
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 مبادئ حماية عملاء المصارف
 

 م ٢٠١٣يونية  
 
 
 
 

 
 

 



 

 

 
 

 

١ 

 

 

 

 

 المحتوى      

 

 القسم الأول: المقدمة

 الحماية المالية للعميل في المملكة العربية السعودية .1

 نموذج التطبيق .2

 التعاريف .3

 القسم الثاني: مبادئ حماية عملاء المصارف

 مقدمة  .4

 المبادئ العامة .5

 لمسؤوليات العمي .6

 القسم الثالث: الالتزامات الرئيسة

 الأحكام والشروط .7

 الرسوم والتكاليف وتحديد الأسعار .8

 حماية البيانات والسرية .9

 التواصل عبر الإعلان والتسويق .10

 حساب المصرفيوإغلاق ال فتح .11

 تحويل )نقل( الحساب المصرفي .12

 البطاقات المصرفية .13

 الخدمات المصرفية عبر الإنترنت وأجهزة الصرف الآلي .14

 لتمويل الاستهلاكيا .15

 إصدار خطاب إخلاء الطرف .16

 الموظفون  .17

 الصرف الأجنبي .18

 أحكام عامة .19

 القسم الرابع: الأخطاء والشكاوى 

 الأخطاء.. 20  

 . الشكاوى.21  

 .المؤسسة عنالقسم الخامس: التعليمات ذات العلاقة الصادرة 

 

 

 

 

  
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

٢ 

 

 

 

 : المقدمةالأول القسم 

 عربية السعوديةالحماية المالية للعميل في المملكة ال .١

 
 

صارل لهاا العمال فاي المم
ُ
رخصة من قبلهاا والم

ُ
شرف على المؤسسات المالية الم

ُ
راقب والم

ُ
عد مؤسسة النقد العربي السعودي )المؤسسة( الم

ُ
لكاة العربياة ت

ين وشاركات الصارافة وشاركات السعودية )المصارف وشركات التمويل بما في ذلك شاركات الإيااار التماويلي وشاركات التمويال العقااري وشاركات التا م

 المعلومات الائتمانية(.                 

 

أن م وهي تعمل على حماية مصاال  العميال والت  اد مان 1966م ونظام مراقبة البنوك في العام 1952منذ صدور نظام المؤسسة الأساس ي في العام 

 مع توسع القطاع الماالي حياأ أصابحت فاي العاام تعامل المؤسسات المالية مع العميل يتم بطريقة مهنية عادلة. تطور دو 
ً
م 2005ر المؤسسة تدريايا

م أصابحت  اذلك مسائولة عان مراقباة شاركات التمويال 2012مسئولة عن قطاع الت مين بموجب نظام مُراقبة شركات الت مين التعاوني، وفي العام 

شاير أفالعميالوالإشراف عليها مما وسع دورها في مااا  تعزياز حماياة 
ُ
 أن هنااك توجهاإلاى ضال الممارساات فاي مااا  الخادمات المالياة .  ت

ً
فاي عادد مان  ا

تابعة آلية تطوير المؤسسات المالية للمنتااات والخادمات اليديادة وآلياة بيعهاا إلاى العمالاء وتقاديم الاستشاارة لهام والتعاوي  عنا
ُ
د حصاو  الدو  لم

أن المعاملااة العادلااة تااااد علااى ياار ماان الدراسااات عاان هااذد المسااائل ودلاات النتااائ  تقااديم شااكوى. وقااد تاام إجااراء الك فااي أي مشااكلة أو فااي حااا  الرغبااة 

سااااهم فاااي رفاااع مساااتوى ر اااتاااؤدي إلاااى  يااااد العميااال
ُ
درس   يااار مااان الااادو  والهيئاااات الدولياااة م ااال ماموعاااة العشااارين ومالااا  ياااالعميااال.  اة الاااربح وت

 إلاى نماو وتطاور القطااع الماالي فاي والتنمية تعديل وإصدا الاقتصادي الاستقرار المالي ومنظمة التعاون 
ً
ر معايير جديدة في ماا  حماية العميل.  ونظارا

مان  امن أهاداف و المملكة، فإن المؤسسة مستمرة في مراجعة هذد التطورات وإصدار التعليمات الرقابية المناسابة لتطاوير مباادئ حماياة العميال.  

ؤسسااااات الماليااااة علاااى معاملااااة عادلاااة بشاااافافية وصااادق وأمانااااة و اااذلك حصااااول  علااااى العااااااميل الاااذي يتعاماااال ماااع المالمؤسساااة الاسااااتراتياية حصاااو  

 وبتكلفة مناسبة وجودة عالية. الخدمات والمنتاات المالية بكل يسر وسهولة
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 نموذج التطبيق .٢

 

 (1نموذج )

 

 

 
 

 

فاي المملكاة، ودور المؤسساة الرياادي  عمالاء المؤسساات المالياةة ( آلية العمل المستخدمة مان مؤسساة النقاد العرباي الساعودي لحمايا1يوض  نموذج )

 لتشاااييع ممارساااات الشااافافية والعاااد  والحااارل علاااى ساااهولة وصاااو  العمااالاء لاخااادمات والمنتااااات المالياااة. إن الأداء المتوقاااع مااان المؤسساااات المالياااة

 الت  د من التزام هذد المؤسسات بهذد الضوابط. والتعليمات المستقبلية و ذلك والسابقة يحددد ما ورد في  وابط العمل الحالية
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 التعاريف .٣

 

 مؤسسة النقد العربي السعودي. المؤسسة

 رسالة تاارية في أي وسيلة تروج، بشكل مباشر أو غير مباشر، منت  أو خدمة مالية. الدعاية

 .الشخصية وأهداف العميلظروف الحصو  على توصية أو نصيحة من فرد مؤهل بعد الأخذ في الاعتبار  الاستشارة
نشاار مبااادئ الإرشاااد المااالي والقُاادرة علااى فهاام المصااطاحات الماليااة الرئؤسااة المسااتخدمة فااي المؤسسااات وبالتااالي التمييااز بااين  التوعية

قدمة من هذد المؤسسات. مختلف المنتاات أو الخدمات
ُ
 الم

 أي ش يء لا يسبب الضرر للعميل. أفضل المصالح
 الوصو  إلى نتياة بش ن شكوى العميل. ى معالجة الشكو 

و في حا  وجود مخاطر  بيرة يتعارض ذلاك أد المصرف بش ن مو وع يهم العميل كان الإجراء الذي يتخذما إذا في حا   تضارب المصالح

 المرتبطة في هذا المو وع. المصرفمع مصال  

رخصة لغايات خارج نطاق عمل  أو مهنت فرد طبيعي يشارك عبر الصفقات المنصول عليها في الأنظم العميل
ُ
  .ة مع المصارف الم

و المنت  دون تحمل أي غراماة )عشارة ألغاء التعاقد لاحصو  على الخدمة إلزمنية التي يمكن للعميل خلالها هي الفترة ا فترة الانتظار

 أيام عمل(.

 ي للمصرف وتوفر السياق لعمل .ماموعة من المعتقدات والقيم والقواعد التي تم ل الطابع الفرد الثقافة

  شف وإيضال المصرف المعلومات ذات العلاقة للعميل بشفافية. الإفصاح

المعااااين لتقااااديم خاااادمات للمصاااارف بصاااافة مسااااتمرة مقاباااال الحصااااو  علااااى مُقاباااال مااااالي.  يشاااامل ذلااااك كافااااة  الأشااااخال الموظفون 

 .ادالإسنالموظفين المتعاقد معهم مباشرة او المتعاقد معهم عن طريق 
التوصاااال إلاااااى نتيااااااة مخالفااااة للسياساااااة المويقاااااة وإجاااااراءات العماااال، ماااااا ياااااؤدي إلاااااى تبعااااات مالياااااة و أو مخالفاااااة الحقاااااوق  الخطأ

 النظامية أو التنظيمية لعميل واحد أو أ ثر.
 
 
 .من دون خصم أي رسوم أو عمولات أو تكاليف مباشرة أو غير مباشرة مجانا
 

 مجموعة العشرين
  بالمصااااارف المر زيااااة فااااي دو  ما افظو ومُحااااو راء الماليااااة 

ً
وماموعااااة  20، ج20-ساااام جاموعااااة العشاااارين )المعروفااااة أيضااااا

دولاة ذات الاقتصاادات الهاماة إ اافة إلاى مم اال  19العشارين( وهاي ماموعاة و راء المالياة وحكاام المصاارف المر زياة مان 

 .عن الاتحاد الأوروبي
و نظام ترقيم محدد تم تطويرد للتعرف على أرقاام حساابات كال بناك علاى رقم حساب دولي للعميل لدى بنك معين، وه الآيبان

 مستوى العالم.
 .تقديم الحوافز المالية للموظفين لبيع الخدمات أو المنتاات المالية التحفيز

توساطة حصو  فئات الماتمع المختلفة كالفئات الضعيفة وأصحاب الرواتب المنخفضة وأصحاب الأعما  الصاغيرة  الشمول المالي
ُ
والم

 .ومُتناهية الصغر على الخدمات والمنتاات المالية الملائمة التي يحتاجونها بكلفة معقولة وبطريقة عادلة وشفافة
 جهات اعتبارية وسيطة بين طرفين في عملية مالية. الوسطاء

رخصة
ُ
 في المملكة العربية السعودية. تشمل كافة اليهات المرخصة من مؤسسة النقد العربي السعودي للقيام ب عما  الجهات الم

 المؤسسة وأنظمة المصرف الداخلية. عنالمعلومات المطلوب من العميل توفيرها حسب التعليمات الصادرة  المعلومات الملزمة
ة أعما  مالياة فرد يعمل لغايات غير مرتبطة بوظيفت  أو عمل  أو مهنت  إلا أن  يستفسر أو يشارك للمرة الأولى في اتفاقي العميل المحتمل

 .مع مصرف

 و يل مُصرل ل  العمل بالنيابة عن المصرف الطرف الثالث
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 حماية عملاء المصارفمبادئ القسم الثاني: 

 مُقدمة  .4
 

 إلى تحقيقا  مان خالا  حرصاها علاى تقاديم المصاارف الم -1 4
ً
ساتوى حماية عملاء المصارف في المملكة هدف استراتيجي منشود تسعى المؤسسة دائما

طبااق علاا
ُ
ساااعد مبااادئ حمايااة عماالاء المصااارف علااى تحقيااق الهاادف المنشااود لأنهااا ت

ُ
ى كافااة المطلااوب ماان المعاملااة العادلااة والأمانااة والشاامو  المااالي. ست

طبق على أي طرف يالأ )خارجي( يُستعان ب  من قبل المصارف فاي إنااا  بعا  المهاام. تشام
ُ
رخصة من المؤسسة،  ما ت

ُ
ل المباادئ أنشطة المصارف الم

، م اااال المؤسساااااات الصاااااغيرة والمتوساااااطة والشااااركات التاارياااااة وغيرهاااااا مااااان الآخااااارونعماااالاء المصاااااارف الأفاااااراد )الحااااااليين والمسااااتقبليين(.  أماااااا العمااااالاء 

 .   بهمالشخصيات الاعتبارية، فسؤتم إعداد تعليمات خاصة 

 

عتباار هااذد المبااادئ مُلزمااة للمصااارف ومُكملااة للتعليمااات والضااوا -2 4
ُ
المؤسسااة. وينب ااي تطبيقهااا علااى كافااة التعاااملات التااي تااتم مااع  عاانبط الصااادرة ت

 م.2013 09 01العملاء الأفراد في تاريخ أقصاد 

 

و ينب ي على المصارف توفير نسخة ورقية ماانية من هاذد المباادئ فاي الفاروع وتساليمها للعمالاء فاي بداياة التعامال أو عناد حصاولهم علاى منات  أ -3 4

  ما ينب ي إدراجها في موقع المصرف الإلكتروني. ،جديدةخدمة 

 ينب ي على المصرف توفير كافة السيلات والمستندات والمعلومات التي تطلبها المؤسسة في هذا الش ن. -4 4

 

خولة للمؤسسة بموجب الأنظمة الآتية:  -5 4
ُ
 إلى الصلاحيات الم

ً
صدرت هذد المبادئ استنادا

ُ
 أ

 م(.1957 12 15ها )الموافق 1377 05 23وتاريخ  23بموجب المرسوم الملكي الكريم رقم نظام مؤسسة النقد الصادر  (أ

 م(.1966 06 12ها )الموافق1386 2 22وتاريخ  5نظام مُراقبة البنوك الصادر بموجب المرسوم الملكي الكريم رقم م  (ب

 م(.1986 06 22ها )الموافق 1406 10 14وتاريخ  2149 3ج( القرار الو اري رقم 

 
 

 المبادئ العامة .5

ساتوى. يُساتعان بهاذد المباادئ مان قبال الهيئاات المالياة 2011في عام  -1 5
ُ
م طورت ماموعة العشرين مباادئ حماياة العميال المالياة لتُصابح عالياة الم

 في جميع أنحاء العالم لتطوير أنظمتها المالية خاصة تلك ذات الصلة بالعميل.

 

 : المعاملة بعدل وإنصاف١المبدأ 

 لا يتازأ من يقافاة المصارف.  بحيأ يكون ذلكعلى المصارف التعامل بعد  وأمانة وإنصاف مع العملاء في جميع مراحل العلاقة بينهما،  ينب ي
ً
جزءا

  ما ينب ي بذ  عناية واهتمام خال للعملاء محدودي الدخل والتعليم و بار السن وذوي الاحتياجات الخاصة من الينسين.
 

 لشفافية: الإفصاح وا٢المبدأ 

قدماااة للعمااالاء، بحياااأ تكاااون واضاااحة ومُختصااارة ساااهلة الفهااام ودقيقاااة غيااار مُضاااللة، 
ُ
ينب اااي علاااى المصاااارف تحاااديأ معلوماااات الخااادمات والمنتااااات الم

 شااروطها وميزارهااا الرئؤسااة. ينب ااي أن يشاامل ذلااك إيضااال حقااوق ومساائوليات كاال طاارف وتفاصاايل الأسااعار  إليهاااويمكاان الوصااو  
ً
دون عناااء خصوصااا

والمخااااطر وآليااة إنهااااء العلاقااة وماااا يترتااب عليهاااا، إ ااافة إلاااى تااوفير معلوماااات عاان المنتااااات والخااادمات  المصااارف والغراماااتعمااولات التاااي يتقا اااها وال

قدمة من المصرف.
ُ
 البديلة الم

 

 : التثقيف والتوعية المالية٣المبدأ 

العماااالاء الحاااااليين والمسااااتقبليين ورفااااع مسااااتوى الااااو ي والإرشاااااد لااااديهم  ينب ااااي علااااى المصااااارف و ااااع باااارام  وآليااااات مُناساااابة لتطااااوير معااااارف ومهااااارات

ناسابة لاحصاو  علاى المعلوماات فاي حاا   وفعّالاة،وتمكينهم من فهم المخاطر الأساساية ومسااعدرهم فاي اتخااذ قارارات مدروساة 
ُ
وتاوجيههم إلاى اليهاة الم

 .إلى ذلكحاجتهم 
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 : سلوكيات وأخلاقيات العمل4المبدأ 

المصرف العمل بطريقة مهنية لما في  مصاحة العملاء على امتداد العلاقة بينهما، حياأ يُعتبار المصارف المسائو  الأو  عان حماياة مصاال   ينب ي على

 العميل المالية. 

 

 : الحماية ضد عمليات الاحتيال5المبدأ 

شااابهة ماان خاالا  و ااع أينب اي علااى المصااارف حمايااة ومراقبااة ودا ااع العماالاء والماادخرات وغيرهااا ماان الأصااو  المال
ُ
 نظمااة رقابيااة ذات مسااتوى عااا   يااة الم

 من الكفاءة والفعالية لاحد من عمليات الاحتيا  والاختلاس أو إساءة الاستخدام.

 

 : حماية خصوصية المعلومات 6المبدأ 

ض التاي ى آلياات مناسابة تحادد الأغاراتشاتمل علا نظماة رقابياة علاى مساتوى عاا   أء المالية والشخصاية مان خالا  و اع ينب ي حماية معلومات العملا

وتاااااريخ  97هااااا ورقااام م أ ت 1422 6 29وتااااريخ  150جلهاااا تاااام جماااع البياناااات ومعاليتهااااا، والالتااازام بمااااا تضااامنت  تعااااميم المؤسسااااة رقااام م أ ت أمااان 

وتاااااااااااااااريخ  6442هاااااااااااااا ورقاااااااااااااام م أ ت 1431 07 03وتاااااااااااااااريخ 15969هااااااااااااااا ورقااااااااااااام م أ ت 1430 03 05وتااااااااااااااريخ  207هاااااااااااااا ورقاااااااااااااام م أ   1424 03 13

 ها.1432 03 19

 

 : معالجة الشكاوى 7المبدأ 

من خلالهاااا ياااتم متابعاااة ومعالياااة وفعالاااة،ينب اااي علاااى المصاااارف تاااوفير آلياااة مناسااابة للعمااالاء لتقاااديم شاااكاواهم بحياااأ تكاااون الآلياااة عادلاااة وواضاااحة 

 الشكاوى دون ت خير وفق تعليمات المؤسسة ذات العلاقة.                  

 

نافسة: ا8المبدأ 
ُ
 لم

مكانياااة التحويااال بينهاااا بساااهولة وو اااول وبتكلفاااة إضااال الخااادمات والمنتااااات ومقااادميها و ينب اااي أن يتاااال للعمااالاء القااادرة علاااى البحاااأ والمقارناااة باااين أف

 معقولة.

 

 الإسناد إلى طرف ثالث: 9المبدأ 

ت هااذد المبااادئ وأنهااا تعماال لمااا فياا  مصاااحة عملا هااا وتتحماال بمتطلبااا إليهاااعلااى المصااارف الت  ااد ماان التاازام اليهااات الخارجيااة التااي يااتم إسااناد مهااام 

 لماا ورد فاي تعليماات  المسئولون الخدمات المالية هم  فمقدمو مسئولية حمايتهم، 
ً
عن الإجراءات التاي ياتم اتخاذهاا نياباة عان المصاارف أو العمالاء وفقاا

 المؤسسة. عنالإسناد الصادرة 

 

 : تضارب المصالح١٠المبدأ 

حتملااة ينب ااي أن يكااو 
ُ
ساااعد فااي  شااف العمليااات الم

ُ
ن لاادى المصاارف سياسااة مكتوبااة بشاا ن تضااارب المصااال ، وعلياا  الت  ااد ماان ان السياسااات التااي ت

 .لتضارب المصال  موجودة ومُطبقة، وعندما تنش  إمكانية تضارب مصال  بين المصرف والطرف ال الأ فينب ي الإفصال عن هذد الحالات

 

 مسئوليات العملاء .6

 عاان المبااادراتينب ااي ع
ً
قدمااة ماان المصااارف مُاتمعااة فضاالا

ُ
 لااى المصااارف تعزيااز مساائولية العماالاء ماان خاالا  نشاار باارام  التوعيااة والت قيااف المسااتمرة الم

 كل مصرف لعملائ .  تشمل مسئوليات العملاء الآتي: يقدمها التي

 عند تقديم المعلومات -1 6
ً
  ن صادقا

 المعلوماااات الكاملاااة والدقيقاااة 
ً
عناااد تعبئاااة أي نمااااذج خاصاااة بالمصااارف. وامتناااع عااان تقاااديم التفاصااايل الخاطئاااة أو عااادم تقاااديم المعلوماااات قااادم دائماااا

 .المهمة

 اقرأ بدقة كافة المعلومات التي قدمها لك المصرف  -2 6

علاى هاذد الالتزاماات وت  اد  سوف يتم تسليمك التفاصيل الكاملة بش ن الالتزامات المترتبة عليك مقابل حصولك على الخدمة أو المنت . قم باالاطلاع

 من فهمك لها وقدرتك على الالتزام بها.
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 اطرل الأسئلة -3 6

ماان المهاام طاارل الأساائلة علااى مااوظفي المصاارف بشاا ن أي بنااد غياار واضاا  أو شاارط لاام تت  ااد مناا . وساايقوم الموظفااون بالإجابااة عاان أي أساائلة بطريقااة 

ساعدك في اتخاذ القرار.
ُ
 مهنية ت

 

 قديم الشكوى معرفة  يفية ت -4 6

استخدام هذد الخدمة ومعرفاة  يفياة رفاع الشاكوى إلاى بسيوفر لك المصرف التفاصيل بش ن تقديم الشكوى والإطار الزمني لموافاتك بالنتياة. بادر 

 المستويات العليا، عند الضرورة.

 

 استخدم الخدمة أو المنت  بموجب الأحكام والشروط -5 6

 للأحكام والشروط المرتبطة لا تستخدم الخدمة أو المنت  إلا 
ً
 ، وذلك بعد الت  د من فهمها كاملة.بهاوفقا

 

 عدم التعرض للمخاطر -6 6

وينب ااي علااى المصاارف شاارحها لااك بو ااول. لا تقاام بشااراء خدماااة أو  علااى مسااتويات متفاوتااة ماان المخااااطر تحتااوي بعاا  الخاادمات أو المنتاااات الماليااة 

 ك المالي.منت  عند الشعور أن المخاطر لا تلائم و ع

 

 قدم طلب -7 6
ً
 لاحصو  على المنتاات و أو الخدمات المتلائمة مع احتياجاتك ا

كافاة عند تقديم طلب لاحصو  على المنت  أو الخدمة، ينب اي علياك الت  اد مان ملائمتا  احتياجاتاك وعلياك الإفصاال عان كافاة التزاماتاك المالياة ماع 

 اء بالالتزامات المترتبة بعد الحصو  على المنت  أو الخدمة.اليهات، على أن يستند قرارك على قدرتك في الوف

 أبلغ المصرف بش ن العمليات غير النظامية -8 6

 ا تشفت عمليات ماهولة على حسابك، عليك إبلاغ مصرفك بذلك على الفور. ما إذا في حا 

 لا تفص  عن معلوماتك المصرفية -9 6

  ن الحساب المصرفي أو أي معلومات أخرى مصرفية أو شخصية دقيقة إلى طرف آخر.لا ينب ي أن تقدم، تحت أي ظرف، أي تفاصيل بش

  استشر المصرف في حا  مواجهة صعوبات مالية -10 6

ماان  ناات تواجاا  صاعوبات ماليااة وغياار قاادر علااى تحماال أقسااط الحااد الأدناا   مااا إذا تحاد  مااع المصاارف الاذي تتعاماال معاا  لطلاب الاستشااارة فااي حاا 

لتمويال الشخ ا ي وبطاقاات الائتماان(. عناد التحاد  ماع المصارف، تساتطيع مناقشاة الخياارات المتاحاة لإعاادة جدولاة المباالغ القائماة المطلوب )م ال ا

 عليك والتي من خلالها تستطيع سداد هذد المبالغ.

 

 تحديأ المعلومات -11 6

يكاون التحاديأ بشاكل مساتمر ومتاط ماا طلاب المصارف ذلاك، ينب ي تحديأ المعلومات الشخصية الخاصة بك بما في ذلاك معلوماات الاتصاا  بحياأ 

 عن المعلومات التي لم تقم بتزويد المصرف بها.
ً
 وستكون مسئولا

 

 عنوان البريد -12 6

م المصارف الاذي تتعامال معا . لا تساتخدقبال استخدم عنوان البريد )البريد العاادي والبرياد الإلكتروناي( وأرقاام الاتصاا  الخاصاة باك عناد طلبهاا مان 

 مكن أن يؤدي ذلك إلى إفشاء معلوماتك المالية لهم.إذ من المعناوين أخرى لا تخصك كالأصدقاء أو الأقارب 

 

 الوكالة الرسمية -13 6

 عند منح وكالة رسمية لإناا  تعاملاتك المالية. 
ً
ن حذرا

ُ
 صلاحية التصرف في أمورك المالية ومن يطلع عليها.  تعطي ومعرفة من 

 

 على النماذج غير المكتملةلا توقع  -14 6

دم لك للتوقيع. لا توقع على نماذج فارغة  أو غير مكتملة.
ُ
 ت  د من ا تما  كافة الحقو  المطلوبة والأرقام في النموذج الذي ق
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 استعرض كافة معلوماتك -15 6

سااتفيد. ينب ااي عليااك مراجعااة جميااع المعلومااات التااي ااايلتها فااي نماااذج العمليااات لضاامان عاادم وجااود أخطاااء فاا
ُ
ي رقاام الحساااب أو المبلااغ أو بيانااات الم

 التوقيع الخال بك هو الموافقة على محتوى النموذج.و 

 

 أحقيتك في الحصو  على نسختك -16 6

 ينب ي على المصرف تزويدك بنسخة من العقود والمستندات الموقعة منك والاحتفاظ بها في مكان آمن.

 

 القسم الثالث: الالتزامات الرئيسة

 هذا القسم التفاصيل بش ن الالتزامات والأنظمة الخاصة بالخدمات المصرفية والتي تدعم "المبادئ العامة" لحماية العميل. يتضمن

 

 الأحكام والشروط .7

7 1-  
ُ
تاحاة مان المصارف حسااب ماا يفضال  ينب اي تاوفير الأحكاام والشاروط الم

ُ
م تاوفير  تؤاب عاااماان خالا   العميالحديااة للعميال وذلاك عبار القنااوات الم

 حكام أو توفير مطوية خاصة بذلك وتشييع  على قراءرها قبل الالتزام بالخدمات والمنتاات.يتضمن الشروط والأ 

 

 قل قبل إجراء أي تغيير.يوم عمل على الأ 30والشروط خلا   ينب ي أن يبلغ المصرف العملاء ب ي تغييرات في الأحكام -2 7

 

بتعبئتا  باللغاة العربياة علاى  العميلي نموذج تقديم طلب الحصو  على المنت  أو الخدمة والذي يقوم ينب ي أن تدرج كافة الأحكام والشروط ف -3 7

 ن تكون واضحة ومفهومة وغير مضللة، مع توفير نسخة باللغة الإناليزية في حا  طلب العميل ذلك.أ

 

علاااى العواقاااب المحتملاااة التاااي قاااد يتحملهاااا العميااال عناااد والشاااروط ونمااااذج الطلباااات بياناااات تحذيرياااة تااان  بو اااول  الأحكاااامينب اااي أن توضااا   -4 7

تفق عليها في نموذج الطلب.
ُ
 استخدام المنت  أو الخدمة خلاف الشروط الم

 

  الرسوم والعمولات وتحديد الأسعار  .8

وينب ي الحصو  على عدم  المؤسسة، عنعلى المصرف التقيد بالرسوم والعمولات التي يتقا اها  ما وردت في لائحة التعرفة البنكية الصادر  -1 8

ممانعااااة المؤسسااااة عاااان أي رسااااوم أو عمااااولات جدياااادة يفر ااااها المصاااارف مُقاباااال تقااااديم الخاااادمات والمنتاااااات، وينب ااااي و ااااع قائمااااة الرسااااوم 

ساند 
ُ
ي بعا  أعماا  البناك فاي مكاان واضا  بمبناط المصارف وفروعا  وإدراجهاا فا إليهااوالعمولات بماا فاي ذلاك الرساوم التاي تفر اها الشاركات الم

 موقع المصرف الإلكتروني. 

 

علااى المصاارف تزويااد العماالاء بنسااخة مكتوبااة ماان جاادو  الرسااوم والعمااولات عنااد تقااديم مناات  أو خدمااة  أو عنااد توقيااع عقااد مااع العمياال أو فااي  -2 8

 حا  طلب العميل ذلك.

 

هااااذا التغييااار.   بمااااا فاااي ذلااااك الرساااوم والعمااااولات  يااااوم عمااال ماااان إجاااراء 30باااا ي تغييااار فااااي الرساااوم والعمااااولات قبااال  إباااالاغ العميااالعلاااى المصااارف  -3 8

سند 
ُ
 بع  الأعما . إليهاالمفرو ة من الشر ة الم

 

 المصرف. معهاينب ي على المصرف إيضال تفاصيل احتساب الرسوم والعمولات ومبلغ الربح للمنتاات والخدمات التي يتعامل  -4 8

 

أيام عمل من تاريخ إغلاق  5أو عمولات ترا مية يتم خصمها من رصيد حساب  النها ي خلا   بلاغ العميل بالتفاصيل الكاملة لأي رسومإينب ي  -5 8

 الحساب أو نقل  إلى مصرف آخر.

 

رياا ( التي ينب اي  500 أ ثر منللعميل أن مبالغ الرسوم والعمولات ) يوض ينب ي أن تتضمن العقود الخاصة بالخدمات ومنتاات التمويل ما  -6 8

ماا سؤتم تو يعها على فترة سداد المنت  ولن يتم خصمها مارة واحادة، إلا فاي حاا  التي و الخدمة أمقابل الحصو  على المنت  سديدها علي  ت

 رغب العميل خلاف ذلك.إذا 
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ينب ي فم عمل(، و المنت  المطلوب ولم يباشر الاستفادة من  خلا  )عشرة أياأدم الرغبة في الحصو  على الخدمة قرر العميل عما إذا في حا   -7 8

 على المصرف إعادة مبلغ الرسوم والعمولات المفرو ة على العميل. 

 

 عانلا يحق للمصرف فرض رسوم على أي تحويلات تتم بين حسابات العميل داخل المصرف بما فاي ذلاك حساابات بطاقاات الائتماان الصاادرة  -8 8

 المصرف.

 سوم والعمولات التي يتقا اها مُقابل الخدمات والمنتاات التي يتم التعامل فيها.على المصرف إيضال المبررات للعميل عن مبلغ الر  -9 8

ينب ااي علااى المصاارف إشااعار العمياال أن عمليااات السااحب النقاادي المنفااذة خااارج المملكااة باسااتخدام بطاقااة الصاارف الآلااي ساايترتب عليهااا رسااوم  -10 8

 للتعرفة البنكية الصادرة 
ً
 المؤسسة. عناحب وفقا

 

 بيانات والمعلومات والحفاظ على السريةحماية ال .9

تقااع علااى المصاارف مساائولية حمايااة بيانااات العمياال والحفاااظ علااى سااريتها سااواء البيانااات المحفوظااة لدياا  أو لاادى طاارف يالااأ، حسااب مااا ساابق  -1 9

 (.6في المبدأ رقم ) إلي الإشارة 

 

رفية لضاااامان الحفاااااظ علااااى ساااارية بيانااااات العمياااال عنااااد تنفيااااذد لعملياتاااا  ينب ااااي علااااى المصاااارف تااااوفير بؤئااااة آمنااااة وساااارية فااااي كافااااة قنواتاااا  المصاااا -2 9

 المصرفية. 

 

حافظة على سرية بيانات العميل. باستثناء الآتي:  -3 9
ُ
 تقع على المصرف مسئولية الم

 تفر   السلطات المختصة )م ل و ارة  -أ
ً
 إلزاميا

ً
 المحا م.. الخ(.الداخلية،  عندما يكون الكشف عنها أمرا

 يتم الكشف عن المعلومات بموافقة العميل عندما   -ب
ً
 . تابة

 

ي ينب ي أن يكاون لادى المصارف إجاراءات العمال المناسابة والأنظماة الرقابياة الفعالاة لحماياة بياناات العمالاء وا تشااف ومعالياة التاااو ات التا -4 9

 حديت أو المتوقع حدوثها. 

 

الطارف ال الاأ التوقياع علاى نمااوذج المحافظاة علاى السارية بشاا ن  وموظفااو  ن أو المؤقتاون سااواءً الموظفاون الادائمو ينب اي علاى ماوظفي المصارف،  -5 9

شاخال المخاولين فقاط ساواء ناع الادخو  عليهاا واقتصاارد علاى الأبيانات العملاء والت  د من عدم  شفهم المعلومات الشخصية للعملاء وم

 كانوا على رأس العمل أو بعد  تر هم لوظائفهم.

 

 علان والتسويقالتواصل عبر الإ  .١٠

لكترونااي، أجهاازة الصااراف الآلااي، الهاااتف المصاارفي،  شااوف الحساااب( و ااذلك )الفااروع، الموقااع الإيُمكاان للمصاارف اسااتخدام قنواتاا  الرئؤسااة  -1 10

تمااااان اسااااتخدام قنااااوات الإعاااالام العامااااة )المرئيااااة والمسااااموعة والمقااااروءة .... إلااااخ( لتسااااويق منتااتاااا  ماااان القااااروض الاسااااتهلا ية وبطاقااااات الائ

 باستخدام الأساليب الدعائية والتسويقية التي يراها مناسبة للشاريحة المساتهدفة، وبماا يتماشا ط ماع التعليماات والقواعاد الصاادرة ولا سايما

 المؤسسة. عن وابط التمويل و وابط إصدار وتشغيل بطاقات الائتمان وبطاقات الدفع والتعليمات الأخرى ذات العلاقة الصادرة 

 

أسلوب ومضمون الإعلان وتفاادي اساتخدام أسالوب إغرا اي ومضالل عناد تساويق المنات  وعادم  علىي على المصرف توخي الحذر والحرل ينب  -2 10

وينب اي أن تكااون كافااة العباارات والأرقااام المسااتخدمة ساهلة الفهاام وبخااط مقاروء واضاا  بمااا فااي  تضاخيم مياازات المناات  أو الخدماة المعلاان عنهااا،

 ذلك الهوامش.

 

 

 

 



 

 

 
 

 

١٠ 

 

 أن يتضمن الإعلان الآتي: ينب ي عند الإعلان عن أي خدمة أو منت  مرتبط بدفع رسوم -3 10

 .اسم وشعار المصرف وبيانات الاتصا  بالمصرف 

 ب 
ً
علاان عناا ، وبياان معااد  النساابة الساانوية للمناات  بشااكل واضاا  للعمياال، ولا ياااو  ايااب أن يتضاامن الإعاالان تصااريحا

ُ
ساام المناات  الم

 معدلات أخرى لكلفة الأجل.أن يتضمن الإعلان 

 أو المنت . أن تشير الإعلانات والمواد التروياية إلى مبلغ الرسوم كافة والعمولات المتعلقة باستخدام الخدمة 

 ر على المصارف الآتي:ظيح 

 بعباااارات يكاااون مااان شااا نها أن تاااؤدي بطريقاااة مباشااارة أو غ (أ
ً
 أو أن يكاااون مصاااوغا

ً
 أو ادعااااء كاذباااا

ً
 أو بياناااا

ً
يااار مباشااارة إلاااى تقاااديم عر اااا

 خداع أو تضليل العميل.

 أو علامة فارقة دون  (ب
ً
 علامة مقلدة.وج  حق في استعمالها أو استعما  تقديم إعلان يتضمن إشعارا

  للمؤسسة إلازام المصاارف التاي لا تتقياد بالشاروط الاواردة فاي هاذد الماادة ااحب الإعالان خالا  ياوم عمال واحاد مان إخطاار المؤسساة

 بذلك. اله

 

و أموجااا  ويتطلاااب الحصاااو  علاااى المنااات   أنااا  إعااالانعااالان بحياااأ يلاحااا  العميااال الت  اااد مااان مناسااابة عااارض وتصاااميم الإ  نب اااي علاااى المصااارفي -4 10

 الخدمة المعلن عنها توفر شروط محددة في العميل.

 

اااد أن عاااروض الإ ينب ااا -5 10
ّ
وم ابتدائياااة توضااا  تااااريخ انقضااااء رسااا أو و الماااادة التروياياااة التاااي تساااتخدم ساااعر تشاااييعي  أعااالان ي علاااى المصااارف الت  

 فعالية هذد الرسوم ونهاية العرض.

 

 ينب ي على المصرف الت  د أن الإعلانات التي تتضمن رمو   -6 10
ً
 ( يتم شرل معناها صراحة.APRمختصرة )على سبيل الم ا   ا

 

 أن كااان المناات  كاااملا أو  مااا إذا فااي حااا شااارة إلااى أن المناات  أو الخدمااة ماانيااة إلا الت  ااد ماان عاادم الإ المصاارف ينب ااي علااى  -7 10
ً
الخدمااة تماانح ماانااا

 ليميع العملاء.  

منطقااة مخصصااة لمراجعااة وتعبئااة نماااذج فااتح الحسااابات ولحفاا  الكتؤبااات والنماااذج التااي   وفر المصاارف للعماالاء فااي كافااة فروعااينب ااي أن ياا -8 10

 يمكن للعملاء من خلالها الحصو  على النسخة المطلوبة.

 

أو منشااورات تسااويقية لاخاادمات والمنتاااات التااي يقاادمها المصاارف، وينب ااي علااى  (SMS)حااق للعماالاء إبااداء الرغبااة فااي اسااتلام رسااائل قصاايرة ي -9 10

 عميل بمضمون ذلك، سواء المصرف الحصو  على موافقة ال
ً
 بناءً على ما يفضل  العميل.إأو  كان ذلك  تابة

ً
 لكترونيا

و خاادمات أخاصااة فااي حااا  تسااويق منتاااات  ساانة(، 18ماان ) للأفااراد أقاال ةا  مااواد تسااويقية لمنتاااات ائتمانياارسااإينب ااي علااى المصاارف عاادم  -10 10

 تحمل مخاطر غير مناسبة لهذد الفئة.
 

 

 فتح وإغلاق الحسابات .١١

ة فااتح الحسااااب، ينب ااي علااى المصااارف قبااو  وتنفيااذ طلباااات فااتح الحسااابات اليديااادة فااي حااا  ا تماااا  المسااتندات والشااروط المطلوباااة لعملياا -1 11

 المؤسسة.عن ح الحسابات وتشغيلها الصادرة ماعدا الحالات الواردة في قواعد فت

 

 .ينب ي على المصرف عدم اتخاذ إجراءات غير مبررة بهدف ت خير عملية فتح حساب للعميل -2 11

 

 مان تااريخ صاادور القارار ماع تو ايح الأسااباب  60ينب اي علاى المصارف إبالاغ العمياال با ي قارار يتخاذد المصاارف فاي حاا  إغالاق حسااب  قباال  -3 11
ً
يوماا

 في حا  ا تشاف حالات اختلاس أو احتيا  مُرتبطة إلى ذلكالتي أدت 
ً
 .ب ، ويمكن للمصرف إغلاق أو تاميد الحساب فورا

 



 

 

 
 

 

١١ 

كاااان رصااايد ا إذا مااالا يحاااق للمصااارف أن يشاااترط علاااى العميااال إياااداع مبلاااغ لفاااتح حسااااب مصااارفي، ويحاااق للمصااارف إغااالاق الحسااااب فاااي حاااا   -4 11

 يوم من تاريخ فتح .  90الحساب )صفر( لمدة 

 

ينب ااي علااى المصاارف إباالاغ العمياال بشااكل رساااي بنتااائ  وتبعااات فااتح الحساااب المصاارفي وتشااغيل ، وذلااك لضاامان إدرا اا  عواقااب تمكااين طاارف  -5 11

 لحساب.إلى االوصو  من يالأ 
 

 

 

 م(٠١/٠١/٢٠١4تحويل )نقل( الحساب )تاريخ التطبيق  .١٢

ينب اي علاى المصاارف تاوفير نمااذج طلااب تحويال الحسااب ماان مصارف إلاى آخاار فاي كال فاارع وعلاى موقعا  الإلكترونااي علاى أن تتضامن المعلومااات  -1 12

 الآتية:

 .وصف لعملية تحويل الحساب بما في ذلك الإجراءات التي ينب ي أن يتبعها العميل لتحويل حساب  إلى مصرف آخر 

 ذلك المتطلبات التي ينب ي على العميل توفيرها لفتح الحساب جراءات فتح الحساب بما فيإ. 

 :نموذج تحويل الحساب والذي يشمل الآتي 

 التاريخ المحدد لتحويل )نقل( الحساب. -

 الموافقة على إغلاق الحساب القائم في المصرف وتحويل الرصيد إلى الحساب اليديد في المصرف الآخر. -

 ات العلاقة من المصرف الحالي إلى المصرف اليديد.موافقة العميل على تحويل بيانات  ذ -

 

ولا ينب ي للمصارف ممارساة  اغط غيار  أيام عمل. 7 ما  الطلب خلا  إعميل باستلام طلب تحويل الحساب و حاطة الإينب ي على المصرف  -2 12

 .مبرر على العميل لإلغاء طلب التحويل إلا في حا  وجود التزامات قائمة علي 

 

حساااب  ماان مصاارف إلااى آخاار  فااي تحوياالعلااى المصاارف تقااديم  شااف حساااب نهااا ي وخطاااب عاادم وجااود التزامااات للعمياال الااذي يرغااب ينب ااي  -3 12

 أيام عمل من إغلاق الحساب. 7وذلك خلا  

 

 وبطاقات الائتمان وخدمة نقاط البيع البطاقات المصرفية .١٣

تاوب مان العميال صااحب الحسااب أو بنااء علاى طلاب شاخ  مخاو  لديا  يوفر المصارف للعميال بطاقاة صارف آلاي جديادة بنااءً علاى طلاب مك -1 13

 رغب العميل خلاف ذلك. ما إذا وكالة شرعية ويُعيد إصدارها قبل انتهاء فترة الصلاحية إلا في حا 

عية وفاااق تعليماااات لاااى الشاااخ  المخاااو  الاااذي لديااا  وكالاااة شااار إلاااى العميااال أو إصااادارها وتساااليمها إيت  اااد المصااارف أن البطاقاااات تااام ينب اااي أن  -2 13

 المؤسسة ذات العلاقة.

بالاغ بساهولة عان حاالات فقادان البطاقاات اتف ماااني لمسااعدة العمالاء فاي الإ لكترونياة المناسابة وخاط هاينب اي أن ياوفر المصارف القناوات الإ -3 13

 المصرفية أو سرقتها أو سوء استخدامها.

و عمليااات نقاااط البيااع أجهاازة الصااراف الآلااي أمااة ماان العماالاء بشاا ن عمليااات ات المقدوالمطالباا والمشااكلاتينب ااي علااى المصاارف بحااأ الشااكاوى  -4 13

 الغير سليمة واتخاذ الإجراءات التصحيحية بش نها وفق تعليمات المؤسسة ذات العلاقة.

ن العميااال ماااع مراعااااة  اااوابط و  ياااادة الحاااد الائتمااااني لهاااا إلا بنااااءً علاااى طلاااب مكتاااوب مقااادم ماااأصااادار بطاقاااة ائتماااان إلا ينب اااي علاااى المصااارف  -5 13

 المؤسسة. عن ت الدفع الصادرةإصدار وتشغيل بطاقات الائتمان وبطاقا

علااى المصاارف عاادم التمييااز فااي إصاادار بطاقااات الائتمااان للعماالاء وأن تكاااون الموافقااة أو رفاا  طلااب إصاادار البطاقااة بناااءً علااى ملاءرهاام المالياااة  -6 13

. ولا يحااق للمصاارف التمييااز فااي المعاملااة ورفاا  إصاادار بطاقااة الائتمااان لأي فئااة ماان العماالاء وبعااد تحديااد قاادررهم علااى تسااديد المسااتحقات

 الراشدين بناءً على أسباب أخرى.

حاطاة إينب اي  رقامها السرية ودفاتر الشيكات.  ماأالصرف الآلي وبطاقات الائتمان و  ينب ي على المصرف إبلاغ العميل ب همية حماية بطاقات -7 13

 وحالات الاحتيا .بلاغ عن حالات السرقة والفقدان جراءات الإ العملاء بإ

 

 



 

 

 
 

 

١٢ 

يتحمل العميل مبالغ العملياات التاي تمات باساتخدام بطاقاة الائتماان المساروقة أو المفقاودة فاي حاا  عادم إبلاغا  البناك المصادر الاذي يتعامال  -8 13

ل البطاقاة، ساواء تمات قبال أو قل بيانات البطاقة( دون علام حامامع . ويتحمل البنك المصدر مبالغ العمليات المنفذة بطريقة احتيالية )ن

 بلاغ حامل البطاقة للبنك بش ن ذلك، ما عدا الحالات التي ي بت فيها البنك مسئولية حامل البطاقة عن هذد العمليات.إبعد 

وبطاقات  (Credit Card)اقات الائتمان على المصرف الت  يد على عملائ  التاار عدم تمرير فرض أي رسوم إ افية على حاملي   بط -9 13

وعلى المصرف مسؤولية متابعة إيداعات التاجر  (Merchant Service Charge)عند الدفع عبر أجهزة نقاط البيع  (Debit Card)الحسم 

 للت  د من ملاءمتها 

 بالضوابط التشغيلية المطلوب الالتزام بها. بيع وتزويدهملطبيعة نشاط  وتدريب العاملين في المحلات التاارية على استخدام أجهزة نقاط ال        

وبطاقاات  (Credit Card)اساتخدم العميال بطاقاات الائتماان  ماا إذا لا يحق للتاجر فرض رسوم إ افية علاى مبلاغ المنات  أو الخدماة فاي حاا  -10 13

 م عملية الشراء.عند الدفع عبر أجهزة نقاط البيع لإتما (Debit and Prepaid Card)مدى البنكية 

ينب ي على المصرف إبلاغ العملاء بحد الساحب الياومي لعملياات نقااط البياع والصاراف الآلاي عناد إصادار البطاقاة أو إعاادة إصادارها أو عناد  -11 13

 تغيير حد السحب.

تغييار هاذد علاى ريخ شخصاية وتشاييعهم ينب ي حأ العملاء على تفادي اختيار أرقاام سارية ساهلة لاخادمات المصارفية أو أرقاام مرتبطاة بتاوا -12 13

.
ً
 الأرقام دوريا

 

 

 الخدمات المصرفية عبر الإنترنت وأجهزة الصرف الآلي .١4

ينب اااي علاااى المصااارف اتخااااذ الإجاااراءات المناسااابة للت  اااد مااان أن كافاااة القناااوات المصااارفية الآلياااة عبااار  الإنترنااات آمناااة، وفاااي حاااا  تكباااد العمااالاء  -1 14

 يتم تعوي  العملاء عن أي خسائر.فضوابط الأمنية لهذد القنوات ف الخسارة مباشرة نتياة  ع

ينب ي على المصارف تاوفير خاط هااتف ماااني لمسااعدة العمالاء علاى ساهولة الإبالاغ عان العملياات المشابوهة غيار النظامياة أو عملياات الادخو   -2 14

 على بيانارهم أو حسابارهم.

العمليااات علااى حسااابارهم )عمليااات مدينااة أو دائنااة( فااور حاادوثها عاان طريااق إرسااا  رسااائل قصاايرة ينب ااي علااى المصاارف إحاطااة العماالاء بكافااة  -3 14

تطبيااق أ ثااار مااان معيااار مااان معااايير التحقاااق ماان الهوياااة لاخااادمات الإلكترونيااة واتخااااذ الحيطااة والحاااذر بشااا ن ماانيااة إلاااى الهاااتف الياااوا  و 

 لاقة.تعليمات المؤسسة ذات الع لكتروني وفقالإ الاحتيا يات عمل

 ينب ي على المصارف التحقق من أن كافة أجهزة الصرف الآلي والخدمات الإلكترونية الأخرى تلبي احتياجات العملاء وتاؤدي إلاى تساهيل إنااا   -4 14

 التعاملات المصرفية وفق أحد  السُبل.

رتبطااة بعمليااات مُعتاارض عليهااا مُنفااذة عاان ط -5 14
ُ
 عاانريااق أجهاازة الصاارف الآلااي وفااق التعليمااات الصااادرة ينب ااي علااى المصاارف معاليااة المطالبااات الم

 المؤسسة في هذا الش ن.

ينب ي على المصرف إجراء صايانة دورياة لكافاة أجهازة الصارف الآلاي والتحقاق مان جاهزيتهاا واساتمراريتها فاي جمياع الأوقاات، ويُفضّال اساتبدا   -6 14

 أجهزة الصرف التي مض ط على خدمتها أ ثر من تسع سنوات.

 ينب ي على المصرف استخدام تقنيات حدي ة ومتطورة في مُراقبة أداء أجهزة الصرف الآلي عن بُعد. -7 14

 ينب ي على المصرف تداو  النقد السليم واستبدا  التالف واحب  من التداو  في كافة الأوقات، خاصة عند تغذية أجهزة الصرف الآلي. -8 14

 
 

 التمويل الشخص ي .١5

 المؤسسة. عنبط التمويل الشخ  ي والضوابط الأخرى ذات العلاقة الصادرة يلتزم المصرف بضوا -1 15

علااى المصااارف قباال الموافقاااة علااى مااانح قاارض أو أي ناااوع ماان أناااواع التسااهيلات الائتمانياااة للعمياال، تقيااايم و ااع العميااال الائتماااني والت  اااد مااان  -2 15

 قدرت  على سداد مبلغ القرض بناءً على الو ع الحالي للعميل.

قتاارض وبماا يااتلاءم مااع تااريخ إيااداع راتااب العميال فااي حساااب -3 15
ُ
تفاق علياا  مااع العميال الم

ُ
  علاى المصاارف الالتازام بخصاام مبلااغ القساط فااي التاااريخ الم

 لدى المصرف.

اغبين فاااي ئتمانياااة للعمااالاء الااار الا ئتماااان( فاااي كااال فااارع مااان فروعااا  لتقاااديم النصااا  والاستشاااارة اصااارف تعياااين موظاااف مُخااات  )مُستشاااار علاااى الم -4 15

 .ائتمانالحصو  على تمويل أو بطاقة 

 

 

 



 

 

 
 

 

١٣ 

 إصدار خطاب إخلاء الطرف   .١6

يحااق للعميااال تحوياال راتبااا  إلاااى حساااب أي بناااك آخاار يختاااارد فاااي حااا  عااادم وجاااود التزامااات مالياااة قائمااة عليااا  لصاااال  المصاارف، وينب اااي علاااى   -1 16

( ياوم 30أقصااد ) موعاد )وخالا ( أياام عمال مان تااريخ طلبا ، 7المصرف إصدار خطاب إخلاء الطرف ومنح  للعميل خلا  موعد أقصااد )

 ما عدا الحالات الصادر بش نها قرارات قضائية. (،ائتمانبطاقة  عمل في حا  وجود

 عنينب ي على المصرف التو يح للعميل  -2 16
ً
ترتبة على ايل    تابة

ُ
مان  في حاا  سادادد جازء الائتمانلدى شركات معلومات  الائتمانيالنتائ  الم

مبلغ المديونية وإصدار خطاب مُخالصة سداد تسوية والت  يد على عدم الإشارة إلاى عباارة "مُخالصاة نهائياة" وتلافاي ذ رهاا فاي الخطااب إلا 

تبقيااااة التااااي لاااام يُسااااددها العمياااال ماااان       
ُ
           فااااي حااااا  سااااداد العمياااال كاماااال مبلااااغ المديونيااااة القائمااااة علياااا  أو فااااي حااااا  إسااااقاط المصاااارف المبااااالغ الم

 إجمالي المديونية.

ينب اااي علاااى المصااارف التقياااد بماااا ورد فاااي التعمااايم الصاااادر بشااا ن تنظااايم اتصاااا  ماااوظفي البناااوك علاااى العمااالاء لحااا هم علاااى ساااداد الماااديونيات  -3 16

ستحقة والت  د من التزام الموظفين بمضمون التعميم    )سواء 
ُ
تعاقد و المصرف أو موظف موظفو الم

ُ
 معها(.  شر ة التحصيل الم

 الموظفون  .١7

 بالآتي: ن العلاقة بالعملاء، يتمتعو  ي ينب ي على المصرف الت  د أن موظفي  ذو  -1 17

 قادرون على تقديم الخدمات المصرفية المنوطة بهم.أنهم القيام ب داء مهامهم بكفاءة وفعالية ومهنية و  (أ

حتملين في جميع الأوقات. تقديم السلو يات الييدة والتعامل بمهنية عند خدمة العملاء الحاليين  (ب
ُ
 أو العملاء الم

 لديهم الإلمام الكامل ب فضل الممارسات المصرفية حتط يتسنط لهم مساعدة العملاء. (ج

بارام  متخصصاة بينب ي على المصرف الت  د من حصو  موظفي  على الت هيل المهني المطلوب والإيفاء بمتطلبات الكفاءة مان خالا  إلحااقهم  -2 17
 .مع العملاء للتعاملهادة مهنية تؤهلهم لاحصو  على ش

 التحويل والصرف الأجنبي .١8

 ولاااؤ  نسااابة مئوياااة مااان المبلاااغ و يحاااق للمصااارف فااارض رساااوم علاااى العميااال مُقابااال تحويااال أماااوا  إلاااى خاااارج المملكاااة.  -1 18
ً
يكاااون مبلاااغ الرسااام يابتاااا

راساال. وينب ااي  المحااو ، وينب ااي أن تشاامل الرسااوم رساام مصاارف المسااتفيد. إ ااافة إلااى أي رساام متعلااق
ُ
بالعمليااة يااتم فر اا  ماان المصاارف الم

 التحويل. ت  يد عمليةإبلاغ العملاء بمبلغ الرسوم كافة قبل 

سايلة فااي نمااوذج التحويال، خاصااة رقام  حساااب الآيبااان ورقام حساااب تعرياف البنااك قباال  -2 18
ُ
ينب اي علااى المصارف التحقااق ماان بياناات العمياال الم

 تحويل المبلغ.

بالتاااريخ المتوقااع لوصااو  المبلااغ المحااو  للمسااتفيد ومبلااغ الرسااوم والعماااولات المصاارف وقباال تنفيااذ عمليااة التحوياال إباالاغ العماالاء ينب ااي علااى  -3 18

ستفيد بعد خصم الرسوم والعمولات
ُ
 .وصافي المبلغ الذي يستلم  الم

راسل. وينب اي من إرسا  أي ح لم يتمكنينب ي على المصرف إبلاغ العملاء خلا  يومي عمل في حا   -4 18
ُ
والة خارجية بسبب إعادرها من البنك الم

عاادة فاي حسااب العميال فاور اساتلام  وفاي حاا  عادم وجاود حسااب لادى العميال فاي المصارف يُصارف لا  
ُ
على المصرف إيداع مبلغ الحوالاة الم

 أو يُحرر ل  شيك مُصدق بنف  المبلغ خلا  يومي عمل.
ً
 المبلغ نقدا

تو اايح للعمياال أن مبلااغ عمليااة السااحب النقاادي بعملااة أجنبيااة مُنفااذة خااارج المملكااة باسااتخدام بطاقااة الصاارف الآلااي ينب ااي علااى المصاارف ال -5 18

 يخضع لسعر صرف العملة المطلوبة في تاريخ تنفيذ العملية.

ماا إذا العمالات الأجنبياة" فاي حاا   ينب ي أن يحتوي الإعالان علاى التحاذير الآتاي "يمكان لساعر المنات    الخدماة التا ير باالتغيُرات فاي ساعر صارف -6 18

علاان عنهااا تتاا ير بسااعر صاارف الع
ُ
علاان عنهااا مُسااعرة بااالعملات الأجنبيااة أو فااي حااا  أن قيمااة المناات  أو الخدمااة الم

ُ
ماالات كااان المناات  أو الخدمااة الم

 الأجنبية.
 

 أحكام عامة .١9

لكتروناي وتاوفير نساخة ورقياة للعمالاء اليادد، أو عناد حصاو  ينب ي على المصرف نشار مباادئ حماياة عمالاء المصاارف علاى موقاع المصارف الإ -1 19

 العميل الحالي على خدمة أو منت  جديد.

 :في حا  طلب العميل ذلك أيام عمل، أو حسب الاتفاق مع العميل، المستندات الآتية 7يوفر المصرف خلا   -2 19

 . صورة من النماذج الأصلية لأي خدمة أو منت 

  ط المحدية.صورة من الأحكام والشرو 

 .صورة من عقود الائتمان، بما في ذلك مستندات الضمانات والكفالات 
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 الحالات الإنسانية عند التعامل مع العملاء الذين لديهم صعوبات مالية طارئة.بينب ي على المصارف الأخذ في الاعتبار  -3 19

ضا ي فاي على المصرف تقديم النص  والمشورة لعملائ  الذين لاديهم صاعوبات ما -4 19
ُ
لياة ومحاولاة مسااعدرهم للتغلاب علاى هاذد الصاعوبات قبال الم

 اتخاذ إجراءات قانونية بحقهم.

ينب اااي علااااى المصاااارف و ااااع سااااعات عماااال الفاااارع فااااي الماااادخل الااارئؤ  للفاااارع وفااااي موقااااع المصاااارف الإلكتروناااي، ويفااااتح المصاااارف ويغلااااق بحسااااب  -5 19

علن عنها.
ُ
 الساعات الم

ياا  عاادم التمييااز فااي التعاماال بااين عملائاا  )الحاااليين والمسااتقبليين( بشااكل معحااف وغياار عاااد  بناااءً علااى العاارق، أو ينب ااي علااى المصاارف وموظف -6 19

بماا الين ، أو الدين، أو اللون أو السنّ أو الإعاقة أو الحالة الاجتماعية أو أي شكل من أشكا  التمييز الأخرى وذلاك فاي مختلاف التعااملات 

 فيها منتاات التمويل. 
 

 

 

 لقسم الرابع: الأخطاء والشكاوى ا
  

 )الأعطال( الأخطاء  .٢٠
 

تضاارر دون تاا خير ودون انتظااار لا يحااق للمصااارف الاسااتفادة ماان أي مبااالغ مُعااادة قااد تنشاا  بساابب خطاا -1 20
ُ
  )عطاال( وعلياا  إعادرهااا إلااى حساااب الم

طالبة بها.
ُ
 الم

ي خط  نتياة تقديم عميل شكوى  أو مطالبة، ينب ي علاى المصارف عندئاذ  ا تشف المصرف خط ، أو في حا  إبلاغ  بحدو  أما إذا في حا   -2 20

 ماان  60تعااوي  العمياال والعماالاء الآخاارين جماايعهم الااذين تعر ااوا لاانف  الخطاا . وينب ااي إ مااا  هااذا الإجااراء فااي غضااون 
ً
يااوم عماال اعتبااارا

يرين وإحااطتهم بالخطا  وباالإجراءات التصاحيحية التاي تام تاريخ تحدياد الخطا  الأصالي.  ماا ينب اي علاى المصارف الاتصاا  بامياع العمالاء المتا 

 .اتخاذها بما في ذلك إعادة المبالغ إلى حسابارهم

ينب ااي علااى المصاارف التحقااق ماان اسااتمرارية عماال أنظمتاا  المصاارفية وجاهزيتهااا فااي تلبيااة احتياجااات العماالاء فااي كافااة الأوقااات، وتااوفير الباادائل  -3 20

 ظمة.عند حدو  خلل أو عطل في الأن
 

 

 

 الشكاوى  .٢١
 

علااى المصاارف التقيااد بتعليمااات المؤسسااة فااي شاا ن  ااوابط معاليااة الشااكاوى وفااق تعليمااات المؤسسااة ذات العلاقااة، مااع  -1 21

باارقم مرجااع رئااؤ  يُرساال إلااى هاتفاا  اليااوا  لاسااتخدام  فااي متابعااة  المشااتكيالت  ياد علااى توييااق اسااتلام الشااكوى وتزويااد 

 شكواد.

ليااة تقااديم الشااكوى فااي مكااان واضاا  بمبنااط المصاارف وفروعاا  كافااة وإدراجهااا فااي موقااع المصاارف الإلكترونااي وتااوفير نسااخة علااى المصاارف و ااع آ -2 21

 مكتوبة للعملاء في حا  رغبتهم الحصو  عليها مكتوبة.

 ينب ي أن تتضمن آلية تقديم الشكوى الآتي: -3 21

قديم الشكوى مباشرة إلى الفرع أو عان طرياق مر از الاتصاا  أو عان إجراءات تقديم الشكوى والمستندات المطلوبة )للعميل الحق في ت (أ

 لكتروني أو عن طريق أي قناة أخرى مناسبة يحددها البنك(.لفا   أو عن طريق موقع المصرف الإطريق ا

 .الإدارة المسئولة في المصرف عن دراسة الشكوى  (ب

 متابعة الشكوى.اسم المسئو  ورقم الهاتف الذي يتصل علي  العميل عند الحاجة إلى  (ج

 الفترة الزمنية المتوقعة لإفادة المعترض في ش ن شكواد على  (د
ّ

 .تتااو  عشرة أيام عمل من تاريخ تقديم الشكوى  ألا

هااا( علااى المصاارف التواصاال مااع الشاااكي وإحاطتاا  فااي شاا ن شااكواد خاالا  أساابوع ماان تاااريخ اسااتلامها وفااي حااا  عاادم إنها هااا خاالا  هااذد الفتاارة، 

 .أيام عمل( بآخر مستادارها 10موعد أقصاد )فعلي  إحاطت  في 

 والاحتفاظ بسيلارها. المشتكيو( ينب ي على البنك توييق القناة المستخدمة في التواصل مع 

 عن نتياة شكواد ورغبت  تصاعيدها إلاى مساتوى أعلاى داخال المصارف أو إلاى جهاة خارجياة، علاى المصاارف تزويادد  المشتكي في حا  عدم ر ا  -4 21

ناسبة في هذا الش ن.  كيالمشت
ُ
تبعة وتوجيه  إلى اليهة الم

ُ
 بالآلية الم
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 المؤسسة عنالقسم الخامس: التعليمات ذات العلاقة الصادرة 
 

 نبذة مختصرة تاريخ التعميم رقم التعميم
على الخدمات  تطبيق أ ثر من معيار للتحقق من هوية المستخدم للدخو   ها1430 08 15 789 م أ ت 40690

المصرفية الإلكترونية بما في ذلك تفعيل أو إ افة أو تعديل المستفيدين 

 وتنفيذ العمليات

إجراءات لمنع و ع ملصقات دعائية عن السداد المبكر لمديونيات  اتخاذ ها1430 10 20 995 م أ ت 51224
المقتر ين على أجهزة الصرف الآلية وتوعية الموظفين وتك يف التوعية 

 ها1431 05 27 13135 م أ ت 27780 عملاء بخطورة التعامل مع ممارس ي تلك الأنشطةلل

بعدم تزويد  الالتزامالت  يد على سرية بيانات ومعلومات العملاء وأهمية  ها1423 06 29 150م أ ت 
أي جهة بمعلومات عن تعاملات العملاء وبيانارهم الشخصية إلا بعد 

 سةالمؤس عدم ممانعةالحصو  على 
 ها1424 03 13 97 م أ ت 5790
 ها1430 03 05 207 م أ   11374
 ها1431 07 03 15969 م أ ت 33703
 ها1432 03 19 6442 م أ ت 14547
قتر ين ها1430 06 10 552 م أ ت 29209

ُ
 آلية خصم القسط الشهري من رواتب العملاء الم

  وابط معالية الشكاوى  ها1428 04 20  م ظ م أ ت903

 وابط رقابية بش ن آلية إصدار وتسليم البطاقات المصرفية )الصراف  ها1415 04 05 146 م أ 4225

بشكل  ائتمانيةوالت  يد على عدم إصدار بطاقات  ،والائتمانية( الآلي 
 مسبق

 ها1428 08 07 618 م أ ت 32777
 ها1425 02 02 33 م أ ي 3205
 الآلي،ببع  اليوانب الأمنية الخاصة ب جهزة الصرف  الالتزامد على الت  ي ها1422 10 21 166 م أ ق 19109

 لحدو  عمليات 
ً
عن طريق  احتياليةومراقبة أجهزة الصراف الآلي منعا

حيز المبلغ بإغلاق مخرج النقد أو سرقة معلومات البطاقة ورقمها السري 
 عن طريق تر يب أجهزة، وحماية بطاقات الصرف الآلي للعملاء عند تنفيذ

 باستخدامهاالعمليات 

 ها1423 11 26 272 م أ ت 25150
 ها1428 01 02 3 م أ ت 251
 ها1430 07 01 644 م أ ت 33043

عبر  الاحتيا الت  يد على المصارف توعية عملا هم التاار بش ن عمليات  ها1423 03 13 60م أ ت 
ءات من بإجرا والالتزام الائتمانبطاقات  باستخدامأجهزة نقاط البيع 

 ش نها الحد منها
 ها1415 10 26 655 م أ 12974

الت  يد على المصارف بعدم تقديم خدمات للعملاء إلا بعد مقابلتهم  ها1427 09 04 516 م أ ت 32275
 والتحقق من صحة بيانارهم ومعلومارهم

ً
 شخصيا

 ة الصراف الآليطلبات التحف  على التسييل التلفزيوني لأجهز  ها1427 03 12 141 م أ ت 9367

يرة للأوراق النقدية والمعدنية السعودية من غالفئات الص واستبدا قبو   ها1432 07 10 15864 م أ ت 34736
 ها1432 07 10 15865 م أ ت 34734 وراق النقدية السعودية التالفةالأ  واستبدا اليمهور، 

لعملاء لح هم على سداد المديونيات ابموظفي البنوك  اتصا تنظيم  ها1431 04 01 8211 م أ ت 17456
ستحقة

ُ
 الم

 الدفع وبطاقات الائتمان بطاقات وتشغيل إصدار  وابط

 الإلكترونية المصرفية الخدمات قواعد

 السعودية العربية المملكة في المسبق الدفع خدمات قواعد

 الاستهلاكي وابط التمويل 

 غيلها في البنوك التاارية بالمملكةقواعد فتح الحسابات البنكية والقواعد العامة لتش

 تعليمات إسناد مهام إلى طرف يالأ

 ئتمانيةحة التنفيذية لنظام المعلومات الا اللائ

 اللائحة التنفيذية لنظام مراقبة شركات الت مين التعاوني

 اللائحة التنظيمية لسلو يات سوق الت مين

 اللائحة التنفيذية لنظام مراقبة شركات التمويل

 
 


