
 

 شركات التأمينحــمايــة عــملاء  مــبادئ   

 
 

Insurance Consumer Protection Principles 

 

 
0 

 

 

 
 التأمين قطاع شركات حــمايــة عــملاء  مـــبادئمسودة 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 يمؤسسة النقد العربي السعود

 
 إدارة حماية العملاء

 
 م 2014 فبراير

 
 



 

 شركات التأمينحــمايــة عــملاء  مــبادئ   

 
 

Insurance Consumer Protection Principles 

 

 
1 

 

 

 المحتوى
                              ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 المقدمة الأول:القسم 
 العربية السعودية الحماية المالية للعميل في المملكة .1
 التعاريف .2

  والمستفيدين من الخدمات التأمينيةعملاء الحماية  مبادئ: الثانيالقسم 
 مقدمة  .3
 المبادئ العامة .4
 مسؤوليات العميل .5

 الرئيسة الالتزامات: الثالثالقسم 
 الأحكام والشروط .6
 والعمولات  الأسعارتحديد  .7
 حماية البيانات والسرية .8
 يقالتواصل عبر الإعلان والتسو  .9

 التواصل مع العملاء خلال فترة ما قبل البيع .11
 بيع منتجات وخدمات التأمين .11
 خدمة العميل بعد البيع .12
 إلغاء وثيقة التأمين .13
 الموظفون .14
 أحكام عامة .15
 والشكاوى مطالباتال: الرابعالقسم 

 .لمطالباتا. 11  
 .الشكاوى. 17  
 
 
 
 
 

  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 

 شركات التأمينحــمايــة عــملاء  مــبادئ   

 
 

Insurance Consumer Protection Principles 

 

 
2 

 

 

 : المقدمةالأولالقسم 
 ة العربية السعوديةالحماية المالية للعميل في المملك .1

 

 مددن قبل ددا المؤسسددات الماليددة المُرخصددةشددرف علدد  والمُ  راقدد ( المُ المؤسسددةمؤسسددة النقددد العربددي السددعودي   تُعددد
الإيجددار ك شددركات بمددا فددي  لددسددعودية  المصددارف وشددركات التمويددل ل ددا العمددل فددي المملكددة العربيددة ال والمُصددر 
عددادة التددأمين وأصددحا  الم ددن الحددرة  تددأمين وشددركات ال شددركات التمويددل العقدداريو  التمددويلي وشددركات الصددرافة وا 

ونظام مراقبة البندوك فدي  هد1371الأساسي في العام  المؤسسة ر نظاممن  صدو . وشركات المعلومات الائتمانية(
تم مدع العميدل يددات الماليدة تعامددل المؤسسدأن  التأكدد مدنو  وهدي تعمدل علد  حمايددة مصدالي العميدل هدد1381العدام 
 هدد1424فدي العدام  حيد  أصدبحتتددريجيا  مدع توسدع القطدام المدالي  المؤسسةور تطور دو . عادلةم نية ة بطريق

تطدور القطدام المدالي فدي نمدو و لونظدرا   .نظام مُراقبة شدركات التدأمين التعداونيقطام التأمين بموج   عنمسئولة 
صدار في مراجعة ه ه ال مستمرة النقد مؤسسة  فإن المملكة المناسدبة لتطدوير مبدادئ الرقابيدة  عليماتالتتطورات وا 
الد ي يتعامدل مدع  ميلدددالعحصدول  ستراتيجيةالإ من ضمن أهداف المؤسسة   حي  أنء والمستفيدينلاالعمحماية 

الماليددة  والمنتجددات حصددولع علدد  الخدددماتبشددفافية وصدددق وأمانددة وكدد لك  عادلددةالمؤسسددات الماليددة علدد  معاملددة 
 . اسبة وجودة عاليةوبتكلفة من بكل يسر وس ولة
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 تعاريفال .2
 .السعودي العربي النقد مؤسسة: المؤسسة

عددادة التددأمين ت التددأمين : يقصددد ب ددا شددركاالشــركاتالشــركة  و  ووكددلاء  في ددا وسددطاء وشددركات الم ددن الحددرة بمدداوا 
والخبدددراء  تشددداري التدددأمينالتدددأمين وأخصدددائيي تسدددوية المطالبدددات التأمينيدددة وخبدددراء المعايندددة ومقددددري الخسدددائر ومس

 .الاكتواريين
 : شركة التأمين التي تقبل التأمين مباشرة من المؤمن ل م.المؤمِّن
 .وثيقة التأمين الاعتباري ال ي أبرم مع المؤمِّن : الشخص الطبيعي أون لهالمؤم  

 شر.غير مباج أو خدمة تأمينية بشكل مباشر أو لمنت وسيلةتروج بأي  تجارية رسالة: الإعلان
ــأميني ــتا الت ن ب دددف تلبيددة احتياجددات العميددل ورغباتددع التأمينيددة ضددد ي: هددو مددا تنتجددع وتسددوقع شددركات التددأمالمن

المخاطر محتملة الوقوم في المستقبل والتي يمكن أن تسب  لع خسائر في شخصع أو ممتلكاتع أو مسئولياتع تجاه 
 الغير.

 

                  وأهددددداف ظددددروف الاعتبددددار فددددي الأخدددد  بعددددد هلددددةمددددن ج ددددة مؤ  أو نصدددديحة توصددددية علدددد  الحصددددول: الاستشــــار 
 .الشخصية العميل

 

 بالتداليو  الشركات في المستخدمة ةيسالرئ التأمينية المصطلحات ف م ل دف الإرشاد التأمينيمبادئ نشر : التوعية
 .الشركات التأمينية المُقدمة من ه ه الخدمات أو المنتجات مختلفبين  تمييزال

 

 ل.للعمي الضرر يسب  لا شيء أي :مصالح فضل ال
 

 .بشأن شكوى العميل حلل  الوصول إ : الشكوى معالجة
 

مخداطر و في حال وجدود موضوم ي م العميل أبشأن  تتخ ه الشركةجراء ال ي في حال كان الإ :المصالح تضارب
 .المرتبطة في ه ا الموضوم شركةالكبيرة يتعارض  لك مع مصالي 

 

 لغايددات المُرخصددة الشددركات مددع الأنظمددة فددي علي ددا المنصددوص الصددفقات عبددر يشددارك يطبيعدد شددخص :العميــل
  .م نتع أو عملع نطاق خارج

الشخص الطبيعي أو الاعتباري ال ي تؤول إليع المنفعة المحددة في وثيقدة التدأمين عندد حددو  الضدرر  المستفيد:
 أو الخسارة.

 

 .لعملع السياق وتوفرشركة لل الفردي الطابع تمثل التي والقواعد والقيم المعتقدات من مجموعة : الثقافة
 

يضا   :الإفصاح  .للعميل العلاقة  ات المعلوماتعن بشفافية الشركة كشف وا 
 

يشددمل  لددك كافددة و . كددل شددخص طبيعددي يعمددل لمصددلحة الشددركة وتحددت إدارت ددا أو إشددراف ا مقابددل أجددر: الموظــف
  .سناد م عن طريق الإالمتعاقد معأو الموظفين المتعاقد مع م مباشرة 
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جددراءات الموثقددة للسياسددة مخالفددة نتيجددة إلدد  التوصددل :الخطــأ  مخالفددة أو/و ماليددة تبعددات إلدد  يددؤدي مددا  العمددل وا 
 .أكثر أو واحد لعميل التنظيمية أو نظاميةال الحقوق

 

أحكام وثيقة  دفع مبلغ التعويض بموج  يطل  من خلالعللشركة ع المؤمن لع أو المستفيد يقدم طل  :المطالبة
  التأمين.
بأحكام   ايؤدي إل  عدم التزامو يقع من الشركة  إخلال نتيجة أيالمرحلة التي تعق  مرحلة المطالبة   الشكوى:

 الأنظمة والتعليمات  ات العلاقة. وأو/وثيقة التأمين 
طرفددي النددزام بددأداء التددزام أحددد  إلددزام البددت فيددعيتطلدد  أو المسددتفيد ن لددع كددل خددلاف بددين المددؤمِّن والمددؤم  : المنازعــة

 .معين
 .التأمينية المنتجات أو الخدمات لبيع للموظفين المالية الحوافز تقديم :التحفيز

ــأمينيالشــمول ال وأصددحا   المنخفضددة الرواتدد  وأصددحا  الضددعيفة كالفئددات فئددات المجتمددع المختلفددة حصددول :ت
 بكلفدة يحتاجون دا التدي الملائمدة التأمينيدة منتجداتوال الخدماتعل  الأعمال الصغيرة والمُتوسطة ومُتناهية الصغر 

 .وشفافة عادلة وبطريقة معقولة
 التأمين عملية لإتمام التأمين شركة مع بالتفاوض مادي مبلغ لقاء يقوم ال ي الاعتباري الشخص : التأمين وسيط
 .ل م المؤم ن لصالي
 شدركة بتمثيدل مادي مبلغ لقاء قومبقطام التأمين وتمعرفة  الج ة  الشخصية الاعتبارية( التي لدي ا :التأمين وكيل

 .عن ا بالنيابة أو التأمين شركة لحسا  عادة ب ا قومت التي الأعمال وجميع التأمين  وثائق وبيع وتسويق  التأمين
  ات علاقدة للقيدام بأعمدال النقدد العربدي السدعودي مؤسسدة المرخصدة مدن الج دات كافدة تشدمل المُرخصـة: الجهات

 .السعودية ةفي المملكة العربي أو إعادة التأمين أو الم ن الحرة نالتأميب
نظددام مراقبددة شددركات التددأمين التعدداوني حسدد    توفيرهددا العميددل علدد  التددي يجدد  المعلومددات  :الملزمــة المعلومــات

 .ووفقا  لما يرد بطلبات ووثائق التأمينالمؤسسة الصادرة من  التعليماتولائحتع التنفي ية واللوائي و 
أو يشددارك للمددرة  يستفسددر أنددع إلا م نتددع أو عملددع أو بوظيفتددع مرتبطددة غيددر لغايددات يعمددل فددرد :المحتمــل العميــل

 .الأول  في اتفاقية أعمال تأمينية مع الشركة
 

 عدن لدع المدؤم ن تعدويض علد  المدؤمِّن موافقدة مقابدل للمدؤمِّن لدع المدؤم ن يدفعدع الد ي المبلدغ :(القسـط) الاشـترا 
 .منع مؤمن خطر وقوع ا في المباشر السب  يكون التي لخسارةا أو الضرر
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 يةالتأمينوالمستفيدين من الخدمات عملاء الحماية مبادئ : الثانيسم قال
 مُقدمة  .3

 

إلد   دائمدا   تسدع  المؤسسدة منشدود اسدتراتيجيفي المملكة هددف  والمستفيدين شركات التأمينعملاء  حماية -3/1
 .التدأميني والأمانة والشمول المستوى المطلو  من المعاملة العادلة شركاتال ل  تقديمحرص ا ع تحقيقع من خلال

 شركات التأمينتُطبق عل  كافة أنشطة  عل  تحقيق ال دف المنشود لأن ا ستُساعد مبادئ حماية عملاء الشركات
فدي إنجداز المسدتفيدين والعمدلاء و  شدركاتمن قبل ال يستعان بعأي طرف المُرخصة من المؤسسة  كما تُطبق عل  

  الحاليين والمستقبليين(. والمستفيدين الأفراد شركاتبعض الم ام. تشمل المبادئ عملاء ال
  وينبغددي الالتددزام الصددادرة مددن المؤسسددة والضددوابطمُكملددة للتعليمددات و  شددركاتمُلزمددة لل تُعتبددر هدد ه المبددادئ -3/2

 م.31/17/2114في ا في موعد اقصاه تاريخ 
مددن هدد ه المبددادئ فددي الفددروم وتسددليم ا للعمددلاء فددي بدايددة  مجانيددة تددوفير نسددخ ورقيددة شددركاتلدد  الينبغددي ع -3/3

 .الإلكتروني شركةموقع ال عل تج أو خدمة جديدة  كما ينبغي إدراج ا التعامل أو عند حصول م عل  من
 .الشأن ه ا في سسةالمؤ  تطلب ا التي والمعلومات والمستندات السجلات كافة توفير شركةال عل  ينبغي -3/4
شددركات التدددأمين  راقبددةمُ  نظددامالمُخولددة للمؤسسددة بموجدد   سددتنادا  إلدد  الصددلاحياتاأُصدددرت هدد ه المبددادئ  -3/5

 هدددددد12/11/1424 وتددددداريخ 32/م رقدددددم الكدددددريم الملكدددددي المرسدددددوم بموجددددد  الصدددددادر ولائحتدددددع التنفي يدددددة التعددددداوني
هدددد  الموافدددق 27/15/1434( وتددداريخ 31رقدددم  م/ الملكدددي المرسدددوموالمعددددل بموجددد   م(31/17/2113 الموافدددق

 .م(18/14/2113
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 شركات التأمينحــمايــة عــملاء  مــبادئ   

 
 

Insurance Consumer Protection Principles 

 

 
6 

 

 

 المبادئ العامة .4
نصاف المعاملة :1 المبد   بعدل وا 
نصدداف بعدددل وأمانددة التعامددل شددركاتعلدد  ال ينبغددي  العلاقددة بين مددا مراحددل جميددع فدديوالمسددتفيدين  مددع العمددلاء وا 
تبدام أفضدل الممارسدات المقبولدة وتعليمدات المؤسسدة  وعلد  الشدركة ا بموج  الأنظمة واللدوائي بالالتزامات ءوالوفا

بدد ل  ينبغديكمدا . شددركةال ثقافدة مدن يتجددزأ لا جدزءا    لدكبحيدد  يكدون   دوليدا  للوفداء بالتزامدات العمددلاء غيدر المدوندة
الخاصدة مدن  الاحتياجداتوكبدار السدن و وي  لتعلديممحددودي الددخل واوالمسدتفيدين  عملاءخاص بدال واهتمامعناية 

 الجنسين.

 

 : الإفصاح والشفافية2المبد  
شددركة تقاضدداها الوالعمددولات التدي ت إيضددا  حقددوق ومسدئوليات كددل طددرف وتفاصديل الأسددعار شدركاتينبغدي علدد  ال
تكدددون بحيددد    للعمدددلاء التأمينيدددة المُقدمدددةلخددددمات والمنتجدددات ل وآليدددة إن ددداء العلاقدددة ومدددا يترتددد  علي ددداوالمخددداطر 

 دا دون عنداء خصوصدا  شدروط ا وميزات دا ويمكدن الوصدول إلي غير مُضدللة ودقيقة  واضحة ومُختصرة س لة الف م
مينيدة تحدي  معلومات ه ه الخدمات والمنتجات التأ  والإجابة عل  استفسارات العملاء حيال ا  كما ينبغي الرئيسة

 .موقع ا الإلكترونير شركة عبالمُقدمة من ال البديلة التأمينية والخدماتعن المنتجات توفير معلومات  ضافة إل إ
 تأمينيةال والتوعية التثقيف: 3 المبد 

الحدددداليين والمسددددتفيدين تطددددوير معددددارف وم ددددارات العمددددلاء ع بددددرامج وآليددددات مُناسددددبة لوضدددد لشددددركاتينبغددددي علدددد  ا
للمندددتج دون  الأساسدديةالمخددداطر واسددتيعا  م ف دددوتمكيدددن م مددن  ورفددع مسدددتوى الددوعي والإرشددداد لدددي م والمسددتقبليين

للحصول عل  المعلومات في وتوجي  م إل  الج ة المُناسبة في اتخا  قرارات مدروسة وفعّالة   مساعدت مو   تظليل
 .حال حاجت م ل لك

 

 لالعم  خلاقياتو  سلوكيات :4 المبد 
  حيد  متدداد العلاقدة بين مداعلد  امسدتفيدين وال لمدا فيدع مصدلحة العمدلاء بطريقدة م نيدة العمدل شركةعل  الينبغي 

  .التأمينية  ممصالح المسئول الأول عن حماية شركةعتبر التُ 
 

 : عدم التمييز والتفضيل5المبد  
بقدرٍ من المساواة دون تمييز مبني عل  العرق  (المستقبليين الحاليين أو  ينبغي عل  الشركة التعامل مع عملائ ا

   .غيرهأو الجنس أو 
 

 الاحتيال ضد عمليات: الحماية 6لمبد  ا
وحمايت ددا مددن  عمليددات التددأمينرقابددة لتطبيددق الحددد الأقصدد  مددن التدددابير والإجددراءات الأمنيددة  شددركةالينبغددي علدد  

 .الاحتيال أو الاستخدام غير المشروم
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 المعلومات  خصوصيةحماية  :7 المبد 
وعددم اسدتخدام ا إلا لأغدراض محدددةٍ والشخصدية  أمينيدةوالت حمايدة معلومدات العمدلاء الماليدةيج  عل  الشدركات 

 .أو بطل  العميل مسبق من المؤسسة كتابي تصرييٍ ب إلاونظامية  وعدم الإفصا  عن ا لأي طرفٍ ثال  
 

 الشكاوى معالجة: 8 المبد 
              فعالدددةو  اضدددحةو و  عادلدددة بحيددد  تكدددون ا ليدددة شدددكاواهمتدددوفير آليدددة مناسدددبة للعمدددلاء لتقدددديم  شدددركاتعلددد  ال ينبغدددي
 المؤسسدة والتعليمدات الصدادرة مدن وائيلدلانظمدة و الأوفدق  دون تدأخير من خلال ا متابعدة ومعالجدة الشدكاوىويمكن 
                   . ات العلاقة والج ات

 

 : المُنافسة9المبد  
  والأسعار المنافسة.الخدمات والمنتجات أفضل  بين والمقارنة البح  عل  القدرةلعملاء لتا  ينبغي أن يُ 

 
 

 مقدمي الخدمات نيابة عن الشركات: 11المبد  
التأكد من التزام الج ات الخارجية التي يتم إسدناد م دام ل دا بمتطلبدات هد ه المبدادئ وأن دا تعمدل لمدا  لشركاتعل  ا

راءات التددي ن عددن الإجدو هددم المسدئول التأمينيدةفيدع مصدلحة عملائ ددا وتتحمدل مسددئولية حمدايت م  فمقدددمي الخددمات 
 .الإسناد الصادرة من المؤسسة لائحةأو العملاء وفقا  لما ورد في  شركاتيتم اتخا ها نيابة عن ال

 

 : تضارب المصالح11المبد  
علدد  أن لا تقدددم الشددركة مصددالح ا علدد   سياسددة مكتوبددة بشددأن تضددار  المصددالي لشددركةينبغددي أن يكددون لدددى ا

التأكدد مدن    الشدركةوعلد مدة لضدمان التعامدل العدادل مدع كافدة العمدلاء.جدراءات اللاز وتحديدد الإ  مصالي عملائ ا
ن السياسات التي تُساعد في كشف العمليات المُحتملة لتضار  المصالي موجدودة ومُطبقدة  وعنددما تنشدأ إمكانيدة أ

 .ا التضار عن ه للعميل الإفصا   عل  الشركة فينبغيوأي طرف آخر  شركةتضار  مصالي بين ال
 

 : الموارد الكافية12المبد  
اللازمدة لتنفيد  و الكافيدة المدوارد الإداريدة والماليدة والتشدغيلية والبشدرية  لتدوفيرأخد  العنايدة اللازمدة  الشركةيج  عل  

 عملائ م. وخدمة اأعمال 
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 العميلسئوليات م .5
 مدددنقدمدددة رة المُ المسدددتم والتثقيدددف التوعيدددة بدددرامج نشدددر مدددن خدددلال العمدددلاءمسدددئولية  تعزيدددز شدددركاتينبغدددي علددد  ال

 لاء ا تي:ليات العمئو مستشمل . العملائ شركة قوم في ا كل ت التي المبادرات عن فضلا   مُجتمعة شركاتال
 كن صادقاً عند تقديم المعلومات -5/1

معلومدات مضدللة أو . وامتنع عدن تقدديم شركةخاصة بال نما جقدم دائما  المعلومات الكاملة والدقيقة عند تعبئة أي 
 .أو الجوهرية المعلومات ال امة الإفصا  عنعدم أو  أو غير مكتملة خاطئة

  شركةل  الها تكافة المعلومات التي قدمبدقة  اقر  -5/2
             الخدمددة أو المنددتج.  المترتبددة عليددك مقابددل حصددولك علدد  الالتزامدداتالكاملددة بشددأن  المعلومدداتسددوف يددتم تسددليمك 

 وتأكد من ف مك ل ا وقدرتك عل  الالتزام ب ا. قم بالاطلام عل  ه ه الالتزامات
 اطرح الأسئلة -5/3

التددأمين أو أي مسددتندات أخددرى تقُدددم مددن الشددركة يحددق للعميددل فددي حددال عدددم وضددو  أي بنددد أو شددرط فددي وثيقددة 
بطريقدة  أي أسدئلة عدن الإجابدةالشدركة  يمدوظفيجد  علد  و  عل  موظفي الشركة  الأسئلةالاستفسار عن ا وطر  

 .المناس  القرار اتخا تُساعدك في  م نية
 

 

 

 

 تأكد من بيانات وثيقة التأمين -5/4
علددد  سدددبيل المثدددال لا  -الوثيقدددة ومدددن  لدددك  محتويددداتثيقدددة التدددأمين تشدددمل كافدددة و صددددرة لالنسدددخة المُ تأكدددد مدددن أن 

 .وثيقةال وشروط الوثيقة وحدود التغطية وملاحقتاريخ سريان التغطية التأمينية بياناتك الشخصية و  -الحصر
 

 معرفة كيفية تقديم الشكوى -5/5
  لموافاتدك بالنتيجدةتقدديم الشدكوى والإطدار الزمندي آليدة بشدأن المعلومدات والبياندات اللازمدة  شركةلك الوفر توف س

 الشدكوى. بدادر فدي اسدتخدام هد ه الخدمدة ومعرفدة كيفيدة رفدع ومتابعت داالشدكوى تقديم الاتصال ل أرقام وعناوين مثل
 ويات العليا  عند الضرورة.إل  المست

 بموجب الأحكام والشروطالتأميني استخدم الخدمة  و المنتا  -5/1
  و لك بعد التأكد من ف م دا الموضحة في الوثيقةإلا وفقا  للأحكام والشروط  التأميني لا تستخدم الخدمة أو المنتج

 .كاملة
 عدم التعرض للمخاطر -5/7

شدرح ا  شدركةالعلد   وينبغدي علد  مسدتويات متفاوتدة مدن المخداطر تأمينيدةالبعدض الخددمات أو المنتجدات  تحتوي
 .وضعك الماليالشعور أن المخاطر لا تلائم خدمة أو منتج عند  بطل لك بوضو . لا تقم 

 قدم طلب للحصول على المنتجات و/ و الخدمات المتلائمة مع احتياجات  -5/8
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 علد  أن  احتياجاتدكمتدع لائالتأكدد مدن م عليدك ينبغدي  أمينيدةالت طل  للحصول عل  المندتج أو الخدمدةعند تقديم 
 .التأمينية المنتج أو الخدمةالمترتبة بعد الحصول عل   بالالتزاماتالوفاء   عل عل  قدرتك  كيستند قرار 

 الإجراءات غير النظاميةبشأن  شركة بلغ ال -5/9
بد لك علد   الشدركةعليدك إبدلا  فدإن   لمقدمدةأي إجراءات غير نظامية تمس المندتج أو الخدمدة ا اكتشفتفي حال 

 .الفور
  تأمينيةفي حال مواجهة صعوبات  لشركةاستشر ا -5/11

 تحمل عل  قادر وغير مالية صعوبات تواجع كنت في حال الاستشارة طل ل امع  تتعامل تيال شركةال مع تحد 
 . تاحة بما يتناس  مع وضعك الماليحت  تستطيع مناقشة الخيارات الم التأميني التزامات الخدمة أو المنتج

 تحديث المعلومات -5/11
بحيدد  يكددون التحدددي  بشددكل  الاتصددال معلومددات  لددك فددي بمددا بددك الخاصددة الشخصددية المعلومددات تحدددي  ينبغددي

 .أو تحديث ا ب ا شركةالويد تز بم قتتكون مسئولا  عن المعلومات التي لم سو    لك شركةال تمستمر ومت  ما طلب
 البريدن عنوا -5/12

 شدركة التديتصدال الخاصدة بدك عندد طلب دا مدن ال( وأرقام الاالإلكتروني  البريد العادي والبريد البريد عنوان استخدم
 إلد  إفشداء حيد  ممكدن أن يدؤدي  لدك الأقدار  وأ صددقاءالأك أخرى لا تخصدكعناوين  تستخدم لا. اتتعامل مع 

 .ل م شخصيةال كمعلومات
 الوكالة الرسمية -5/13
أمددورك  صددلاحية التصددرف فددي تعطددي لمددن عددرفا. تأمينيددةال مددني وكالددة رسددمية لإنجدداز تعاملاتددك عنددد حدد را   نكُدد

 .المالية ومن يطلع علي ا
 غير المكتملة )الاستمارات( لا توقع على النماذج -5/14

أي  علدد  التوقيعتقددم بدد  لاو   توقيددعلل لددك تدمقدُد الدد ي النمددو ج فددي والأرقددام المطلوبددة الحقددول كافددة اكتمددال مددن تأكددد
 غير مكتملة. أو فارغة نما ج

 معلومات كافة  استعرض -5/15
صدحة  لضدمان  المنتجدات أو الخددمات نمدا جفدي أو دونت دا المعلومدات التدي سدجلت ا  جميدع مراجعدةينبغي عليك 

 .وافقة عليعأن توقيعك عل  النمو ج يعني الماعلم و    البيانات المدونة في أخطاء وجود عدمالمعلومات المقدمة و 
 معلومات  الشخصية لا تفصح عن -5/11

 .وتحدددت أي ظدددرف مدددن الظدددروف غيدددر الشدددركة أي معلومدددات شخصدددية أو ماليدددة لأي طدددرف آخدددر لا تفصدددي عدددن
المعلومدددات و  بدددالمنتج أو الخدمدددة التأمينيدددة المطلوبدددة  المعلومدددات  ات الصدددلةمدددن العميدددل أن يفصدددي عدددن  يُفتدددرض

بنظدر  شخصديةوالتدي تعتبدر معلومدات   وتقييم المخاطر التي قد يتعرض ل دامينية التأ عالضرورية لتحديد احتياجات
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  الشخص العادي.
  حقيت  في الحصول على نسخت  -5/17

 في مكان آمن. االاحتفاظ ب الموقعة مع الشركة و العقود والمستندات من  ةنسخ تأكد من حصولك عل  -
وثيقددة التددأمين الخاصددة بددك موافقددة ينبغددي أن تكددون علدد  المركبددات  الإلزامدديفيمددا يتعلددق بوثددائق التددأمين  -

 المنشورة عل  موقع المؤسسة الالكتروني. لأحكام الوثيقة الموحدة للتأمين الإلزامي عل  المركبات
 للمددؤمن لددعفيمددا يتعلددق بوثددائق التددأمين الإلكترونيددة التددي تصدددرها الشددركة عددن طريددق موقع ددا الالكترونددي   -

و أحددد فروع ددا تزويددده مباشددرة  بنسددخة ورقيددة مددن وثيقددة التددأمين المُصدددرة الحددق أن يطلدد  مددن الشددركة و/أ
أن يطلد  مدن  أو  تكدون موقعدة ومختومدة مدن الشدركة  إلكترونيا  و أي مستند آخر لع علاقة ب د ه الوثيقدة

عددن طريدددق البريددد المُسدددجل خددلال مدددة لا تتجددداوز سددبعة أيدددام عمددل مدددن تدداريخ طلددد   لدددع إرسددال االشددركة 
 المؤمن لع.
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 ةالرئيس الالتزامات: الثالثالقسم 
والتدي تددعم لالمبدادئ العامدةل  تأمينيدةيتضمن ه ا القسم التفاصيل بشأن الالتزامات والأنظمدة الخاصدة بالخددمات ال

 لحماية العميل.
 
 الأحكام والشروط .6
 مددا يفضددلعحسدد   شددركةتاحددة مددن العبددر القنددوات المُ حدثددة للعميددل و لددك تددوفير الأحكددام والشددروط المُ بغدي ين -1/1

وتشدجيعع علد   بد لك خاصدة مطوية توفير وأ حكاموالأ الشروط يتضمن عام كتي  توفير خلال من العميل
 .التأمينية قراءت ا قبل الالتزام بالخدمات والمنتجات

 

 التأمينيددة حصددول علدد  المنددتج أو الخدمددةاللأحكددام والشددروط فددي نمددو ج تقددديم طلدد  اكافددة أن تدددرج  ينبغددي -1/2
 واضددحة ومف ومددة وغيددر مضددللة بصددياغةو  شدداملةن تكددون علدد  أ باللغددة العربيددة بتعبئتددع العميددلوالدد ي يقددوم 
   مع توفير نسخة باللغة الإنجليزية في حال طل  العميل  لك.وبخطٍّ مقروء

 

 المحتملة العواق  عل  بوضو بيانات تح يرية تنص  الطلبات ونما جحكام والشروط الأ تتضمنينبغي أن  -1/3
خدلاف الشدروط المُتفدق علي دا فدي نمدو ج  التأمينيدة المندتج أو الخدمدة اسدتخدامعندد  التي قد يتحمل دا العميدل

 .الطل 
 

ينبغي عل  الشركة الالتزام بما تضمنتع  المرعية فيما لا يتعلق بتعديل الأخطاء الإملائية وما تقره الأنظمة  -1/4
ب د ا الشدأن علد  أن تصددر الشدركة ملحقدا  للوثيقدة بموافقة خطية من العميدل إلا وثيقة التأمين وعدم تعديل ا 
 بعد موافقت ا عل  التعديل.  
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  والعمولات الأسعارتحديد  .7
كجددزء مددن طلدد   علي دداالموافقدة للعميددل علد  الشددركة تطبيددق طريقددة التسددعير المقدمدة للمؤسسددة والتددي سددبق  -7/1

 .أمينيالت الموافقة عل  المنتج
للحصدددول علددد  عدددروض أسدددعار مدددن عددددة شدددركات وتوضددديي  فعالدددةبج دددود  وسددديط التدددأمينينبغدددي أن يقدددوم  -7/2

 .العروضمن أي  توصيتع للعميل بمناسبةأسبا  
 عمولة من الشركة من عليع يحصلون عما ل م للمؤم ن الإفصا  التأمين إعادة أو/و التأمين وسطاء عل  -7/3

 .يقدمون ا تيال الخدمات مقابل وأتعا 
الاشدتراك المددفوم  قيمدة من نسبي قبل انقضاء مدت ا فإن عل  الشركة رد جزءتأمين إلغاء وثيقة الفي حال  -7/4

  .حس  ما تنص عليع الوثيقة التأمين وثيقة من غير المنقضيةالمدة عن 
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 حماية البيانات والمعلومات والحفاظ على السرية .8
وعدددم اسددتخدام هدد ه علدد  سددريت ا  المحافظددةو  العميددل والمسددتفيدمسددئولية حمايددة بيانددات  شددركة  التقددع علدد -8/1

 .(7 رقم في المبدأ  وردحس  ما   البيانات لأغراض غير نظامية
علد  سدرية بياندات العمدلاء المُحافظدة لضدمان  اتوفير بيئة آمنة وسدرية فدي كافدة قنوات د شركةينبغي عل  ال -8/2

 أو من العميدل مسبق من المؤسسة كتابي التقيد بعدم الإفصا  لأي طرف ثال  دون تصرييو  والمستفيدين 
 .الشركات والخبراء الإكتواريين وشركات إعادة التأمين اتمراقبي حساب ءباستثنا

لاء اتخا  كافة التدابير والإجراءات الأمنية اللازمة لحماية المعلومات المتبادلة مع العمد ينبغي عل  الشركة -8/3
الكترونيددا  وتددوفير أحددد  التقنيددات والبددرامج لضددمان حمايددة وسددلامة عمليددات دفددع المبددالغ النقديددة مددن خددلال 

 موقع الشركة الإلكتروني.
باسدتثناء   وعددم الكشدف عن دا عل  سدرية بياندات العمدلاء والمسدتفيدينحافظة مسئولية المُ  شركةال عل  تقع -8/4

 ا تي:
                   وزارة الداخليدددة   :المختصدددة  مثدددلالحكوميدددة السدددلطات تفرضدددع  ا  إلزاميددد ا  يكدددون الكشدددف عن دددا أمدددر عنددددما  - أ

 .الخ( المحاكم..
 .الكتابية أو المستفيد العميلموافقة ب الكشف عن المعلومات تميعندما  -  

ت العمددلاء الفعالددة لحمايددة بيانددانظمددة الرقابيددة إجددراءات العمددل المناسددبة والأ لشددركةينبغددي أن يكددون لدددى ا -8/5
  .حدوث اومعالجة التجاوزات التي حدثت أو المتوقع  واكتشافوالمستفيدين 

أصدددحا  الم دددن الحدددرة أو و المدددؤقتين ومدددوظفي أالمدددوظفين الددددائمين    سدددواء  شدددركةينبغدددي علددد  مدددوظفي ال -8/1
التأكدد مدن والمسدتفيدين و التوقيدع علد  نمدو ج المحافظدة علد  السدرية بشدأن بياندات العمدلاء  ممثلي الشركات

سدواء كدانوا  فقدط المخدولين الأشدخاصعل   االشخصية ومنع الدخول علي ا واقتصاره  ممعلوماتعدم كشف 
 .عل  رأس العمل أو بعد ترك م لوظائف م

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 شركات التأمينحــمايــة عــملاء  مــبادئ   

 
 

Insurance Consumer Protection Principles 

 

 
14 

 

 

 قالتواصل عبر الإعلان والتسوي .9
فضدددلة لددددى علددد  الشدددركة التواصدددل مدددع العمدددلاء باسدددتخدام وسددديلتي اتصدددال علددد  الأقدددل مدددن الوسدددائل الم  -9/1

 البريد الإلكتروني  البريد المسجل  الرسائل النصية وال اتف. كمدا -عل  سبيل المثال لا الحصر – لاءالعم
 العامدة الإعدلام قندوات سدتخداما وكد لك  (الالكتروندي الموقدع الفدروم   الرئيسة اقنوات  استخدام شركةلل يُمكن

 والتسويقية الدعائيةالإعلانية و  الأسالي  باستخدام تجات امن لتسويق (إلخ....  والمقروءة والمسموعة المرئية 
 مدن الصدادرة والقواعدد التعليمداتالأنظمدة واللدوائي و  مدع يتماشد  وبما  المست دفة للشريحة مناسبة راهات التي

 .المؤسسة
أو  عل  الشركة توخي الح ر عندد إرسدال إشدعار أو إعدلان لأكثدر مدن عميدل عدن طريدق البريدد الإلكتروندي -9/2

 أي وسيلة اتصال أخرى للتحقق من عدم احتواء الإشعار المرسل عل  معلومات شخصية تخص العميل.
 عندد مضدلل أسدلو  استخدام وتفادي عن منتجات ا الإعلانفي  الأسالي  الم نية تبامالشركة اعل  ينبغي  -9/3

مدع  مباشدر أو غيدر مباشدر سدواء بشدكل المعلدن عن دا و الخدمدةالمندتج أ ميزاتعدم تضخيم و  المنتج تسويق
رقددام تكددون كافددة العبددارات والأ أنوينبغددي   بمصددالي الشددركات الأخددرى الإضددرارخدد  بعددين الاعتبددار عدددم الأ

 .بما في  لك ال وامش وبخط مقروء واضحة وس لة الف مالمستخدمة 
 ن ا تي:تضمن الإعلاأن ي مبلغ من المال دفعمرتبط بعند الإعلان عن أي خدمة أو منتج ينبغي  -9/4

 شركةبال الاتصالوبيانات  شركةال وشعار سما. 
   للمندتج بشدكل  التكاليف الإجماليةعنع  وبيان  المُعلن المنتج باسميج  أن يتضمن الإعلان تصريحا

 .للعميلواضي 
   يأن يكون الإعلان والمواد الترويجية  شاملا  لكافة الرسوم والعمولات أم لا.السعر ما إ ا كان  توضِّ
 ا تي: لشركاتعل  ا ريحظ 
كا بدددا  أو أن يكدددون مصدددوغا  بعبدددارات مدددن شدددأن ا أن تدددؤدي بطريقدددة  دعددداء  تقدددديم عرضدددا  أو بياندددا  أو ا .أ 

 مباشرة أو غير مباشرة إل  خدام أو تضليل العميل.
              اسددددددتعمالأو  اسددددددتعمال اتقددددددديم إعددددددلان يتضددددددمن إشددددددعارا  أو علامددددددة فارقددددددة دون وجددددددع حددددددق فددددددي  .  

 .علامة مقلدة
  لدك كدان سدواء   للجم دور مضدللة أو صدحيحة غيدر تسدويقية إعلاندات اسدتخداميحظر عل  الشركة  .ج 

 .الشركة وضع أو بالأسعار متعلق ا
  التي لا تتقيد بالشدروط الدواردة فدي هد ه المدادة سدح  الإعدلان خدلال يدوم عمدل  الشركةللمؤسسة إلزام

  ب لك. اواحد من إخطار المؤسسة ل 
عددلان موجددع نددع إبحيدد  يلاحددظ العميددل أ الإعددلان التأكددد مددن مناسددبة عددرض وتصددميم ركةشددينبغددي علدد  ال -9/5
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 .و الخدمة المعلن عن ا توفر شروط محددة في العميلأويتطل  الحصول عل  المنتج 
              سدددعر تشدددجيعي التدددي تسدددتخدم و المدددادة الترويجيدددة أ الإعدددلانعدددروض أن مدددن التأكّدددد شدددركة علددد  ال ينبغدددي -9/1

 .ن اية العرضو  لأسعارانقضاء فعالية ه ه اابتدائية توضي تاريخ  أسعارو أ
 .يتم شر  معناها صراحة رموز مختصرةأن الإعلانات التي تتضمن من التأكد  شركةعل  ال ينبغي -9/7
لحفدظ و اللازمة نما ج اللمراجعة وتعبئة  منطقة مخصصة  افي كافة فروع لعملائ ا شركةوفر الينبغي أن ت -9/8

 .من خلال ا الحصول عل  النسخة المطلوبة للعملاءيمكن  لكتيبات والنما ج التيا
تسددويقية للخدددمات والمنتجددات منشددورات أو  (SMS)رسددائل قصدديرة  اسددتلاميحددق للعمددلاء إبددداء الرغبددة فددي  -9/9

أو  الحصددول علدد  موافقددة العميددل بمضددمون  لددك  سددواء كتابيددا   شددركة  وينبغددي علدد  الشددركةقدددم ا الالتددي ت
 .العميل عل  ما يفضلع بناء   لكترونيا  إ

سددنة(  خاصددة فددي  18مددن   أقددل للأفددراد تأمينيددةرسددال مددواد تسددويقية لمنتجددات شددركة عدددم إ  الينبغددي علدد -9/11
 .  ه الفئةمناسبة لو خدمات تحمل مخاطر غير أحال تسويق منتجات 
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 يعالتواصل مع العملاء خلال فتر  ما قبل الب. 11
لشددركة التددي تقددوم بم مددة التواصددل مددع العميددل ب دددف تقددديم العددروض والمنتجددات التأمينيددة علدد  اينبغددي  -11/1

 :ا تيعل   حدًّا أدن تقديم المعلومات الكافية لعملائ ا والتي تحتوي 
شددركة تدددأمين أو تعمددل لمصدددلحة شددركة تدددأمين أو تعمددل بشدددكل مددا إ ا كاندددت و معلومددة عدددن نشدداط الشدددركة  .أ 

 لمصلحة العميل.مستقل 
 ت  أو إ ا كانددإعددلام العميددل بددأي علاقددة ماليددة بددين الوسدديط وشددركة التددأمين غيددر اتفاقيددات العمولددة العاديددة .  

 هناك أي ملكية مشتركة لدى الطرفين.
 .التي يمكن أن تقدم ا الشركة التأمينية معلومة عن طبيعة ونطاق المنتجات والخدمات .ج 
لدد  حددد معقددول مددن المعلومددات عددن العمددلاء لتقدددير احتياجددات م مددن علدد  الشددركة أن تسددع  للحصددول ع -11/2

 وتقديم العروض الملائمة لاحتياجات كل عميل.التأمينية المنتجات والخدمات 
ات التأمينيدة الملاءمدة أو المنتج التوصية للعملاء في اختيار الخدماتلشركة تقديم المشورة و عل  اينبغي  -11/3

 .ت م بشكل كافٍ حتياجات م ورغبالا والملبية
عل  الشركة عند تقديم مشورة فيما يتعلق باسدتبدال وثيقدة تدأمين الحمايدة والادخدار توضديي مقددار الزيدادة  -11/4

 في المصاريف الأولية بشكل مبرر.
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 بيع منتجات وخدمات التأمين .11
عددن كددل مددا يتعلددق بالتغطيددات  أن تبددادر بالإفصددا  لعملائ ددا عقددد التددأمينإبددرام يجدد  علدد  الشددركة قبددل  -11/1

 وأبالأحكدام والشدروط الأساسدية للمندتج  التأمينية المطلوبة من جانب م أو المقترحدة مدن جانب دا  وأن تدزودهم
 ما يلي: – عل  سبيل المثال لا الحصر -   ومن  لكالتي سيتم شراؤها التأمينيةالخدمة 

 اسم الشركة. -
 والاقتطاعات.المزايا والاستثناءات و   -
 رة التغطية التأمينية.فت  -
 الأسعار والتكاليف.  -
 المطالبات والتعامل مع الشكاوى. إجراءات تسوية  -
 وواجبات كل طرف بموج  الوثيقة. التزامات -
 للشركة تعديلع بعد سريان العقد. أي بند يحق -
 بمصلحة العميل.عادي قد يرت  ضررا  يمس  أي قيد أو شرط غير -
 ا.عناوين الشركة ووسائل التواصل ب  -
عقددود بدددرامج بيجدد  علدد  الشددركة تقدددديم معلومددات وافيددة لعملائ ددا فيمددا يتعلددق إضددافة إلدد  مددا ورد أعددلاه  -11/2

ماليدددة  الحمايدددة والادخدددار  مدددن حيددد  كيفيدددة المشددداركة فدددي الأربدددا   ومبدددالغ التغطيدددة التأمينيدددة  والعوائدددد ال
امج بحيدد  يتحقددق للعميددل الف ددم تخددص البرندد أو غيددر جوهريددة والمخدداطر المحتملددة  وأي معلومددات جوهريددة

 المقدم. التأميني الكامل عن المنتج
التددأمين  ولا يعددد قددرار  تجديددد قبددول أو عدددم إلغدداءلددرفض أو  يجدد  أن يكددون لدددى الشددركة أسددبا  مقنعددة  -11/3

 الشركات الأخرى لوحده سببا  مقنعا  ل لك.

بدددء تدداريخ العمددلاء بتأكيددد خطددي رسدمي علدد  وثيقددة التددأمين  يجد  فددورا  علدد  الشددركة تزويدد  إصدددارعندد  -11/4
تغطية التأمين  وفي حالة عدم توفر كامل الوثائق فإن عل  الشركة إصدار ش ادة مؤقتة بالتغطية التأمينيدة 

 تستخدم كدليل نظامي عل  سريان التغطية.

  .الوثائقتقديم كامل مستندات وثائق التأمين للعملاء فورا  بعد إبرام تلك  الشركةيج  عل   -11/5
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 خدمة العميل بعد البيع .12
بتقدديم الخددمات للعمدلاء فدي وقت دا وبطريقدة مناسدبة  بمدا  بعدد بيدع المندتج التدأميني ةيج  أن تقدوم الشدرك -12/1

 وثائق التأمين.شروط في  لك الرد عل  استعلامات م وطلبات م الإدارية وطلبات م بتعديل 
 إضدافيةي لأي تعديلات عل  وثيقة التأمين بالإضافة إل  أية مبدالغ تقديم تأكيد خط يج  عل  الشركات -12/2

 .عل  المؤمن لع نتيجة التعديل مستحقة
تغييرات في الإفصا  أو الشدروط المعددة للعمدلاء عندد إبدرام  إشعار العملاء فورا  بأي يج  عل  الشركات -12/3

 إجراءات تقديم المطالبات.وثيقة التأمين  أو أي تغييرات في بيانات الاتصال بالشركة أو 

إشددعار العميدل بتدداريخ تجديدد أو انت دداء وثيقدة التددأمين بوقدتٍ كددافل ليدتمكن العميددل مددن  يجد  علدد  الشدركة -12/4
 التجديد أو الحصول عل  تغطية من شركة أخرى.

مدا عند إصدار وثيقة تأمين من خلال موقع ا الإلكتروندي تدوفير قسدم خداص بخددمات  يج  عل  الشركة -12/5
إجراء أي تعديلات عل  الوثيقة كالإضافة  - عل  سبيل المثال لا الحصر - بعد البيع بحي  يمكن للعميل

أو التجديدددد أو الإلغددداء  التحقدددق مدددن حالدددة الوثيقدددة  سدددارية  منت يدددة  أو ملغددداة(  معرفدددة تددداريخ بدايدددة سدددريان 
 .خ استحقاق ا ودفع االتغطية التأمينية وانت ائ ا والأقساط المدفوعة والمستحقة وتواري

عند تقسيط مبلغ التأمين عل  العميل يج  عل  الشركة أن تضمن حماية أموال العملاء التي تحتفظ ب ا  -12/1
وفدددق الضدددوابط الدددواردة فدددي نظدددام مراقبدددة شدددركات التدددأمين التعددداوني ولائحتدددع التنفي يدددة واللدددوائي  نيابدددة عدددن م

 والتعليمات الصادرة من المؤسسة.
لا يجوز للشركة أن تتمسك تجاه الغير بعدم مسؤوليت ا عدن   عل  المركباتالإلزامي يتعلق بالتأمين فيما  -12/7

كاندت المخالفدة قبدل الحداد  من لع أو السائق أي مخالفة سواء التعويض بموج  الوثيقة بسب  ارتكا  المؤ 
الرجدوم علد  ق الشدركة فدي يقدة  مدع عددم الإخدلال بحدأو بعده أو بسب  عدم التزامدع بمدا ورد فدي أحكدام الوث

 المؤمن لع أو السائق بعد الدفع للغير بكافة الطرق النظامية إن كان للرجوم ما يبرره.
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 إلغاء وثيقة التأمين .13
علد  حدق علد  شدروط الإلغداء و لا يجوز للشركة إلغاء التأمين سداري المفعدول مدا لدم تدنص وثيقدة التدأمين  -13/1

رد الاشددتراك المدددفوم عددن المدددة غيددر المنقضددية مددن التددأمين المُلغدد   وأن الشددركة فددي  لددك  وعلدد  الشددركة 
  الشددركة الدد ي حددتددعقبددل تدداريخ سددريان الإلغدداء  يكددون الحددد الأدندد  للم لددة المعطدداة للمددؤمن لددع ثلاثددين يومددا  

 بمبددررات الإلغدداء كتابيددا  بالإضددافة إلدد  وصددف طريقددة اسددترداد قسددطعلدد  أن تلتددزم الشددركة بتزويددد العميددل 
 .التأمين المستحق للمؤمن لع عند إلغاء وثيقة التأمين

واسددترداد جددزء مددن الاشددتراك المدددفوم حسدد  جدددول المدددد القصدديرة بعددد   يجددوز للمددؤمن لددع إلغدداء التددأمين -13/2
 تسوية المطالبات إن وجدت.

الشدركات الأخدرى  شركة أسبا  مقنعة لإلغاء التدأمين أو عددم تجديدده  ولا يعدد قدراراليج  أن يكون لدى  -13/3
 .لوحده سببا  مقنعا  ل لك

مدن  الإلزامديعل  الشركة وضع الإجراءات والتدابير اللازمة للتحقدق مدن توافدق آليدة إلغداء وثدائق التدأمين  -13/4
 خلال الموقع الالكتروني مع الأحكام والتعليمات المنظمة  لية إلغاء ه ا النوم من الوثائق.

التدأمين المصدددرة عددن طريدق موقع ددا الإلكترونددي تتضددمن  واضددحة لإلغدداء وثددائقالشددركة وضددع آليدة علد   -13/5
 رغبددة العميددل فددي الإلغدداء  وفددي حالددة مددا إ ا تددم إلغدداء الوثيقددة بسددب  قصددور أو عدددم وضددو  فددي أنظمددة أو

نتيجدة إلغدداء  بدرامج تشدغيل الموقدع الإلكتروندي فدإن علد  الشدركة تعدويض العميدل عدن الأضدرار التدي تكبددها
  ين.التأم
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 الموظفون .14
 با تي: نيتمتعو  والمستفيدون العلاقة بالعملاء ي و  اأن موظفي من التأكد  شركةعل  ال ينبغي -14/1
 .المنوطة ب م قديم الخدماتتقادرون عل  بكفاءة وفعالية وم نية و  بأداء م ام م القيام .أ 
حداليين أو العمدلاء المُحتملددين الوالمسدتفيدين عندد خدمدة العمددلاء تقدديم السدلوكيات الجيددة والتعامددل بم نيدة  .  

 .جميع الأوقاتفي 
 والمستفيدين. العملاء مساعدة ل م يتسن  حت  الم نية الممارسات أفضللدي م الإلمام الكامل ب .ج 
لكفداءة عل  التأهيل الم ني المطلو  والإيفاء بمتطلبدات ا االتأكد من حصول موظفي شركة ينبغي عل  ال -14/2

 التعامدل مدع العمدلاء متدؤهل التدي  م نيدةال الش اداتللحصول عل   متخصصةمن خلال إلحاق م في برامج 
 .والمستفيدين
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 عامة  حكام.  15
               فدي حدال طلد   المسدتندات ا تيدة العميل  معالكتابي  الاتفاق حس  أو عمل  أيام 7 خلال شركةال وفرت -15/1

 :العميل  لك
  منتج أو خدمة لأي الأصلية النما جصورة من. 
  المحدثة والشروط الأحكامصورة من. 

 صددعوبات لدددي م الدد ين العمددلاء مددع التعامددل عنددد الإنسددانية الحددالات الاعتبددار فددي الأخدد  شددركاتال علدد  -15/2
 .طارئة مالية

 عل  للتغل  مساعدت م ومحاولة مالية صعوبات لدي م ال ين العملائ  والمشورة النصي تقديم شركةال عل  -15/3
 .بحق م قانونية إجراءات اتخا  في المُضي قبل الصعوبات ه ه

بحيد  الإلكتروندي    اموقععل  فرم و لل الرئيس مدخلوضع ساعات عمل الفرم في ال شركةينبغي عل  ال -15/4
 .عن ا علنالمُ  الساعات بحس  ويغلقفرم ال يتفيُ 

 اسدتخدامبيدع أو أو  التعامدل عندد أو المسدتفيدين التحيدز ضدد العمدلاء في جميع الأحدوال كةشر للا ينبغي ل -15/5
 .تأميني أو منتج أي خدمة
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 والشكاوى لمطالباتا: الرابع القسم
  

 المطالبات .16
 ي ددداوالدددرد عل علدد  الشدددركة تكدددوين إدارة لتسددوية المطالبدددات ووضدددع إجددراءات محدددددة لاسدددتقبال المطالبددات -11/1

 .بالشكل المطلو  إن ائ االعمل عل  ودراست ا و 
أو  إلكترونيددة لتقددديم المطالبددات عبددر موقع ددا الإلكترونددي وتزويددد العميددلونمددا ج علدد  الشددركة تددوفير قندداة  -11/2

لمطالبددة بعددد تعبئددة النمددا ج اللازمددة  علدد  أن تتحقددق الشددركة مددن ل مرجعددي بددرقم الطددرف الثالدد   المتضددرر(
 . مبالغ التسويةلمطالبة قبل دفع أصول مستندات ا

شدددعار العميدددل للعميدددل كتابدددة  باسدددتلام قدددرارالإلشدددركة علددد  ا تعددديني -11/3 بأيدددة معلومدددات أو  كتابدددة   المطالبدددة وا 
 أيام من تلقي نمو ج المطالبة. سبعةمستندات ناقصة خلال 

ه بمعلومددددات كافيددددة عددددن علدددد  الشددددركة تقددددديم إرشددددادات وتوجي ددددات للعميددددل عنددددد تقددددديم المطالبددددة وتزويددددد -11/4
 الإجراءات المتبعة لإتمام عملية تسوية المطالبة.

 يج  عل  الشركة تسوية المطالبات بكل نزاهة وعدل ودون تمييز. -11/5

مددن  يومددا   خمسددة عشددر خددلال مدددة أقصدداهايجدد  علدد  الشددركة تسددوية المطالبددات المسددتلمة بشددكل سددريع  -11/1
ويجدوز تمديدد المددة خمسدة عشدر يدوم أخدرى مدع إشدعار المراقد    داتمكتملدة المسدتن تاريخ اسدتلام المطالبدة

  .النظامي ب لك
 أو المسدتفيد تلتزم الشركة بتعيين خبير معاينة أو مقدر خسدائر متد  تطلد  الأمدر  ويجد  إشدعار العميدل -11/7

 تاريخع.من  أيام عمل ةثلاثب  ا الإجراء خلال 

  وفدي حالدة الدرفض الكلدي يدا  بقبدول أو رفدض المطالبدةكتاب مسدتفيدأو ال لشركة إشعار العميلتعين عل  اي -11/8
أو الجزئدددي يتعدددين علددد  الشدددركة أن تبددددي أسدددبا  رفدددض المطالبدددة بوضدددو  وشدددفافية وأن تسدددلم العميدددل أو 

 .المستفيد عند الطل  كافة المستندات المتعلقة بالمطالبة مقابل إيصال استلام ب لك
 وتقدديمشدركة توضديي ا ليدة التدي تدم مدن خلال دا التوصدل إلد  مبلدغ التسدوية  عند قبول المطالبة ينبغي لل -11/9

 .عدم قبول جزء من المطالبة تخفيض أو المبررات اللازمة حال
 (44 يتعدين علد  الشددركة دفدع مبددالغ المطالبدات فددي حدال صددحت ا بددون تددأخير غيدر مبددرر وفقدا  للمددادة  -11/11

 . ات التأمين التعاونيمن اللائحة التنفي ية لنظام مراقبة شرك
تلتدزم الشدركة بتعدويض المسدتفيد مدن التغطيدة الدواردة فدي يجد  أن فيما يتعلق بالتدأمين علد  المركبدات   -11/11

ومدددا  مدددن الوثيقددة عدددن أي مصدداريف يتحمل دددا نتيجدددة تددأخر الشدددركة فددي تسدددوية المطالبدددة عددن خمسدددة عشددر ي
 اكتمال مستندات المطالبة
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 الشكاوى .17
 

 ها.التسوية التي تم إجراؤ  المستفيد أو قبل العميللشركة شر  إجراءات تقديم الشكاوى إ ا لم يا يتعين عل  -17/1

دراج دا  كافدة اوفروع  شركةال بمبن  واضي مكان في الشكوى تقديم آلية وضععل  الشركة  -17/2 موقدع  علد وا 
 ة.الشركة الإلكتروني وتوفير نسخة للعملاء في حال رغبت م الحصول علي ا مكتوب

 القيام بالتالي:والمستفيدين يج  عل  الشركة عند تلقي شكاوى العملاء  -17/3
 الشكوى. باستلام كتابة   الإقرار ( أ

 تقديم تقدير زمني للتعامل مع الشكوى. (  
 بمرجع الاتصال لمتابعة الشكوى المقدمة. أو المستفيد ج( تزويد العميل

 عندمن الاتصال بع  العميل حت  يتمكن عهاتف رقمو باسم المسئول عن الشكوى  أو المستفيد تزويد العميل ( د
 .الشكوى متابعة إل  الحاجة

 .من م بالتقدم الحاصل في الشكوى المقدمة أو المستفيدون ( تبليغ العملاءهد
 من تلقي الشكوى. يوما  ( 15( تسوية الشكاوي بطريقة سريعة وعادلة خلال  و
وى أو رفضد ا وتوضديي الأسدبا  الداعيدة لد لك وأي تعدويض خطيدا  بقبدول الشدك أو المسدتفيد ( إشعار العميلز

 معروض للعميل.
  ( شر  آلية التواصل مع إدارة حماية العملاء بمؤسسة النقد العربي السعودي.

المشدكلة  الفصدل فدي المنازعدات والمخالفدات التأمينيدة لجداناوى والمطالبات إلد  ( شر  آلية رفع وتقديم الشكط
 من نظام مراقبة شركات التأمين التعاوني. (21  رقم بموج  المادة

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 


