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: المقدمةالأولالقسم 

الحماية المالية للعميل في المملكة العربية السعودية .1

المُراقب والمُشرف على المؤسسات المالية المُرخصة منن    البنك المركزي السعوديعد  ي
صرح لها العمل في المملكة العربية السعودية )المصارف وشننركات التمويننل بمننا قبله والمُ 

في ذلك شركات الإيجار التمويلي وشركات التمويل العقنناري وشننركات التننشمي  وشننركات 
 البنننك المركننزي السننعوديالصننرافة وشننركات المعلومننات ايةتمانيننة(. منننم صنندور ن ننام 

عمننل علننى ي  وم وهنن 1966لبنننوف فنني العننام  م ون ننام مراقبننة ا1952الأساسي في العننام  
تعامل المؤسسات الماليننة مننع العميننل يننت  بطريقننة أن  حماية مصالح العميل والتشكد م   

تدريجياً مع توسع القطنناا المننالي حينن    البنك المركزي السعوديتطور دور    عادلة.مهنية  
التننشمي  ع  قطاا التننشمي  بموجننب ن ننام مُراقبننة شننركات    مسؤول  2005أصبح في العام  

م أصبح كملك مسئول ع  مراقبة شننركات التمويننل والإشننراف 2012التعاوني، وفي العام  
.  تُشننير أف ننل الممارسننات فنني العميننلفي مجال تعزيننز حمايننة     عليها مما وسع دوره

مجال الخدمات المالية أن هناف توجه في عدد م  الدول لمُتابعة آلية تطننوير المؤسسننات 
دمات الجدينندة وآليننة بيعهننا إلننى العمننلاء وتقنندي  ايستشننارة لهنن  المالية للمنتجات والخ

والتعويض عند حصول أي مشكلة أو في حال الرغبة تقدي  شكوى. وقنند تنن  إجننراء الك يننر 
تؤدي إلى   العميلم  الدراسات ع  همه المساةل ودلت النتاةج أن المعاملة العادلة تجاه  

يننل. تنندري ك يننر منن  النندول والهيئننات زيادة الربح وتُساه  في رفننع مسننتوى رلننى العم
 ايقتصننادي  الدولية م ل مجموعة العشري  ومجلننا ايسننتقرار المننالي ومن مننة التعنناون 

والتنمية تعديل وإصدار معايير جديدة فنني مجننال حمايننة العميننل.  ون ننراً إلننى نمننو وتطننور 
هننمه سننتمر فنني مراجعننة  يس  البنك المركزي السعوديفإن    المملكة،القطاا المالي في  

التطورات وإصدار التعليمات الرقابية المناسبة لتطننوير مبننادئ حمايننة العميننل.  منن  لننم  
العننميل المي يتعامل مع المؤسسات المالية على معاملننة ايستراتيجية حصول ه   أهداف

عادلة بشفافية وصدق وأمانة وكملك حصوله على الخدمات والمنتجات المالية بكننل يسننر 
 .عالية وجودةبة وسهولة وبتكلفة مناس
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نموذج تطبيق الحماية المالية للعميل .2

1 نموذج

عمننلاء لحمايننة    البنننك المركننزي السننعوديآليننة العمننل المسننتخدمة منن     1يولح نمننوذج  
الريننادي لتشننجيع  البنننك المركننزي السننعوديفنني المملكننة، ودور  المؤسسننات الماليننة

ممارسات الشفافية والعدل والحننرع علننى سننهولة وصننول العمننلاء للخنندمات والمنتجننات 
 الية. إن الأداء المتوقع م  المؤسسات المالية يحدده ما ورد في لوابط العمننل الحاليننةالم

 والتعليمات المستقبلية والتشكد م  التزام المؤسسات تطبيق همه ال وابط. والسابقة
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التعاريف .3

.البنك المركزي السعودي البنك المركزي:

مباشر أو غير مباشر، منتج أو خدمننة رسالة تجارية في أي وسيلة تروج، بشكل الدعاية:  
 مالية.

الحصول على توصية أو نصيحة م  فرد مؤهل بعد الأخم في ايعتبار ظننروف الاستشارة:  
 .وأهداف العميل الشخصية

فهنن  المصننطلحات الماليننة الرةيسننة   نشر مبادئ الإرشاد المالي و القُدرة علننىالتوعية:  
يز بي  مختلف المنتجات أو الخدمات المقدمننة المستخدمة في المؤسسات وبالتالي التمي

 م  همه المؤسسات.

: أي شيء ي يسبب ال رر للعميل.أفضل المصالح

الوصول الى نتيجة بششن شكوى العميل.معالجة الشكوى:  

في حال كان ايجراء المي يتخمه المصرف بششن مولوا يه  العميل او   تضارب المصالح:
 يتعارض ذلك مع مصالح البنك المرتبطة في هما المولوا. في حال وجود مخاطر كبيرة

فرد طبيعي يشارف عبر الصننفقات المنصننوع عليهننا فنني الأن مننة مننع المصننارف العميل:  
  .المُرخصة لغايات خارج نطاق عمله أو مهنته

هي الفترة الزمنية التي يمك  للعميل خلالها منن  الغنناء التعاقنند للحصننول   فترة الانتظار:
 تحمل أي غرامة )عشرة أيام عمل(. دمة او المنتج دون على الخ

مجموعة م  المعتقدات والقي  والقواعنند التنني تم ننل الطننابع الفننردي للمصننرف الثقافة:   
 وتوفر السياق لعمله.

كشف و إي اح المصرف المعلومات ذات العلاقة للعميل بشفافية.  :الإفصاح

رف بصننفة مسننتمرة مقابننل الحصننول الشخص المعي  لتقنندي  خنندمات للمصنن الموظفين:  
المتعاقد معهنن  على مُقابل مالي.  يشمل ذلك كافة الموظفي  المتعاقد معه  مباشرة او 

 ع  طريق ايسناد. 

التوصل إلى نتيجة مخالفة للسياسة الموثقة وإجراءات العمل، ما يؤدي إلى تبعات    الخطأ:
 يل واحد أو أك ر.مالية و/أو مخالفة الحقوق الن امية أو التن يمية لعم

.م  دون خص  أي رسوم أو عمويت أو تكاليف مباشرة أو غير مباشرة مجاناً:

وزراء الماليننة ومُحنناف ي المصننارف المركزيننة فنني دول مجموعننة  مجموعــة العشــرين:
ومجموعننة العشننري ( وهنني مجموعننة وزراء  20، ج20-العشننري  )المعروفننة أي نناً بإسنن  ج

دولة ذات ايقتصادات الهامة إلافة إلى مم ل ع   19ركزية م  المالية وحكام المصارف الم
 .ايتحاد الأوروبي
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رق  حساب دولي للعميل لدى بنننك معنني . وهننو ن ننام تننرقي  محنندد تنن  تطننويره   الآيبان:
للتعرف على ارقام حسابات كل بنك على مستوى العال .

.المنتجات المالية تقدي  الحوافز المالية للموظفي  لبيع الخدمات أو التحفيز:

حصول فئننات المجتمننع المختلفننة كالفئننات ال ننعيفة وأصننحاب الرواتننب   الشمول المالي:
المنخف ننة و أصننحاب الأعمننال الصننغيرة و المُتوسننطة و مُتناهيننة الصننغر علننى الخنندمات 

 .والمنتجات المالية الملاةمة التي يحتاجونها بكلفة معقولة وبطريقة عادلة وشفافة

هات اعتبارية وسيطة بي  طرفي  في عملية مالية.جالوسطاء: 

للقيننام   البنك المركننزي السننعوديتشمل كافة الجهات المرخصة م     الجهات المُرخصة:

 بشعمال في المملكة العربية السعودية.

الصادرة   .المعلومات المطلوب م  العميل توفيرها حسب التعليمات  المعلومات الملزمة:
 وأن مة المصرف الداخلية. عوديالبنك المركزي الس م 

فننرد يعمننل لغايننات غيننر مرتبطننة بوظيفتننه أو عملننه أو مهنتننه إي أنننه  العميــل المحتمــل:
 .يستفسر أو يشارف للمرة الأولى في اتفاقية أعمال مالية مع مصرف

وكيل مُصرح له العمل بالنيابة ع  المصرف. الطرف الثالث:
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حماية عملاء المصارفمبادئ : القسم الثاني

مُقدمة  .4

البنننكسننعى يحماية عملاء المصارف في المملكة هدف استراتيجي ومنشننود داةمنناً   -4/1
علننى تقنندي  المصننارف المسننتوى   إلننى تحقيقننه منن  خننلال حرصننه المركننزي السننعودي

عمننلاء المطلوب م  المعاملة العادلة والأمانة والشمول المالي. ستُساعد مبننادئ حمايننة  
المصارف على تحقيق الهدف المنشود لأنها تطُبق على كافة أنشطة المصننارف المُرخصننة 

كما تطُبق على أي طرف ثال  )خننارجي( يُسننتعان بننه منن    ،السعودي  البنك المركزيم   
قبل المصارف في إنجاز بعض المهام. تشننمل المبننادئ عمننلاء المصننارف الأفننراد )الحنناليي  

عملاء الآخري , م ننل المؤسسننات الصننغيرة والمتوسننطة والشننركات والمستقبليي (.  أما ال
التجارية وغيرها م  الأشخاع ايعتبارية, فسيت  إعداد تعليمات خاصة فيه . 
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المبادئ العامة .5

م طورت مجموعة العشري  مبادئ حماية العميل المالية لتُصبح عاليننة2011في عام    -5/1
ير وى. يُستعان بهمه المبادئ م  قبل الهيئات المالية في جميع انحنناء العننال  لتطننوالمُست

 الصلة بالعميل.  أن متها المالية خاصة تلك ذات

: المعاملة بعدل وإنصاف 1المبدأ 

ينبغي على المصنارف التعامل بعدل وأمانة وإنصاف مع العملاء في جميع مراحل العلاقة  
جزءا ي يتجزأ م  ثقافة المصرف. كما ينبغي بمل عناية واهتمام بينهما، بحي  يكون ذلك 

  خاع للعملاء محدودي الدخل والتعلي  وكبار الس  وذوي ايحتياجات الخاصة م 
الجنسي . 

: الإفصاح والشفافية 2المبدأ 

بحين  تكون  للعملاء،ينبغي على المصارف تحدي  معلومات الخدمات والمنتجات المقدمة 
ويمك  الوصول لها دون عناء خصوصا    م للة،رة سهلة الفه  ودقيقة غير  والحة ومختص

كل طرف   ومسئولياتذلك إي اح حقوق  شروطها وميزاتها الرةيسة. ينبغي أن يشمل
وتفاصيل الأسعار والعمويت التي يتقالاها المصرف والغرامات والمخاطر وآلية إنهاء العلاقة  

علومات المنتجات والخدمات البديلة المُقدمة م   إلافة الى توفير م عليها،وما يترتب 
 المصرف.

: التثقيف والتوعية المالية 3المبدأ 

ينبغي على المصارف ولع برامج وآليات مناسبة لتطوير معارف ومهارات العملاء الحاليي 
والمستقبليي  ورفع مستوى الوعي والإرشاد لديه  وتمكينه  م  فه  المخاطر  

وتوجيهه  إلى الجهة   وفعالة، في اتخناذ قرارات مدروسة الأساسية ومساعدته  
 على المعلومات في حال حاجته  لملك.  المناسبة للحصول 

: سلوكيات وأخلاقيات العمل 4المبدأ 

متداد العلاقة  اينبغي على المصرف العمل بطريقة مهنيةّ لما فيه مصلحة العملاء على 
 المالية.  ماية مصالح العميلالأول ع  ح المسؤول حي  يعتبر المصرف  بينهما،

: الحماية ضد عمليات الاحتيال5المبدأ 

ينبغي على المصارف حماية ومراقبة وداةع العملاء والمدخرات وغيرها م  الأصول المالية  
أن مة رقابية ذات مستوى عالي م  الكفناءة والفعالية للحد م  المشابهة م  خلال ولع 

 ءة ايستخدام. و إسا وايختلاي أ  ايحتيالعمليات 

: حماية خصوصية المعلومات 6المبدأ 

ينبغي حماية معلومات العملاء المالية والشخصية م  خلال ولع ان مة رقابية على  
مستوى عالي تشتمل على آليات مناسبة تحدد الأغراض التي م  اجلها ت  جمنع  

150رق  م أ ت/ عوديالبنك المركزي السبما ت منته تعامي   وايلتزام ومعالجتها،البيانات 
وتاريخ   207هن ورق  م أ ش/13/03/1424وتاريخ  97هن ورق  م أ ت/29/6/1422وتاريخ 

وتاريخ   6442هنن ورق  م أ ت/03/07/1431وتاريخ 15969م أ ت/  هن ورق 05/03/1430
 هنن. 19/03/1432
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: معالجة الشكاوى  7المبدأ 

لتقدي  شكاويه  بحي  تكون الآلية عادلة  ينبغي على المصارف توفير آلية مناسبة للعملاء 
البنك الشكاوى دون تشخير وفق تعليمات  ومعالجةم  خلالها يت  متابعة    وفعالة،ووالحة  
 ذات العلاقة. السعودي المركزي 

: المنافسة 8المبدأ 

ينبغي أن يتاح للعملاء القدرة على البح  والمقارنة بي  أف ل الخدمات والمنتجات  
 بسهولة وولوح وبتكلفة معقولة. انية التحويل بينها ومقدميها وامك 

: الأطراف الثالثة 9المبدأ 

الجهات الخارجية التي يت  إسناد مهام لها بمتطلبات همه   التزامعلى المصارف التشكد م  

فيه مصلحة عملاةها وتتحمل مسئولية حمايته ، فمقدمي   المبادئ وأنها تعمل لما
ع  الإجراءات التي يت  اتخاذها نيابة ع  المصارف   الخدمات المالية ه  المسئولي  

 . السعودي البنك المركزي وفقاً لما ورد في تعليمات الإسناد الصادرة م   والعملاء

: تضارب المصالح 10المبدأ 

وعليه التشكد م  ان  المصالح،ينبغي أن يكون لدى المصرف سياسة مكتوبة بششن ت ارب 
لعمليات المحتملة لت ارب المصالح موجودة  في كشف ا   السياسات التي تساعد

والطرف ال ال  فينبغي الإفصاح   ومطبقة, وعندما تنشش إمكانية ت ارب مصالح بي  المصرف 
 ع  همه الحايت. 
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مسئوليات العملاء  .6

ينبغي على المصننارف تعزيننز مسننئولية العمننلاء منن  خننلال نشننر بننرامج التوعيننة والت قيننف 
يقوم فيها كننل مصننرف  التي  رة المُقدمة م  المصارف مُجتمعة ف لاً ع  المبادراتالمستم

 لعملاةه.  تشمل مسئوليات العملاء الآتي:

كن صادقاً عند تقديم المعلومات -6/1

قدم داةما المعلومات الكاملة والدقيقة عند تعبئنة أي نماذج خاصننة بالمصننرف. وامتنننع عنن 
 عدم تقدي  المعلومات الهامة. تقدي  التفاصيل الخاطئة أو

اقرأ بدقة كافة المعلومات التي قدمها لك المصرف -6/2

سوف يت  تسليمك التفاصيل الكاملة بششن الإلتزامات المترتبة عليك مقابل حصولك على 
الخدمة أو المنتج. ق  بالإطلاا همه الإلتزامات و تشكد م  فهمك لها و قدرتك على الإلتننزام 

 بها. 

طرح الأسئلةا -6/3

م  المه  طرح الأسئلة على موظفي المصرف بششن أي بند غير والح أو شرط ل  تتشكنند 
منه. و سيقوم الموظفون بالإجابة ع  أي أسئلة بطريقة مهنينة تساعدف في إتخاذ القرار.

معرفة كيفية تقديم الشكوى -6/4

لموافاتك بالنتيجة. بادر  سيوفر لك المصرف التفاصيل بششن تقدي  الشكوى والإطار الزمني
كيفيننة رفننع الشننكوى إلننى المسننتويات العليننا، عننند  في اسننتخدام هننمه الخدمننة ومعرفننة

 ال رورة.

استخدم الخدمة أو المنتج بموجب الأحكام والشروط -6/5

ي تستخدم الخدمة أو المنتج اي وفقاً للأحكام و الشروط المرتبطة فيهننا, وذلننك بعنند التاكنند 
 ة.م  فهمها كامل

عدم التعرض للمخاطر -6/6

تحتوي بعض الخدمات أو المنتجات المالية على مستويات متفاوتننة منن  المخنناطر وينبغنني 
منتج عند الشعور أن المخنناطر ي  على المصرف شرحها لك بولوح. ي تق  بشراء خدمة أو

 تلاة  ولعك المالي.

مة مع احتياجاتكقدم طلب للحصول على المنتجات و/أو الخدمات المتلائ -6/7

عننند تقنندي  طلننب للحصننول علننى المنننتج أو الخدمننة، ينبغنني عليننك التشكنند منن  ملاةمتننه 
علننى أن يسننتند  لإحتياجاتك و عليك الإفصاح ع  كافة التزاماتك المالية مع كافننة الجهننات,

 قرارف على قدرتك في الوفاء بايلتزامات المترتبة بعد الحصول على المنتج أو الخدمة.
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أبلغ المصرف بشأن العمليات غير النظامية -6/8

في حال اكتشفت عمليات مجهولة على حسابك، عليك إبلاغ مصرفك بملك على الفور.

لا تفصح عن معلوماتك المصرفية -6/9

ي ينبغي أن تقدم، تحت أي ظرف، أي تفاصيل بششن الحسنناب المصننرفي أو أي معلومننات 
 آخر.أي طرف   أخرى مصرفية أو شخصية دقيقة إلى

إستشر المصرف في حال مواجهة صعوبات مالية -6/10

تحدث مع المصرف المي تتعامل معه لطلب ايستشارة في حال كنت تواجه صعوبات مالية 
وغير قادر على تحمل أقساط الحنند الأدنننى المطلننوب )م ننل التمويننل الشخصنني وبطاقننات 

الخيننارات المتاحننة لإعننادة جدولننة   ايةتمان(. عند التحدث مع المصننرف، تسننتطيع مناقشننة
 المبالغ القاةمة عليك والتي م  خلالها تستطيع سداد همه المبالغ.

تحديث المعلومات -6/11

ينبغي تحدي  المعلومات الشخصية الخاصة بك بما في ذلك معلومات ايتصال بحي  يكون 
علومننات التحدي  بشكل مستمر ومتى ما طلب المصرف ذلننك، وسننتكون مسننئويً عنن  الم

 يت  تزويد المصرف بها.ل  التي 

عنوان البريدك -6/12

استخدم عنوان البريد )البريد العادي و البريد الإلكتروني( و ارقام الإتصال الخاصننة بننك عننند 
ك كالأصنندقاء أو  طلبها م  المصرف المي تتعامل معننه. ي تسننتخدم عننناوي  أخننرى ي تخصننّ

فشاء معلوماتك المالية له .الأقارب حي  ممك  أن يؤدي ذلك الى إ

الوكالة الرسمية -6/13

كُ  حمراً عننند منننح وكالننة رسننمية لإنجنناز تعاملاتننك الماليننة. أعننرف لمنن  تعطنني صننلاحية 
 التصرف في أمورف المالية وم  يطلع عليها.

لا توقع على النماذج غير المكتملة -6/14

وقع موذج المي قُدم لك للتوقيع. ي تتشكد م  اكتمال كافة الحقول المطلوبة والأرقام في الن
 غير مكتملة. أوعلى نماذج فارغة 

استعرض كافة معلوماتك -6/15

ينبغي عليك مراجعة جميع المعلومات التنني سننجلتها فنني نمنناذج العمليننات ل ننمان عنندم 
وجننود أخطنناء فنني رقنن  الحسنناب أو المبلننغ أو بيانننات المسننتفيد. التوقيننع الخنناع بننك هننو 

 توى النموذج.الموافقة على مح

أحقيتك في الحصول على نسختك -6/16

ينبغي على المصرف تزويدف بنسخة م  العقود و المستندات الموقعة منك و الإحتفاظ بها 
في مكان آم .



BANKING CONSUMER PROTECTION PRINCIPLES 12 

القسم الثالث: الالتزامات الرئيسة

التي يت م  هما القس  التفاصيل بششن ايلتزامات والأن مة الخاصة بالخدمات المصرفية و
 تدع  "المبادئ العامة" لحماية العميل.

الأحكام والشروط .7

ينبغنني تننوفير الأحكننام والشننروط المحدثننة للعميننل وذلننك عبننر القنننوات المُتاحننة منن  -7/1
م  خلال توفير كتيب عام يت ننم  الشننروط وايحكننام أو   العميلالمصرف حسب ما يف له  

 ها قبل ايلتزام بالخدمات والمنتجات.توفير مطوية خاصة بملك وتشجيعه على قراءت

يوم عمل  30ينبغي أن يبلغ المصرف العملاء بشي تغييرات في الأحكام والشروط خلال    -7/2
على ايقل قبل إجراء أي تغيير.

ينبغي أن تدرج كافة الأحكام والشروط في نموذج تقدي  طلب الحصول على المنتج أو  -7/3
تعبئته باللغة العربيننة علننى ان تكننون والننحة ومفهومننة وغيننر ب  العميلالخدمة والمي يقوم  

 م للة, مع توفير نسخة باللغة الإنجليزية في حال طلب العميل ذلك.

ينبغي أن تولح ايحكام والشروط ونماذج الطلبات بيانات تحميرية تنننص بولننوح علننى  -7/4
الخدمة خلاف الشروط  العواقب المحتملة التي قد يتحملها العميل عند استخدام المنتج أو

 المُتفق عليها في نموذج الطلب.
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 الرسوم والعمولات وتحديد الأسعار .8

على المصرف التقيد بالرسوم والعمويت التي يتقالاها كما وردت في يةحة التعرفننة  -8/1
البنننك ينبغنني الحصننول علننى عنندم ممانعننة  و,  كزي السعوديالبنك المرالصادر م   البنكية  

عنن  أي رسننوم أو عمننويت جدينندة يفرلننها المصننرف مُقابننل تقنندي   المركننزي السننعودي
الخدمات والمنتجات, وولننع قاةمننة الرسننوم والعمننويت للعمننلاء فنني مكننان والننح بمبنننى 

 المصرف وفروعه وإدراجها في موقع المصرف الإلكتروني. 

قنندي مصرف تزويد العملاء بنسخة مكتوبة م  جدول الرسوم والعمويت عننند تعلى ال  -8/2
أو عند توقيع عقد مع العميل أو في حال طلب العميل ذلك.منتج أو خدمة 

يننوم عمننل منن   30بشي تغيير في الرسوم والعمويت قبننل    إبلاغ العميلعلى المصرف    -8/3
ت المفرولة م  الطرف ال ال .بما في ذلك الرسوم والعمويإجراء هما التغيير. 

ينبغنني علننى المصننرف إي نناح تفاصننيل إحتسنناب الرسننوم والعمننويت ومبلننغ الننربح -8/4
للمنتجات والخدمات التي يتعامل فيها المصرف.

ينبغي ابلاغ العميل بالتفاصيل الكاملة لأي رسوم أو عمويت تراكمية يت  خصمها م   -8/5
م عمل م  تاريخ إغلاق الحساب أو نقله إلى مصرف آخر.أيا 5رصيد حسابه النهاةي خلال 

ينبغي أن تت م  بنود العقود الخاصة بالمنتجات والخدمات مننا يشننير للعميننل الننى أن  -8/6
رينال( التي ينبغي عليه تسديدها مقابننل الحصننول   500  أك ر م مبالغ الرسوم والعمويت )

اد المنتج ول  يت  خصمها مرة واحدة، على المنتج او الخدمة سيت  توزيعها على فترة سد
 إي في حال رغب العميل خلاف ذلك.

في حال قرر العميل عدم الرغبة في الحصول على الخدمننة او المنننتج المطلننوب ولنن   -8/7
يباشر بالإستفادة منه خلال )عشرة أيام عمل(, ينبغي على المصرف إعادة مبلغ الرسننوم 

 والعمويت المفرولة على العميل.

ي يحق للمصننرف فننرض رسننوم علننى أي تحننويلات تننت  بنني  حسننابات العميننل داخننل  -8/8
بطاقات ايةتمان الصادرة م  المصرف.حسابات المصرف بما في ذلك 

على المصرف إي اح المبررات للعميل عنن  مبلننغ الرسننوم والعمننويت التنني يتقالنناها  -8/9
مُقابل الخدمات والمنتجات التي يت  التعامل فيها.

ينبغنني علننى المصننرف إشننعار العميننل أن عمليننات السننحب النقنندي المنفننمة خننارج -8/10
المملكة  بإستخدام بطاقة الصرف الآلي سيترتب عليها رسوم سحب وفقاً للتعرفة البنكية 

.البنك المركزي السعوديالصادرة م  
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حماية البيانات والمعلومات و الحفاظ على السرية .9

ى المصننرف مسننئولية حمايننة بيانننات العميننل والحفنناظ علننى سننريتها سننواءتقننع علنن  -9/1
, حسب ما سبق الإشننارة لننه فنني المبنندأ رقنن البيانات المحفوظة لديه أو لدى طرف ثال 

(6.) 

ينبغي على المصرف توفير بيئة آمنة وسرية في كافة قنواته المصرفية ل مان الحفاظ  -9/2
 مه لعملياته المصرفية.على سرية بيانات العميل عند تنفي

:تقع على المصرف مسئولية المُحاف ة على سرية بيانات العميل. باست ناء الآتي -9/3

عننندما يكننون الكشننف عنهننا أمننراً إلزامينناً تفرلننه السننلطات المختصننة )م ننل وزارة  •
 الداخلية، المحاك .. الخ(.

الكتابية. العميلعندما يت  الكشف ع  المعلومات بموافقة  •

ينبغي أن يكننون لنندى المصننرف إجننراءات العمننل المناسننبة والأن مننة الرقابيننة الفعالننة  -9/4
لحماية بيانات العملاء واكتشاف ومعالجة التجاوزات التي حدثت أو المتوقع حدوثها. 

ينبغي على موظفي المصرف، سواءً الموظفي  الداةمي  او المؤقتي  وموظفي الطرف  -9/5
ى نموذج المحاف ة على السرية بششن بيانات العملاء والتشكنند منن  عنندم ال ال  التوقيع عل

كشننفه  المعلومننات الشخصننية للعمننلاء ومنننع النندخول عليهننا واقتصنناره علننى ايشننخاع 
المخولي  فقط سواء كانوا على رأي العمل أو بعد تركه  لوظاةفه .
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التواصل عبر الإعلان والتسويق .10

يُمك  للمصرف استخدام قنواته الرةيسة )الفروا، الموقع ايلكتروني، أجهزة الصننراف  -10/1
الآلي، الهاتف المصرفي، كشوف الحساب( وكملك إستخدام قنوات الإعلام العامة )المرةية 
والمسننموعة والمقننروءة .... إلننخ( لتسننويق منتجاتننه منن  القننروض ايسننتهلاكية وبطاقننات 

الأسنناليب الدعاةيننة والتسننويقية التنني يراهننا مناسننبة للشننريحة ايةتمننان باسننتخدام 
المسننتهدفة, وبمننا يتماشننى مننع التعليمننات والقواعنند الصننادرة وي سننيما لننوابط التمويننل 
ولوابط إصدار وتشغيل بطاقات ايةتمننان وبطاقننات النندفع والتعليمننات الأخننرى ذات العلاقننة 

 .البنك المركزي السعوديالصادرة م  

غي على المصرف توخي الحمر والحرع فنني أسننلوب وم ننمون الإعننلان وتفنناديينب  -10/2
استخدام أسننلوب إغراةنني وم ننلل عننند تسننويق المنننتج وعنندم ت ننخي  ميننزات المنننتج او 

وينبغي أن تكون كافة العبارات وايرقام المسننتخدمة وسننهلة الفهنن  الخدمة المعل  عنها,  
 وبخط مقروء والح بما في ذلك الهوامش.

ينبغي عند الإعلان ع  أي خدمة أو منننتج مننرتبط بنندفع رسننوم، أن يت ننم  الإعننلان  -10/3
الآتي:

إس  و شعار المصرف و بيانات الإتصال بالمصرف. •

يجب ان يت م  الإعلان تصريحاً بإسنن  المنننتج المُعلنن  عنننه, وبيننان معنندل النسننبة  •
ن معننديت أخننرى السنوية للمنتج بشكل والح للعميل, وي يجننوز أن يت ننم  الإعننلا

 لكلفة الأجل.

أن تشير الإعلانات والمواد الترويجية إلننى مبلننغ الرسننوم كافننة والعمننويت المتعلقننة  •
 باستخدام الخدمة أو المنتج.

يح ر على المصارف الآتي: •

o  تقدي  عرلاً أو بياناً او إدعاء كاذباً أو أن يكون مصوغاً بعبارات يكون م  شننشنها
باشرة أو غير مباشرة إلى خداا أو ت ليل العميل.أن تؤدي بطريقة م

o  تقدي  إعلان يت م  إشعاراً أو علامة فارقة دون وجه حق فنني اسننتعمالها أو
إستعمال علامة مقلدة.

دة سحب إلزام المصارف التي ي تتقيد بالشروط الواردة في همه الماللبنك المركزي  •
 له بملك.المركزي البنك م  إخطار  الإعلان خلال يوم عمل واحد

ينبغي على المصرف التشكد م  مناسبة عرض وتصمي  ايعلان بحي  يلاحظ العميل  -10/4
انه اعلان موجه ويتطلب الحصول على المنتج او الخدمة المعل  عنها توفر شننروط محننددة 

 في العميل.

ي تسننتخدملترويجيننة التنن ينبغي على المصرف التشكدّ أن عننروض ايعننلان او المننادة ا  -10/5
او رسوم ابتداةية تولح تاريخ انق اء فعالية همه الرسوم ونهاية العرض. سعر تشجيعي
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التي تت ننم  رمننوز مختصننرة )علننى تينبغي على المصرف التشكد أن عروض الإعلانا  -10/6
( يت  شرح معناها صراحة.APRسبيل الم ال 

إلننى أن المنننتج أو الخدمننة مجانيننة إيالتشكد م  عدم ايشننارة المصرف  ينبغي على    -10/7
في حال كان المنتج كاملا أو الخدمة تمنح مجاناً لجميع العملاء. 

ينبغي أن يوفر المصرف للعملاء في كافة فروعة منطقننة مخصصننة لمراجعننة و تعبئننة  -10/8
نماذج فتح الحسابات و لحفظ الكتيبات و النماذج التي يمك  للعملاء منن  خلالهننا الحصننول 

 النسخة المطلوبة.

أو منشننورات تسننويقية  (SMS)يحق للعملاء إبداء الرغبة في استلام رسنناةل قصننيرة   -10/9
للخدمات والمنتجات التي يقدمها المصرف، وينبغي على المصننرف الحصننول علننى موافقننة 

 العميل بم مون ذلك، سواء كتابياً أو آليا بناءً على ما يف له العميل.

منن   المصرف عدم ارسال مواد تسويقية لمنتجات إةتمانية للأفراد أقننلينبغي على    -10/10
سنة( , خاصة في حال تسويق منتجات او خدمات تحمل مخنناطر غيننر مناسننبة لهننمه   18)

 الفئة.
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فتح وإغلاق الحسابات .11

حننال اكتمننال  ينبغي على المصرف قبول وتنفيم طلبات فتح الحسابات الجدينندة فنني  -11/1
المستندات والشروط المطلوبة لعملية فتح الحساب، ماعدا الحايت الواردة في قواعد فتح 

 .البنك المركزي السعوديالحسابات وتشغيلها الصادرة م  

ينبغي على المصرف عدم اتخاذ إجراءات غير مبررة بهدف تشخير عملية فننتح حسنناب  -11/2
.للعميل

إبلاغ العميل بشي قرار يتخمه المصرف في حال إغننلاق حسننابهينبغي على المصرف    -11/3
يوماً م  تاريخ صدور القرار مع توليح الأسباب التي أدت لملك, و يمك  للمصننرف   60خلال  

 إغلاق أو تجميد الحساب فوراً في حال إكتشاف حايت إختلاي أو إحتيال مُرتبطة فيه. 

إيداا مبلغ لفننتح حسنناب مصننرفي, ويحننقي يحق للمصرف أن يشترط على العميل    -11/4
يوم م  تاريخ فتحه.  90للمصرف إغلاق الحساب في حال كان رصيد الحساب )صفر( لمدة 

ينبغي علننى المصننرف إبننلاغ العميننل بشننكل رسننمي بنتنناةج وتبعننات فننتح الحسنناب  -11/5
 المصرفي وتشغيله, وذلك ل مان إدراكه عواقب تمكي  طرف ثال  الوصول للحساب.
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م(01/01/2014)تاريخ التطبيق تحويل )نقل( الحساب  .12

ينبغي على المصرف توفير نماذج طلب تحويل الحساب م  مصرف إلى آخر في كل  -12/1
فرا وعلى موقعه الإلكتروني على أن تت م  المعلومات الآتية:

ايجننراءات التنني ينبغنني أن يتبعهننا العميننل   فنني ذلننكتحويل الحساب بمننا    وصف لعملية •
 لتحويل حسابه إلى مصرف آخر

اجراءات فتح الحساب بما في ذلك المتطلبات التي ينبغي علننى العميننل توفيرهننا لفننتح  •
 .الحساب

نموذج تحويل الحساب والمي يشمل الآتي: •

التاريخ المحدد لتحويل )نقل( الحساب. -

موافقة على إغلاق الحسنناب القنناة  فنني المصننرف وتحويننل الرصننيد إلننى الحسنناب ال -
 الجديد في المصرف الآخر.

موافقة العميل على تحويل بياناتننه ذات العلاقننة منن  المصننرف الحننالي إلننى المصننرف  -
 الجديد.

ينبغي على المصرف احاطة العميل باستلام طلب تحويننل الحسنناب واكمننال الطلننب  -12/2
أيام عمل. وي ينبغي للمصرف ممارسة لغط غير مبرر علننى العميننل لإلغنناء طلننب   7  خلال

 .التحويل إي في حال وجود التزامات قاةمة عليه

ينبغي علننى المصننرف تقنندي  كشننف حسنناب نهنناةي وخطنناب عنندم وجننود التزامننات  -12/3
إغلاق أيام عمل م   7للعميل المي يرغب بتحويل حسابه م  مصرف إلى آخر وذلك خلال 

 الحساب.
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وبطاقات الإئتمان وخدمة نقاط البيع البطاقات المصرفية .13

يوفر المصرف للعميل بطاقة صراف آلي جديدة بناءً علننى طلننب مكتننوب منن  العميننل  -13/1
صاحب الحساب أو بناء على طلب شخص مخول لديه وكالة شرعية و يُعيد إصنندارها قبننل 

 ية إي في حال رغب العميل خلاف ذلك.إنتهاء فترة الصلاح

يتشكد المصننرف أن البطاقننات تنن  اصنندارها وتسننليمها الننى العميننل أو الننىينبغي أن    -13/2
.ذات العلاقةالبنك المركزي وفق تعليمات الشخص المخول المي لديه وكالة شرعية 

ني لمسنناعدةينبغي أن يوفر المصرف القنوات ايلكترونية المناسبة وخط هاتف مجننا  -13/3
العملاء فنني ايبننلاغ بسننهولة عنن  حننايت فقنندان البطاقننات المصننرفية أو سننرقتها أو سننوء 

 استخدامها.

ينبغي على المصرف بح  الشكاوى والمشنناكل والمطالبننات المقدمننة منن  العمننلاء  -13/4
بششن عمليات اجهزة الصراف الآلي او عمليات نقاط البيننع الغيننر سننليمة واتخنناذ الإجننراءات 

 ذات العلاقة.البنك المركزي صحيحية بششنها وفق تعليمات الت

ي ينبغي على المصرف اصدار بطاقة اةتمان او زيادة الحد ايةتماني لها إي بناءً علننى  -13/5
طلب مكتوب مقدم م  العميل مع مراعاة لوابط إصدار وتشغيل بطاقات ايةتمان وبطاقننات 

 .البنك المركزي السعوديم  لدفع الصادرة ا
على المصرف عدم التمييز في إصدار بطاقات ايةتمان للعملاء وأن تكننون الموافقننة أو  -13/6

رفض طلب إصدار البطاقة بناءً علننى ملاءتهنن  الماليننة وبعنند تحدينند قنندرته  علننى تسننديد 
المستحقات. وي يحق للمصرف التمييز في المعاملة و رفض إصدار بطاقة ايةتمان لأي فئة 

 راشدي  بناءً على أسباب أخرى.م  العملاء ال

ينبغي على المصرف إبلاغ العميل بشهميننة حمايننة بطاقننات الصننراف الآلنني وبطاقننات  -13/7
تر الشيكات.  كما ينبغي احاطة العملاء بإجراءات ايبلاغ عنن اايةتمان وارقامها السرية ودف

 حايت السرقة والفقدان وحايت ايحتيال.

العمليات التنني تمننت باسننتخدام بطاقننة ايةتمننان المسننروقة أويتحمل العميل مبالغ    -13/8
المفقودة في حال عدم إبلاغه البنك المصنندر الننمي يتعامننل معننه. ويتحمننل البنننك المصنندر 
مبالغ العمليات المنفمة بطريقة احتيالية )نقننل بيانننات البطاقننة( دون علنن  حامننل البطاقننة، 

ك بششن ذلك، مننا عنندا الحننايت التنني ي بننت سواء تمت قبل أو بعد ابلاغ حامل البطاقة للبن
 فيها البنك مسئولية حامل البطاقة ع  همه العمليات.

على المصرف التشكيد على عملاةه التجار عدم تمرير/ فرض أي رسوم إلننافية علننى  -13/9
النندفع عبننر عننند   (Debit Card)و بطاقات الحسنن   (Credit Card)ايةتمان  حاملي بطاقات
وعلى المصرف مسئولية متابعننة إيننداعات ( Merchant Service Charge) بيعأجهزة نقاط ال

التاجر للتشكد م  ملاةمتها لطبيعة نشاطه وتدريب العنناملي  فنني المحننلات التجاريننة علننى 
 الإلتزام بها. مطلوبإستخدام أجهزة نقاط البيع وتزويده  بال وابط التشغيلية ال
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منتج أو الخدمة في حال اسننتخدامافية على مبلغ الفرض رسوم إلي يحق للتاجر    -13/10
 (Debit and Prepaid Card) و بطاقات مدى البنكيننة (Credit Card)ةتمان العميل بطاقة الإ

 .عند الدفع عبر أجهزة نقاط البيع لإتمام عملية الشراء

ينبغنني علننى المصننرف إبننلاغ العمننلاء بحنند السننحب اليننومي لعمليننات نقنناط البيننع -13/11
لصراف الآلي عند إصدار البطاقة أو إعادة إصدارها أو عند تغيير حد السحب.وا

ينبغي ح  العملاء على تفادي اختيار أرقننام سننرية سننهلة للخنندمات المصننرفية أو  -13/12
أرقام مرتبطة بتواريخ شخصية أو تشجيعه  تغيير همه الأرقام دورياً.
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فية عبر الإنترنت و أجهزة الصرف الآليالخدمات المصر .14

يتخم المصرف الإجراءات المناسبة للتشكد م  أن كافة القنننوات المصننرفية الآليننة عبننر  -14/1
مه الإنترنت آمنة. في حال تكبد العملاء خسارة مباشرة نتيجننة لننعف ال ننوابط ايمنيننة لهنن 

 أي خساةر. القنوات يت  تعويض العملاء ع 

المصرف توفير خط هاتف مجاني لمساعدة العملاء على سهولة الإبلاغ ينبغي على  -14/2
ع  العمليات المشبوهة غير الن امية أو عمليات الدخول على بياناته  أو حساباته . 

ينبغي على المصرف إحاطة العملاء بكافة العمليات على حساباته  )عمليات مدينة-14/3
ةل قصيرة مجانية الى الهاتف الجوال و تطبيق  أو داةنة( فور حدوثها ع  طريق إرسال رسا

أك ر م  معيار م  معايير التحقق م  الهوية للخدمات الإلكترونية و إتخاذ الحيطة و الحمر 
 ذات العلاقة.البنك المركزي  بششن عمليات الإحتيال الإلكتروني وفق تعليمات 

ي والخدماتينبغي على المصارف التحقق م  أن كافة أجهزة الصراف الآل  -14/4
الإلكترونية الأخرى تلبي إحتياجات العملاء و تؤدي الى تسهيل إنجاز التعاملات المصرفية  

 وفق أحدث السبل. 

ينبغي على المصرف معالجة المطالبات المرتبطة بعمليات معترض عليها منفمة ع   -14/5
في هما    وديالبنك المركزي السعطريق أجهزة الصراف الآلي وفق التعليمات الصادرة م  

 الششن.

ينبغي على المصرف إجراء صيانة دورية لكافة أجهزة الصرف الآلي و التحقق م   -14/6
جاهزيتها وإستمراريتها في جميع الأوقات. و يف ّل إستبدال أجهزة الصرف التي م ى  

 على خدمتها أك ر م  تسع سنوات.

مراقبة أداء أجهزة  ينبغي على المصرف إستخدام تقنيات حدي ة و متطورة في  -14/7
الصرف الآلي ع  بعد.

م  التداولالف و سحبه  تداول النقد السلي  و إستبدال الت ينبغي على المصرف   -14/8
عند تغمية أجهزة الصرف الآلي. في كافة الأوقات, خاصة
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التمويل الشخصي  .15

ى ذات العلاقة الصننادرة منن الشخصي وال وابط الأخر  ليلتزم المصرف ب وابط التموي  -15/1
.البنك المركزي السعودي

علننى المصننرف قبننل الموافقننة علننى منننح قننرض أو أي نننوا منن  انننواا التسننهيلات -15/2
الإةتمانية للعميل, تقيي  ولع العميل الإةتماني والتشكد م  قدرته على سداد مبلغ القرض 

 بناءً على الولع الحالي للعميل.

زام بخصنن  مبلننغ القسننط فنني التنناريخ المُتفننق عليننه مننع العميننلعلى المصرف الإلت  -15/3
المُقترض وبما يتلاة  مع تاريخ إيداا راتب العميل في حسابه لدى المصرف. 

على المصرف تعينني  موظننف مُخننتص )مستشننار إةتمننان( فنني كننل فننرا منن  فروعننه  -15/4
ل على تمويننل أو بطاقننة لتقدي  النصح و الإستشارة الإةتمانية للعملاء الراغبي  في الحصو

 إةتمان.

إصدار خطاب إخلاء الطرف   .16

يحق للعميل تحويل راتبه إلننى حسنناب أي بنننك آخننر يختنناره فنني حننال عنندم وجننود   -16/1
إلتزامات مالية قاةمة عليننه لصننالح المصننرف, وينبغنني علننى المصننرف إصنندار خطنناب إخننلاء 

عمننل منن  تنناريخ طلبننه, ) وخننلال موعنند ( أيننام  7الطرف ومنحه للعميل خلال موعد أقصاه )
( يوم عمل في حال وجود بطاقة إةتمان (, ماعدا الحايت الصادر بشننشنها قننرارات 30أقصاه )
 ق اةية.

ينبغي على المصرف التوليح للعميل كتابياً النتاةج المترتبة على سننجله الإةتمنناني  -16/2
المديونيننة وإصنندار خطنناب   لدى شركات معلومات الإةتمان في حال سداده جننزء منن  مبلننغ

مُخالصة سداد تسوية و التشكيد على عدم الإشارة إلننى عبننارة "مخالصننة نهاةيننة" وتلافنني 
ذكرها في الخطاب إي في حال سداد العميل كامل مبلننغ المديونيننة القاةمننة عليننه أو فنني 

حال إسقاط المصرف المبالغ المُتبقية التي ل  يسددها العميل م  إجمالي المديونية.

ينبغي على المصرف التقيدّ بما ورد في التعمي  الصادر بششن تن ي  إتصال موظفي  -16/3
البنننوف علننى العمننلاء لحنن ه  علننى سننداد المننديونيات المُسننتحقة و التشكنند منن  إلتننزام 
الموظفي  بم مون التعمي  )سواء موظفي المصرف أو موظفي شركة التحصننيل المُتعاقنند 

 معها(.
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الموظفون .17

ينبغي على المصرف التشكد أن موظفيه ذوو العلاقة بالعملاء, يتمتعوا بالآتي: -17/1

القيام بشداء مهامه  بكفاءة وفعاليننة ومهنيننة وقننادرون علننى تقنندي  الخنندمات المصننرفية  (أ
المنوطة به .

ء الحنناليي  أو العمننلاء تقنندي  السننلوكيات الجينندة والتعامننل بمهنيننة عننند خدمننة العمننلا  ( ب
المُحتملي  في                     جميع الأوقات.

لننديه  الإلمننام الكامننل بشف ننل الممارسننات المصننرفية حتننى يتسنننى لهنن  مسنناعدة  ( ج
العملاء.

ينبغي على المصرف التشكنند منن  حصننول موظفيننه علننى التشهيننل المهننني المطلننوب  -17/2
إلحاقه  في بننرامج متخصصننة للحصننول علننى شننهادة والإيفاء بمتطلبات الكفاءة م  خلال  
 .مهنية تؤهله  التعامل مع العملاء
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الصرف الأجنبي .18

يحق للمصرف فرض رسوم على العميننل مُقابننل تحويننل أمننوال إلننى خننارج المملكننة.  -18/1
محول, و ينبغي أن تشمل الرسوم يكون مبلغ الرس  ثابتاً وليا نسبة مئوية م  المبلغ ال

صننرف رس  مصننرف مسننتفيد. إلننافة الننى أي رسنن  متعلننق بالعمليننة يننت  فرلننه منن  الم
 ء بمبلغ الرسوم كافة قبل تشكيد عملية التحويل.لامالمُراسل. و ينبغي إبلاغ الع

ينبغي على المصرف التحقننق منن  بيانننات العميننل المُسننجلة فنني نمننوذج التحويننل,  -18/2
ساب الآيبان و رق  حساب تعريف البنك قبل تحويل المبلغ.خاصة رق  ح

ينبغي على المصرف وقبل تنفيم عملية التحويل إبلاغ العملاء بالتاريخ المتوقع لوصول -18/3
ت وصننافي المبلننغ الننمي يسننتلمه المبلننغ المحننول للمسننتفيد و مبلننغ الرسننوم و العمننوي

 خص  الرسوم و العمويت.المستفيد بعد 

غي على المصرف إبلاغ العملاء خلال يومي عمل في حال ل  يتمك  م  إرسننالينب  -18/4
أي حوالة خارجية بسبب إعادتها م  البنك المُراسل. وينبغنني علننى المصننرف إيننداا مبلننغ 
الحوالة المُعادة في حساب العميل فور استلامه وفي حال عدم وجود حساب لدى العميل 

يُحننرر لننه شننيك مُصنندق بنننفا المبلننغ خننلال يننومي في المصرف يُصرف له المبلغ نقداً أو  
 عمل.

ينبغي على المصرف التوليح للعميل أن مبلغ عملية السحب النقدي بعملة أجنبية  -18/5
مُنفمة خارج المملكة بإستخدام بطاقة الصراف الآلي يخ ع لسعر صرف العملننة المطلوبننة 

 في تاريخ تنفيم العملية.

الخدمننة التننشثر  /لى التحمير الآتي "يمك  لسننعر المنننتج  وي الإعلان عتحينبغي أن ي  -18/6
أو الخدمة المعلنن  عنهننا   في حال كان المنتج  بالتغيرات في سعر صرف العملات الأجنبية"  

بالعملات الأجنبية أو في حال ان قيمة المنتج أو الخدمة المُعل  عنها تتننشثر بسننعر مُسعّرة  
 صرف العملات الأجنبية.
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أحكام عامة .19

ينبغنني علننى المصننرف نشننر مبننادئ حمايننة عمننلاء المصننارف علننى موقننع المصننرف -19/1
لإلكتروني وتوفير نسخة ورقية للعملاء الجدد, أو عند حصول العميل الحالي على خدمة أو 

 منتج جديد.

لعميننل، نسننخة منن أيننام عمننل، أو حسننب ايتفنناق مننع ا 7يننوفر المصننرف خننلال  -19/2
:في حال طلب العميل ذلك المستندات الآتية

صورة م  النماذج الأصلية لأي خدمة أو منتج. •

صورة م  الأحكام والشروط المحدثة. •

صورة م  عقود ايةتمان، بما في ذلك مستندات ال مانات والكفايت. •

نية عند التعامننل مننع العمننلاءينبغي على المصارف الأخم في الإعتبار الحايت الإنسا  -19/3
المي  لديه  صعوبات مالية طارةة.

على المصرف تقدي  النصح والمشورة لعملاةه المي  لديه  صعوبات ماليننة ومحاولننة  -19/4
مساعدته  للتغلب على همه الصعوبات قبل المُ ي في إتخاذ إجراءات قانونية بحقه 

ا فنني المنندخل الننرةيا للفننرا وفننيينبغي على المصرف ولع ساعات عمننل الفننر  -19/5
موقع المصرف الإلكتروني, ويفتح المصرف ويغلق بحسب الساعات المُعل  عنها.

أو أو بيننع التعامننل التحيننز لنند العمننلاء عننند حننوالي ينبغنني للمصننرف فنني جميننع الأ -19/6
أو منتج.استخدام أي خدمة 
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 القسم الرابع: الأخطاء والشكاوى

)الأعطال( الأخطاء   .20

ش )عطل( وعليهي يحق للمصارف ايستفادة م  أي مبالغ مُعادة قد تنشش بسبب خط  -20/1
إعادتها إلى حساب المُت رر دون تشخير ودون إنت ار المُطالبة بها.

في حال اكتشف المصرف خطش، أو في حننال إبلاغننه بحنندوث أي خطننش نتيجننة تقنندي   -20/2
بة، ينبغي علننى المصننرف عندةننمض تعننويض العميننل والعمننلاء الآخننري  عميل شكوى أو مطال

يننوم عمننل  60جميعه  المي  تعرلوا لنفا الخطش. وينبغي إكمال هما الإجراء فنني غ ننون 
اعتباراً م  تاريخ تحديد الخطش الأصلي. كما ينبغي على المصننرف ايتصننال بجميننع العمننلاء 

صحيحية التي ت  اتخاذهننا بمننا فنني ذلننك إعننادة المتشثري  وإحاطته  بالخطش وبالإجراءات الت
.المبالغ إلى حساباته 

ينبغي على المصرف التحقق م  إستمرارية عمل أن مته المصرفية و جاهزيتها في  -20/3
تلبية إحتياجات العملاء في كافة الأوقات, و تننوفير البننداةل عننند حنندوث خلننل أو عطننل فنني 

 الأن مة.
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لشكاوىا .21

فنني شننشن لننوابط معالجننة الشننكاوىالبنك المركزي  على المصرف التقيد بتعليمات    -21/1
ذات العلاقة, مع التشكيد على توثيق إستلام الشكوى وتزوينند البنك المركزي  وفق تعليمات  

 الشاكي برق  مرجع رةيا يُرسل إلى هاتفه الجوال لإستخدامه في متابعة شكواه.

ع آلية تقدي  الشكوى في مكننان والننح بمبنننى المصننرف وفروعننهصرف ولمعلى ال  -21/2
كافة وإدراجها في موقع المصرف الإلكتروني وتوفير نسخة مكتوبة منها للعمننلاء فنني حننال 

 رغبته  الحصول عليها مكتوبة.

:ينبغي أن تت م  آلية تقدي  الشكوى الآتي -21/2

ميننل الحننق فنني تقنندي  الشننكوى إجراءات تقدي  الشكوى والمسننتندات المطلوبننة )للع (أ
مباشرة إلى الفرا أو ع  طريق مركز ايتصال أو ع  طريق الفاكا أو ع  طريق موقننع 

المصرف ايلكتروني أو ع  طريق أي قناة أخرى مناسبة يحددها البنك(.

.الإدارة المسئولة في المصرف ع  دراسة الشكوى ( ب

لعميل عند الحاجة إلى متابعة الشكوىاس  المسئول ورق  الهاتف المي يتصل عليه ا ( ج

الفترة الزمنية المتوقعة لإفادة المعترض في ششن شكواه على أن ي تتجاوز عشرة أيام  (د
.عمل ى م  تاريخ تقدي  الشكوى

على المصرف التواصل مع الشاكي وإحاطته في ششن شكواه خلال أسبوا منن  تنناريخ   هن(
أيام  10همه الفترة, فعليه إحاطته في موعد أقصاه )إستلامها وفي حال عدم إنهاةها خلال 

 .عمل(  بآخر مستجداتها

و( ينبغنني علننى البنننك توثيننق القننناة المسننتخدمة فنني التواصننل مننع الشنناكي والإحتفنناظ 
 بسجلاتها.

وى آخننرفي حال عدم رلا الشاكي ع  نتيجة شكواه ورغبتننه تصننعيدها إلننى مسننت  -21/3
رى خارجيننة, علننى المصننارف تزوينند الشنناكي بالآليننة أو إلى جهة أخنن أعلى داخل المصرف  

 هما الششن.  هه إلى الجهة المُناسبة في المُتبعة وتوجي
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القسم الخامس: التعليمات ذات العلاقة الصادرة من البنك المركزي 




