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١ - الحماية المالية للعملاء في المملكة العربية السعودية

ــي  ــن، ومزاول ــركات التأمي ــل، وش ــركات التموي ــوك، وش ــى ) البن ــراف عل ــعودي بالإش ــزي الس ــك المرك ــوم البن يق
أعمــال الصرافــة، وشــركات المعلومــات الائتمانية(.منــذ صــدور نظــام البنــك فــي عــام ١٩٥٢ م ونظــام مراقبــة 
البنــوك فــي عــام ١٩٦٦ م وهــي تعمــل علــى حمايــة مصالــح العمــلاء والتأكــد مــن تعامــل المؤسســات الماليــة 
مــع العميــل بطريقــة مهنيــة عادلــة، و قــد تطــور دور البنــك تدريجيــاً مــع توســع القطــاع المالــي حيــث أصبــح فــي 
عــام ١٤٢٤ هـــ - ٢٠٠٥ م مســئول عــن قطــاع التأميــن بموجــب نظــام مراقبــة شــركات التأميــن التعاونــي الصــادر 
بالمرســوم الملكــي رقــم م/ ٣٢ و تاريــخ ٢/ ٦/ ١٤٢٤ هـــ ، وفــي العــام ٢٠١٢ م أصبــح كذلــك مســئول عــن مراقبــة 
شــركات التمويــل والإشــراف عليهــا بموجــب نظــام مراقبــة شــركات التمويــل الصــادر بالمرســوم الملكــي رقــم 

م/ ٥١ و تاريــخ ١٣ / ٨/ ١٤٣٣ هـــ ممــا وســع دو ره فــي مجــال تعزيــز حمايــة العمــلاء.

ــى أن هنــاك توجهــاً فــي عــدد مــن الــدول لمُتابعــة  و تُشــير أفضــل الممارســات فــي مجــال الخدمــات الماليــة إل
آليــة تطويــر المؤسســات الماليــة للمنتجــات والخدمــات الجديــدة وآليــة بيعهــا إلــى العمــلاء وتقديــم الاستشــارة 
لهــم عنــد حصــول أي مشــكلة أو فــي حــال الرغبــة فــي تقديــم الشــكاوى. وقــد تــم إجــراء الكثيــر مــن الدراســات 
ــادة الربــح وتُســاهم  عــن هــذه المســائل ودلــت النتائــج علــى أن المعاملــة العادلــة تجــاه العمــلاء تــؤدي إلــى زي
فــي رفــع مســتوى رضــى العمــلاء. وتدريــس كثيــر مــن الــدول والهيئــات الدوليــة مثــل مجموعــة العشــرين 
ومجلــس الاســتقرار المالــي ومنظمــة التعــاون الاقتصــادي والتنميــة تعديــل واصــدار معاييــر جديــدة فــي مجــال 
حمايــة العمــلاء. ونظــراً إلــى نمــو وتطــور القطــاع المالــي فــي المملكــة، فــإن البنــك مســتمر فــي مراجعــة هــذه 

التطــورات واصــدار التعليمــات الرقابيــة المناســبة لتطويــر مبــادئ حمايــة العمــلاء. 

الــذي يتعامــل مــع المؤسســات  البنــك المركــزي الاســتراتيجية حصــول العميــل  ومــن ضمــن أهــداف 
الخاضعــة لإشــراف البنــك علــى معاملــة عادلــة بشــفافية وصــدق وأمانــة وكذلــك حصولــه علــى الخدمــات 

والمنتجــات الماليــة بــكل يســر وســهولة وبتكلفــة مناســبة وجــودة عاليــة.

٢ - التعاريف

 البنك: البنك المركزي السعودي. 

 أنظمة التمويل: نظام التمويل العقاري ونظام الإيجار التمويلي ونظام مراقبة شركات التمويل.

التمويــل  أنشــطة  مــن  أكثــر  أو  نشــاط  لممارســة  ترخيــص  علــى  الحاصلــة  الشــركة  التمويــل:  شــركة   
التنفيذيــة. ولائحتــه  التمويــل  شــركات  مراقبــة  نظــام  فــي  عليهــا  المنصــوص 
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 العميل: الشخص الطبيعي أو المعنوي الحاصل على / أو من توجه له منتجات وخدمات شركات التمويل.

الرئيســة  الماليــة  المصطلحــات  فهــم  علــى  والقُــدرة  المالــي  الإرشــاد  مبــادئ  نشــر  التوعيــة:   
المســتخدمة مــن قبــل المؤسســات الماليــة ومــن ثــم التمييــز بيــن مختلــف المنتجــات أو الخدمــات 

المُقدمــة مــن هــذه المؤسســات. 

ــات بــكل وضــوح وشــفافية ومصداقيــة والامتنــاع عــن حجــب أي   الإفصــاح: الكشــف عــن المعلومــات والبيان
ــرة أو ذات أهميــة لأي طــرف مــن أطــراف اتفاقيــة التمويــل.  معلومــات قــد تكــون مؤث

 تضــارب المصالــح: حــالات تتأثــر بهــا موضوعيــة واســتقلال قــرار شــركة التمويــل أو أحــد موظفيهــا ناتجــة مــن 
تعارضهــا مــع مصالــح الشــركة وعــدم الالتــزام بالعــدل والنزاهــة والمســئولية. 

 الإعلان: رسالة تجارية تروج بأي وسيلة لمنتج أو خدمة مالية، بشكل مباشر أو غير مباشر.

ــر وف  ــار بظ ــي الاعتب ــذ ف ــد الأخ ــة بع ــة مؤهل ــرد أو جه ــن ف ــة م ــة أو نصيح ــى توصي ــول عل ــارة: الحص   الاستش
وأهــداف العميــل الشــخصية .

ــن  ــجلة يمك ــة مس ــيلة الكتروني ــة وس ــدوي، وأي ــليم الي ــجل، والتس ــد المس ــة: البري ــال مضمون ــائل اتص  وس
ــترجاعها.  ــا واس إثباته

 التمويــل: منــح الائتمــان بعقــود للأنشــطة المنصــوص عليهــا فــي نظــام مراقبــة شــركات التمويــل ولائحتــه 
التنفيذيــة. 

ــركات  ــة ش ــام مراقب ــي نظ ــا ف ــوص عليه ــطة المنص ــان للأنش ــا الائتم ــح بمقتضاه ــة يُمن ــل: اتفاقي ــة التموي  اتفاقي
ــة. ــه التنفيذي ــل ولائحت التموي

  مبلغ التمويل: الحد الأقصى أو إجمالي المبالغ المتاحة للعميل بموجب اتفاقية التمويل. 

 معــدل النســبة الســنوي: معــدل الخصــم الــذي تكــون فيــه القيمــة الحاليــة لجميــع الأقســاط والدفعــات 
ــاوية  ــل، مس ــن العمي ــداده م ــتحق س ــغ المس ــي المبل ــل إجمال ــي تمث ــل، الت ــى العمي ــتحقة عل ــرى المس الأخ
ــغ  ــه مبل ــون في ــذي يك ــخ ال ــي التاري ــك ف ــل، وذل ــة للعمي ــل المتاح ــغ التموي ــات مبل ــة لدفع ــة الحالي للقيم

ــل.  ــاً للعمي ــه متاح ــة من ــل أو أول دفع التموي
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ــم  ــال( بتقدي ــبيل المث ــى س ــة عل ــزود خدم ــث )م ــرف ثال ــه ط ــع بموجب ــب يطل ــث: ترتي ــرف ثال ــى ط ــناد إل  الإس
خدمــة كانــت فــي الســابق تنجزهــا شــركة التمويــل بنفســها أو خدمــة جديــدة تزعــم البــدء فــي تقديمهــا. مــع 

ــأن.  ــذا الش ــي ه ــك ف ــن البن ــادرة ع ــات الص ــح والتعليم ــة واللوائ ــات الأنظم ــزام بمتطلب الالت

ــر  ــل أج ــرافها مقاب ــا أو إش ــت إدارته ــل وتح ــركة التموي ــة ش ــل لمصلح ــي يعم ــخص طبيع ــف: كل ش  الموظ
ســواء فــي مقــر الشــركة أو خارجهــا، بمــن فــي ذلــك الموظفــون المتعاقــد معهــم مباشــرةً أو المتعاقــد معهــم 

عــن طريــق الإســناد. 

 الخطــأ: كل تصــرف يــؤدي إلــى مخالفــة للسياســات الموثقــة واجــراءات العمــل، الخاصــة بالشــركة إضافــة إلــى 
مخالفــة الأنظمــة والتعليمــات بمــا يؤثــر علــى حقــوق أو مصالــح عميــل أو أكثــر.

 الشــكوى: كل اعتــراض أو تظلــم يقــدم إلــى شــركة التمويــل نتيجــة أي إخــلال يــؤدي إلــى عــدم التزامهــا بأحكام 
اتفاقيــة التمويــل و / أو الأنظمــة والتعليمــات ذات العلاقة.

 معالجــة الشــكوى:اتباع التدابيــر والإجــراءات الفاعلــة للتعامــل مــع شــكاوى العمــلاء ومُعالجتهــا خــلال المــدة 
المُحددة.
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3. مُقدمة

٣ - ١ - يقــوم البنــك بحمايــة عمــلاء شــركات التمويــل مــن الممارســات غيــر المهنيــة التــي قــد يتعرضــون لهــا 

عنــد تعاملهــم مــع شــركات التمويــل وتعمــل علــى حفــظ حقــوق العمــلاء وضمــان الحصــول عليهــا. 

تطبيــق هــذه المبــادئ يســاعد علــى تحقيــق الأهــداف المنشــودة ويســاهم فــي تحديــد مســئوليات وواجبــات كل 

طــرف، ويشــمل نطــاق هــذه المبــادئ عمــلاء شــركات التمويــل الأفــراد الحالييــن والمســتقبليين.

٣ - ٢ - تُعتبــر هــذه المبــادئ  مُلزمــة لشــركات التمويــل ومُكملــة للتعليمــات والضوابــط الصــادرة عــن البنــك، وينبغــي 

تطبيقهــا علــى كافــة التعامــلات التــي تتــم مــع العمــلاء الأفــراد فــي تاريــخ أقصــاه ٢١ / ٣ / ١٤٣٧ هـــ الموافــق ١ / ١ / ٢٠١٦ م. 

٣ - ٣ - علــى شــركة التمويــل توفيــر نســخة ورقيــة مجانيــة مــن هــذه المبــادئ فــي الفــروع وتســليمها للعمــلاء 

فــي بدايــة التعامــل أو عنــد حصولهــم علــى منتــج أو خدمــة تمويليــة جديــدة، كمــا ينبغــي إدراجهــا فــي الموقــع 

الالكترونــي للشــركة.

٤ - ٣ - علــى شــركة التمويــل توفيــر كافــة الســجلات والمســتندات والمعلومــات والبيانــات التــي يطلبهــا البنــك 

فــي هــذا الشــأن.

٥ - ٣ - أصدر البنك هذه المبادئ استناد اً إلى الصلاحيات المُخولة لها بموجب الأنظمة الآتية:

١ - نظام التمويل العقاري الصادر بموجب المرسوم الملكي رقم م/ ٥٠ و تاريخ ١٣ / ٨/ ١٤٣٣ هـ الموافق ٣/ ٧/ ٢٠١٢ م. 

٢ - نظام الإيجار التمويلي الصادر بموجب المرسوم الملكي رقم م/ ٤٨ و تاريخ ١٣ / ٨/ ١٤٣٣ هـ الموافق٣/ ٧/ ٢٠١٢ م.

٣ - نظــام مراقبــة شــركات التمويــل الصــادر بموجــب المرســوم الملكــي رقــم م/ ٥١ و تاريــخ ١٣ / ٨/ ١٤٣٣ هـــ 

الموافــق  ٣/ ٧/ ٢٠١٢ م

ــر الماليــة رقــم ١٢٢٩ وتاريــخ ١٠ / ٤/ ١٤٣٤ هـــ  ٤ - اللائحــة التنفيذيــة لنظــام التمويــل العقــاري الصــادرة بقــرار وزي

الموافــق ٢٠ / ٢/ ٢٠١٣ م

٥ - اللائحــة التنفيذيــة لنظــام الإيجــار التمويلــي الصــادرة بقــرار المحافــظ رقــم ١/م ش ت و تاريــخ ١٤ / ٤/ ١٤٣٤ هـــ 

الموافــق ٢٤ / ٢/ ٢٠١٣ م

٦ -  اللائحــة التنفيذيــة لنظــام مراقبــة شــركات التمويــل الصــادرة بقــرار المحافــظ رقــم ٢/م ش ت و تاريــخ 

١٤ / ٤/ ١٤٣٤ هـــ الموافــق ٢٤ / ٢/ ٢٠١٣ م.

2
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 4. المبادئ العامة

فــي عــام ٢٠١١ م طــورت مجموعــة العشــرين بواســطة فريــق عمــل مــن مُنظمــة التعــاون والتنميــة الاقتصاديــة 

مبــادئ عاليــة المســتوى تُعنــى بحمايــة العميــل الماليــة. تُعتبــر هــذه المبــادئ مُكملــة للأنظمــة الماليــة 

القائمــة لا ســيما تلــك اللوائــح التنظيميــة المُرتبطــة بحمايــة العميــل. تُوفــر هــذه المبــادئ الإطــار العــام 

لحمايــة العميــل الماليــة، إذ تُســتخدم فــي كافــة أنحــاء العالــم مــن قبــل المُنظمــات الماليــة وتُعتمــد كجــزء 

ــل.  ــة بالعمي ــة المُرتبط ــة المالي ــر الأنظم ــي تطوي ــس ف رئي

٤ - ١ - المعاملــة بعــدل وانصــاف، علــى شــركة التمويــل التعامــل بعــدل وأمانــة وانصــاف مــع العمــلاء فــي جميــع 

مراحــل العلاقــة بينهمــا، والوفــاء بالالتزامــات بموجــب أنظمــة التمويــل ولوائحهــا التنفيذيــة والتعليمــات 

ــاً  ــة دولي ــات المتبع ــل الممارس ــق أفض ــل تطبي ــركة التموي ــى ش ــك، وعل ــن البن ــادرة ع ــة الص ــرى ذات العلاق الأخ

للحفــاظ علــى حقــوق العمــلاء والوفــاء بالالتزامــات، بحيــث يكــون ذلــك جــزءً لا يتجــزأ مــن ثقافــة الشــركة وعنصرً 

رئيســاً فــي عمليــة تصميــم وتطويــر المنتجــات والخدمــات التمويليــة. كمــا ينبغــي لشــركة التمويــل بــذل عنايــة 

واهتمــام خــاص بالعمــلاء مــن فئــات محــدودي الدخــل والتعليــم وكبــار الســن وذوي الاحتياجــات الخاصــة مــن 

الجنســين عــن طريــق طــرح منتجــات وخدمــات تمويليــة تلبــي احتياجاتهــم وتقديــم خدمــات مناســبة بتكلفــة 

منخفضــة. 

٤ - ٢ - الإفصــاح والشــفافية، علــى شــركة التمويــل تحديــث معلومــات المنتجــات والخدمــات التمويليــة 

المُقدمــة للعمــلاء، بحيــث تكــون واضحــة ومُختصــرة ســهلة الفهــم ودقيقــة غيــر مُضللــة، ويمكــن الاطــلاع 

ــئوليات  ــوق ومس ــاح حق ــك إيض ــمل ذل ــي أن يش ــة، ينبغ ــا الرئيس ــروطها وميزاته ــاً ش ــاء خصوص ــا دون عن عليه

كل طــرف وتفاصيــل الأســعار والعمــولات التــي تتقاضاهــا شــركة التمويــل والغرامــات والمخاطــر وآليــة إنهــاء 

العلاقــة ومــا يترتــب عليهــا، إضافــة إلــى توفيــر معلومــات عــن المنتجــات والخدمــات التمويليــة البديلــة المُقدمة 

مــن شــركة التمويــل. 

الثقافــة الماليــة وتطويــر  التمويــل العمــل علــى نشــر  التثقيــف والتوعيــة الماليــة، علــى شــركة   - ٤ - ٣

مهــارات العمــلاء الحالييــن والمســتقبليين عــن كيفيــة الحصــول علــى المُنتجــات أو الخدمــات التمويليــة 
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المُناســبة لاحتياجاتهــم ورفــع مســتوى الوعــي والإرشــاد لديهــم وتمكينهــم مــن فهــم المخاطــر الأساســية 

علــى  للحصــول  المُناســبة  الجهــة  إلــى  وتوجيههــم  وفعّالــة،  مدروســة  قــرارات  اتخــاذ  فــي  ومســاعدتهم 

المعلومــات فــي حــال حاجتهــم لذلــك.

٤ - ٤ - ســلوكيات وأخلاقيــات العمــل، علــى شــركة التمويــل العمــل بطريقــة مهنيــة وبشــكل مســئول 

وتقديــم خدماتهــا بصــدق وشــفافية و القيــام بواجباتهــا بجــودة عاليــة وفــي الوقــت المناســب لمــا فيــه 

مصلحــة العمــلاء علــى امتــداد العلاقــة بينهمــا، حيــث تعتبــر شــركة التمويــل المســئول الأول عــن حمايــة 

مصالــح العمــلاء التمويليــة.

ــة  ــر الرقابي ــن التدابي ــى م ــد الأقص ــق الح ــل تطبي ــركة التموي ــى ش ــال، عل ــات الاحتي ــد عملي ــة ض ٤ - ٥ - الحماي

ــن  ــروع م ــر المش ــتخدام غي ــال أو الاس ــن الاحتي ــا م ــل وحمايته ــات التموي ــة عملي ــة لمتابع ــراءات الأمني والإج

ــدف. ــذا اله ــى ه ــول إل ــن الوص ــا م ــة تُمكنه ــة آلي ــة وأنظم ــراءات واضح ــتخدام اج ــلال اس خ

٤ - ٦ - حمايــة خصوصيــة المعلومــات، علــى شــركة التمويــل حمايــة معلومــات العمــلاء الماليــة والشــخصية 

والحفــاظ علــى خصوصيتهــا وعــدم اســتخدامها إلا لأغــراض مهنيــة محــددة ونظاميــة وبموافقــة العميــل، 

وعــدم الإفصــاح عنهــا لأي طــرفٍ ثالــث دون تصريــح مــن البنــك. 

٤ - ٧ - معالجــة الشــكاوى، علــى شــركة التمويــل توفيــر آليــة مناســبة ســهلة للعمــلاء لتقديــم شــكواهم 

ــق  ــر وف ــكاوى دون تأخي ــة الش ــة ومعالج ــا متابع ــن خلاله ــم م ــة، يت ــة وفعال ــة وواضح ــة عادل ــون الآلي ــث تك بحي

ــة.  ــة ذات العلاق ــات المؤسس تعليم

٤ - ٨ - المُنافســة، علــى شــركة التمويــل مســاعدة العمــلاء علــى القيــام بالبحــث والمقارنــة بيــن أفضــل 

الخدمــات والمنتجــات وأســعارها ومقدميهــا عــن طريــق تقديــم ونشــر المعلومــات المناســبة عــن هــذه 

الخدمــات التــي تســاعد العمــلاء فــي اتخــاذ القــرار المناســب. 

٤ - ٩ - الإســناد إلــى طــرف ثالــث، علــى شــركة التمويــل التأكــد مــن التــزام الجهــات الخارجيــة التــي يتــم إســناد 

مهــام إليهــا بمتطلبــات هــذه المبــادئ وأنهــا تعمــل لمــا فيه مصلحــة عملائهــا وتتحمــل مســئولية حمايتهم، 
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ولا تعفــى شــركة التمويــل مــن المســئولية فــي حــال عــدم التــزام مقــدم الخدمــات الخارجــي بالأنظمــة واللوائــح 

والتعليمــات الســارية فــي أي مــن العمليــات والمهــام المســندة إليــه وفقــاً لمــا ورد فــي المــادة) ٣٧ ( مــن 

اللائحــة التنفيذيــة لنظــام مراقبــة شــركات التمويــل.

ــا  ــح، وعليه ــارب المصال ــأن تض ــة بش ــة مكتوب ــع سياس ــل وض ــركة التموي ــى ش ــح، عل ــارب المصال ٤ - ١٠ - تض

التأكــد مــن أن السياســات التــي تُســاعد فــي كشــف العمليــات المُحتملــة لتضــارب المصالــح موجــودة ومُطبقــة، 

وعندمــا تنشــأ إمكانيــة تضــارب مصالــح بيــن شــركة التمويــل وأي طــرف آخــر فعلــى شــركة التمويــل الإفصــاح 

عــن هــذه الحــالات للعميــل. 

ــغيلية  ــرية والتش ــوارد البش ــر الم ــة لتوفي ــة اللازم ــذل العناي ــل ب ــركة التموي ــى ش ــة، عل ــوارد الكافي ٤ - ١١ - الم

الكافيــة و اللازمــة لتنفيــذ أعمالهــا وخدمــة عملائهــا فــي كافــة مناطــق المملكــة المتواجــدة فيهــا وتوفيــر 

ــم. ــل معه ــة للتواص ــوات مختلف ــلاء وقن ــة العم ــبة لخدم ــز مناس مراك

 5. المسئوليات المتبادلة

علــى شــركة التمويــل العمــل علــى رفــع مســتوى المعرفــة والتدريــب المناســب لموظفيهــا بهــدف تعزيــز 

المســئوليات المتبادلــة مــن خــلال نشــر برامــج التوعيــة والتثقيــف المســتمرة المُقدمــة مــن شــركات التمويــل 

مُجتمعــة فضــلا عــن المبــادرات التــي تقــوم بهــا كل شــركة تمويــل لعملائهــا، وتشــمل المســؤوليات المتبادلة 

التــي ينبغــي التأكيــد عليهــا، الآتــي: 

٥ - ١ - الصــدق عنــد تقديــم المعلومــات، علــى العميــل تقديــم المعلومــات الكاملــة والدقيقــة عنــد تعبئــة أي 

نمــاذج خاصــة بشــركة التمويــل. والامتنــاع عــن تقديــم معلومــات مضللــة أو خاطئــة أو غيــر مكتملــة وتحديــث 

البيانــات عنــد الحاجــة. 

٥ - ٢ - قــراءة كافــة المعلومــات التــي تقدمهــا شــركة التمويــل، علــى العميــل قــراءة كافــة التفاصيــل التــي 

ــه  ــن فهم ــد م ــة. والتأك ــة التمويلي ــج أو الخدم ــى المنت ــول عل ــل الحص ــه مقاب ــة علي ــات المترتب ــح الالتزام توض

لهــذه الالتزامــات والقــدرة علــى الالتــزام بشــروطها.
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٥ - ٣ - طــرح الأســئلة علــى العميــل، الاستفســار فــي حــال عــدم وضــوح أي بنــد أو شــرط فــي اتفاقيــة التمويــل أو 

أي مســتندات أخــرى تُقــدم مــن شــركة التمويــل، وطــرح الأســئلة علــى موظفــي شــركة التمويــل؛ وعلــى موظفــي 

الشــركة الإجابــة علــى تلــك الأســئلة بأســلوب مهنــي واضــح يســاعد العميــل علــى اتخــاذ القــرار المناســب.

٥ - ٤ - التأكــد مــن بيانــات اتفاقيــة التمويــل، علــى العميــل التأكــد مــن أن النســخة المُصــدرة لاتفاقيــة 

ــل  ــات العمي ــر- بيان ــال لا الحص ــبيل المث ــى س ــك -عل ــن ذل ــية وم ــات الأساس ــة المعلوم ــمل كاف ــل تش التموي

الشــخصية ومبلــغ التمويــل ومعــدل النســبة الســنوي وملخــص اتفاقيــة التمويــل وتشــمل كذلــك كافــة 

ملحقــات الاتفاقيــة كجــدول الســداد والإقــرارات المرفقــة وغيرهــا.

٥ - ٥ - آليــة تقديــم الشــكوى، علــى شــركة التمويــل تقديــم المعلومــات والبيانــات اللازمــة للعميــل التــي 

ــي  ــار الزمن ــا، والإط ــكوى ومتابعته ــم الش ــال لتقدي ــن الاتص ــام وعناوي ــل أرق ــكوى، مث ــم الش ــة تقدي ــح آلي توض

لإفــادة العميــل عــن النتيجــة. وعلــى العميــل المبــادرة فــي اســتخدام هــذه الخدمــة ومعرفــة كيفيــة رفــع 

الشــكوى إلــى المســتويات العليــا، عنــد الضــرورة. 

٥ - ٦ - اســتخدام المنتــج أو الخدمــة التمويليــة، بموجــب الأحــكام والشــروط علــى العميــل ألّا يســتخدم المنتج 

أو الخدمــة التمويليــة إلا وفقــاً للأحــكام والشــروط المرتبطــة فيهــا، وذلــك بعــد التأكــد مــن فهمهــا كاملة. 

٥ - ٧ - عــدم التعــرض للمخاطــر، تحتــوي بعــض المنتجــات أو الخدمــات التمويليــة علــى مســتويات متفاوتــة 

مــن المخاطــر، وعلــى شــركة التمويــل توضيحهــا كتابــة للعميــل. وعلــى العميــل أيضــاً عــدم شــراء أي منتــج أو 

خدمــة تمويليــة عنــد الشــعور أن المخاطــر لا تتــلاءم مــع وضعــه المالــي.

٥ - ٨ - الحصــول علــى المنتجــات و / أو الخدمــات المتلائمــة مــع الاحتياجــات عنــد تقديــم طلــب للحصــول 

علــى المنتــج أو الخدمــة التمويليــة، علــى شــركة التمويــل التأكــد مــن ملاءمتهــا لاحتياجــات العميــل، وعلــى 

العميــل الإفصــاح عــن كافــة التزاماتــه الماليــة مــع كافــة الجهــات، وأنــه يســتطيع الوفــاء بالالتزامــات المترتبــة 

عليــه بعــد الحصــول علــى المنتــج أو الخدمــة التمويليــة.

٥ - ٩ - العمليــات غيــر النظاميــة، علــى شــركة التمويــل توجيــه العميــل بإبلاغهــا فوراً عنــد اكتشــافه أي إجراءات 

غيــر نظاميــة تمــس المنتــج أو الخدمــة المقدمــة، وعليهــا تصحيــح ومعالجة هــذه الإجــراءات تلافيــاً لتكرارها. 
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٥ - ١٠ - مواجهــة العميــل لصعوبــات ماليــة، علــى العميــل التواصــل مــع شــركة التمويــل التــي يتعامــل معهــا 

لطلــب الاستشــارة فــي حــال مواجهتــه صعوبــات ماليــة أو أنــه غيــر قــادر علــى تحمــل التزامــات المنتــج أو الخدمــة 

التمويليــة وعلــى الشــركة مناقشــة الخيــارات المتاحــة لــه بمــا يتناســب مــع وضعــه المالــي. 

٥ - ١١ - تحديــث المعلومــات، علــى العميــل تحديــث المعلومــات الشــخصية الخاصــة بــه بمــا فــي ذلــك بيانــات 

ــكل  ــث بش ــون التحدي ــث يك ــي بحي ــد الالكترون ــد والبري ــدوق البري ــوال وصن ــف والج ــام الهات ــا أرق ــال ومنه الاتص

ــار المترتبــة علــى عــدم  مســتمر ومتــى مــا طلبــت شــركة التمويــل ذلــك، وســيكون العميــل مســئولًا عــن الآث

تزويــد شــركة التمويــل بالمعلومــات المحدثــة. وعليــه ألّا يســتخدم عناويــن أخــرى لا تخصــه كالأصدقــاء أو 

ــه الماليــة. ــى إفشــاء معلومات ــؤدي ذلــك إل الأقــارب إذ قــد ي

٥ - ١٢ - الوكالــة الرســمية، علــى العميــل الحــذر عنــد منــح وكالــة رســمية لشــخص آخــر لإنجــاز تعاملاتــه 

الماليــة. وعليــه معرفــة المخاطــر عنــد منحهــا. 

٥ - ١٣ - النمــاذج غيــر المكتملــة، علــى العميــل التأكــد مــن اكتمــال كافــة الحقــول المطلوبــة والأرقــام فــي 

النمــاذج المقدمــة للعميــل للتوقيــع. وعلــى العميــل ألّا يوقــع علــى نمــاذج فارغــة أو غيــر مكتملــة. 

٥ - ١٤ - النمــاذج، علــى العميــل، مراجعــة جميــع المعلومــات التــي قــام بتدوينهــا فــي النمــاذج لضمــان صحــة 

المعلومــات وعــدم وجــود أخطــاء فــي البيانــات المدونــة، وعلــى شــركة التمويــل التأكــد مــن ذلــك أيضــاً، وعلــى 

العميــل أن يعــي أن التوقيــع الخــاص بــه علــى النمــوذج يعنــي الموافقــة علــى محتــوى النمــوذج. 

٥ - ١٥ - لا تفصــح عــن معلوماتــك الشــخصية، علــى شــركة التمويــل التأكيــد علــى مســئولية العميــل بعــدم 

الإفصــاح عــن أي معلومــات شــخصية أو ماليــة لأي طــرف آخــر غيــر شــركة التمويــل وتحــت أي ظــرف مــن الظــروف. 
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٥ - ١٦ - ســداد الدفعــة الشــهرية، علــى العميــل الالتــزام بســداد القســط الشــهري المســتحق فــي تاريخــه دون 

تأخيــر، حيــث إن التأخــر بســداد القســط يعتبــر إخــلالًا بالاتفاقيــة ويترتــب عليــه زيــادة فــي الأعبــاء.

٥ - ١٧ - المحافظــة علــى الأصــل التمويلــي والمســئوليات أمــام الجهــات الرســمية، علــى العميــل المحافظــة 

علــى الأصــل التمويلــي والتأكيــد علــى مســئوليته عــن أي ســوء اســتخدام أمــام الجهــات الرســمية.
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ــة والتعليمــات الصــادرة عــن البنــك، تخضــع  دون الإخــلال بمــا نصــت عليــه أنظمــة التمويــل ولوائحهــا التنفيذي

شــركات التمويــل لهــذه المبــادئ ومــا يتضمنــه هــذا القســم مــن تفاصيــل بشــأن الالتزامــات والأنظمــة الخاصــة 

بالمنتــج أو الخدمــة التمويليــة والتــي تدعــم »المبــادئ العامــة « لحمايــة العميــل.

 6. الأحكام والشروط

٦ - ١ - علــى شــركة التمويــل توفيــر الأحــكام والشــروط المُحدثــة للمنتــج أو الخدمــة التمويليــة للعميــل ســواء 

ــرى  ــوات الأخ ــر القن ــك أو عب ــة بذل ــة خاص ــر مطوي ــكام أو توفي ــروط والأح ــن الش ــام يتضم ــب ع ــلال كتي ــن خ م

ــى  ــاف عل ــي أن تض ــا ينبغ ــة كم ــة العلاق ــل بداي ــا قب ــى قراءته ــل عل ــجيع العمي ــل وتش ــركة التموي ــة لش المُتاح

ــركة. ــاص بالش ــي الخ ــع الالكترون الموق

٦ - ٢ - علــى شــركة التمويــل أن تضّمــن الأحــكام والشــروط ونمــاذج الطلبــات، بيانــات تحذيريــة تنــص بوضــوح 

علــى العواقــب المحتملــة التــي قــد يتحملهــا العميــل عنــد اســتخدام المنتــج أو الخدمــة التمويليــة خــلاف 

ــب. ــوذج الطل ــي نم ــا ف ــق عليه ــروط المُتف الش

٦ - ٣ - علــى شــركة التمويــل أن تــدرج كافــة الأحــكام والشــروط فــي نمــوذج تقديــم طلــب الحصــول علــى 

المنتــج أو الخدمــة التمويليــة الــذي يقــوم العميــل بتعبئتــه باللغــة العربيــة علــى أن تكــون واضحــة ومفهومــة 

ــك. ــل ذل ــب العمي ــال طل ــي ح ــة ف ــة الإنجليزي ــخة باللغ ــر نس ــع توفي ــة، م ــر مضلل وغي

ــأي تغييــر فــي الأحــكام  ــة ب ٦ - ٤ - علــى شــركة التمويــل إبــلاغ العميــل عــن طريــق وســائل الاتصــال المضمون

والشــروط خــلال ) ٣٠ يــوم عمــل( علــى الأقــل قبــل إجــراء أي تغييــر.

٦ - ٥ - علــى شــركة التمويــل أن تتيــح للعميــل إمكانيــة الاعتــراض إذا كان لا يوافــق علــى هــذا التغييــر فــي 

الأحــكام والشــروط عــن طريــق إشــعار شــركة التمويــل باعتراضــه خــلال ) ١٠ أيــام عمــل( بعــد اســتلام الإشــعار 

بالتغيــرات المذكــورة مســبقاً عــن طريــق وســائل اتصــال مضمونــة، وينبغــي أن يتضمــن الإشــعار المذكــور 

ــه. ــه واجراءات ــراض ومدت ــرة الاعت ــبقاً فت مس

3
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 7. الرسوم والعمولات وتحديد الأسعار

علــى شــركة التمويــل عــدم إجــراء أي تغييــر فــي الرســوم والعمــولات التــي يتعيــن علــى العمــلاء ســدادها بعــد 

توقيــع اتفاقيــة التمويــل، بمــا فــي ذلــك الرســوم والعمــولات المتعلقــة بمقدمــي الخدمــات الخارجييــن

 8. حماية البيانات والمعلومات والحفاظ على السرية

٨ - ١ - علــى موظفــي شــركة التمويــل، ســواءً الموظفيــن الدائميــن أو المؤقتيــن وكذلــك موظفــي الطــرف 

ــفهم  ــدم كش ــن ع ــد م ــلاء والتأك ــات العم ــأن بيان ــرية بش ــى الس ــة عل ــوذج المحافظ ــى نم ــع عل ــث التوقي الثال

المعلومــات الماليــة و الشــخصية للعمــلاء ومنــع الدخــول عليهــا واقتصــاره علــى الأشــخاص المخوليــن فقــط 

ــم. ــم لوظائفه ــد تركه ــل أو بع ــاء العم ــواء أثن س

ــي  ــالأدوار الت ــن ب ــن المكلفي ــلوك للموظفي ــد الس ــة لقواع ــة واضح ــق لائح ــل تطبي ــركة التموي ــى ش ٨ - ٢ - عل

تشــمل مبيعــات وتســويق منتجــات التمويــل ومتابعــة وتحصيــل حســابات التمويــل المتعثــرة. وعلــى شــركة 

التمويــل تزويــد أولئــك الموظفيــن بنســخة مــن لائحــة قواعــد الســلوك وأخــذ إقــرار منهــم بالاســتلام. وينبغــي 

أن تُحظــر لائحــة قواعــد الســلوك الآتيــة:

-  أي اتصــال مــع أقــارب العميــل المتعثــر أو جيرانــه أو زملائــه أو أصدقائــه، أو زيــارة إلــى مــكان عملــه، بغــرض طلــب 

أو نقــل المعلومــات حــول المــلاءة الماليــة للعميــل أو الضامن.

-  أي اتصــال )مكتــوب أو شــفهي( إلــى العميــل أو الضامــن بنقــل معلومــات غيــر صحيحــة حــول عواقــب التخلــف 

عــن التزاماتهــم إزاء جهــة التمويــل.

-  أي تواصــل مــع العميــل المتعثــر باســتخدام مغلفــات مكتــوب علــى ظاهرهــا كلمــات تشــير إلــى أنهــا تحتــوي 

علــى معلومــات لتحصيــل الديــون. 

- أي تجاوز لسرية معلومات العميل، وتضارب المصالح والقيم المهنية..
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 9. التواصل عبر الإعلان والتسويق

٩ - ١ - علــى شــركة التمويــل التواصــل مــع العمــلاء باســتخدام وســيلتي اتصــال علــى الأقــل مــن الوســائل 

المفضلــة لــدى العمــلاء -علــى ســبيل المثــال لا الحصــر- البريــد الإلكترونــي، البريــد المســجل، الرســائل النصيــة 

والهاتــف. كمــا يُمكــن للشــركة اســتخدام قنواتهــا الرئيســة ) الفــروع، الموقــع الإلكترونــي (، وكذلــك اســتخدام 

إلــخ ( لتســويق خدمــات ومنتجــات التمويــل  قنــوات الإعــلام العامــة ) المرئيــة والمســموعة والمقــروءة. 

باســتخدام الأســاليب الإعلانيــة والدعائيــة والتســويقية التــي تراهــا مناســبة للشــريحة المســتهدفة، وبمــا 

يتماشــى مــع الأنظمــة واللوائــح والتعليمــات والقواعــد الصــادرة عــن البنــك والتأكــد مــن مراعــاة الأنظمــة الأخــرى 

ــة. ذات العلاق

ــص  ــخصية تخ ــات ش ــى معلوم ــل عل ــعار المرس ــواء الإش ــدم احت ــن ع ــق م ــل التحق ــركة التموي ــى ش ٩ - ٢ - عل

عمــلاء آخريــن، عنــد إرســال إشــعار أو إعــلان لأكثــر مــن عميــل عــن طريــق البريــد الإلكترونــي أو أي وســيلة اتصــال 

أخــرى. 

٩ - ٣ - علــى شــركة التمويــل التأكّــد مــن أن عــروض الإعــلان أو المــادة الترويجية التي تســتخدم ســعراً تشــجيعياً 

أو أســعار ابتدائيــة أن توضــح تاريــخ انقضــاء فعاليــة هذه الأســعار ونهايــة العرض.

٩ - ٤ - علــى شــركة التمويــل التأكــد مــن أن الإعلانــات التــي تتضمــن رمــوزاً مختصــرة، علــى ســبيل المثــال معــدل 

النســبة الســنوي )APR( يتــم شــرح معناهــا صراحــة. 

٩ - ٥ - علــى شــركة التمويــل عــدم إرســال مــواد تســويقية لمنتجــات تمويليــة تحمــل مخاطــر غيــر مناســبة 

للأفــراد الذيــن تقــل أعمارهــم عــن )١٨ ســنة(.

٩ - ٦ - علــى شــركة التمويــل أن تمنــح الحــق للعمــلاء وبشــكل دائــم فــي رفــض اســتقبال هــذه الإعلانــات 

وبطــرق ســهلة.

٩ - ٧ - علــى شــركة التمويــل التأكــد مــن كــون الإعــلان مهنيــاً وغيــر مضلــل وأن يكــون بصــورة واضحــة وخــط 

واضــح بمــا فــي ذلــك الهوامــش، علــى أن تكــون العبــارات باللغــة العربيــة الفصحــى مــع إمكانيــة اســتخدام لغــات 
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ــة، وســهلة الفهــم وأن يُراعــى فــي الإعــلان عــدم الإضــرار بمصالــح الشــركات الأخــرى أو  أخــرى كاللغــة الإنجليزي

تشــويه ســمعة القطــاع المالــي. 

٩ - ٨ للبنــك إلــزام شــركة التمويــل التــي لا تتقيــد بالشــروط الــواردة فــي هــذه المــادة ســحب الإعــلان خــلال )يــوم 

عمــل واحــد( مــن إخطــار البنــك لهــا بذلــك.

 ١٠. قبل أو عند إبرام اتفاقية التمويل

ــات  ــى المعلوم ــول عل ــه الحص ــن خلال ــتطيع م ــب تس ــام مُناس ــا نظ ــون لديه ــل أن يك ــركة التموي ــى ش ١٠ - ١ عل

الضروريــة عــن العمــلاء لتقديــر احتياجاتهــم مــن المنتجــات والخدمــات التمويليــة وتقديــم العــروض الملائمــة 

حســب احتياجــات كل عميــل.

١٠ - ٢ علــى شــركة التمويــل تقديــم الاستشــارة والنصــح للعمــلاء فــي اختيــار المنتــج أو الخدمــة التمويليــة 

لاحتياجاتهــم. الملائمــة 

ــد العميــل بنســخة مــن اتفاقيــة التمويــل قبــل التوقيــع عليــه ومنحــه فتــرة  ١٠ - ٣ علــى شــركة التمويــل تزوي

مناســبة للاطــلاع عليــه وذلــك فــي حــال طلــب العميــل ذلــك. 

١٠ - ٤ علــى شــركة التمويــل الحصــول علــى طلــب مــن العميــل مــن خــلال أي مــن وســائل الاتصــال المضمونــة، 

قبــل منــح تمويــل جديــد، كمــا أن أي زيــادة أو تعديــل فــي اتفاقيــة التمويــل توجــب توقيــع اتفاقيــة تمويــل جديــد 

أو إضافــة ملحــق إلــى الاتفاقيــة القائمــة.

ــج أو  ــق بالمنت ــا يتعل ــن كل م ــا ع ــاح لعملائه ــل الإفص ــة التموي ــرام اتفاقي ــل إب ــل قب ــركة التموي ــى ش ١٠ - ٥ عل

الخدمــة التمويليــة المطلوبــة وأن تزودهــم بالأحــكام والشــروط الأساســية للمنتــج أو الخدمــة التمويليــة، 

ــي: ــا يل ــر- م ــال لا الحص ــبيل المث ــى س ــك -عل ــن ذل وم

- الرسوم والعمولات وتكاليف الخدمات الإدارية ومعدل النسبة السنوي.

- فترة سداد التمويل.
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- إجراءات السداد المبكر. 

- إجراءات إنهاء اتفاقية التمويل. 

- إجراءات حق الانسحاب إن وجدت.

- التزامات وواجبات كل طرف بموجب الاتفاقية. 

- أي بند يحق للشركة تعديله بعد سريان الاتفاقية. 

- أي قيد أو شرط قد يترتب عليه ضر ر بمصلحة العميل. 

- إجراءات التعامل مع الشكوى. 

١٠ - ٦ علــى شــركة التمويــل قبــل إبــرام اتفاقيــة التمويــل الإفصــاح لعملائهــا عــن إجــراءات التعامــل مــع اتفاقيــة 

التمويــل فــي حالــة وفــاة العميــل الــذي تــم منحــه التمويــل.

١٠ - ٧ علــى شــركة التمويــل قبــل إبــرام اتفاقيــة التمويــل الإفصــاح لعملائهــا عن أي تغطيــة تأمينية والمســتفيد 

ــن  ــك ليتمك ــول، وذل ــل المم ــف الأص ــدوث تل ــال ح ــي ح ــض ف ــيم التعوي ــة تقس ــك آلي ــة، وكذل ــك التغطي ــن تل م

العميــل مــن اتخــاذ قــراره بالحصــول علــى التمويــل مــن عدمــه.

ــلال  ــة خ ــال مضمون ــائل اتص ــق وس ــن طري ــض ع ــبب الرف ــب س ــب الطل ــلاغ صاح ــل إب ــركة التموي ــى ش ١٠ - ٨ عل

مــدة أقصاهــا ) ٥ أيــام عمــل(، فــي حــال مــا إذا رفضــت شــركة التمويــل طلــب العميــل للحصــول علــى أي منتــج 

أو خدمــة تمويليــة.

١٠ - ٩ علــى شــركة التمويــل معرفــة الغــرض الــذي مــن أجلــه تــم الحصــول علــى التمويــل مــن العميــل وتوثيــق 

ذلــك.

١٠ - ١٠ علــى شــركة التمويــل تزويــد كل طــرف متعاقــد بنســخة مــن اتفاقيــة التمويــل وكافــة ملحقاتــه فــي مــدة 

لا تتجــاوز ) ١٠ أيــام عمــل ( بعــد إبــرام الاتفاقيــة.



20

ــة،  ــه المالي ــن ملاءت ــق م ــه، للتحق ــد موافقت ــل بع ــي للعمي ــجل الائتمان ــص الس ــل فح ــركة التموي ــى ش ١٠ - ١١ عل

ــه  ــد موافقت ــل، بع ــة للعمي ــات الائتماني ــجيل المعلوم ــا تس ــي له ــا ينبغ ــل، كم ــف التموي ــي مل ــك ف ــق ذل وتوثي

لــدى الشــركة المرخــص لهــا بجمــع المعلومــات الائتمانيــة، وفــق أحــكام الأنظمــة واللوائــح والتعليمــات ذات 

ــل. ــع العمي ــل م ــدة التعام ــوال م ــات ط ــك المعلوم ــث تل ــة، وتحدي العلاق

 ١١. بعد إبرام اتفاقية التمويل

١١ - ١ - علــى شــركة التمويــل إصــدار خطــاب إخــلاء طــرف للعميــل وتحديــث ســجل العميــل الائتمانــي لدى شــركة 

المعلومــات الائتمانيــة، فــي حــال قيــام العميــل بســداد كامــل مبلــغ التمويــل وتقديــم كافــة المســتندات 

اللازمــة، فــي مــدة أقصاهــا )٧ أيــام عمــل( مــن تاريــخ الســداد.

١١ - ٢ - علــى شــركة التمويــل تزويــد العميــل بكشــف مجانــي للعمليــات )الكترونــي أو ورقــي( -بشــكل ربــع 

ســنوي- يوضــح الدفعــات المســددة والدفعــات المتبقيــة، فــي حــال طلــب العميــل ذلــك.

ــر  ــاً ودون تأخي ــل مجان ــاب مفص ــف حس ــه، بكش ــى طلب ــاء عل ــل، بن ــزود العمي ــل أن ت ــركة التموي ــى ش ١١ - ٣ - عل

يشــمل جميــع الرســوم وكلفــة الأجــل والتكاليــف بمــا فــي ذلــك أي تكاليــف إضافيــة، وذلــك فــي حــال حــدوث تعثــر 

أو ســداد مبكــر للتمويــل.

١١ - ٤ - علــى شــركة التمويــل وممثليهــا وغيرهــم مــن الموكليــن علــى حقوقهــا بموجــب اتفاقيــة التمويــل، 

عــدم اتخــاذ أي إجــراءات غيــر نظاميــة لاســترداد المبالــغ المســتحقة لهــم.

 ١٢. أحكام عامة

١٢ - ١- علــى شــركة التمويــل الأخــذ فــي الاعتبــار بالحــالات الإنســانية عنــد التعامــل مــع العمــلاء الذيــن لديهــم 

صعوبــات ماليــة طارئــة.
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ــركة  ــع ش ــي موق ــرع وف ــس للف ــل الرئي ــي المدخ ــرع ف ــل الف ــاعات عم ــع س ــل وض ــركة التموي ــى ش ١٢ - ٢- عل

التمويــل الإلكترونــي، وتفتــح شــركة التمويــل وتغلــق بحســب الســاعات المُعلــن عنهــا.

١٢ - ٣- »ينبغــي علــى شــركة التمويــل وموظفيهــا عــدم التمييــز فــي التعامــل بيــن عملائهــا )الحالييــن أو 

المســتقبليين( بشــكل مجحــف وغيــر عــادل بنــاءً علــى العــرق، أو الجنــس، أو الديــن، أو اللــون أو الســنّ أو الإعاقــة 

أو الحالــة الاجتماعيــة أو أي شــكل مــن أشــكال التمييــز الأخــرى وذلــك فــي مختلــف التعامــلات بمــا فيهــا منتجات 

التمويــل.
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القسم الرابع

الأخطاء والشكاوى
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 ١3. الأخطاء ) الأعطال (

١٣ - ١ - علــى شــركة التمويــل إعــادة أي مبالــغ محصلــة قــد تنشــأ بســبب خطــأ )عطــل( إلــى حســاب المُتضــرر دون 

تأخيــر ودون انتظــار المُطالبــة بهــا ولا يحــق لهــا الاســتفادة منهــا

١٣ - ٢ - علــى شــركة التمويــل مُعالجــة الخطــأ تجــاه العميــل والعمــلاء الآخريــن جميعهــم الذيــن تعرضــوا 

ــة  ــأ نتيج ــدوث أي خط ــا بح ــال إبلاغه ــي ح ــأ، أو ف ــل خط ــركة التموي ــفت ش ــا إذا اكتش ــال م ــي ح ــأ، ف ــس الخط لنف

تقديــم عميــل شــكوى أو مطالبــة، وعليهــا إكمــال هــذا الإجــراء فــي غضــون ) ٦٠ يــوم عمــل( اعتبــاراً مــن تاريــخ 

تحديــد الخطــأ الأصلــي، والاتصــال بجميــع العمــلاء المتأثريــن واحاطتهــم بالخطــأ وبالإجــراءات التصحيحيــة التــي 

تــم اتخاذهــا. 

١4. الشكاوى

ــا  ــل وفروعه ــركة التموي ــى ش ــح بمبن ــكان واض ــي م ــكوى ف ــم الش ــة تقدي ــع آلي ــل وض ــركة التموي ــى ش ١٤ - عل

كافــة وادراجهــا علــى موقــع شــركة التمويــل الإلكترونــي وتوفيــر نســخة للعمــلاء فــي حــال رغبتهــم الحصــول 

عليهــا مكتوبــة، كمــا ينبغــي للشــركة شــرح إجــراءات تصعيــد الشــكاوى إلــى جهــات أخــرى إذا لــم يقبــل العميــل 

التســوية التــي تــم إجراؤهــا. 

١٤ - ١ - على شركة التمويل عند تلقي شكاوى العملاء القيام بالآتي:

ــدت(  ــص )إن وج ــه بالنواق ــكوى وابلاغ ــتلام الش ــة باس ــال مضمون ــائل اتص ــق وس ــن طري ــل ع ــعار العمي ١ -  إش

ــل(. ــام عم ــلال )٥ أي خ

٢ - تزويد العميل برقم الشكوى وبيانات الاتصال لمتابعة المستجدات على الشكوى المقدمة.

٣ - الرد بالنتائج للعميل خلال مدة لا تتجاوز )١٠ أيام عمل( من تلقي الشكوى مكتملة. 

٤ - توثيق القناة المستخدمة في التواصل مع الشاكي والاحتفاظ بسجلاتها.
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