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 القسم الأول: التمهيد 

 الحماية المالية للعملاء في المملكة العربية السعودية

مزاللي ل شركا  التأمين، ل شركا  التمويل، ل  ،البنوك) بالإشراف علىموسسة النقد العربي السعودي )الموسسة(  تقوم

م لنظام مراقبة البنوك في 1952أعمال الصرافة، لشركا  المعلوما  الائتمانية(. منذ صدلر نظام الموسسة في عام 

مهنية بطريقة م لهي تعمل على حماية مصالح العملاء لالتأكد من تعامل الموسسا  المالية مع العميل 1966عام 

 عادلة. 

 مع توسع لقد 
ً
م مسئولة عن قطاع 2005 - ه1424 القطاع المالي حيث أصبحت في العامتطور دلر الموسسة تدريجيا

، لفي ه02/06/1424لتاريخ  32التأمين بموجب نظام مُراقبة شركا  التأمين التعالني الصادر بالمرسوم الملكي رقم م/

ويل ركا  التمم أصبحت كذلك مسئولة عن مراقبة شركا  التمويل لالإشراف عليها بموجب نظام مراقبة ش2012العام 

 . العملاء مما لسع دلرها في مجال تعزيز حمايةه 13/08/1433لتاريخ  51لكي رقم م/الصادر بالمرسوم الم

شير أفضل الممارسا  في مجال الخدما  الماليةل 
ُ
 أن هناك توجه إلى ت

ً
تابعة آلية تطوير الموسسفي عدد من الدلل  ا

ُ
  الم

لآلية بيعها إلى العملاء لتقديم الاستشارة لهم عند حصول أي مشكلة أل في حال المالية للمنتجا  لالخدما  الجديدة 

لة أن المعاملة العاد على الرغبة في تقديم الشكالى. لقد تم إجراء الكثير من الدراسا  عن هذه المسائل لدلت النتائج

ساهم في رفع مستوى رض
ُ
كثير من الدلل لالهيئا  الدللية مثل ليدرس العملاء.  اتجاه العملاء تودي إلى زيادة الربح لت

ادي لالتنمية تعديل لإصدار معايير جديدة في مجال الاقتص مجموعة العشرين لمجلس الاستقرار المالي لمنظمة التعالن 

 إلى نمو لتطور القطاع المالي في المملكة، فإن الموسسة مستمرة في مراجعة هذه التطورا  لإصدار 
ً
حماية العملاء. لنظرا

من ضمن أهداف الموسسة الاستراتيجية حصول العميل ل ليما  الرقابية المناسبة لتطوير مبادئ حماية العملاء. التع

الذي يتعامل مع الموسسا  الخاضعة لإشراف الموسسة على معاملة عادلة بشفافية لصدق لأمانة لكذلك حصوله 

 جودة عالية.على الخدما  لالمنتجا  المالية بكل يسر لسهولة لبتكلفة مناسبة ل 

 

 التعاريف

 الموسسة: موسسة النقد العربي السعودي.

 أنظمة التمويل: نظام التمويل العقاري لنظام الإيجار التمويلي لنظام مراقبة شركا  التمويل.

الشركة الحاصلة على ترخيص لممارسة نشاط أل أكثر من أنشطة التمويل المنصوص عليها في نظام  شركة التمويل:

 شركا  التمويل للائحته التنفيذية.مراقبة 

 خدما  شركا  التمويل.منتجا  ل  إليهالشخص الطبيعي الحاصل على / أل من توجه  العميل:

 المالية من قبل الموسسا التوعية: نشر مبادئ الإرشاد المالي لالقُدرة على فهم المصطلحا  المالية الرئيسة المستخدمة 

قدمة من هذه الموسسا .   أل الخدما التمييز بين مختلف المنتجالمن ثم 
ُ
 الم
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الإفصاح: الكشف عن المعلوما  لالبيانا  بكل لضوح لشفافية لمصداقية لالامتناع عن حجب أي معلوما  قد تكون 

 التمويل. اتفاقية موثرة أل ذا  أهمية لأي طرف من أطراف 

حالا  تتأثر بها موضوعية لاستقلال قرار شركة التمويل أل أحد موظفيها ناتجة من تعارضها مع مصالح  تضارب المصالح:

 . لعدم الالتزام بالعدل لالنزاهة لالمسئوليةالشركة 

 ، بشكل مباشر أل غير مباشر. بأي لسيلة لمنتج أل خدمة مالية : رسالة تجارية ترلجالإعلان

العميل  ظرلف لأهدافبالاستشارة: الحصول على توصية أل نصيحة من فرد أل جهة موهلة بعد الأخذ في الاعتبار 

 .الشخصية

 اعها.إثباتها لاسترج لكترلنية مسجلة يمكنائل إلأي لسالبريد المسجل، لالتسليم اليدلي، لسائل اتصال مضمونة: 

 عليها في نظام مراقبة شركا  التمويل للائحته التنفيذية.التمويل: منح الائتمان بعقود للأنشطة المنصوص 

الائتمان للأنشطة المنصوص عليها في نظام مراقبة شركا  التمويل للائحته  ايُمنح بمقتضاهاتفاقية التمويل: اتفاقية 

 التنفيذية.

 التمويل.اتفاقية مبلغ التمويل: الحد الأقص ى أل إجمالي المبالغ المتاحة للعميل بموجب 

قساط لالدفعا  الأخرى المستحقة معدل النسبة السنوي: معدل الخصم الذي تكون فيه القيمة الحالية لجميع الأ

 للقيمة الحالية لدفعا  مبلغ 
ً
على العميل، التي تمثل إجمالي المبلغ المستحق سداده من العميل، مسالية

 للعميل.التمويل المتاحة للعميل، لذلك في التاريخ الذي يكون فيه مبلغ ال
ً
 تمويل أل ألل دفعة منه متاحا

ترتيب يضطلع بموجبه طرف ثالث )مزلد خدمة على سبيل المثال( بتقديم خدمة كانت في طرف ثالث:  إلى الإسناد

السابق تنجزها شركة التمويل بنفسها أل خدمة جديدة تزمع البدء في تقديمها. مع الالتزام بمتطلبا  الأنظمة 

 لصادرة عن الموسسة في هذا الشأن.لاللوائح لالتعليما  ا

كل شخص طبيعي يعمل لمصلحة شركة التمويل لتحت إدارتها أل إشرافها مقابل أجر سواء في مقر الشركة أل  الموظف:

 الموظفون في ذلك بمن خارجها، 
ً
 .الإسنادطريق  أل المتعاقد معهم عن المتعاقد معهم مباشرة

 الخطأ: كل تصرف يودي إلى مخالفة 
ً
مة إلى مخالفة الأنظ للسياسا  الموثقة لإجراءا  العمل، الخاصة بالشركة إضافة

 لالتعليما  بما يوثر على حقوق أل مصالح عميل أل أكثر.

لتمويل ااتفاقية م اكل اعتراض أل تظلم يقدم إلى شركة التمويل نتيجة أي إخلال يودي إلى عدم التزامها بأحك كوى:الش

   ذا  العلاقة.ل/أل الأنظمة لالتعليما

حددة العملاء لمُعالجتها خلال الفاعلة للتعامل مع شكالى التدابير لالإجراءا   اتباعمعالجة الشكوى: 
ُ
 .المدة الم
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 القسم الثاني: مبادئ حماية عملاء شركات التمويل

 مُقدمة 

مع  لها عند تعاملهميتعرضون  قدتقوم الموسسة بحماية عملاء شركا  التمويل من الممارسا  غير المهنية التي  -3/1

شركا  التمويل لتعمل على حفظ حقوق العملاء لضمان الحصول عليها. تطبيق هذه المبادئ يساعد على 

 هذه المبادئ عملاء يشمل نطاقل تحقيق الأهداف المنشودة ليساهم في تحديد مسئوليا  للاجبا  كل طرف. 

 شركا  التمويل الأفراد )الحاليين لالمستقبليين(.

عتبر هذه المبادئ مُلزمة لشركا  التمويل لمُكملة للتعليما  لالضوابط الصادرة عن الموسسة، لينبغي تطبيقها  -3/2
ُ
ت

 م.01/01/2016الموافق هـ 21/03/1437على كافة التعاملا  التي تتم مع العملاء الأفراد في تاريخ أقصاه 

التمويل توفير نسخة لرقية مجانية من هذه المبادئ في الفرلع لتسليمها للعملاء في بداية التعامل أل  ةعلى شرك -3/3

 .الموقع الالكترلني للشركةجديدة، كما ينبغي إدراجها في  تمويلية أل خدمة عند حصولهم على منتج

 شأن.  التي تطلبها الموسسة في هذا العلى شركة التمويل توفير كافة السجلا  لالمستندا  لالمعلوما  لالبيانا -3/4

خولةأ -3/5
ُ
 إلى الصلاحيا  الم

ً
 لها بموجب الأنظمة الآتية:  صدر  الموسسة هذه المبادئ استنادا

ه )الموافق 13/08/1433لتاريخ  50نظام التمويل العقاري الصادر بموجب المرسوم الملكي رقم م/ -1

 م(.03/07/2012

)الموافق  ه13/08/1433 لتاريخ 48بموجب المرسوم الملكي رقم م/نظام الإيجار التمويلي الصادر  -2

 م(.03/07/2012

 )الموافقه 13/8/1433لتاريخ  51نظام مُراقبة شركا  التمويل الصادر بموجب المرسوم الملكي رقم م/ -3

 م(.03/07/2012

هـ  10/4/1434ريخ لتا 1229اللائحة التنفيذية لنظام التمويل العقاري الصادرة بقرار لزير المالية رقم  -4

 م(.20/2/2013)الموافق 

 ه14/04/1434/م ش   لتاريخ 1اللائحة التنفيذية لنظام الإيجار التمويلي الصادرة بقرار المحافظ رقم  -5

 م(.24/02/2013)الموافق 

/م ش   لتاريخ 2اللائحة التنفيذية لنظام مراقبة شركا  التمويل الصادرة بقرار المحافظ رقم  -6

 م(.24/02/2013)الموافق  ه14/04/1434
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 المبادئ العامة

م طور  مجموعة العشرين بواسطة فريق عمل من مُنظمة التعالن لالتنمية الاقتصادية مبادئ 2011في عام 

عتبر هذه المبادئ مُكملة للأنظمة المالية القائمة لا سيما تلك اللوائح 
ُ
عنى بحماية العميل المالية. ت

ُ
عالية المستوى ت

رتبطة بحماية العميل.التنظيمية 
ُ
 الم

وفر هذه المبادئ الإطار العام لحماية العميل المالية
ُ
نظما  المالية  ،ت

ُ
ستخدم في كافة أنحاء العالم من قبل الم

ُ
إذ ت

رتبطة بالعميل.
ُ
عتمد كجزء رئيس في تطوير الأنظمة المالية الم

ُ
 لت

 المعاملة بعدل لإنصاف -4/1

لأمانة لإنصاف مع العملاء في جميع مراحل العلاقة بينهما، لالوفاء بالالتزاما  على شركة التمويل التعامل بعدل 

 الموسسة، لعلى شركةعن الأخرى ذا  العلاقة الصادرة  بموجب أنظمة التمويل للوائحها التنفيذية لالتعليما 

 للحفاظ على حقوق العملاء لالوفاء بالالتأفضل الممارسا  المتبعة  تطبيق التمويل
ً
يكون ذلك  ، بحيثزاما دلليا

 لا يتجزأ من 
ً
 في عملية تصميم لتطوير المنتجا  لالخدما ثقافة الشركة ل جزءا

ً
 رئيسا

ً
كما  .التمويلية عنصرا

محدلدي الدخل لالتعليم لكبار السن لذلي من فئا  شركة التمويل بذل عناية لاهتمام خاص بالعملاء لينبغي 

تلبي احتياجاتهم لتقديم خدما   لخدما  تمويلية عن طريق طرح منتجا  الاحتياجا  الخاصة من الجنسين

 مناسبة بتكلفة منخفضة.

 الإفصاح لالشفافية -4/2

قدمة للعملاء، بحيث تكون لاضحة المنتجا  ل على شركة التمويل تحديث معلوما  
ُ
الخدما  التمويلية الم

 شرلطها لميزاتها الرئيسة.  عليهاالاطلاع لمُختصرة سهلة الفهم لدقيقة غير مُضللة، ليمكن 
ً
دلن عناء خصوصا

ينبغي أن يشمل ذلك إيضاح حقوق لمسئوليا  كل طرف لتفاصيل الأسعار لالعمولا  التي تتقاضاها شركة 

 لآلية إنهاء العلاقة لما يترتب عليها، إضافة إلى توفير معلوما  عن المنتجا  لالخدما لالمخاطر التمويل لالغراما  

قدمة  التمويلية
ُ
 شركة التمويل.من البديلة الم

 التثقيف لالتوعية المالية -4/3

ن كيفية ع مهارا  العملاء الحاليين لالمستقبليينالعمل على نشر الثقافة المالية لتطوير  على شركة التمويل

نتجا 
ُ
ناسبة لاحتياجاتهم أل الخدما  التمويلية الحصول على الم

ُ
م لرفع مستوى الوعي لالإرشاد لديهم لتمكينه الم

ناسبة للحصول 
ُ
من فهم المخاطر الأساسية لمساعدتهم في اتخاذ قرارا  مدرلسة لفعّالة، لتوجيههم إلى الجهة الم

 .إلى ذلكعلى المعلوما  في حال حاجتهم 

 سلوكيا  لأخلاقيا  العمل -4/4

تها لالقيام بواجبا بصدق لشفافية مسئول لتقديم خدماتهاعلى شركة التمويل العمل بطريقة مهنية لبشكل 

بجودة عالية لفي الوقت المناسب لما فيه مصلحة العملاء على امتداد العلاقة بينهما، حيث تعتبر شركة التمويل 

 الألل عن حماية مصالح العملاء التمويلية. المسئول 
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 الحماية ضد عمليا  الاحتيال -4/5

لحمايتها  ة عمليا  التمويلالرقابية لالإجراءا  الأمنية لمتابع الحد الأقص ى من التدابير  على شركة التمويل تطبيق

مكنها من الوصول من الا 
ُ
 إلىحتيال أل الاستخدام غير المشرلع من خلال استخدام اجراءا  لاضحة لأنظمة آلية ت

 الهدف.هذا 

 حماية خصوصية المعلوما  -4/6

لعدم استخدامها إلا  لالحفاظ على خصوصيتها العملاء المالية لالشخصيةعلى شركة التمويل حماية معلوما  

 لأغراض مهنية محددة لنظامية لبموافقة العميل، لعدم الإفصاح عنها لأي طرفٍ ثالث دلن تصريح من الموسسة.

 معالجة الشكالى  -4/7

 عالة،الآلية عادلة للاضحة لفللعملاء لتقديم شكالاهم بحيث تكون  سهلة على شركة التمويل توفير آلية مناسبة

 متابعة لمعالجة الشكالى دلن تأخير لفق تعليما  الموسسة ذا  العلاقة.يتم من خلالها 

نافسة -4/8
ُ
 الم

لأسعارها  بالبحث لالمقارنة بين أفضل الخدما  لالمنتجا  مساعدة العملاء على القيامعلى شركة التمويل 

المناسبة عن هذه الخدما  التي تساعد العملاء في اتخاذ القرار  لمقدميها عن طريق تقديم لنشر المعلوما 

 المناسب.

 ثالثإلى طرف الإسناد  -4/9

بمتطلبا  هذه المبادئ لأنها إليها على شركة التمويل التأكد من التزام الجها  الخارجية التي يتم إسناد مهام 

دم عى شركة التمويل من المسئولية في حال تعمل لما فيه مصلحة عملائها لتتحمل مسئولية حمايتهم، للا تعف

بالأنظمة لاللوائح لالتعليما  السارية في أي من العمليا  لالمهام المسندة إليه  التزام مقدم الخدما  الخارجي

 لما لرد في المادة )
ً
 ( من اللائحة التنفيذية لنظام مراقبة شركا  التمويل.37لفقا

  تضارب المصالح -4/10

ساعد في  لضععلى شركة التمويل 
ُ
سياسة مكتوبة بشأن تضارب المصالح، لعليها التأكد من أن السياسا  التي ت

حتملة لتضارب المصالح موجودة لمُطبقة، لعندما تنشأ إمكانية تضارب مصالح بين شركة 
ُ
كشف العمليا  الم

 .للعميلالإفصاح عن هذه الحالا  فعلى شركة التمويل ؛ التمويل لأي طرف آخر 

 الموارد الكافية -4/11

ا لخدمة الكافية لاللازمة لتنفيذ أعماله البشرية لالتشغيليةعلى شركة التمويل بذل العناية اللازمة لتوفير الموارد 

مناطق المملكة المتواجدة فيها لتوفير مراكز مناسبة لخدمة العملاء لقنوا  مختلفة للتواصل  فةكاعملائها في 

 معهم.
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 المتبادلةسووليات الم

المتبادلة  ا سئوليالمتعزيز بهدف  هاوظفيلمالعمل على رفع مستوى المعرفة لالتدريب المناسب على شركة التمويل 

قدمة من شركا  التمويل مُجتمعة من خلال نشر 
ُ
 عن المبادرا  ،برامج التوعية لالتثقيف المستمرة الم

ً
 لتيا فضلا

 الآتي: التي ينبغي التأكيد عليها،المتبادلة سئوليا  الم لعملائها، لتشملها كل شركة تمويل بتقوم 

 عند تقديم المعلوما  الصدق -5/1

قديم عن ت لالامتناعالمعلوما  الكاملة لالدقيقة عند تعبئة أي نماذج خاصة بشركة التمويل.  ل تقديميعلى العم

 عند الحاجة.لتحديث البيانا  معلوما  مضللة أل خاطئة أل غير مكتملة 

 شركة التمويل تقدمهاكافة المعلوما  التي  قراءة -5/2

لخدمة االمنتج أل على  الحصول مقابل  لتزاما  المترتبة عليهالا التي توضح كافة التفاصيل قراءة على العميل

 .بشرلطها على الالتزام القدرةهذه الالتزاما  ل لفهمه لالتأكد من . التمويلية

 طرح الأسئلة -5/3

قدم من اتفاقية في حال عدم لضوح أي بند أل شرط في على العميل الاستفسار 
ُ
التمويل أل أي مستندا  أخرى ت

لوب الإجابة على تلك الأسئلة بأس الشركةعلى موظفي ل  ؛لطرح الأسئلة على موظفي شركة التمويل، شركة التمويل

 .مهني لاضح يساعد العميل على اتخاذ القرار المناسب

 التمويلاتفاقية تأكد من بيانا  ال -5/4

صدرة لاتأكد من أن العلى العميل 
ُ
على -لمن ذلك  ساسيةالمعلوما  الأ كافة  شملتالتمويل  تفاقيةالنسخة الم

التمويل ة اتفاقيالشخصية لمبلغ التمويل لمعدل النسبة السنوي لملخص  بيانا  العميل-الحصرسبيل المثال لا 

 كجدلل السداد لالإقرارا  المرفقة لغيرها. فاقيةتلتشمل كذلك كافة ملحقا  الا

  تقديم الشكوى  آلية -5/5

الين آلية تقديم الشكوى، مثل أرقام لعن التي توضح للعميل المعلوما  لالبيانا  اللازمة تقديم شركة التمويل على

ي استخدام ف العميل المبادرةعلى ل النتيجة. لإفادة العميل عن الاتصال لتقديم الشكوى لمتابعتها، لالإطار الزمني 

 هذه الخدمة لمعرفة كيفية رفع الشكوى إلى المستويا  العليا، عند الضرلرة.

 بموجب الأحكام لالشرلطالخدمة التمويلية أل المنتج م ااستخد -5/6

  على العميل
ّ

 للأحكام لالشرلط المرتبطة فيها، لذلك بعد التأكد  ةالخدمة التمويليالمنتج أل ستخدم ي ألا
ً
إلا لفقا

 فهمها كاملة.من 
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 عدم التعرض للمخاطر -5/7

وضيحها تلعلى شركة التمويل  ،التمويلية على مستويا  متفالتة من المخاطرالخدما  المنتجا  أل تحتوي بعض 

 على العميل ل . للعميل كتابة
ً
تتلاءم مع  عند الشعور أن المخاطر لا  تمويلية خدمةمنتج أل أي شراء  عدمأيضا

 ي.المال لضعه

 

 لاحتياجا حصول على المنتجا  ل/أل الخدما  المتلائمة مع اال -5/8

اجا  لاحتيملاءمتها التأكد من  التمويل على شركة ؛التمويلية عند تقديم طلب للحصول على المنتج أل الخدمة

 المترتبة الوفاء بالالتزاما  لأنه يستطيعالمالية مع كافة الجها ،  التزاماتهالإفصاح عن كافة  على العميلالعميل، ل 

 .التمويلية بعد الحصول على المنتج أل الخدمة عليه

 العمليا  غير النظامية -5/9

 عند بلاغهابإ توجيه العميل شركة التمويلعلى 
ً
أي إجراءا  غير نظامية تمس المنتج أل الخدمة  اكتشافه فورا

 لتكرارهاعليها تصحيح لمعالجة هذه ل المقدمة، 
ً
 .الإجراءا  تلافيا

 صعوبا  ماليةل العميل مواجهة -5/10

أنه ة ل صعوبا  مالي مواجهتهتعامل معها لطلب الاستشارة في حال يمع شركة التمويل التي  التواصلعلى العميل 

ناسب بما يت له مناقشة الخيارا  المتاحة لعلى الشركة ةالخدمة التمويليالمنتج أل غير قادر على تحمل التزاما  

 المالي. لضعهمع 

 تحديث المعلوما  -5/11

 رقام الهاتف لالجوالأبما في ذلك بيانا  الاتصال لمنها  بهتحديث المعلوما  الشخصية الخاصة  على العميل

لكترلني بحيث يكون التحديث بشكل مستمر لمتى ما طلبت شركة التمويل ذلك، لالبريد الإصندلق البريد ل 

 عن الآثار المترتبة  العميل كون سيل 
ً
 أ عليهل المحدثة. عدم تزليد شركة التمويل بالمعلوما  على مسئولا

ّ
ستخدم ي لا

 المالية. معلوماتهيودي ذلك إلى إفشاء  إذ قد كالأصدقاء أل الأقارب عنالين أخرى لا تخصه

 الوكالة الرسمية -5/12

 .هاعند منحالمخاطر لعليه معرفة . المالية لإنجاز تعاملاته لشخص آخر  منح لكالة رسميةعند  الحذر على العميل 

 النماذج غير المكتملة -5/13

 ى العميلعلل للتوقيع.  ة لالأرقام في النماذج المقدمة للعميلمن اكتمال كافة الحقول المطلوب تأكدالعلى العميل 

 
ّ

 على نماذج فارغة أل غير مكتملة. يوقع ألا
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 النماذج -5/14

 في النماذج لضمان صحة المعلوما  لعدم لجود أخطاءقام بتدلينها المعلوما  التي مراجعة جميع  على العميل

، لعلى العميل أن يعي التأكد من ذلكالتمويل على شركة البيانا  المدلنة، ل  في
ً
لى ع التوقيع الخاص به نأ أيضا

 محتوى النموذج. النموذج يعني الموافقة على

 لا تفصح عن معلوماتك الشخصية -5/15

عن أي معلوما  شخصية أل مالية لأي طرف  فصاحالتأكيد على مسئولية العميل بعدم الإ  التمويل على شركة

 آخر غير شركة التمويل لتحت أي ظرف من الظرلف. 

 سداد الدفعة الشهرية  -5/16

 يعتبر  القسطبسداد  التأخر إن دلن تأخير، حيث  القسط الشهري المستحق في تاريخهبسداد  الالتزامعلى العميل 

 
ً
 .الأعباءليترتب عليه زيادة في  تفاقيةبالاإخلالا

 المحافظة على الأصل التمويلي لالمسئوليا  أمام الجها  الرسمية -5/17

 مية.الجها  الرس أمامسوء استخدام  عن أي لالتأكيد على مسئوليتهعلى الأصل التمويلي  المحافظةعلى العميل 

 

 القسم الثالث: الالتزامات الرئيسة

دلن الإخلال بما نصت عليه أنظمة التمويل للوائحها التنفيذية لالتعليما  الصادرة عن الموسسة، تخضع شركا  

 ةالخدم ل أالتمويل لهذه المبادئ لما يتضمنه هذا القسم من تفاصيل بشأن الالتزاما  لالأنظمة الخاصة بالمنتج 

 التمويلية لالتي تدعم "المبادئ العامة" لحماية العميل.

 الأحكام والشروط

6/1-  
ُ
التمويلية للعميل سواء من خلال كتيب  ةالخدم ل أحدثة للمنتج على شركة التمويل توفير الأحكام لالشرلط الم

تاحة لشركة التمويل لالأحكام عام يتضمن الشرلط 
ُ
أل توفير مطوية خاصة بذلك أل عبر القنوا  الأخرى الم

 ركة.لكترلني الخاص بالشكما ينبغي أن تضاف على الموقع الإلتشجيع العميل على قراءتها قبل بداية العلاقة 

حكام لالشرلط لنماذج الطلبا  بيانا  تحذيرية تنص بوضوح على العواقب من الأ على شركة التمويل أن تضّ  -6/2

تفق عليها فالتمويلية المحتملة التي قد يتحملها العميل عند استخدام المنتج أل الخدمة 
ُ
ي خلاف الشرلط الم

 نموذج الطلب.

 لى المنتج أل الخدمةععلى شركة التمويل أن تدرج كافة الأحكام لالشرلط في نموذج تقديم طلب الحصول  -6/3

بتعبئته باللغة العربية على أن تكون لاضحة لمفهومة لغير مضللة، مع توفير  العميل يقومالذي  التمويلية

 .طلب العميل ذلكباللغة الإنجليزية في حال  نسخة
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 30)ل خلا لسائل الاتصال المضمونة بأي تغيير في الأحكام لالشرلط عن طريقالعميل على شركة التمويل إبلاغ  -6/4

 يوم عمل( على الأقل قبل إجراء أي تغيير.

إذا كان لا يوافق على هذا التغيير في الأحكام لالشرلط عن الاعتراض إمكانية للعميل على شركة التمويل أن تتيح  -6/5

 ع أيام 10طريق إشعار شركة التمويل باعتراضه خلال )
ً
ن عمل( بعد استلام الإشعار بالتغيرا  المذكورة آنفا

 فترة الاعتراض لمدتهطريق لسائل اتصال مضمونة، لينبغي 
ً
 .لإجراءاته أن يتضمن الإشعار المذكور آنفا

 رسوم والعمولات وتحديد الأسعار ال

اقية اتفإجراء أي تغيير في الرسوم لالعمولا  التي يتعين على العملاء سدادها بعد توقيع  عدم على شركة التمويل

 التمويل، بما في ذلك الرسوم لالعمولا  المتعلقة بمقدمي الخدما  الخارجيين.

 حماية البيانات والمعلومات والحفاظ على السرية

الطرف الثالث التوقيع على  موظفو كذلك ل  الموقتون  سواءٌ الموظفون الدائمون أل على موظفي شركة التمويل،  -8/1

ة لالشخصينموذج المحافظة على السرية بشأن بيانا  العملاء لالتأكد من عدم كشفهم المعلوما  المالية 

أثناء العمل أل بعد تركهم في المخولين فقط سواء الأشخاص لمنع الدخول عليها لاقتصاره على  للعملاء

 لوظائفهم.

 ة التمويل تطبيق لائحة لاضحة لقواعد السلوك للموظفين المكلفين بالأدلار التي تشمل مبيعا  لتسويقعلى شرك -8/2

لعلى شركة التمويل تزليد أللئك الموظفين  .التمويل لمتابعة لتحصيل حسابا  التمويل المتعثرة منتجا 

 لائحة قواعد السلوك الآتي: أن تحظر  لينبغيالسلوك لأخذ إقرار منهم بالاستلام.  لائحة قواعد بنسخة من

أي اتصال مع أقارب العميل المتعثر أل جيرانه أل زملائه أل أصدقائه، أل زيارة إلى مكان عمله، بغرض طلب  .1

 أل الضامن.للعميل أل نقل المعلوما  حول الملاءة المالية 

التخلف عن العميل أل الضامن بنقل معلوما  غير صحيحة حول عواقب بأي اتصال )مكتوب أل شفهي(  .2

 جهة التمويل. إزاء التزاماتهم

تواصل مع العميل المتعثر باستخدام مغلفا  مكتوب على ظاهرها كلما  تشير إلى أنها تحتوي على أي  .3

 الديون. معلوما  لتحصيل

 أي تجالز لسرية معلوما  العميل، لتضارب المصالح لالقيم المهنية. .4

 التواصل عبر الإعلان والتسويق

لعملاء لدى ا التمويل التواصل مع العملاء باستخدام لسيلتي اتصال على الأقل من الوسائل المفضلة على شركة -9/1

البريد الإلكترلني، البريد المسجل، الرسائل النصية لالهاتف. كما يُمكن للشركة  -على سبيل المثال لا الحصر –

خدام قنوا  الإعلام العامة )المرئية (، لكذلك استالإلكترلني استخدام قنواتها الرئيسة )الفرلع، الموقع

لالمسموعة لالمقرلءة .... إلخ( لتسويق خدما  لمنتجا  التمويل باستخدام الأساليب الإعلانية لالدعائية 



 

 
 

 

11 

عد الأنظمة لاللوائح لالتعليما  لالقوا لالتسويقية التي تراها مناسبة للشريحة المستهدفة، لبما يتماش ى مع

 .كد من مراعاة الأنظمة الأخرى ذا  العلاقةالصادرة عن الموسسة لالتأ

عند على شركة التمويل التحقق من عدم احتواء الإشعار المرسل على معلوما  شخصية تخص عملاء آخرين،  -9/2

 إرسال إشعار أل إعلان لأكثر من عميل عن طريق البريد الإلكترلني أل أي لسيلة اتصال أخرى.

د من  -9/3
ّ
 أن عرلض الإعلان أل المادة الترليجية التي تستخدم سعر على شركة التمويل التأك

ً
 تشجيعي ا

ً
 أل أسعار  ا

ً
 ا

 توضح تاريخ انقضاء فعالية هذه الأسعار لنهاية العرض.أن  ابتدائية

 أن الإعلانا  التي تتضمن رموز  من على شركة التمويل التأكد -9/4
ً
مختصرة )على سبيل المثال معدل النسبة السنوي  ا

APRمعناها صراحة.شرح  ( يتم 

ل الذين تق ر غير مناسبة للأفرادعلى شركة التمويل عدم إرسال مواد تسويقية لمنتجا  تمويلية تحمل مخاط -9/5

 سنة(.18) أعمارهم عن

 أن تمنح الحق للعملاء لبشكل دائم في رفض استقبال هذه الإعلانا  لبطرق سهلة.على شركة التمويل  -9/6

 مهنيالإعلان  من كون  التأكدعلى شركة التمويل  -9/7
ً
بصورة لاضحة لخط لاضح بما في ذلك أن يكون لغير مضلل ل  ا

الهوامش، على أن تكون العبارا  باللغة العربية الفصحى مع إمكانية استخدام لغا  أخرى كاللغة الإنجليزية، 

 سمعة القطاع المالي. عدم الإضرار بمصالح الشركا  الأخرى أل تشويهالإعلان لسهلة الفهم لأن يُراعى في 

 يوم عمل)سحب الإعلان خلال  ؛للموسسة إلزام شركة التمويل التي لا تتقيد بالشرلط الواردة في هذه المادة -9/8

 من إخطار الموسسة لها بذلك. (لاحد

 التمويل اتفاقيةقبل أو عند إبرام 

الحصول على المعلوما  الضرلرية عن على شركة التمويل أن يكون لديها نظام مُناسب تستطيع من خلاله  -10/1

العملاء لتقدير احتياجاتهم من المنتجا  لالخدما  التمويلية لتقديم العرلض الملائمة حسب احتياجا  كل 

 عميل.

 .حتياجاتهملا  التمويلية الملائمة ةالخدمالمنتج أل على شركة التمويل تقديم الاستشارة لالنصح للعملاء في اختيار  -10/2

لاطلاع فترة مناسبة ل منحهالتمويل قبل التوقيع عليه ل اتفاقية على شركة التمويل تزليد العميل بنسخة من  -10/3

 عليه لذلك في حال طلب العميل ذلك.

 قبل منح تمويلعلى شركة التمويل الحصول على طلب من العميل من خلال أي من لسائل الاتصال المضمونة،  -10/4

تمويل جديد أل إضافة ملحق إلى اتفاقية دة أل تعديل في اتفاقية التمويل توجب توقيع زيا كما أن أي جديد،

 .ةالقائم تفاقيةالا

لتمويلية ا أل الخدمة عن كل ما يتعلق بالمنتجالإفصاح لعملائها التمويل اتفاقية على شركة التمويل قبل إبرام  -10/5

ثال على سبيل الم-المطلوبة لأن تزلدهم بالأحكام لالشرلط الأساسية للمنتج أل الخدمة التمويلية، لمن ذلك 

 ما يلي: –لا الحصر
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 الرسوم لالعمولا  لتكاليف الخدما  الإدارية لمعدل النسبة السنوي. .1

 فترة سداد التمويل. .2

 إجراءا  السداد المبكر. .3

 التمويل.اتفاقية إجراءا  إنهاء  .4

 إجراءا  حق الانسحاب إن لجد . .5

 .تفاقيةالتزاما  للاجبا  كل طرف بموجب الا .6

 .تفاقيةأي بند يحق للشركة تعديله بعد سريان الا .7

 بمصلحة العميل.ضررٌ أي قيد أل شرط قد يترتب عليه  .8

 .إجراءا  التعامل مع الشكوى  .9

يل في التمو اتفاقية التمويل الإفصاح لعملائها عن إجراءا  التعامل مع اتفاقية على شركة التمويل قبل إبرام  -10/6

 .الذي تم منحه التمويل العميل حالة لفاة

لك لالمستفيد من تالتمويل الإفصاح لعملائها عن أي تغطية تأمينية اتفاقية على شركة التمويل قبل إبرام  -10/7

تلف الأصل الممول، لذلك ليتمكن العميل من اتخاذ حدلث في حال آلية تقسيم التعويض  لكذلك التغطية،

 قراره بالحصول على التمويل من عدمه.

أقصاها  خلال مدة سبب الرفض عن طريق لسائل اتصال مضمونةبعلى شركة التمويل إبلاغ صاحب الطلب  -10/8

 تمويلية. أل خدمة رفضت شركة التمويل طلب العميل للحصول على أي منتج ما إذا في حالأيام عمل(،  5)

 لتوثيق ذلك. على شركة التمويل معرفة الغرض الذي من أجله تم الحصول على التمويل من العميل -10/9

 10)الز تتجالتمويل لكافة ملحقاته في مدة لا اتفاقية على شركة التمويل تزليد كل طرف متعاقد بنسخة من  -10/10

 .الاتفاقيةبعد إبرام  (أيام عمل

 في ذلك لتوثيق المالية، ملاءته من للتحقق موافقته، بعد للعميل الائتماني السجل فحص التمويل شركة على -10/11

 لدى الشركة المرخص لها بجمع موافقته بعد للعميل، الائتمانية المعلوما  تسجيللها  ينبغيالتمويل، كما  ملف

مدة  المعلوما  طوال لتحديث تلك العلاقة،  ذا لالتعليما  لاللوائح أحكام الأنظمة لفق الائتمانية، المعلوما 

 العميل. مع التعامل

 التمويلاتفاقية بعد إبرام 

تحديث سجل العميل الائتماني لدى شركة المعلوما  ل إصدار خطاب إخلاء طرف للعميل  على شركة التمويل -11/1

صاها في مدة أق، المستندا  اللازمةلتقديم كافة سداد كامل مبلغ التمويل ب قيام العميل في حالالائتمانية، 

 .من تاريخ السداد (أيام عمل 7)
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 لكترلنيإلعمليا  )شركة التمويل تزليد العميل بكشف مجاني لعلى  -11/2
ً
 أل لرقي ا

ً
وضح ي –بشكل ربع سنوي –( ا

 .ذلك طلب العميل المتبقية، في حال الدفعا  المسددة لالدفعا 

 لدلن تأخير يشمل جميع على شركة التمويل أن تزلد  -11/3
ً
العميل، بناء على طلبه، بكشف حساب مفصل مجانا

الرسوم لكلفة الأجل لالتكاليف بما في ذلك أي تكاليف إضافية، لذلك في حال حدلث تعثر أل سداد مبكر 

 للتمويل.

جراءا  إأي اتخاذ  عدمالتمويل، اتفاقية شركة التمويل لممثليها لغيرهم من الموكلين على حقوقها بموجب على  -11/4

 غير نظامية لاسترداد المبالغ المستحقة لهم.

 أحكام عامة

مالية   الحالا  الإنسانية عند التعامل مع العملاء الذين لديهم صعوبابعلى شركة التمويل الأخذ في الاعتبار  -12/1

 طارئة.

موقع شركة التمويل الإلكترلني، على شركة التمويل لضع ساعا  عمل الفرع في المدخل الرئيس للفرع لفي  -12/2

علن عنها.
ُ
 لتفتح شركة التمويل لتغلق بحسب الساعا  الم

ل مجحف )الحاليين لالمستقبليين( بشك اعدم التمييز في التعامل بين عملائه الموظفيه شركة التمويلينبغي على  -12/3

لغير عادل بناءً على العرق، أل الجنس، أل الدين، أل اللون أل السنّ أل الإعاقة أل الحالة الاجتماعية أل أي شكل 

 من أشكال التمييز الأخرى لذلك في مختلف التعاملا  بما فيها منتجا  التمويل.

 

 القسم الرابع: الأخطاء لالشكالى 

 )الأعطال(الأخطاء 

تضرر دلن تأخير لدلن أي مبالغ محصلة قد تنشأ بسبب خطإعادة شركة التمويل  على -13/1
ُ
أ )عطل( إلى حساب الم

طالبة بها
ُ
 .الاستفادة منهاللا يحق لها  انتظار الم

 ي حالف، للخطأ نفسهعلى شركة التمويل مُعالجة الخطأ تجاه العميل لالعملاء الآخرين جميعهم الذين تعرضوا  -13/2

اكتشفت شركة التمويل خطأ، أل في حال إبلاغها بحدلث أي خطأ نتيجة تقديم عميل شكوى أل مطالبة،  ما إذا

 من تاريخ تحديد الخطأ الأصلي (يوم عمل 60)إكمال هذا الإجراء في غضون عليها ل 
ً
لالاتصال بجميع  ،اعتبارا

 .حية التي تم اتخاذهاالعملاء المتأثرين لإحاطتهم بالخطأ لبالإجراءا  التصحي
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 الشكاوى 

على شركة التمويل لضع آلية تقديم الشكوى في مكان لاضح بمبنى شركة التمويل لفرلعها كافة لإدراجها على  -14/1

 نبغييكما  ،موقع شركة التمويل الإلكترلني لتوفير نسخة للعملاء في حال رغبتهم الحصول عليها مكتوبة

 .إجراؤهاإذا لم يقبل العميل التسوية التي تم  خرى أجها  إلى  الشكالى  تصعيدشرح إجراءا   للشركة

 لى شركة التمويل عند تلقي شكالى العملاء القيام بالآتي:ع -14/2

 لجد ( خلالإن )إشعار العميل عن طريق لسائل اتصال مضمونة باستلام الشكوى لإبلاغه بالنواقص  .1

 .(أيام عمل 5)

 لبيانا  الاتصال لمتابعة المستجدا  على الشكوى المقدمة.تزليد العميل برقم الشكوى  .2

 من تلقي الشكوى مكتملة. (أيام عمل 10)الرد بالنتائج للعميل خلال مدة لا تتجالز  .3

 لالاحتفاظ بسجلاتها.المشتكي توثيق القناة المستخدمة في التواصل مع  .4


