي تعاملــون مع نظــم ومقدمــي خدمــات المدفوعات.

المقدمة

الصــادرة ومواكبــة  الماليــة  المؤسســات  عمــلاء  حمايــة  مبــدأ  ترســيخ 
الماليــة المؤسســات  عمــلاء  لحمايــة  دوليــا  الصــادرة   للتعليمــات 
� ������������������������������������������
�������������� �
 ضمــان حصــول العمــلاء الذيــن يتعاملــون مــع المؤسســات الماليــة الخاضعــة ³شــراف
وأمانــة. وصــدق  بشــفافية  عادلــة  معاملــة  علــى  المركــزي  البنــك 
 حصــول العمــلاء علــى الخدمــات والمنتجــات بــكل يســر وســهولة وبتكلفــة مناســبة

وجودة عالية.

الغرض
١ـ

٢ـ

٣ـ

 يقصــد با¬لفــاظ والعبــارات الــواردة فــي هــذه المبــادئ والقواعــد المعانــي المبيّنــة أمــام
كل منها، ما لم يقتض السياق خلاف ذلك:

المملكة: المملكة العربية السعودية.
البنك المركزي: البنك المركزي السعودي.

التعاريف

المؤسسة المالية:  الجهة الخاضعة ³شراف ورقابة البنك المركزي طبقا لÉنظمة  السارية.ا
 البنــك: أي شــخص طبيعــي أو اعتبــاري يــزاول فــي المملكــة أي عمــل مــن ا¬عمــال

المصرفية بصفة أساسية المرخص له وفقا ¬حكام لنظام مراقبة البنوك.
 شــركة التمويــل: الشــركة المســاهمة الحاصلــة علــى ترخيــص لممارســة نشــاط التمويــل

وفق¢ لنظام مراقبة شركات التأمين.
 شــركة التأميــن: الشــركة المســاهمة التــي تــزاول التأميــن أو إعــادة التأميــن أو كليهمــا وفقــ¢

لنظام مراقبة المدفوعات وخدماتها.
 شــركات المدفوعــات: شــركات خدمــات المدفوعــات المرخصــة من البنك المركــزي وفق¢

لنظام المدفوعات وخدماتها.
 منفــذي الحــوالات الماليــة: المؤسســة الماليــة التــي تقديــم خدمــة تحويــل ا¬مــوال وفق

ترخيصها الصادر عن البنك  المركزي.
 مصدري بطاقات الائتمان والحســم الشــهري:  المؤسسة المالية المرخص لها في المملكة

بإصدار بطاقات الائتمان والحسم الشهري.ا
 شــركات المعلومــات الائتمانيــة: الشــركات المرخــص لهــا بجمــع المعلومــات الائتمانيــة عن
ــام ــ¢ لنظ ــا وفق ــد طلبه ــات عن ــك المعلوم ــاء بتل ــد ا¬عض ــا، وتزوي ــتهلكين وحفظه  المس

المعلومات الائتمانية.ا
 الســجل الائتمانــي: تقريــر تصــدره شــركات المعلومــات الائتمانيــة يحتــوي علــى معلومــات

.ائتمانية عن العميل
 تضــارب المصالــح: الموقــف الــذي تتأثر فيه موضوعية واســتقلالية المؤسســة الماليــة أو أي
 مــن منســوبيها أثنــاء أداء المهــام ســعي¢ لمصالح خاصــة بهــا أو بأحد منســوبيها والتي تخل

بالعدل والانصاف والنزاهة والمسؤولية تجاه العملاء.
ــل ــات أو الحاص ــات والمنتج ــه الخدم ــه ل ــة الموج ــة الطبيعي ــخص ذو الصف  العميــل: الش

عليها من المؤسسات المالية المرخصة.
 الشــكوى: كل تعبيــر عــن عــدم الرضــا ذي علاقــة بالخدمــة المقدمــة، ســواء كان مبــرر أو

غير مبرر، كتابة أو شفاهه.ا
 معالجــة الشــكوى: وصــول المؤسســة الماليــة إلــى نتيجــة نهائيــة بشــأن شــكوى العميــل
 مــن خــلال اتبــاع التدابيــر وا³جــراءات اللازمــة لمعالجة الشــكوى بشــكل عــادل وفعّــال خلال

المدة الزمنية المحددة.ا
ا�ستفســار: اســتعلام العميل عن الخدمات أو المنتجات المقدمة من المؤسســات المالية.١
الطلــب:  طلــب مقــدم من العميــل للحصول على منتــج أو خدمة قــدم من المؤسســة المالية.ا
 خطــاب مخالصــة: إفــادة رســمية تصــدر عــن المؤسســة الماليــة تؤكــد فيهــا علــى عــدم وجــود

التزامات مالية على العميل تجاه منتج أو خدمة سبق وأن حصل عليها العميل.ا
 الموظفيــن: ا¬شــخاص المعنيين بتقديــم الخدمات والمنتجــات المقدمة من المؤسســة المالية،
ويشــمل ذلك كافة الموظفين المتعاقد معهم مباشــرة أو المتعاقد معهم عن طريق ا³ســناد.
 الخطــأ: كل تصــرف ينتــج عنــه مخالفــة للسياســة الموثقــة ³جــراءات العمــل يترتــب عليــه

تبعات مالية و و /أو مخالفة الحقوق النظامية أو التنظيمية لعميل واحد أو أكثر.ا
ا�ســناد: ترتيــب يتــم مــع طرف ثالث تتعاقــد معه المؤسســة المالية لتقديم خدمــة نيابة عنها.١

Lorem ipsum



مبادئ حماية العملاء

القسم الثاني:ا

 القنــوات الموثقــة: وســيلة تواصــل موثقــة يمكــن التحقــق منهــا وقابلــة للاســترجاع بشــكل
ورقي أو إلكتروني.ا

يوم: يوم تقويمي ويشمل إجازة نهاية ا�سبوع والعطل الرسمية.ا
يوم عمل: يوم تقويمي لا يشمل إجازة نهاية ا�سبوع والعطل الرسمية.ا

الطرف الثالث: كيان مُسند إليه نشاط لتأديته نيابة عن المؤسسة المالية.ا

Lorem ipsum
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المبدأ ا�ول: المعاملة بعدل وإنصاف

 يجــب علــى المؤسســة الماليــة التعامــل بعــدل وأمانــة وإنصــاف مــع العمــلاء فــي
ثقافــة مــن  يتجــزأ  لا  جــزء�   ذلــك  يكــون  بحيــث  بينهمــا،  العلاقــة  مراحــل   جميــع 
ــدودي ــلاء مح ــاص للعم ــام الخ ــة والاهتم ــذل العناي ــب ب ــا يج ــة، كم ــة المالي  المؤسس
الجنســين.ا مــن  ا�عاقــة  ذوي  وا�شــخاص  الســن  وكبــار  والتعليــم  الدخــل 

المبدأ الثاني: ا�فصاح والشفافية

 علــى المؤسســة الماليــة التأكــد مــن وضــوح وســهولة فهــم معلومــات الخدمــات
 والمنتجــات المقدمــة للعمــلاء، بحيــث تكــون مُحدثــة وواضحــة ومُختصــرة ودقيقــة وغيــر
الرئيســية وميزاتهــا  شــروطها  خصوصــا  عنــاء  دون  لهــا  الوصــول  ويمكــن  مُضللــة، 
 كمــا يجــب أن تشــمل إيضاح حقــوق ومســؤوليات كل طرف وتفاصيــل ا�ســعار والعمولات
ــات ــتثناءات والغرام ــا والاس ــة عليه ــب المترتب ــة والضرائ ــة المالي ــا المؤسس ــي تتقاضاه  الت
 وأنــواع المخاطــر والمنافــع الرئيســية وآليــة إنهــاء العلاقــة ومــا يترتــب عليهــا، إضافــة إلــى
ــة.ا ــة المالي ــن المؤسس ــة م ــة المقدم ــات البديل ــات والخدم ــن المنتج ــات ع ــر معلوم توفي

المبدأ الثالث: التثقيف والتوعية

 يتعيــن علــى المؤسســة الماليــة وضــع برامــج وآليــات مُناســبة لتطويــر معــارف ومهــارات
ــر ــم المخاط ــن فه ــم م ــم وتمكينه ــاد لديه ــي وا�رش ــتوى الوع ــع مس ــلاء ورف  العم
ــي ــاعدتهم ف ــة، ومس ــة وفعّال ــرارات مدروس ــاذ ق ــي اتخ ــاعدتهم ف ــية ومس  ا�ساس
معرفــة الجهــة المناســبة للحصــول علــى المعلومــات فــي حــال حاجتهــم لذلــك.ا

المبدأ الرابع: سلوكيات وأخلاقيات العمل

ــى ــس عل ــا ينعك ــة بم ــة عالي ــة مهني ــل بطريق ــة العم ــة المالي ــى المؤسس ــب عل  يتوّج
 مصلحــة العمــلاء وعلــى امتــداد العلاقــة بينهمــا، حيــث تعتبــر المؤسســة الماليــة
 المســؤول ا�ول عــن حمايــة مصالــح العمــلاء. كمــا يجــب علــى المؤسســة الماليــة توفيــر
ــي ــا ف ــة عملاءه ــا وخدم ــذ أعماله ــبق وتنفي ــا س ــق م ــة لتحقي ــرية اللازم ــوارد البش  الم
 كافــة مناطــق المملكــة المتواجــدة بهــا وتوفيــر مراكــز مناســبة لخدمــة عملاءهــا

والقنوات الموثقة للتواصل معهم.ا

المبدأ الخامس: الحماية ضد عمليات الاحتيال وسوء الاستخدام

ــة ــع أنظم ــال ووض ــن الاحتي ــا م ــول عملاءه ــة أص ــة حماي ــة المالي ــى المؤسس ــب عل  يج
 تقنيــة ورقابيــة ذات مســتوى عالــي مــن الكفــاءة والفعاليــة للحــد مــن عمليــات الاحتيــال
والاختــلاس أو إســاءة الاســتخدام واكتشــافها واتخــاذ الاجــراء الــلازم حــال وقوعهــا

وفقÄ لÃنظمة والتعليمات ذات العلاقة.ا

 تعتبــر هــذه المبــادئ ا�طــار العــام لحمايــة عمــلاء المؤسســات الماليــة والــذي يجــب علــى
المؤسســات الماليــة مراعاتهــا فــي كافــة تعاملاتهــا مــع العمــلاء، وهــي علــى النحــو اÇتي

المبدأ السادس: حماية خصوصية المعلومات والبيانات

 تلتــزم  المؤسســة الماليــة بوضــع اÇليات المناســبة وفقــÄ لÃنظمة والتعليمات والسياســات
 الســارية ذات العلاقــة لحمايــة معلومــات وبيانــات العمــلاء الماليــة و/أو الائتمانيــة و/أو
ــوق ــع الحق ــمل جمي ــى أن تش ــا عل ــى خصوصيته ــاظ عل ــخصية والحف ــة و/أو الش  التأميني
 الــوارد ذكرهــا فــي نظــام حمايــة البيانــات الشــخصية، ووضــع أنظمــة رقابيــة علــى مســتوى
ــات.ا ــع البيان ــم جم ــا ت ــن أجله ــي م ــراض الت ــدد ا�غ ــبة تح ــات مناس ــى آلي ــتمل عل ــي تش عال

المبدأ السابع: معالجة الشكاوى

 يجــب علــى المؤسســة الماليــة توفيــر آليــة مناســبة للعمــلاء لتقديــم الشــكاوى بحيــث
 تكــون اÇليــة واضحــة وفعّالــة، ويجــب دراســة الشــكوى واتبــاع التدابيــر وا�جــراءات
 اللازمــة لمعالجتهــا بشــكل عــادل وفعّــال، وتقديــم أفضــل الحلــول وأنســبها دون

تأخير وفقÄ �نظمة والتعليمات ذات العلاقة.ا

المبدأ الثامن: المنافسة

ــن ــة بي ــث والمقارن ــى البح ــدرة عل ــلاء الق ــح للعم ــة أن تتي ــس المالي ــى المؤس ــب عل  يج
 أفضــل الخدمــات والمنتجــات ومقدميهــا بســهولة ووضــوح، وعلــى المؤسســة الماليــة
 تقديــم أفضــل المنتجــات والخدمــات وا�ســعار بمــا يلبــي احتياجــات العميــل ورغباتــه،

وتعزيز ا�ابتكار والحفاظ على جودة الخدمات والمنتجات.ا

المبدأ التاسع: خدمات ا�سناد

 عنــد القيــام با�ســناد �ي مــن الخدمــات التــي تتضمــن تعامــل مــع العمــلاء، علــى
المبــادئ هــذه  بمتطلبــات  الثالــث  الطــرف  التــزام  مــن  التأكــد  الماليــة   المؤسســة 
 والقواعــد -حيثمــا انطبقــت-، وأنهــا تعمــل لمــا فيــه مصلحــة عملائهــا وتتحمــل
 مســؤولية حمايتهــم، وتتحمــل المؤسســة الماليــة المســؤولية فــي حــال عــدم التــزام
 الطــرف الثالــث المســندة إليــه المهــام با�نظمــة واللوائــح والتعليمــات الســارية فــي أي
ــة ــات ذات العلاق ــي التعليم ــا ورد ف ــÄ لم ــه وفق ــندة إلي ــام المس ــات والمه ــن العملي  م

 الصادرة من البنك المركزي.ا

 المبدأ العاشر: تضارب المصالح

 يجــب أن يكــون لــدى المؤسســة الماليــة سياســة مكتوبــة بشــأن تضــارب المصالــح،
 وعليهــا التأكــد مــن أن السياســات التــي تســاعد فــي كشــف العمليــات المحتملــة
 لتضــارب المصالــح موجــودة ومُطبقــة، وعندمــا تنشــأ إمكانيــة تضــارب مصالــح بيــن

المؤسسة المالية وأي طرف آخر فيجب ا�فصاح عنها للجهة المسئولة.ا
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ــود ــراءة العق ــى ق ــلاء عل ــجيع العم ــة تش ــة المالي ــى المؤسس ــب عل ــم (1): يج ــدة رق  القاع
 وملحقاتهــا ونمــوذج ا�فصــاح ا�ولي والشــروط وا�حــكام والوثائق وأي مســتند آخر يتطلب
 موافقــة العميــل أو توقيعــه، والتحقــق مــن اطلاعهــم وإدراكهــم لمــا جاءفيهــا، با�ضافة
إلــى توفيــر الشــروط وا�حــكام المحدثــة عبــر القنــوات ا�لكترونيــة للمؤسســة الماليــة.ا

ــتندات ــات و/أو المس ــم المعلوم ــة تقدي ــة المالي ــى المؤسس ــب عل ــم (٢): يج ــدة رق  القاع
للعملاء بشكل واضح ودقيق، وتجنب التضليل والغش والتدليس.

ــي ــكام ف ــروط وا�ح ــة الش ــة إدراج كاف ــة المالي ــى المؤسس ــب عل ــم (٣): يج ــدة رق  القاع
 نمــوذج تقديــم طلــب الحصــول علــى المنتــج أو الخدمــة، علــى أن تتضمــن البيانــات
 التحذيريــة المخاطــر  المحتملــة عنــد اســتخدام المنتــج أو الخدمــة خــلاف المتفــق عليــه.
 كمــا يجــب صياغــة كافــة الشــروط وا�حــكام باللغــة العربية بشــكل مبسّــط وواضــح وغير

مضلل، مع توفير نسخة باللغة ا�نجليزية عند طلب العميل ذلك.ا

 القاعــدة رقــم (٤): دون ا�خــلال بالقاعــدة رقــم (8 ) مــن هذا القســم، يجب على المؤسســة
 الماليــة إبــلاغ العميــل مــن خــلال رســالة نصيــة إلــى هاتفــه المحمــول المعتمــد لــدى
 المؤسســة الماليــة إضافــة إلــى القنــوات ا�خــرى بــأي تغييــر يطــرأ علــى الشــروط وا�حــكام
 (إذا كانــت الاتفاقيــة والتعليمــات ذات العلاقــة تجيــز هــذا التغييــر) قبــل بــدء ســريان ذلــك
 التغييــر بمــدة لا تقــل عــن ( 30 )يــوم، كمــا يجب أن تتيــح المؤسســة المالية إمكانيــة الاعتراض

فــي حــال عــدم موافقــة العميــل بعد اســتلام ا�شــعار عن طريــق إحــدى القنــوات الموثقة.ا

 القاعــدة رقــم (٥): يجــب علــى المؤسســة الماليــة تزويــد العميــل بنمــوذج ا�فصــاح ا�ولــي
 الــذي يحتــوي علــى المعلومــات الخاصــة بالمنتجــات والخدمــات وتفاصيــل احتســاب
ــة ــد أو الاتفاقي ــرام العق ــد إب ــك عن ــدت- وذل ــل-إن وج ــة ا�ج ــولات وكلف ــوم والعم  الرس
 وأخــذ إقــرار مــن العميــل بقراءتهــا وفهمهــا والموافقــة علــى محتواهــا، ويجــب أن يكــون

نموذج ا�فصاح بلغة سهلة وواضحة وبطريقة مبسطة.ا

 القاعــدة رقــم (٦): يجــب علــى المؤسســة الماليــة توحيــد حجــم الخط المســتخدم حجم
 (١٤) كحــد أدنــى وأن يكــون واضــح ومقــروء فــي العقــود وملحقاتهــا، التي من بينهــا؛ نماذج
 ا�فصــاح ا�وليــة، الشــروط وا�حــكام، الوثائــق، الاســتثناءات، وأي مســتند آخــر يتطلــب توقيع
 العميــل أو اطلاعــه عليــه، كمــا يجــب عــدم طلــب توقيــع العميــل (أيــÉكان شــكل التوقيــع)
ــة ــة المالي ــى المؤسس ــه، وعل ــل بيانات ــتكمال كام ــم اس ــم يت ــارغ أو ل ــتند ف ــى اي مس  عل

حماية مستندات وتواقيع العملاء وحفظها.ا

 القاعــدة رقــم (٧): يجــب علــى المؤسســة الماليــة تزويــد العميــل بنســخة ورقيــة أو
 إلكترونيــة -حســب مــا يفضلــه العميــل- مــن جميــع المســتندات ذات العلاقــة بالمنتجات
 أو الخدمــات فــور حصولــه عليهــا، وأخــذ إقــرار مــن العمــلاء بالاســتلام فــي حــال تزويدهــم
ــروط ــة، الش ــق التأميني ــه، الوثائ ــد وملحقات ــر: العق ــال لا الحص ــبيل المث ــى س ــÉ، عل ــا ورقي  به

والاحكام، جدول الرسوم والعمولات.ا

Lorem ipsum
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 القاعــدة رقــم (١٢): يجــب علــى المؤسســة الماليــة التأكــد مــن أن كافــة القنــوات
 ا�لكترونيــة متوافــرة وبشــكل آمــن، وفــي حــال تكبــد العمــلاء خســارة مباشــرة نتيجــة
 اختــراق هــذه القنــوات و/ أو ضعفهــا ا�منــي فيجــب تعويضهــم عــن أي خســائر ناتجــة

عن ذلك، كما يجب الالتزام با¡تي:ا

 أ. تطبيــق أكثــر مــن معيــار للتحقــق مــن الهويــة عنــد الدخــول علــى الخدمــات ا�لكترونيــة،
واتخاذ ا�جراءات اللازمة للحد من عمليات الاحتيال ا�لكتروني.ا

 ب. تضميــن الغــرض الــذي تــم مــن أجلــه إرســال الرســائل النصيــة المتضمنــة رمــز التحقــق
المــرور، إعــادة تعييــن كلمــة  المثــال: تعريــف مســتفيد،  العمــلاء علــى ســبيل   إلــى 

الدخول على الحساب، تحويل مبلغ مالي.ا

 القاعــدة رقــم (١٣): يجــب علــى المؤسســة الماليــة التحقــق مــن اســتمرارية عمــل أنظمتهــا
ــات، ــة ا�وق ــي كاف ــلاء ف ــات العم ــة احتياج ــي تلبي ــا ف ــن جاهزيته ــد م ــا والتأك  وخدماته
 وعلــى المؤسســة الماليــة عــدم الاســتفادة مــن أي مبالــغ مُعــادة قد تنشــأ بســبب خطــأ أو
 عطــل فنــي وعليهــا إعادتهــا إلــى العميــل المتضــرر دون تأخيــر، والعمــلاء ا¡خريــن الذيــن
ــب ــا، ويج ــة به ــار المطالب ــل ودون انتظ ــام عم ــون (٥) أي ــي غض ــأ ف ــس الخط ــوا لنف  تعرض
 إصــلاح الخلــل أو العطــل وفقــÀ لمتطلبــات اســتمرارية ا�عمــال،  كمــا يجــب التواصــل مــع
 العمــلاء المتأثريــن وإحاطتهــم بالخطــأ وبا�جــراءات التصحيحيــة التــي تــم اتخاذهــا مــن

خلال إحدى القنوات الموثقة، وإعلان ذلك من خلال جميع القنوات المتاحة.ا

 القاعــدة رقــم (١٤):  يجــب علــى المؤسســة الماليــة ضمــان أداء مهــام جميــع الموظفيــن
 بكفــاءة وفعاليــة واتبــاع الســلوكيات وا�خلاقيــات بمهنيــة عاليــة تجــاه العملاء الحالييــن أو
 العمــلاء المحتمليــن فــي جميــع ا�وقــات. إضافــة إلــى تدريــب موظفــي الصفــوف ا�ماميــة
 الذيــن يتعاملــون بشــكل مباشــر مــع العمــلاء بشــكل دوري والعمــل علــى حصولهم على
 الشــهادات المهنيــة اللازمــة لÉلمام بمهــارات التعامل مع العمــلاء وبالمنتجــات والخدمات
المركــزي.١ البنــك  مــن  الصــادرة  العلاقــة  ذات  وبالتعليمــات  للعمــلاء  المقدمــة 

المؤسســة علــى  يجــب  العلاقــة،  ذات  بالتعليمــات  ا�خــلال   القاعــدة رقــم (١٥): دون 
 الماليــة متابعــة أداء موظفــي الصفــوف ا�ماميــة مــن خــلال الزيــارات (الدوريــة – الســرية)
ــث ــرف الثال ــي الط ــم موظف ــا فيه ــل، بم ــي التحصي ــال وموظف ــز الاتص ــروع ومرك  للف
 للتأكــد مــن اتبــاع أفضــل الممارســات عنــد التعامــل مــع العمــلاء، وا�لمــام بالتعليمــات
  الصــادرة عــن البنــك المركــزي وبالمنتجــات والخدمــات المقدمــة مــن المؤسســة الماليــة،

على أن ترفع تقارير نصف سنوية إلى ا�دارة العُليا لمراقبة أداء الموظفين.ا

 القاعــدة رقــم (١٦): يجــب علــى المؤسســة الماليــة الالتــزام بتوعيــة العمــلاء بشــكل
والخدمــات المنتجــات  أدنــى:  بحــد  تشــمل  أن  علــى  قنواتهــا،  كافــة  عبــر   مســتمر 
مــع التعامــل  الاحتيــال،  عمليــات  والتعثــر،  الديــون  مــع  التعامــل  آليــة   ومخاطرهــا، 
التثقيــف الغيــر مرخصــة، الادخــار،  أو الاســتثمارية  الماليــة  أو المؤسســات   الشــركات 

والتخطيط المالي.ا

 القاعــدة رقــم (٨):  يجــب علــى المؤسســة المالية عــدم إجراء أي تغييــر بالزيادة في الرســوم
ــج ــة أو المنت ــى الخدم ــول عل ــد الحص ــدادها بع ــلاء س ــى العم ــن عل ــي يتعيّ ــولات الت  والعم
الرســوم ذلــك  مــن  ويســتثنى  حكمهــا،  فــي  مــا  أو  الاتفاقيــة  أو  العقــد  وتوقيــع 
ــل ــل با�ص ــاع العمي ــة بانتف ــون مرتبط ــرط أن تك ــر بش ــرف أخ ــة بط ــولات المتعلق  والعم

الممول، ويلزم إشعار العميل بذلك  عند ابرام العقد.١

 القاعــدة رقــم (٩): يجــب علــى المؤسســة الماليــة وضــع قائمــة الرســوم والعمــولات (بما
 فــي ذلــك رســوم الطــرف الاخــر) فــي مــكان واضــح بمبناهــا وفروعهــا وإدراجهــا فــي

مواقعها ا�لكترونية.١

 القاعــدة رقــم (١٠): يجــب علــى المؤسســة الماليــة عنــد تقــدم العمــلاء بطلــب الحصــول
على خدمة أو منتج الالتزام با¡تي:ا

 أ. إرســال رســالة نصيــة للعميــل (فــور تقديــم الطلــب) تحتــوي بحــد أدنــى علــى: عنــوان الطلب،
الرقــم المرجعي للطلب، التاريخ المتوقع لتنفيذه، الرقم المجاني المخصص للاستفســارات

 ب. إشــعار العميــل بقبــول الطلــب أو رفضــه عبــر رســالة نصيــة بحــد أقصــى (3) أيــام عمــل، وفي
حــال الرفــض فيجب أن يتضمن ا�شــعار ســبب الرفض با�ضافــة إلى آلية الاعتــراض على الرفض

Àوتحــدد فترتــه وفقــ Àج. اســتثنا ء مــن الفقــرة(ب) ، يتــم ا�شــعار للمطالبــات التأمينيــة كتابيــ  
للمُــدد المحــددة فــي التعليمــات ذات العلاقة، ويجــب أن يتضمن ا�شــعار بحد أدنــى ما يلي:ا

 ـ عنــد قبــول المطالبــة بشــكل كامــل أو جزئــي: مبلــغ التســوية، توضيــح كيفيــة الوصــول
لمبلغ التسوية، التبرير عند تخفيض مبلغ التسوية أو قبول المطالبة جزئيÀ.ا

ــال ــي ح ــض ف ــرار الرف ــة لق ــتندات الداعم ــض، المس ــبب الرف ــة: س ــض المطالب ــد رف  ـ عن
.طلبها من العميل

 القاعــدة رقــم (١١):  تقــع مســؤولية حمايــة معلومــات وبيانــات العميــل والحفــاظ علــى
ــا أو ــة لديه ــات المحفوظ ــات والبيان ــواء المعلوم ــة، س ــة المالي ــى المؤسس ــريتها عل  س

لدى طرف ثالث، ويجب على المؤسسة المالية الالتزام بالتالي:ا

 أ. توفيــر بيئــة آمنــة وســرية فــي كافــة قنواتهــا لضمــان الحفــاظ علــى ســرية بيانــات العميــل
ــة ــة الفعال ــة الرقابي ــبة وا�نظم ــل المناس ــراءات العم ــع إج ــات، ووض ــذه للعملي ــد تنفي  عن
لحمايــة بيانــات العمــلاء واكتشــاف ومعالجــة التجــاوزات التــي حدثــت أو المتوقــع حدوثها.ا

ــى ــث عل ــرف الثال ــي الط ــن وموظف ــن أو المؤقتي ــن الدائمي ــة الموظفي ــع كاف  ب. توقي
 نمــوذج المحافظــة علــى الســرية بشــأن بيانــات العمــلاء والتأكــد مــن عــدم كشــفهم
 المعلومــات الشــخصية للعمــلاء ومنــع الدخــول عليهــا واقتصــاره علــى ا�شــخاص

المخولين فقط سواء كانوا على رأس العمل أو بعد تركهم لوظائفهم.ا

ــه ا�نظمــة والتعليمــات  ج. المحافظــة علــى ســرية بيانــات العميــل وفقــÀ لمــا تقضــي ب
ذات العلاقة.ا
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 القاعــدة رقــم (٢٢): يجــب علــى المؤسســة الماليــة إتاحــة رقــم هاتــف مجانــي يمكّــن
 شــرائح العمــلاء الاتصــال بــه مــن داخــل المملكــة عــن طريــق الهاتــف الثابــت والمحمــول،
 إضافــة إلــى رقــم هاتــف للاتصــال مــن خــارج المملكــة (للبنــوك وشــركات التأميــن)
 لتقديــم الشــكاوى والاستفســارات، علــى أن يتــم نشــر الرقــم المجانــي فــي الصفحــة
 الرئيســية للموقــع اªلكترونــي الخــاص بالمؤسســة الماليــة بشــكل واضــح للعميــل

باªضافة إلى كافة القنوات ا¬خرى.ا

 القاعــدة رقــم (٢٣): يجــب علــى المؤسســة الماليــة ا¬خــذ فــي الاعتبــار الحــالات اªنســانية
ــة ــات مالي ــم صعوب ــن لديه ــلاء الذي ــع العم ــل م ــد التعام ــة عن ــئولياتها المجتمعي  ومس
طارئــة وإيجــاد الحلــول المناســبة لهــم قبل البــدء في اتخــاذ اªجــراءات النظاميــة بحقهم.ا

 القاعــدة رقــم (٢٤):  يجــب علــى المؤسســة الماليــة وموظفيهــا عــدم التمييــز فــي التعامل
 بيــن عملائهــا (الحالييــن والمســتقبليين ) شــكل مجحــف وغيــر عــادل بنــا ء علــى العــرق، أو
 الجنــس، أو الديــن، أو اللــون أو الســنّ أو اªعاقــة أو الحالــة الاجتماعيــة أو أي شــكل مــن أشــكال

التمييز ا¬خرى وذلك في مختلف التعاملات.١

 القاعــدة رقــم (٢٥): يجــب علــى المؤسســة الماليــة نشــر مبــادئ وقواعــد حمايــة عمــلاء
المؤسسات المالية على موقعها اªلكتروني وفي مكان واضح للعميل.١

ــي ــرع ف ــل الف ــاعات عم ــع س ــة وض ــة المالي ــى المؤسس ــب عل ــم (٢٦): يج ــدة رق  القاع
 المدخــل الرئيــس للفــرع وفــي موقعهــا اªلكترونــي إضافــة إلــى ســاعات عمــل تقديــم

الخدمات الهاتفية.ا

ــتقبال ــددة لاس ــوات متع ــر قن ــة توفي ــة المالي ــى المؤسس ــب عل ــم (17):  يج ــدة رق  القاع
 الشــكاوى والاستفســارات والطلبــات بحيــث تمكــن العمــلاء مــن تقديــم الشــكاوى
حســب مــا يفضّلونــه بــكل يســر وسُــهولة وفــي ا¬وقــات الــم لهــم وبمــا ينســجم مــع
 طبيعــة المؤسســة الماليــة، علــى أن تتضمــن بحــد أدنــى: الهاتــف المجانــي، الفــروع و/أو

الموقع اªلكتروني، تطبيقات الهواتف الذكية، البريد اªلكتروني.١

 القاعــدة رقــم (١٨): يجــب علــى المؤسســة الماليــة وضــع آليــة معالجــة الشــكاوى فــي
اªلكترونــي وموقعهــا  كافــة  وفروعهــا  الماليــة  المؤسســة  بمبنــى  واضــح   مــكان 

وتطبيقات الهواتف الذكية.١

القاعــدة رقــم (١٩):  يجــب أن تتضمــن آليــة معالجــة الشــكاوى والاستفســارات اÉتــي :           ا

أ. إجراءات تقديم الشكوى و/أو الاستفسار.ا
ــدة ــس وبالم ــع رئي ــم مرج ــل برق ــد العمي ــار وتزوي ــكوى و/أو الاستفس ــتلام الش ــق اس  ب. توثي
المحــددة للمعالجــة عبر رســالة نصية إلى هاتفه المحمــول المعتمد لدى المؤسســة المالية.ا
 ج. تزويــد العميــل باªدارة المختصة بمعالجة الشــكاوى و/أو الاستفســار الذي من خلاله يمكن
للعميــل التواصــل مــع المؤسســة الماليــة عنــد الحاجــة لمتابعــة الشــكوى و/أو الاستفســار.ا
 د. توثيــق القنــاة المســتخدمة فــي التواصــل مــع العميــل والاحتفــاظ بســجلاتها بحــد أدنى

خمس سنوات.ا
 هـــ. معالجــة الشــكاوى و/أو الاستفســار الــوارد مباشــرة للمؤسســة المالية وفقــÎ لما يصدر

من تعليمات من البنك المركزي.١
 و. تزويــد العميــل بنتائــج معالجــة الشــكوى و/أو الاستفســار بشــكل مفصّــل وبالمســتندات
 اللازمــة التــي تؤيــد صحــة المعالجــة مــن خــلال أحــد القنــوات الموثقــة، بــا ªضافــة إلــى الــرد

على استفساراتهم بشكل واضح وبجودة عالية.١
 ز. فــي حــال عــدم رضــا العميــل عــن نتيجــة معالجــة شــكواه ورغبتــه بتصعيدهــا، يجــب
 تزويــده  باÉليــة المتبعــة  للتصعيــد لمســتوى أعلــى داخــل المؤسســة الماليــة أو توجيهــه

إلى الجهة المختصة بحسب ما يفضله.ا

لقيــاس أداء  مؤشــرات  تطويــر  الماليــة  المؤسســة  علــى  يجــب    :(٢٠) رقــم   القاعــدة 
 معالجــة الشــكاوى الــواردة إلــى المؤسســة الماليــة بشــكل مباشــر ومنهــا (قيــاس رضــا
 العمــلاء، قيــاس جــودة معالجــة الشــكاوى)، ورفــع نتائــج المؤشــرات بشــكل ربــع ســنوي

إلى أعلى منصب تنفيذي في المؤسسة المالية.ا

 القاعــدة رقــم (٢١):  يجــب أن توفــر المؤسســة الماليــة خلال (٥) أيام عمل المســتندات التالية
بنا ء على طلب العميل:ا

أ. نسخة من النماذج ا¬صلية ¬ي خدمة أو منتج
 ب. نسخة من الشروط وا¬حكام المحدثة للمنتج أو الخدمة

ج. نســخة مــن عقــود المبرمــة مــع العميل، بمــا في ذلــك مســتندات الضمانات والكفــالات.ا
د. نسخة من وثيقة التأمين إن وجدت في التعامل.ا
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 القاعــدة رقــم (١): يجــب علــى البنــك أو شــركة التمويــل ألا تتجــاوز الرســوم والعمــولات
 وتكاليــف الخدمــات ا�داريــة التــي تحصــل عليهــا مــن العميــل مــا يعــادل ( 1 %) مــن مبلــغ
 التمويــل أو ( 5000 ) خمســة الاف ريــال، أيهمــا أقــل، ولا يجــوز حســمها إلا بعــد توقيــع
 العقــد باســتثناء رســوم التقييــم العقــاري فيجــوز حســمها بعــد حصــول العميــل علــى

الموافقة ا�ولية لمنح التمويل العقاري.ا

 القاعــدة رقــم (٢):  مــع عــدم ا�خــلال بالقاعــدة رقــم ( 1 ) مــن هــذا القســم، يجــب علــى
 البنــك أو شــركة التمويــل عنــد منــح التمويــل العقــاري أخــذ إقــرار مــن العميــل (قبــل البــدء
التقييــم رســوم  اســترجاع  عــدم  فــي  حقهــا  يتضمــن  التعاقــد)  إجــراءات  فــي 
 العقــاري فــي حــال عــدم إتمــام إجــراءات منــح التمويــل لســبب يعــود إليــه، كما يجــب إعادة

رسوم التقييم العقاري في الحالات التالية:ا
 -عدم إتمام إجراءات منح التمويل لسبب لا يعود إلى العميل

 -إلغاء الطلب من العميل قبل تقييم العقار

 القاعــدة رقــم (٣):  يجــب علــى البنــك وشــركة التمويــل إصــدار خطــاب مُخالصــة وتزويــد
ــة أو ــتحقات المديوني ــداد مس ــد س ــرة بع ــة مباش ــوات الموثق ــدى القن ــر إح ــه عب ــل ب  العمي
 ســداد مبلــغ التســوية المتفــق عليــه، ودون الحاجــة لتقديــم طلــب مــن العميــل مــا عــدا

الحالات الصادر بشأنها قرارات قضائية.ا

 القاعــدة رقــم (٤): يجــب علــى البنــك أو شــركة التمويــل إبــلاغ العميــل عبــر القنــوات
ــة ــات الائتماني ــركات المعلوم ــدى ش ــي ل ــجله لائتمان ــى س ــة عل ــج المترتب ــة النتائ  الموثق
 فــي حــال الوصــول لتســوية بإســقاط البنــك أو شــركة التمويــل للمبالــغ المتبيــة التــي لــم

يُسددها العميل من إجمالي المديونية.١

 القاعــدة رقــم (٥): يجــب علــى البنــك أو شــركة التمويــل تزويــد العميــل بنــاء علــى طلبــه،
ــوم ــع الرس ــمل جمي ــل يش ــوم عم ــلال ي ــÀ خ ــل مجان ــة مفص ــاب المديوني ــف حس  بكش
 وكلفــة ا�جــل والتكاليــف بمــا فــي ذلــك أي تكاليــف إضافيــة وذلــك لمــرة واحــدة فــي

حال حدوث تعثر أو طلب سداد مبكر للتمويل.ا

البنــوك وشــركات المدفوعــات ومصــدري بطاقــات  القاعــدة رقــم (٦): يجــب علــى 
 الائتمــان وبطاقــات الحســم الشــهري التأكيــد علــى عملائهــم التجــار عــدم تمريــر و/أو
 فــرض رســوم إضافيــة علــى حاملــي بطاقــات الائتمــان وبطاقــات الحســم  وبطاقــات
 الحســم ومــدى البنكيــة عنــد الدفــع عبــر أجهــزة نقــاط البيــع والعمليــات التــي تتــم مــن
وعليهــم ا�لكترونيــة  التجاريــة  والمواقــع  المدفوعــات  خدمــات  مقدمــي   خــلال 
ــب ــاطه وتدري ــة نش ــا لطبيع ــن ملاءمته ــد م ــر للتأك ــات التاج ــة إيداع ــؤولية متابع  مس
 العامليــن فــي المحــلات التجاريــة علــى اســتخدام أجهــزة نقــاط البيــع وتزويدهــم

بالضوابط التشغيلية المطلوب الالتزام بها.ا
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 القاعــدة رقــم (١٣): يجــب علــى البنــوك معالجــة المطالبــات المرتبطــة بالعمليــات
 الخاطئــة وغيــر المكتملــة بشــكل صحيــح  التــي تمــت مــن خــلال بطاقــات مــدى البنكيــة
 علــى جميــع الخدمــات (الصــرف ا�لــي، نقــاط البيــع، عمليــات التجــارة ا�لكترونيــة) خــلال

يومي عمل من تاريخ العملية.ا

ــهري ــم الش ــات الحس ــان وبطاق ــات الائتم ــدري بطاق ــى مص ــب عل ــم (١٤): يج ــدة رق  القاع
الالتزام با�تي:ا

 أ. إصــدار بطاقــة الائتمــان أو الحســم الشــهري بنــا ء علــى طلــب مقــدم مــن العميــل عبــر
القنوات الموثقة.ا

 ب. إبــلاغ العمــلاء بحــد الســحب النقــدي والرســوم علــى عمليــات الســحب مــن خــلال
ــان ــات الائتم ــي لبطاق ــرف ا�ل ــي الص ــرف ا�ل ــزة الص ــة كأجه ــة التقني ــزة وا°نظم  ا°جه

وبطاقات الحسم الشهري.ا
ــد ــهري إلا بع ــم الش ــان أو الحس ــات الائتم ــنوية لبطاق ــوم الس ــاب الرس ــدم احتس  ج. ع
 تفعيلهــا مــن العميــل، وللجهــة مصــدرة البطاقــة إلغــاء البطاقــة فــي حــال عــدم

تفعيلها خلال 90 يوم¶ من تاريخ ا�صدار.ا

المدفوعــات ومصــدري بطاقــات البنــوك وشــركات   القاعــدة رقــم (7):  يجــب علــى 
 الائتمــان وبطاقــات الحســم الشــهري تضميــن الاتفاقيــة المبرمــة مــع عملائهــم التجــار
 عــدم أحقيتهــم فــي فــرض رســوم إضافيــة علــى مبلــغ المنتــج أو الخدمــة فــي حــال
اســتخدم العميــل بطاقــات الائتمــان  وبطاقــات مــدى البنكيــة ومقدمــي خدمــات
 المدفوعــات عنــد الدفــع عبــر أجهــزة نقــاط البيــع والمواقــع التجاريــة ا�لكترونيــة

�تمام عملية الشراء.ا

بطاقــات ومصــدري  المدفوعــات  وشــركات  البنــوك  علــى  يجــب   القاعــدة رقــم (٨): 
ــة أو ــات مدين ــدوث عملي ــد ح ــلاء عن ــعار العم ــهري إش ــم الش ــات الحس ــان وبطاق  الائتم
ــف ــى الهات ــة إل ــائل نصي ــال رس ــق إرس ــن طري ــا ع ــور حدوثه ــاباتهم ف ــى حس ــة عل  دائن

المحمول وفق¶ للتعليمات ذات العلاقة

 القاعــدة رقــم (٩):  يجــب علــى البنــوك وشــركات المدفوعــات تحديد الحــد ا°على لمــا يلي:
 التحويــل، والســحب اليومــي، وعمليــات نقــاط البيع، والشــراء عبــر الانترنت، وعمليات الســداد.
 وإشــعار العمــلاء بهــذا الحــد عنــد حصولهــم علــى الخدمــة ومراجعتــه بشــكل ســنوي

كحد أدنى.ا

 القاعــدة رقــم (١٠):  يجــب علــى البنــوك ومصــدري بطاقــات الائتمــان وبطاقــات الحســم
 الشــهري إتاحــة رقــم هاتــف مجانــي علــى مــدار الســاعة ن شــرائح العمــلاء الاتصــال بــه
 مــن داخــل المملكــة عــن طريــق الهاتــف الثابــت والمحمــول، إضافــة إلــى رقــم هاتــف

للاتصال من خارج المملكة، على أن يتضمن بحد أدنى على:ا
أ. ا�بلاغ عن حالات فقدان أو سرقة البطاقات المصرفية أو البطاقات الائتمانية.ا

 ب. ا�بــلاغ عــن الاحتيــال أو العمليــات المشــبوهة غيــر النظاميــة أو عمليــات الدخــول علــى
بياناتهم أو حساباتهم.ا

ج. الاعتراض على عمليات البطاقة الائتمانية.ا

 القاعــدة رقــم (١١):  يجــب علــى البنــوك توفيــر بطاقــة صــرف آلــي جديــدة للعميــل مجانــ¶
ــول ــخص مخ ــب ش ــى طل ــاء عل ــة أو بن ــاة موثوق ــر قن ــه عب ــدم من ــب مق ــى طل ــا ء عل  بن
 نظامــ¶، ويجــب إعــادة إصدارهــا قبــل انتهــاء فتــرة الصلاحيــة بثلاثيــن يــوم كحــد أدنــى، إلا
 فــي حــال رغــب العميــل خــلاف ذلــك، والتأكــد مــن أن البطاقــة تــم إصدارهــا وتســليمها

إلى العميل أو إلى الشخص المخول نظام¶ مع وضع آلية للتحقق من العميل.ل

 القاعــدة رقــم (١٢):  يجــب علــى البنــوك التحقــق مــن تلبيــة كافــة أجهــزة الصــرف ا�لــي
 ونقــاط البيــع والخدمــات ا�لكترونيــة ا°خــرى لاحتياجــات العمــلاء وتــؤدي إلــى تســهيل

إنجاز التعاملات وفق أحدث السُبل، على أن يتم الالتزام بالتالي:ا
جاهزيتهــا مــن  والتحقــق  ا�لــي  الصــرف  أجهــزة  لكافــة  دوريــة  صيانــة  إجــراء   أ. 

واستمراريتها في جميع ا°وقات.ا
ب. اســتخدام تقنيــات حديثــة ومتطــورة فــي مُراقبــة أداء أجهــزة الصــرف ا�لــي عــن بُعــد.ا

.ج. تداول النقد السليم واستبدال التالف وسحبه من التداول في جميع ا°وقات.ا
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 تعتبــر هــذه المبــادئ والقواعــد حــد� أدنــى لمــا يجــب علــى المؤسســات الماليــة
 القيــام بــه للعنايــة بالعمــلاء، ويجــب أن تعمــل علــى تطويــر إجراءاتهــا الداخليــة
ــر ــل المعايي ــع أفض ــا وم ــم أعماله ــة وحج ــع طبيع ــب م ــا يتناس ــتمر بم ــكل مُس  بش

والممارسات المحلية والدولية ذات العلاقة.١

 للبنــك المركــزي متابعــة تطبيــق هــذه المبــادئ والقواعــد واتخــاذ أي إجــراءات ضروريــة
 حســب مــا يــراه مناســبª بمــا يتــم رصــده مــن مخالفــات بمــا فــي ذلــك فــرض عقوبــات

أو غرامات أو طلب تنفيذ إجراءات تصحيحية.١

ــن ــا م ــخ اعتماده ــن تاري ــار� م ــد  اعتب ــادئ والقواع ــذه المب ــكام ه ــع أح ــري جمي  تس
صاحب الصلاحية، وتكون نافذه من تاريخه.١

 تحــل هــذه المبــادئ والقواعــد محــل مبــادئ حمايــة العمــلاء الصــادرة مــن البنــك
١.ªالمركزي مسبق

تلغي هذه المبادئ والقواعد ما يتعارض معها من تعليمات سابقة.١

 

Lorem ipsum

Lorem ipsum

أحكام ختامية

القسم الخامس:ا


