
مبادئ وقواعـد حمـاية عمـلاء 
المـــؤسســـــات المــــاليـــــــة

تم إصدار هذا الكتيب بناء على مبادئ وقواعد حماية عملاء
 المؤسسات المالية الصادر عن البنك المركزي السعودي 

 



                       2 

  

 

 

 جدول ا��تو�ات الصفحة رقم
 والتعار�ف والغرض القسم الأول: المقدمة  ٥ – ٣
 القسم الثا�ي: مبادئ حماية العملاء  ٧ – ٦
 القسم الثالث: القواعد السلوكية العامة  ١٢ – ٨

 الرا�ع: القواعد السلوكية ا��اصةالقسم    ١٥ – ١٣
 القسم ا��امس: أح�ام ختامية ١٦

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



                       3 

 والتعار�ف والغرض القسم الأول: المقدمة

 
  قدمةالم

 

�عد البنك المركزي ا��هة ال�� تراقب و�شرف ع�� المؤسسات المالية المرخص لها من قبلھ، ولھ �� ذلك صلاحيات  

نظام البنك المركزي  إ�� اس�ناداً تنظيم ما يتصل بحقوق عملاء تلك المؤسسات المالية، وذلك تأط�� و تنظيمية بما �شمل 

ال�� المادة (الرا�عة) منھ و ھ توما تضمنو�عديلاتھ ه ـ١١/٠٤/١٤٤٢وتار�خ  ٣٦السعودي الصادر بموجب المرسوم المل�ي رقم م/

"يؤدي البنك مهماتھ وفقاً لأح�ام النظام، وما يصدره ا��لس من لوائح وسياسات، ووفق أفضل المعاي��  أنھ نصت ع��

 ممارسة المهمات والصلاحيات -�� س�يل ذلك –، ولھ جميع الصلاحيات اللازمة لتحقيق أهدافھ، ولھ والممارسات الدولية

نظام مراقبة بالإضافة إ��  وضع التعليمات والإجراءات الكفيلة بحماية عملاء المؤسسات المالية". -٩تية: الآ والاختصاصات

تحديد الصلاحية لالبنك المركزي والذي أعطى ,هـ و�عديلاتھ، ٢٢/٢/١٣٨٦وتار�خ  ٥/البنوك الصادر بالمرسوم المل�ي م

نظام مراقبة شر�ات ما تضمنھ بالإضافة إ�� الإجراءات والشروط ال�� يجب ع�� البنك اتباعها عند �عاملھ مع العملاء، 

�شأن اختصاصات البنك المركزي وذلك  و�عديلاتھهـ ٢/٦/١٤٢٤وتار�خ  ٣٢التأم�ن التعاو�ي الصادر بالمرسوم المل�ي رقم م/

مراقبة شر�ات التمو�ل الصادر بالمرسوم المل�ي  متضمن نظاوضع القواعد والضوابط ال�� تكفل حقوق المستفيدين،  كما 

الضوابط اللازمة ��ماية التعاملات وعدال��ا و كذلك حقوق ولائحتھ  و�عديلاتھ هـ١٣/٨/١٤٣٣وتار�خ  ٥١/رقم م

لائحتھ وال�� و   هـ٥/٧/١٤٢٩وتار�خ  ٣٧نظام المعلومات الائتمانية الصادر بالمرسوم المل�ي م/المس��لك�ن، علاوةً ع�� ما جاء �� 

 ٢٦الصادر بالمرسوم المل�ي م/نظام المدفوعات وخدما��ا نظمت حقوق المس��لك �� قطاع المعلومات الائتمانية ، وأخ��اً 

والذي من أهدافھ �عز�ز حماية حقوق الاطراف الذي �عاملون مع نظم المدفوعات ومقدمي خدمات هـ ٢٢/٣/١٤٤٣وتار�خ 

 المدفوعات.

 الغرض

-HIGH"��ماية عملاء المؤسسات المالية دولياً الصادرة ترسيخ مبدأ حماية عملاء المؤسسات المالية ومواكبةً للتعليمات  -١

LEVEL PRINCIPLES ON FINANCIAL CONSUMER PROTECTION" 

ع�� معاملة عادلة  ا��اضعة لإشراف البنك المركزي  مع المؤسسات المالية ون يتعامل نالذي العملاءحصول ضمان  -٢

 .�شفافية وصدق وأمانة

 .ع�� ا��دمات والمنتجات ب�ل �سر وسهولة و�ت�لفة مناسبة وجودة عالية العملاءحصول  -٣
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 التعار�ف

 ذلك:المعا�ي المبّ�نة أمام �ل م��ا، ما لم يقتض السياق خلاف  والقواعد يقصد بالألفاظ والعبارات الواردة �� هذه المبادئ

 .المملكة العر�ية السعودية المملكة

 .البنك المركزي السعودي البنك المركزي 

المالية المؤسسة  ا��اضعة لإشراف ورقابة البنك المركزي طبقاً للأنظمة السار�ة.   ا��هة  

 ي ��ص طبي�� أو اعتباري يزاول �� المملكة أي عمل من الأعمال المصرفية بصفة أساسيةأ البنك 

 .لنظام مراقبة البنوك لأح�ام وفقاً  لھ لمرخصا

وفقًا لنظام مراقبة شر�ات  التمو�لالشركة المساهمة ا��اصلة ع�� ترخيص لممارسة �شاط  شركة التمو�ل 

 .التمو�ل

وفقاً لنظام مراقبة شر�ات  الشركة المساهمة ال�� تزاول التأم�ن أو إعادة التأم�ن أو �ل��ما شركة التأم�ن

 .التأم�ن

 .وفقاً لنظام المدفوعات وخدما��ا شر�ات خدمات المدفوعات المرخصة من البنك المركزي  شر�ات المدفوعات

ا��والات الماليةمنفذي   .وفق ترخيصها الصادر عن البنك المركزي  تقديم خدمة تحو�ل الأموالال��  المالية لمؤسسةا 

مصدري بطاقات الائتمان 

 وا��سم الشهري 

 

 المرخص لها �� المملكة بإصدار بطاقات الائتمان وا��سم الشهري. المالية المؤسسة

لها بجمع المعلومات الائتمانية عن المس��لك�ن وحفظها، وتزو�د الأعضاء  المرخصالشر�ات  شر�ات المعلومات الائتمانية

 .وفقاً لنظام المعلومات الائتمانية بتلك المعلومات عند طل��ا

 .تقر�ر تصدره شر�ات المعلومات الائتمانية يحتوي ع�� معلومات ائتمانية عن العميل ال��ل الائتما�ي

 تضارب المصا��
فيھ موضوعية واستقلالية المؤسسة المالية أو أي من م�سو���ا أثناء أداء الموقف الذي تتأثر 

المهام سعياً لمصا�� خاصة ��ا أو بأحد م�سو���ا وال�� تخل بالعدل والانصاف وال��اهة 

 .والمسؤولية تجاه العملاء

 العميل
المؤسسات  ات والمنتجات أو ا��اصل عل��ا منالموجھ لھ ا��دمال��ص ذو الصفة الطبيعية 

 .المالية المُرخصة

�ل �عب�� عن عدم الرضا ذي علاقة با��دمة المقدمة، سواء �ان م��ر أو غ�� م��ر، كتابةً أو  الش�وى 

 شفاهھ

 معا��ة الش�وى 
�شأن ش�وى العميل من خلال اتباع التداب�� ��ائية إ�� ن�يجة  المؤسسة المالية وصول 

 .اُ��ددة الزمنية �ش�ل عادل وفعّال خلال المدةوالإجراءات اللازمة لمعا��ة الش�وى 

 استعلام العميل عن ا��دمات أو المنتجات المقدمة من المؤسسات المالية.  الاستفسار
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 . تُقدم من المؤسسة المالية طلب مقدم من العميل ل��صول ع�� منتج أو خدمة الطلب

عدم وجود ال��امات مالية ع�� العميل  ف��ا ع�� تؤكد المؤسسة المالية تصدر عنإفادة رسمية  خطاب مخالصة
 تجاه منتج أو خدمة سبق وأن حصل عل��ا العميل.   

ن�الموظف  
�شمل ذلك و  والمنتجات المقدمة من المؤسسة المالية، �دماتا�تقديم ب المعني�ن الأ��اص

 د.و المتعاقد معهم عن طر�ق الإسناأالموظف�ن المتعاقد معهم مباشرة  �افة

 ا��طأ
مخالفة للسياسة الموثقة لإجراءات العمل ي��تب عليھ تبعات مالية و /أو  ي�تج عنھ�ل تصرف 

 مخالفة ا��قوق النظامية أو التنظيمية لعميل واحد أو أك��. 

 تقديم خدمة نيابة ع��ا.لتتعاقد معھ المؤسسة المالية ترت�ب يتم مع طرف ثالث  الإسناد 

 أو إلك��و�ي. ور��وسيلة تواصل موثقة يمكن التحقق م��ا وقابلة للاس��جاع �ش�ل  القنوات الموثقة

 يوم تقو��� و�شمل إجازة ��اية الأسبوع والعطل الرسمية. يوم

 يوم تقو��� لا �شمل إجازة ��اية الأسبوع والعطل الرسمية.   يوم عمل

الثالث الطرف  مُسند إليھ �شاط لتأديتھ نيابة عن المؤسسة المالية.  كيان 
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 مبادئ حماية العملاء القسم الثا�ي: 

�� �افة �عاملا��ا  اع�� المؤسسات المالية مراعا�� يجبالإطار العام ��ماية عملاء المؤسسات المالية والذي  ُ�عت�� هذه المبادئ
 مع العملاء، و�� ع�� النحو الآ�ي:

 

 المبدأ الأول: المعاملة �عدل و�نصاف

التعامل �عدل وأمانة و�نصاف مع العملاء �� جميع مراحل العلاقة بي��ما، بحيث ي�ون ذلك  المؤسسة الماليةيجب ع�� 
بذل العناية والاهتمام ا��اص للعملاء محدودي الدخل والتعليم وكبار  يجبكما  المؤسسة المالية،جزءاً لا يتجزأ من ثقافة 

 من ا���س�ن.الأ��اص ذوي الإعاقة السن و 

 المبدأ الثا�ي: الإفصاح والشفافية
مُحدثة معلومات ا��دمات والمنتجات المُقدمة للعملاء، بحيث ت�ون  المؤسسة المالية التأكد من وضوح وسهولة فهمع�� 

كما يجب أن  ،غ�� مُضللة، و�مكن الوصول لها دون عناء خصوصاً شروطها وم��ا��ا الرئ�سةو وا��ة ومُختصرة ودقيقة و 
والضرائب الم��تبة  ال�� تتقاضاها المؤسسة المالية وليات �ل طرف وتفاصيل الأسعار والعمولاتؤ شمل إيضاح حقوق ومس�

إضافةً إ�� توف�� ، وآلية إ��اء العلاقة وما ي��تب عل��االمنافع الرئ�سية و ا��اطر أنواع والغرامات و والاست�ناءات  عل��ا
 .معلومات عن المنتجات وا��دمات البديلة المقدمة من المؤسسة المالية

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المبدأ الثالث: التثقيف والتوعية
وضع برامج وآليات مُناسبة لتطو�ر معارف ومهارات العملاء ورفع مستوى الو�� والإرشاد لد��م المؤسسة المالية ع��  يتع�ن

ا��هة المُناسبة  ومساعد��م �� معرفةوتمكي��م من فهم ا��اطر الأساسية ومساعد��م �� اتخاذ قرارات مدروسة وفعّالة، 
 ل��صول ع�� المعلومات �� حال حاج��م لذلك.

 

 كيات وأخلاقيات العمل: سلو الرا�عالمبدأ 
ع�� امتداد العلاقة بي��ما، حيث و مص��ة العملاء  بما ينعكس ع�� عالية العمل بطر�قة مهنية المؤسسة الماليةع��  يتوّجب

العملاء. كما يجب ع�� المؤسسة المالية توف�� الموارد ال�شر�ة ول الأول عن حماية مصا�� ؤ المس المؤسسة الماليةُ�عت�� 
وتوف�� مراكز مناسبة ��دمة  المتواجدة ��االلازمة لتحقيق ما سبق وتنفيذ أعمالها وخدمة عملاءها �� �افة مناطق المملكة 

 للتواصل معهم. القنوات الموثقة عملاءها و 
 

 وسوء الاستخدام : ا��ماية ضد عمليات الاحتيالا��امسالمبدأ 
رقابية ذات مستوى عا�� من الكفاءة و  تقنية أنظمة يجب ع�� المؤسسة المالية حماية أصول عملاءها من الاحتيال ووضع

، وفقاً الاجراء اللازم حال وقوعها واتخاذ الاستخدام واك�شافهاوالفعالية ل��د من عمليات الاحتيال والاختلاس أو إساءة 
 ت العلاقة. للأنظمة والتعليمات ذا
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 والبيانات : حماية خصوصية المعلوماتالسادسالمبدأ 
�ماية معلومات � ذات العلاقة والسياسات السار�ة المؤسسة المالية بوضع الآليات المناسبة وفقاً للأنظمة والتعليمات تل��م

ع�� أن �شمل جميع ال��صية وا��فاظ ع�� خصوصي��ا أو /و و/أو الائتمانية و/أو التأمي�ية العملاء الماليةو�يانات 
وضع أنظمة رقابية ع�� مستوى عا�� �شتمل ع�� آليات مناسبة ا��قوق الوارد ذكرها �� نظام حماية البيانات ال��صية، و 

 .جلها تم جمع البياناتأتحدد الأغراض ال�� من 
 

 : معا��ة الش�اوى السا�عالمبدأ 
دراسة و�جب الة، بحيث ت�ون الآلية وا��ة وفعّ  الش�اوى توف�� آلية مناسبة للعملاء لتقديم المؤسسة المالية يجب ع�� 

وفقاً دون تأخ�� وأ�س��ا فعّال، وتقديم أفضل ا��لول عادل و واتباع التداب�� والإجراءات اللازمة لمعا����ا �ش�ل  الش�وى 
 للأنظمة والتعليمات ذات العلاقة. 

 

 : المُنافسةالثامنالمبدأ 
ح للعملاء القدرة ع�� البحث والمقارنة ب�ن أفضل ا��دمات والمنتجات ومقدم��ا �سهولة ي�تأن  ع�� المؤسس المالية يجب

المالية تقديم أفضل المنتجات وا��دمات والأسعار بما يل�� احتياجات العميل ورغباتھ، و�عز�ز  ، وع�� المؤسسةووضوح
 الابت�ار وا��فاظ ع�� جودة ا��دمات والمنتجات. 

 

 : خدمات الإسنادالتاسعالمبدأ 
الطرف الثالث التأكد من ال��ام  المؤسسة المالية �ع� العملاء،لأي من ا��دمات ال�� تتضمن �عامل مع  بالإسنادعند القيام 

وتتحمل  ولية حماي��م،ؤ وأ��ا �عمل لما فيھ مص��ة عملا��ا وتتحمل مس ،-حيثما انطبقت- والقواعد بمتطلبات هذه المبادئ
بالأنظمة واللوائح والتعليمات السار�ة ��  الطرف الثالث المسُندة إليھ المهام�� حال عدم ال��ام  وليةؤ المسالمؤسسة المالية 

 .البنك المركزي الصادرة من  ذات العلاقةتعليمات الوفقاً لما ورد ��  أي من العمليات والمهام المسندة إليھ
 

 شر: تضارب المصا��اعالالمبدأ 
التأكد من أن السياسات ال�� ُ�ساعد ��  اسياسة مكتو�ة �شأن تضارب المصا��، وعل�� لدى المؤسسة الماليةيجب أن ي�ون 

 المؤسسة الماليةكشف العمليات اُ��تملة لتضارب المصا�� موجودة ومُطبقة، وعندما ت�شأ إم�انية تضارب مصا�� ب�ن 
 وأي طرف آخر فيجب الإفصاح ع��ا ل��هة المسئولة.
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 :العامة السلوكيةالقسم الثالث: القواعد 

 
الأو��  الإفصاح ونموذجالمالية ���يع العملاء ع�� قراءة العقود وم��قا��ا  ةع�� المؤسسيجب ):  ١( رقم القاعدة

أو توقيعھ، والتحقق من اطلاعهم و�دراكهم لما  العميل موافقةوأي مس�ند آخر يتطلب  والوثائق والشروط والأح�ام

 .لمؤسسة الماليةل الإلك��ونيةاُ��دثة ع�� القنوات  والأح�ام توف�� الشروطبالإضافة إ�� ، جاء ف��ا
 

ع�� المؤسسة المالية تقديم المعلومات و/أو المس�ندات للعملاء �ش�ل وا�� ودقيق، وتجنب يجب ):  ٢( رقم القاعدة

 التضليل والغش والتدل�س. 
 

�� نموذج تقديم طلب ا��صول ع�� المنتج أو  الشروط والأح�امإدراج �افة المالية  ةع�� المؤسس يجب):  ٣( رقم القاعدة

اُ��تملة عند استخدام المنتج أو ا��دمة خلاف المُتفق عليھ.  ا��اطرا��دمة، ع�� أن تتضمن البيانات التحذير�ة 

ط ووا�� وغ�� مضلل، مع توف�� ���ة باللغة باللغة العر�ية �ش�ل م�سّ  ة �افة الشروط والأح�امصياغكما يجب 

 طلب العميل ذلك. عندالإنجل��ية 
 

من خلال  المالية إبلاغ العميل ة، يجب ع�� المؤسسمن هذا القسم )٨بالقاعدة رقم (دون الإخلال ):  ٤( رقم القاعدة

بأي �غي�� يطرأ ع��  الأخرى  الموثقة رسالة نصية إ�� هاتفھ ا��مول المعُتمد لدى المؤسسة المالية إضافة إ�� القنوات

تغي��) قبل بدء سر�ان ذلك التغي�� بمدة تج�� هذا الوالتعليمات ذات العلاقة الشروط والأح�ام (إذا �انت الاتفاقية 

، كما يجب أن تُ�يح المؤسسة المالية إم�انية الاع��اض �� حال عدم موافقة العميل �عد استلام ) يوم٣٠(لا تقل عن 

 . إحدى القنوات الموثقةالإشعار عن طر�ق 
 

 ا��اصةالمالية تزو�د العميل بنموذج الإفصاح الأو�� الذي يحتوي ع�� المعلومات  ةع�� المؤسسيجب ):  ٥( رقم القاعدة

أو  عند إبرام العقدوذلك  -إن وجدت-و�لفة الأجلنتجات وا��دمات وتفاصيل اح�ساب الرسوم والعمولات بالم

الإفصاح بلغة سهلة نموذج والموافقة ع�� محتواها، و�جب أن ي�ون  وفهمها أخذ إقرار من العميل بقراء��االاتفاقية و 

 .ووا��ة و�طر�قة م�سطة
 

وأن ي�ون وا�� كحد أد�ى)  ١٤المالية توحيد ��م ا��ط المستخدم (��م  ةع�� المؤسسيجب ):  ٦( رقم القاعدة

وأي  ،نماذج الإفصاح الأولية، الشروط والأح�ام، الوثائق، الاست�ناءات ال�� من بي��ا؛ �� العقود وم��قا��ا،ومقروء 

ع�� أي (أياً �ان ش�ل التوقيع) مس�ند آخر يتطلب توقيع العميل أو اطلاعھ عليھ، كما يجب عدم طلب توقيع العميل 

 ، وع�� المؤسسة المالية حماية مس�ندات وتواقيع العملاء وحفظها.مس�ند فارغ أو لم يتم استكمال �امل بياناتھ
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من  -حسب ما يفضلھ العميل-���ة ورقية أو إلك��ونية المالية تزو�د العميل ب ةع�� المؤسسيجب ):  ٧( رقم القاعدة

جميع المس�ندات ذات العلاقة بالمنتجات أو ا��دمات فور حصولھ عل��ا، وأخذ إقرار من العملاء بالاستلام �� حال 

الرسوم ، الوثائق التأمي�ية، الشروط والاح�ام، جدول العقد وم��قاتھتزو�دهم ��ا ورقياً، ع�� س�يل المثال لا ا��صر: 

 والعمولات.
 

 المالية عدم إجراء أي �غي�� بالز�ادة �� الرسوم والعمولات ال�� يتعّ�ن ع�� العملاء ةع�� المؤسس يجب):  ٨( رقم القاعدة

، و�س�ث�� من ذلك الرسوم وتوقيع العقد أو الاتفاقية أو ما �� حكمها سدادها �عد ا��صول ع�� ا��دمة أو المنتج

إشعار العميل بذلك �لزم ت�ون مرتبطة بانتفاع العميل بالأصل الممول، و �شرط أن  أخروالعمولات المتعلقة بطرف 

 .ابرام العقد دعن
 

�� م�ان  )الطرف الاخربما �� ذلك رسوم (المالية وضع قائمة الرسوم والعمولات  ةع�� المؤسسيجب ):  ٩( رقم القاعدة

 .  الإلك��ونية مواقعهاوا�� بمبناها وفروعها و�دراجها �� 
 

 المالية عند تقدم العملاء بطلب ا��صول ع�� خدمة أو منتج الال��ام بالآ�ي:  ةيجب ع�� المؤسس):  ١٠( رقم القاعدة

، عنوان الطلب، الرقم المرج�� للطلب :تحتوي بحد أد�ى ع��(فور تقديم الطلب)  إرسال رسالة نصية للعميل .أ

 التار�خ المتوقع لتنفيذه، الرقم ا��ا�ي ا��صص للاستفسارات.

أن الرفض فيجب  و�� حال) أيام عمل، ٣( بحد أق���رفضھ ع�� رسالة نصية إشعار العميل بقبول الطلب أو  .ب

 يتضمن الإشعار س�ب الرفض بالإضافة إ�� آلية الاع��اض ع�� الرفض.

است�ناءً من الفقرة (ب)، يتم الإشعار للمطالبات التأمي�ية كتابياً وتُحدد ف��تھ وفقاً للمُدد ا��ددة �� التعليمات  .ج

 أن يتضمن الإشعار بحد أد�ى ما ي��: ذات العلاقة، و�جب 

عند قبول المطالبة �ش�ل �امل أو جز�ي: مبلغ ال�سو�ة، توضيح كيفية الوصول لمبلغ ال�سو�ة، الت��ير عند  -

 تخفيض مبلغ ال�سو�ة أو قبول المطالبة جزئياً.

 العميل.عند رفض المطالبة: س�ب الرفض، المس�ندات الداعمة لقرار الرفض �� حال طل��ا من  -

 

�يانات العميل وا��فاظ ع�� سر���ا ع�� المؤسسة المالية، سواء معلومات و تقع مسؤولية حماية ):  ١١( رقم القاعدة

 المالية الال��ام بالتا��:  ةلدى طرف ثالث، و�جب ع�� المؤسس البيانات ا��فوظة لد��ا أوالمعلومات و 

ت العميل عند تنفيذه للعمليات، ووضع توف�� ب�ئة آمنة وسر�ة �� �افة قنوا��ا لضمان ا��فاظ ع�� سر�ة بيانا .أ

إجراءات العمل المناسبة والأنظمة الرقابية الفعالة ��ماية بيانات العملاء واك�شاف ومعا��ة التجاوزات ال�� حدثت 

 أو المتوقع حدو��ا.

بيانات  توقيع �افة الموظف�ن الدائم�ن أو المؤقت�ن وموظفي الطرف الثالث ع�� نموذج ا��افظة ع�� السر�ة �شأن .ب

العملاء والتأكد من عدم كشفهم المعلومات ال��صية للعملاء ومنع الدخول عل��ا واقتصاره ع�� الأ��اص ا��ول�ن 
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 فقط سواء �انوا ع�� رأس العمل أو �عد تركهم لوظائفهم.

 العلاقة. ذات والتعليمات الأنظمة بھ تق��� لما وفقاً اُ��افظة ع�� سر�ة بيانات العميل  .ج
 

 و�� حال متوافرة و�ش�ل آمن، الإلك��ونية القنوات �افة أن من التأكد المؤسسة الماليةع��  يجب):  ١٢( رقم القاعدة

 ناتجة خسائر أي عن �عو�ضهم و/ أو ضعفها الأم�� فيجب القنوات هذه اخ��اق ن�يجة مباشرة خسارة العملاء تكبد

 :بالآ�ي الال��ام يجب كما ،عن ذلك

 من ل��د اللازمة الإجراءات واتخاذ الإلك��ونية، ا��دمات ع�� الدخول  عند الهو�ة من للتحقق معيار من أك�� تطبيق .أ

 . الإلك��و�ي الاحتيال عمليات

 �عر�ف: المثال س�يل ع�� العملاء إ�� التحقق رمز المتضمنة النصية الرسائل إرسال أجلھ تم من الذي الغرض تضم�ن .ب

 ا��ساب، تحو�ل مبلغ ما��.  ع�� الدخول  المرور، �لمة �عي�ن إعادة مستفيد،
 

��  وخدما��ا والتأكد من جاهز���ا اأنظم�� المالية التحقق من استمرار�ة عمل ةيجب ع�� المؤسس):  ١٣( رقم القاعدة

الاستفادة من أي مبالغ مُعادة قد ت�شأ �س�ب عدم  المالية ةتلبية احتياجات العملاء �� �افة الأوقات، وع�� المؤسس

لعملاء الآخر�ن الذين �عرضوا لنفس ا��طأ �� اوعل��ا إعاد��ا إ�� العميل المُتضرر دون تأخ��، و  ف�� خطأ أو عطل

، كما وفقاً لمتطلبات استمرار�ة الأعمالعطل ال�لل أو ا�أيام عمل ودون انتظار المطُالبة ��ا، و�جب إصلاح  )٥(غضون 

 من خلال إحدىاءات الت��يحية ال�� تم اتخاذها يجب التواصل مع العملاء المتأثر�ن و�حاط��م با��طأ و�الإجر 

 .الموثقة، و�علان ذلك من خلال جميع القنوات المُتاحة القنوات
 

المالية ضمان أداء مهام جميع الموظف�ن بكفاءة وفعالية واتباع السلوكيات  ةيجب ع�� المؤسس):  ١٤( رقم القاعدة

إضافةً إ�� تدر�ب موظفي والأخلاقيات بمهنية عالية تجاه العملاء ا��الي�ن أو العملاء اُ��تمل�ن �� جميع الأوقات، 

لهم ع�� الشهادات المهنية الصفوف الأمامية الذين يتعاملون �ش�ل مباشر مع العملاء �ش�ل دوري والعمل ع�� حصو 

اللازمة للإلمام بمهارات التعامل مع العملاء و�المنتجات وا��دمات المقدمة للعملاء و�التعليمات ذات العلاقة الصادرة 

 من البنك المركزي.
 

المالية متا�عة أداء موظفي الصفوف  ةع�� المؤسسيجب دون الإخلال بالتعليمات ذات العلاقة، ):  ١٥( رقم القاعدة

الطرف للفروع ومركز الاتصال وموظفي التحصيل، بما ف��م موظفي السر�ة)  –(الدور�ة الز�ارات  الأمامية من خلال

 البنك المركزي  عنالتعليمات الصادرة ب والإلمامالتعامل مع العملاء، عند  اتباع أفضل الممارساتللتأكد من الثالث 

تقار�ر نصف سنو�ة إ�� الإدارة العُليا لمراقبة أداء ع�� أن تُرفع  ،و�المنتجات وا��دمات المقدمة من المؤسسة المالية

 الموظف�ن. 
 

ع�� أن �شمل قنوا��ا،  ع�� �افةتوعية العملاء �ش�ل مستمر الال��ام ب ة الماليةيجب ع�� المؤسس):  ١٦( رقم القاعدة

 الاحتيال، التعامل مع الشر�اتعمليات حد أد�ى: المنتجات وا��دمات ومخاطرها، آلية التعامل مع الديون والتع��، ب
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 التخطيط الما��.و المالية أو الاس�ثمار�ة الغ�� مرخصة، الادخار، التثقيف  المؤسساتأو 
 

بحيث  والطلبات ستفساراتلا وا ش�اوى التوف�� قنوات متعددة لاستقبال  المالية ةيجب ع�� المؤسس):  ١٧( رقم القاعدة

و�ما ي���م مع  لهم �سر وسُهولة و�� الأوقات المنُاسبة�ل بحسب ما يفضّلونھ  تقديم الش�اوى من العملاء  نتُمكّ 

تطبيقات الهواتف الموقع الإلك��و�ي، الفروع و/أو ا��ا�ي، الهاتف  ع�� أن تتضمن بحد أد�ى:، طبيعة المؤسسة المالية

 ال��يد الإلك��و�ي. الذكية،
 

وضع آلية معا��ة الش�اوى �� م�ان وا�� بمب�� المؤسسة المالية وفروعها يجب ع�� المؤسسة المالية ):  ١٨( رقم القاعدة

 .وتطبيقات الهواتف الذكية موقعها الإلك��و�يو �افة 
 

 الآ�ي:  والاستفسارات يجب أن تتضمن آلية معا��ة الش�اوى ):  ١٩( رقم القاعدة

 و/أو الاستفسار. إجراءات تقديم الش�وى  .أ

وتزو�د العميل برقم مرجع رئ�س و�المدة ا��ددة للمعا��ة ع�� رسالة نصية  و/أو الاستفسار توثيق استلام الش�وى  .ب

 .عتمد لدى المؤسسة الماليةالمُ  إ�� هاتفھ ا��مول 

الذي من خلالھ يمكن للعميل التواصل مع  بالإدارة ا��تصة بمعا��ة الش�اوى و/أو الاستفسارتزو�د العميل  .ج

 . و/أو الاستفسار تا�عة الش�وى لمالمؤسسة المالية عند ا��اجة 

 .أد�ى خمس سنواتحد ب. ���لا��اتوثيق القناة المستخدمة �� التواصل مع العميل والاحتفاظ  .د

 .وفقاً لما يصدر من �عليمات من البنك المركزي الوارد مباشرة للمؤسسة المالية  و/أو الاستفسار معا��ة الش�اوى  .ه

ل و�المس�ندات اللازمة ال�� تؤ�د ��ة المعا��ة �ش�ل مفصّ  و/أو الاستفسار تزو�د العميل ب�تائج معا��ة الش�وى  .و

 �ش�ل وا�� و�جودة عالية. مضافة إ�� الرد ع�� استفسارا��من خلال أحد القنوات الموثقة، بالإ 

ستوى للتصعيد لمبالآلية المُتبعة  يجب تزو�ده عن ن�يجة معا��ة ش�واه ورغبتھ بتصعيدها، رضا العميل�� حال عدم  .ز

 بحسب ما يفضلھ. اُ��تصةتوج��ھ إ�� ا��هة  وأ أع�� داخل المؤسسة المالية
 

 لش�اوى الواردة إ�� المؤسسة الماليةا لقياس معا��ة تطو�ر مؤشرات أداءيجب ع�� المؤسسة المالية ):  ٢٠( رقم القاعدة

إ��  ر�ع سنوي ، ورفع نتائج المؤشرات �ش�ل وم��ا (قياس رضا العملاء، قياس جودة معا��ة الش�اوى) �ش�ل مباشر

 أع�� منصب تنفيذي �� المؤسسة المالية.
 

  :بناءً ع�� طلب العميل ) أيام عمل المس�ندات التالية٥المالية خلال ( ةيجب أن توفر المؤسس):  ٢١( رقم القاعدة

 من النماذج الأصلية لأي خدمة أو منتج ���ة .أ

  .للمنتج أو ا��دمة ا��دثة الشروط والأح�اممن  ���ة. .ب

 ، بما �� ذلك مس�ندات الضمانات والكفالات.الم��مة مع العميلمن عقود  ���ة .ج

 وجدت �� التعامل. من وثيقة التأم�ن إن ���ة .د
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المالية إتاحة رقم هاتف مجا�ي يمكّن شرائح العملاء الاتصال بھ من داخل  ةع�� المؤسس يجب):  ٢٢( رقم القاعدة

) المملكة عن طر�ق الهاتف الثابت وا��مول، إضافة إ�� رقم هاتف للاتصال من خارج المملكة (للبنوك وشر�ات التأم�ن

الرقم ا��ا�ي �� الصفحة الرئ�سية للموقع الإلك��و�ي ا��اص ، ع�� أن يتم �شر تقديم الش�اوى والاستفساراتل

 بالمؤسسة المالية �ش�ل وا�� للعميل بالإضافة إ�� �افة القنوات الأخرى.
 

عند التعامل  ومسئوليا��ا ا��تمعية المالية الأخذ �� الاعتبار ا��الات الإ�سانية ةالمؤسس ع�� يجب):  ٢٣( رقم القاعدة

مع العملاء الذين لد��م صعو�ات مالية طارئة و�يجاد ا��لول المناسبة لهم قبل البدء �� اتخاذ الإجراءات النظامية 

 بحقهم.
 

المالية وموظف��ا عدم التمي�� �� التعامل ب�ن عملا��ا (ا��الي�ن والمستقبلي�ن)  ةيجب ع�� المؤسس):  ٢٤( رقم القاعدة

أو ا���س، أو الدين، أو اللون أو السنّ أو الإعاقة أو ا��الة الاجتماعية  �ش�ل م��ف وغ�� عادل بناءً ع�� العرق،

 أو أي ش�ل من أش�ال التمي�� الأخرى وذلك �� مختلف التعاملات.
 

حماية عملاء المؤسسات المالية ع�� موقعها وقواعد المالية �شر مبادئ  ةيجب ع�� المؤسس):  ٢٥( رقم القاعدة

   .يلالإلك��و�ي و�� م�ان وا�� للعم
 

 المالية وضع ساعات عمل الفرع �� المدخل الرئ�س للفرع و�� موقعها الإلك��و�ية المؤسسيجب ع�� ):  ٢٦( رقم القاعدة

 .إضافة إ�� ساعات عمل تقديم ا��دمات الهاتفية
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 :ا��اصة السلوكية: القواعد الرا�عالقسم 
 

تتجاوز الرسوم والعمولات وت�اليف ا��دمات الإدار�ة ال��  ألا أو شركة التمو�ل البنكع��  يجب):  ١( رقم القاعدة

، ولا يجوز حسمها ) خمسة الاف ر�ال، أ��ما أقل٥٠٠٠) من مبلغ التمو�ل أو (%١ما �عادل (العميل تحصل عل��ا من 

لمنح  إلا �عد توقيع العقد باست�ناء رسوم التقييم العقاري فيجوز حسمها �عد حصول العميل ع�� الموافقة الأولية

 التمو�ل العقاري.
 

عند منح  البنك أو شركة التمو�ل، يجب ع�� من هذا القسم )١مع عدم الإخلال بالقاعدة رقم ():  ٢( رقم القاعدة

عدم اس��جاع رسوم التقييم  ) يتضمن حقها ��إجراءات التعاقد�� قبل البدء ( العميلمن أخذ إقرار التمو�ل العقاري 

إعادة رسوم التقييم العقاري �� ا��الات ، كما يجب التمو�ل لس�ب �عود إليھ�� حال عدم إتمام إجراءات منح العقاري 

 التالية:

 عدم إتمام إجراءات منح التمو�ل لس�ب لا �عود إ�� العميل.  -

 إلغاء الطلب من العميل قبل تقييم العقار.  -
 

القنوات إصدار خطاب مُخالصة وتزو�د العميل بھ ع�� إحدى  البنك وشركة التمو�لع��  يجب):  ٣( رقم القاعدة

، ودون ا��اجة لتقديم طلب من سداد مبلغ ال�سو�ة المُتفق عليھ أو �عد سداد مستحقات المديونية مباشرة الموثقة

  العميل ما عدا ا��الات الصادر �شأ��ا قرارات قضائية.
 

إبلاغ العميل ع�� القنوات الموثقة النتائج المُ��تبة ع�� ��لھ  البنك أو شركة التمو�لع�� يجب ):  ٤( رقم القاعدة

لمبالغ المُتبقية ل البنك أو شركة التمو�لإسقاط الوصول ل�سو�ة ب�� حال المعلومات الائتمانية الائتما�ي لدى شر�ات 

 .ال�� لم ُ�سددها العميل من إجما�� المديونية
 

مفصل  المديونية بناء ع�� طلبھ، بكشف حساب تزو�د العميل البنك أو شركة التمو�لع�� يجب ):  ٥( رقم القاعدة

 وذلك لمرة واحدة �شمل جميع الرسوم و�لفة الأجل والت�اليف بما �� ذلك أي ت�اليف إضافية خلال يوم عملمجاناً 

 سداد مبكر للتمو�ل.طلب �� حال حدوث �ع�� أو 
 

التأكيد  الشهري  مصدري بطاقات الائتمان و�طاقات ا��سموشر�ات المدفوعات و البنوك يجب ع�� ):  ٦( رقم القاعدة

) و�طاقات Credit Cardعدم تمر�ر و/أو فرض رسوم إضافية ع�� حام�� بطاقات الائتمان ( ع�� عملا��م التجار

) Merchant Service Charge) و�طاقات مدى البنكية عند الدفع ع�� أجهزة نقاط البيع (Debit Cardا��سم (

مسـؤولية متا�عة ��م والمواقع التجار�ة الإلك��ونية وعـلات والعمليات ال�� تتم من خلال مقدمي خدمات المدفوع

إيداعات التـاجر للتأكد من ملاءم��ا لطبيعة �شاطھ وتدر�ب العامل�ن �� ا��لات التجار�ة ع�� استخدام أجهزة نقاط 
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 البيع وتزو�دهم بالضوابط ال�شغيلية المطلوب الال��ام ��ا. 
 

 تضم�ن ومصدري بطاقات الائتمان و�طاقات ا��سم الشهري البنوك وشر�ات المدفوعات يجب ع�� ):  ٧( رقم القاعدة

فرض رسوم إضافية ع�� مبلغ المنتج أو ا��دمة �� حال استخدم  عدم أحقي��م �� عملا��م التجار مع الم��مة الاتفاقية

ومقدمي خدمات  )Debit and Prepaid Card) و�طاقات مدى البنكية (Credit Cardالعميل بطاقات الائتمان (

 .والمواقع التجار�ة الإلك��ونية لإتمام عملية الشراء عند الدفع ع�� أجهزة نقاط البيعالمدفوعات 
 

إشعار  مصدري بطاقات الائتمان و�طاقات ا��سم الشهري و  المدفوعاتشر�ات ع�� البنوك و  يجب):  ٨( رقم القاعدة

إ�� الهاتف  نصيةع�� حسابا��م فور حدو��ا عن طر�ق إرسال رسائل  العملاء عند حدوث عمليات مدينة أو دائنة

 وفقاً للتعليمات ذات العلاقة. ا��مول 
 

عمليات ، و وال��ب اليومي ،التحو�لالأع�� لما ي��:  �دتحديد ا� وشر�ات المدفوعاتع�� البنوك يجب ):  ٩( رقم القاعدة

��ذا ا��د عند حصولهم ع�� ا��دمة، العملاء الشراء ع�� الان��نت، وعمليات السداد. و�شعار و  ،نقاط البيع

 ومراجعتھ �ش�ل سنوي كحد أد�ى.
 

ع��  إتاحة رقم هاتف مجا�يالبنوك ومصدري بطاقات الائتمان و�طاقات ا��سم الشهري يجب ع�� ):  ١٠( رقم القاعدة

وا��مول، إضافة إ�� رقم يمكّن شرائح العملاء الاتصال بھ من داخل المملكة عن طر�ق الهاتف الثابت  مدار الساعة

 ع�� أن يتضمن بحد أد�ى ع��:للاتصال من خارج المملكة،  هاتف

 البطاقات الائتمانية. سرقة البطاقات المصرفية أو الإبلاغ عن حالات فقدان أو  .أ

 العمليات المشبوهة غ�� النظامية أو عمليات الدخول ع�� بيانا��م أو حسابا��م.الاحتيال أو الإبلاغ عن  .ب

 .تمانيةالاع��اض ع�� عمليات البطاقة الائ .ج
 

بناءً ع�� طلب مقدم منھ ع�� قناة  مجاناً  بطاقة صرف آ�� جديدة للعميل البنوك توف��يجب ع�� ):  ١١( رقم القاعدة

بثلاث�ن يوم كحد و�جب إعادة إصدارها قبل ان��اء ف��ة الصلاحية  نظاماً،موثوقة أو بناء ع�� طلب ��ص مخول 

تم إصدارها و�سليمها إ�� العميل أو إ�� ال��ص  ةإلا �� حال رغب العميل خلاف ذلك، والتأكد من أن البطاقأد�ى، 

 مع وضع آلية للتحقق من العميل.نظاماً ا��ول 
 

وا��دمات الإلك��ونية  ونقاط البيع �افة أجهزة الصرف الآ�� تلبيةالتحقق من ع�� البنوك يجب ):  ١٢( رقم القاعدة

 الال��ام بالتا��: ع�� أن يتم حتياجات العملاء وتؤدي إ�� �سهيل إنجاز التعاملات وفق أحدث السُبل، لا الأخرى 

 .إجراء صيانة دور�ة ل�افة أجهزة الصرف الآ�� والتحقق من جاهز���ا واستمرار���ا �� جميع الأوقات .أ

 استخدام تقنيات حديثة ومتطورة �� مُراقبة أداء أجهزة الصرف الآ�� عن ُ�عد.  .ب

 لأوقات. تداول النقد السليم واس�بدال التالف و��بھ من التداول �� جميع ا .ج
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ال��  يجب ع�� البنوك معا��ة المطالبات المُرتبطة بالعمليات ا��اطئة وغ�� المكتملة �ش�ل ��يح):  ١٣( رقم القاعدة

بطاقات مدى البنكية ع�� جميع ا��دمات (الصرف الآ��، نقاط البيع، عمليات التجارة الإلك��ونية) تمت من خلال 

 خلال يومي عمل من تار�خ العملية. 
 

 الائتمان و�طاقات ا��سم الشهري الال��ام بالآ�ي: ع�� مصدري بطاقات يجب):  ١٤( رقم القاعدة

 إصدار بطاقة الائتمان أو ا��سم الشهري بناءً ع�� طلب مقدم من العميل ع�� القنوات الموثقة. .أ

لأجهزة والأنظمة التقنية �أجهزة الصرف اإبلاغ العملاء بحد ال��ب النقدي والرسوم ع�� عمليات ال��ب من خلال  .ب

 الآ�� الصرف الآ�� لبطاقات الائتمان و�طاقات ا��سم الشهري. 

عدم اح�ساب الرسوم السنو�ة لبطاقات الائتمان أو ا��سم الشهري إلا �عد تفعيلها من العميل، ول��هة مصدرة  .ج

 خ الإصدار. يوماً من تار� ٩٠البطاقة إلغاء البطاقة �� حال عدم تفعيلها خلال 
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 القسم ا��امس: أح�ام ختامية

  ��و�جب أن �عمل ع�� بالعملاءالقيام بھ للعناية  المؤسسات الماليةحداً أد�ى لما يجب ع��  المبادئ والقواعدهذه �عت ،
المعاي�� والممارسات ا��لية تطو�ر إجراءا��ا الداخلية �ش�ل مُستمر بما ي�ناسب مع طبيعة و��م أعمالها ومع أفضل 

 .والدولية ذات العلاقة

  واتخاذ أي إجراءات ضرور�ة حسب ما يراه مناسباً بما يتم رصده  المبادئ والقواعدللبنك المركزي متا�عة تطبيق هذه

 من مخالفات بما �� ذلك فرض عقو�ات أو غرامات أو طلب تنفيذ إجراءات ت��يحية.

  اعتمادها من صاحب الصلاحية، وت�ون نافذه من تار�خھ.تار�خ اعتباراً من  والقواعد المبادئ�سري جميع أح�ام هذه 

 مسبقاً مبادئ حماية العملاء الصادرة من البنك المركزي  محلهذه المبادئ والقواعد  تحل. 

  يتعارض معها من �عليمات سابقة.تل�� هذه المبادئ والقواعد ما



info@al-amthal.com.sa
800 301 5555
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