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القسم الأول: التمهيد
1. الحماية المالية للعملاء في المملكة العربية السعودية

وشــركات  )البنــوك،  علــى  بالإشــراف  )المؤسســة(  الســعودي  العربــي  النقــد  مؤسســة  تقــوم 
التمويــل، وشــركات التأميــن، ومزاولــي أعمــال الصرافــة، وشــركات المعلومــات الائتمانيــة(. منــذ 

صــدور نظــام المؤسســة فــي عــام 1952م.

ونظــام  مراقبــة البنــوك فــي عــام 1966م وهــي تعمــل علــى حمايــة مصالــح العمــلاء والتأكــد مــن 
تعامــل المؤسســات الماليــة مــع العميــل بطريقــة مهنيــة عادلــة.

وقــد تطــور دور المؤسســة تدريجيــاً مــع توســع القطــاع المالــي حيــث أصبحــت فــي العــام 1424هـــ 
– 2005م مســؤولة عــن قطــاع التأميــن بموجــب نظــام مُراقبــة شــركات التأميــن التعاونــي الصــادر 
بالمرســوم الملكــي رقــم م/32 هـــ، وتاريــخ  1424/06/04هـــ وفــي عــام 2012م أصبحــت كذلك مســؤولة 
عــن مراقبــة شــركات التمويــل والإشــراف عليهــا بموجــب نظــام مراقبــة شــركات التمويــل الصــادر 
ــة  ــز حماي ــخ  1433/08/13هـــ  ممــا وســع دورهــا فــي مجــال تعزي بالمرســوم الملكــي رقــم م/51 وتاري

العمــلاء.

مــن  عــدد  فــي  توجهــاً  أن هنــاك  إلــى  الماليــة  الخدمــات  فــي مجــال  الممارســات  وتُشــير أفضــل 
الــدول لمُتابعــة آليــة تطويــر المؤسســات الماليــة للمنتجــات والخدمــات الجديــدة وآليــة بيعهــا 
إلــى العمــلاء وتقديــم الاستشــارة لهــم عنــد حصــول أي مشــكلة أو فــي حــال الرغبــة فــي تقديــم 
الشــكاوى. وقــد تــم إجــراء الكثيــر مــن الدراســات عــن هــذه المســائل ودلــت النتائــج علــى أن المعاملــة 
العادلــة تجــاه العمــلاء تــؤدي إلــى زيــادة الربــح وتُســاهم فــي رفــع مســتوى رضــى العمــلاء. ويــدرس 
كثيــر مــن الــدول والهيئــات الدوليــة مثــل مجموعــة العشــرين ومجلــس الاســتقرار المالــي ومنظمــة 
التعــاون الاقتصــادي والتنميــة تعديــل وإصــدار معاييــر جديــدة فــي مجــال حمايــة العمــلاء. ونظــراً 
المالــي فــي المملكــة، فــإن المؤسســة مســتمرة فــي مراجعــة هــذه  إلــى نمــو وتطــور القطــاع 
التطــورات وإصــدار التعليمــات الرقابيــة المناســبة لتطويــر مبــادئ حمايــة العمــلاء. ومــن ضمــن 
أهــداف المؤسســة الاســتراتيجية حصــول العميــل الــذي يتعامــل مــع المؤسســات الخاضعــة 
لإشــراف المؤسســة علــى معاملــة عادلــة بشــفافية وصــدق وأمانــة وكذلــك حصولــه علــى الخدمــات 

ــة. ــكل يســر وســهولة وبتكلفــة مناســبة وجــودة عالي ــة ب والمنتجــات المالي
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2. التعاريف

المؤسسة: مؤسسة النقد العربي السعودي.

التمويلــي ونظــام مراقبــة شــركات  التمويــل العقــاري ونظــام الإيجــار  أنظمــة التمويــل: نظــام 
التمويــل.

شــركة التمويــل: الشــركة الحاصلــة علــى ترخيــص لممارســة نشــاط أو أكثــر مــن أنشــطة التمويــل 
المنصــوص عليهــا فــي نظــام مراقبــة شــركات التمويــل ولائحتــه التنفيذيــة.

العميل: الشخص الطبيعي الحاصل على /  أو من توجه له منتجات وخدمات شركات التمويل.

الرئيســة  الماليــة  المصطلحــات  فهــم  علــى  والقُــدرة  المالــي  الإرشــاد  مبــادئ  نشــر  التوعيــة: 
المســتخدمة مــن قبــل المؤسســات الماليــة ومــن ثــم التمييــز بيــن مختلــف المنتجــات أو الخدمــات 

المُقدمــة مــن هــذه المؤسســات.

الإفصــاح: الكشــف عــن المعلومــات والبيانــات بــكل وضــوح وشــفافية ومصداقيــة والامتنــاع عــن 
حجــب أي معلومــات قــد تكــون مؤثــرة أو ذات أهميــة لأي طــرف مــن أطــراف اتفاقيــة التمويــل.

تضــارب المصالــح: حــالات تتأثــر بهــا موضوعيــة واســتقلال قــرار شــركة التمويــل أو أحــد موظفيهــا 
ناتجــة مــن تعارضهــا مــع مصالــح الشــركة وعــدم الالتــزام  بالعــدل والنزاهــة والمســؤولية.

الإعلان: رسالة تجارية تروج بأي وسيلة لمنتج أو خدمة مالية، بشكل مباشر أو غير مباشر.

الاستشــارة: الحصــول علــى توصيــة أو نصيحــة مــن فــرد أو جهــة مؤهلــة بعــد الأخــذ فــي الاعتبــار 
ــل الشــخصية. بظــروف وأهــداف العمي

وســائل اتصــال مضمونــة: البريــد المســجل، والتســليم اليــدوي، وأيــة وســيلة إلكترونيــة مســجلة 
يمكــن إثباتهــا واســترجاعها.

التمويــل: منــح الائتمــان بعقــود للأنشــطة المنصــوص عليهــا فــي نظــام مراقبــة شــركات التمويــل 
ولائحتــه التنفيذيــة.

اتفاقيــة التمويــل: اتفاقيــة يُمنــح بمقتضاهــا الائتمــان للأنشــطة المنصــوص عليهــا فــي نظــام 
مراقبــة شــركات التمويــل ولائحتــه التنفيذيــة.

مبلغ التمويل: الحد الأقصى أو إجمالي المبالغ المتاحة للعميل بموجب اتفاقية التمويل.

معــدل النســبة الســنوي: معــدل الخصــم الــذي تكــون فيــه القيمــة الحاليــة لجميــع الأقســاط 
ــي المبلــغ المســتحق ســداده مــن  والدفعــات الأخــرى المســتحقة علــى العميــل التــي تمثــل إجمال
ــخ  ــل المتاحــة للعميــل، وذلــك فــي التاري ــة لدفعــات مبلــغ التموي العميــل، مســاوية للقيمــة الحالي

الــذي يكــون فيــه مبلــغ التمويــل أو أول دفعــة منــه متاحــاً للعميــل.

الإســناد إلــى طــرف ثالــث: ترتيــب يطّلــع بموجبــه طــرف ثالــث )مــزود خدمــة علــى ســبيل المثــال(
بتقديــم خدمــة كانــت فــي الســابق تنجزهــا شــركة التمويــل بنفســها أو خدمــة جديــدة تزعــم البــدء فــي 
تقديمهــا، مــع الالتــزام بمتطلبــات الأنظمــة واللوائــح والتعليمــات الصــادرة عــن المؤسســة فــي 

هــذا الشــأن.
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الموظــف: كل شــخص طبيعــي يعمــل لمصلحــة شــركة التمويــل وتحت إدارتها أو إشــرافها مقابل 
أجــر ســواء فــي مقــر الشــركة أو خارجهــا، بمــن فــي ذلــك الموظفيــن المتعاقــد معهــم مباشــرةً أو 

المتعاقــد معهــم عــن طريــق الإســناد.

الخطــأ: كل تصــرف يــؤدي إلــى مخالفــة للسياســات الموثقــة وإجــراءات العمــل، الخاصــة بالشــركة 
إضافــة إلــى مخالفــة الأنظمــة والتعليمــات بمــا يؤثــر علــى حقــوق أو مصالــح عميــل أو أكثــر.

الشــكوى: كل اعتــراض أو تظلــم يقــدم إلــى شــركة التمويــل نتيجــة أي إخــلال يــؤدي إلى عــدم التزامها 
بأحــكام اتفاقيــة التمويــل و/أو الأنظمة والتعليمات ذات العلاقة.

معالجــة الشــكوى: اتبــاع التدابيــر والإجــراءات الفاعلــة للتعامــل مــع شــكاوى العمــلاء ومُعالجتهــا 
خــلال المــدة المُحــددة.

القسم الثاني: مبادئ حماية عملاء شركات التمويل
3 . مُقدمة

1/3 تقــوم المؤسســة بحمايــة عمــلاء شــركات التمويــل مــن الممارســات غيــر المهنيــة التــي قــد 
يتعرضــون لهــا عنــد تعاملهــم مــع شــركات التمويــل وتعمــل علــى حفــظ حقــوق العمــلاء 
وضمــان الحصــول عليهــا. تطبيــق هــذه المبــادئ يســاعد علــى تحقيــق الأهــداف المنشــودة 

ويســاهم فــي تحديــد مســؤوليات وواجبــات كل طــرف.

ويشمل نطاق هذه المبادئ عملاء شركات التمويل الأفراد )الحاليين والمستقبليين(.

2/3 تُعتبــر هــذه المبــادئ مُلزمــة لشــركات التمويــل ومُكملــة للتعليمــات والضوابــط الصــادرة عــن 
المؤسســة، وينبغــي تطبيقهــا علــى كافــة التعامــلات التــي تتــم مــع العمــلاء الأفــراد فــي تاريــخ 

أقصــاه 1437/03/21 هـــ الموافــق 2016/01/01م.

3/3 علــى شــركة التمويــل توفيــر نســخة ورقيــة مجانيــة مــن هــذه المبــادئ فــي الفــروع وتســليمها 
للعمــلاء فــي بدايــة التعامــل أو عنــد حصولهــم علــى منتــج أو خدمــة تمويليــة جديــدة، كمــا ينبغــي 

إدراجهــا فــي الموقــع الإلكترونــي للشــركة.

4/3 علــى شــركة التمويــل توفيــر كافــة الســجلات والمســتندات والمعلومــات والبيانــات التي تطلبها 
المؤسســة فــي هذا الشــأن.

ــة لهــا بموجــب الأنظمــة  ــات المُخول ــى الصلاحي ــادئ اســتناداً إل 5/3 أصــدرت المؤسســة هــذه المب
الآتيــة:

1( نظــام التمويــل العقــاري الصــادر بموجــب المرســوم الملكــي رقــم م/50 وتاريــخ 1433/08/13هـ 
)الموافق 2012/04/03م(

2( نظــام الإيجــار التمويلــي الصــادر بموجــب المرســوم الملكــي رقــم م/48 وتاريــخ 1433/08/13هـــ 
)الموافــق 2012/08/03م(
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3( نظــام مُراقبــة شــركات التمويــل الصــادر بموجــب المرســوم الملكــي رقــم م/51  وتاريــخ 
2012/08/03م( )الموافــق  1433/08/13هـــ 

4( اللائحــة التنفيذيــة لنظــام الإيجــار التمويلــي الصــادر بقــرار وزيــر الماليــة رقــم 1229 وتاريــخ 
2013/02/20م( )الموافــق  1434/04/10هـــ 

5( اللائحــة التنفيذيــة لنظــام الإيجــار التمويلــي الصــادر بقــرار المحافــظ رقــم 1/م ش ت وتاريــخ 
1434/04/14هـــ )الموافــق 2013/02/24م(

ــظ رقــم 2/م  ــرار المحـــافـــ 6( اللائحــة التنفيذيــة لنظــام مراقبــة شــركات التمويــل الصــادرة بقـــــ
ش ت وتاريــخ 1434/04/14هـــ )الموافــق 2013/02/24م(

4. المبادئ العامة

فــي عــام 2011م طــورت مجموعــة العشــرين بواســطة فريــق عمــل مــن مُنظمــة التعــاون والتنميــة 
الاقتصاديــة مبــادئ عاليــة المســتوى تُعنــى بحمايــة العميــل الماليــة. تُعتبــر هــذه المبــادئ مُكملــة 

للأنظمــة الماليــة القائمــة لا ســيما تلــك اللوائــح التنظيميــة المُرتبطــة بحمايــة العميــل.

تُوفــر هــذه المبــادئ الإطــار العــام لحمايــة العميــل الماليــة، إذ تُســتخدم فــي كافــة أنحــاء العالــم مــن 
قبــل المُنظمــات الماليــة وتُعتمــد كجــزء رئيــس فــي تطويــر الأنظمــة الماليــة المُرتبطــة بالعميــل.

1/4 المعاملة بعدل وإنصاف

علــى شــركة التمويــل التعامــل بعــدل وأمانــة وإنصــاف مــع العمــلاء فــي جميــع مراحــل العلاقــة 
بينهمــا، والوفــاء بالالتزامــات بموجــب أنظمــة التمويــل ولوائحهــا التنفيذيــة والتعليمــات الأخــرى 
ذات العلاقــة الصــادرة عــن المؤسســة، وعلــى شــركة التمويــل تطبيــق أفضــل الممارســات المتبعة 
دوليــاً للحفــاظ علــى حقــوق العمــلاء والوفــاء بالالتزامــات، بحيــث يكــون ذلــك جــزءاً لا يتجــزأ مــن 
ثقافــة الشــركة وعنصــراً رئيســياً فــي عمليــة تصميــم وتطويــر المنتجــات والخدمــات التمويليــة. كمــا 
ينبغــي لشــركة التمويــل بــذل عنايــة واهتمــام خــاص بالعمــلاء مــن فئــات محــدودي الدخــل والتعليــم 
وكبــار الســن وذوي الاحتياجــات الخاصــة مــن الجنســين عــن طريــق طــرح منتجــات وخدمــات تمويليــة 

تلبــي احتياجاتهــم وتقديــم خدمــات مناســبة بتكلفــة منخفضــة.

2/4 الإفصاح والشفافية

علــى شــركة التمويــل تحديــث معلومــات المنتجــات أو الخدمــات التمويليــة المُقدمــة للعمــلاء، بحيث 
تكــون واضحــة ومُختصــرة ســهلة الفهــم ودقيقــة غيــر مُضللــة، ويمكــن الاطــلاع عليهــا دون عنــاء 
خصوصــاً  شــروطها وميزاتهــا الرئيســة. ينبغــي أن يشــمل ذلــك إيضــاح حقــوق ومســؤوليات كل 
التــي تتقاضاهــا شــركة التمويــل والغرامــات والمخاطــر   طــرف وتفاصيــل الأســعار والعمــولات 
ــر معلومــات عــن المنتجــات والخدمــات  ــى توفي ــب عليهــا، إضافــة إل ــة إنهــاء العلاقــة ومــا يترت وآلي

التمويليــة البديلــة المُقدمــة مــن شــركة التمويــل.

3/4 التثقيف والتوعية المالية

الحالييــن  العمــلاء  مهــارات  وتطويــر  الماليــة  الثقافــة  نشــر  علــى  العمــل  التمويــل  علــى شــركة 
والمســتقبليين عــن كيفيــة الحصــول علــى المُنتجــات أو الخدمــات التمويليــة المُناســبة لاحتياجاتهــم 
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 FINANCE COMPANIES ورفــع مســتوى الوعــي والإرشــاد مبــادئ حمايــة عمــلاء شــركات التمويــل
الأساســية  المخاطــر  فهــم  مــن  وتمكينهــم  لديهــم   CONSUMER PROTECTION PRINCIPLES
ــى الجهــة المُناســبة للحصــول  ــة، وتوجيههــم إل ومســاعدتهم فــي اتخــاذ قــرارات مدروســة وفعّال

علــى المعلومــات فــي حــال حاجتهــم لذلــك.

4/4 سلوكيات وأخلاقيات العمل

بصــدق  خدماتهــا  وتقديــم  مســؤول  وبشــكل  مهنيــة  بطريقــة  العمــل  التمويــل  شــركة  علــى 
وشــفافية والقيــام بواجباتهــا بجــودة عاليــة وفــي الوقــت المناســب لمــا فيــه مصلحــة العمــلاء علــى 
امتــداد العلاقــة بينهمــا، حيــث تعتبــر شــركة التمويــل المســؤول الأول عــن حمايــة مصالــح العمــلاء 

التمويليــة.

5/4 الحماية ضد عمليات الاحتيال

علــى شــركة التمويــل تطبيــق الحــد الأقصــى مــن التدابيــر الرقابيــة والإجــراءات الأمنيــة لمتابعــة 
اســتخدام  خــلال  مــن  المشــروع  غيــر  الاســتخدام  أو  الاحتيــال  مــن  التمويــل وحمايتهــا  عمليــات 

إجــراءات واضحــة أو أنظمــة آليــة تُمكنهــا مــن الوصــول إلــى هــذا الهــدف.

6/4 حماية خصوصية المعلومات

علــى شــركة التمويــل حمايــة معلومــات العمــلاء الماليــة والشــخصية والحفــاظ علــى خصوصيتهــا 
وعــدم اســتخدامها إلا لأغــراض مهنيــة محــددة ونظاميــة وبموافقــة العميــل، وعــدم الإفصــاح عنهــا 

لأي طــرفٍ ثالــث دون تصريــح مــن المؤسســة.

7/4 معالجة الشكاوى

علــى شــركة التمويــل توفيــر آليــة مناســبة ســهلة للعمــلاء لتقديــم شــكاويهم بحيــث تكــون الآليــة 
عادلــة وواضحــة وفعالــة، يتــم مــن خلالهــا متابعــة ومعالجــة الشــكاوى دون تأخيــر وفــق تعليمــات 

المؤسســة ذات العلاقــة.

8/4 المُنافسة

علــى شــركة التمويــل مســاعدة العمــلاء علــى القيــام بالبحــث والمقارنــة بيــن أفضــل الخدمــات 
والمنتجــات أوســعارها ومقدميهــا عــن طريــق تقديــم ونشــر المعلومــات المناســبة عــن هــذه 

الخدمــات التــي تســاعد العمــلاء فــي اتخــاذ القــرار المناســب.

9/4 الإسناد إلى طرف ثالث

علــى شــركة التمويــل التأكــد مــن التــزام الجهــات الخارجيــة التــي يتــم إســناد مهــام إليهــا بمتطلبــات 
ــادئ وأنهــا تعمــل لمــا فيــه مصلحــة عملائهــا وتتحمــل مســؤولية حمايتهــم، ولا تعفــى  هــذه المب
شــركة التمويــل مــن المســؤولية فــي حــال عــدم التــزام مقــدم الخدمــات الخارجــي بالأنظمــة واللوائــح 
والتعليمــات الســارية فــي أي مــن العمليــات والمهــام المســندة إليــه وفقــاً لمــا ورد فــي المــادة )47( 

مــن اللائحــة التنفيذيــة لنظــام مراقبــة شــركات التمويــل.
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10/4 تضارب المصالح

علــى شــركة التمويــل وضــع سياســة مكتوبــة بشــأن تضــارب المصالــح، وعليهــا التأكــد مــن أن 
السياســات التــي تُســاعد فــي كشــف العمليــات المُحتملــة لتضــارب المصالــح موجــودة ومُطبقــة، 
وعندمــا تنشــأ إمكانيــة تضــارب مصالــح بيــن شــركة التمويــل وأي طــرف آخــر فعلــى شــركة التمويــل 

الإفصــاح عــن هــذه الحــالات للعميــل.

11/4 الموارد الكافية

علــى شــركة التمويــل بــذل العنايــة اللازمــة لتوفيــر المــوارد البشــرية والتشــغيلية الكافيــة واللازمــة 
المتواجــدة فيهــا وتوفيــر مراكــز  المملكــة  فــي كافــة مناطــق  أعمالهــا وخدمــة عملائهــا  لتنفيــذ 

مناســبة لخدمــة العمــلاء وقنــوات مختلفــة للتواصــل معهــم.

5. المسؤوليات المتبادلة

علــى شــركة التمويــل العمــل علــى رفــع مســتوى المعرفــة والتدريــب المناســب لموظفيهــا بهــدف 
تعزيــز المســؤوليات المتبادلــة مــن خــلال نشــر برامــج التوعيــة والتثقيــف المســتمرة المُقدمــة مــن 
شــركات التمويــل مُجتمعــة فضــلًا عــن المبــادرات التــي تقــوم بهــا كل شــركة تمويــل لعملائهــا، 

وتشــمل المســؤوليات المتبادلــة التــي ينبغــي التأكيــد عليهــا، الآتــي:

1/5 الصدق عند تقديم المعلومات

علــى العميــل تقديــم المعلومــات الكاملــة والدقيقــة عنــد تعبئــة أي نمــاذج خاصــة بشــركة التمويــل. 
والامتنــاع عــن تقديــم معلومــات مضللــة أو خاطئــة أو غيــر مكتملــة وتحديــث البيانــات عنــد الحاجــة.

2/5 قراءة كافة المعلومات التي تقدمها شركة التمويل

علــى العميــل قــراءة كافــة التفاصيــل التــي توضــح الالتزامــات المترتبــة عليــه مقابــل الحصــول علــى 
المنتــج أو الخدمــة التمويليــة. والتأكــد مــن فهمــه لهــذه الالتزامــات والقدرة على الالتزام بشــروطها.

3/5 طرح الأسئلة

علــى العميــل الاستفســار فــي حــال عــدم وضــوح أي بنــد أو شــرط فــي اتفاقيــة التمويــل أو أي 
مســتندات أخــرى تُقــدم مــن شــركة التمويــل، وطــرح الأســئلة علــى موظفــي شــركة التمويــل؛ وعلــى 
موظفــي الشــركة الإجابــة علــى تلــك الأســئلة بأســلوب مهنــي واضــح يســاعد العميــل علــى اتخــاذ 

القــرار المناســب.
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4/5 التأكد من بيانات اتفاقية التمويل

المعلومــات  كافــة  التمويــل تشــمل  المُصــدرة لاتفاقيــة  النســخة  أن  مــن  التأكــد  العميــل  علــى 
الأساســية ومــن ذلــك - علــى ســبيل المثــال لا الحصــر - بيانــات العميــل الشــخصية ومبلــغ التمويــل 
ومعــدل النســبة الســنوي وملخــص اتفاقيــة التمويــل وتشــمل كذلــك كافــة ملحقــات الاتفاقيــة 

كجــدول الســداد والإقــرارات المرفقــة وغيرهــا.

5/5 آلية تقديم الشكوى

تقديــم  آليــة  توضــح  التــي  للعميــل  اللازمــة  والبيانــات  المعلومــات  تقديــم  التمويــل  علــى شــركة 
الشــكوى، مثــل أرقــام وعناويــن الاتصــال لتقديــم الشــكوى ومتابعتهــا، والإطــار الزمنــي لإفــادة 
ــة رفــع  ــادرة فــي اســتخدام هــذه الخدمــة ومعرفــة كيفي ــل المب ــى العمي ــل عــن النتيجــة. وعل العمي

الشــكوى إلــى المســتويات العليــا، عنــد الضــرورة.

6/5 استخدام المنتج أو الخدمة التمويلية بموجب الأحكام والشروط

علــى العميــل ألّا يســتخدم المنتــج أو الخدمــة التمويليــة إلا وفقــاً للأحــكام والشــروط المرتبطــة 
ــة. ــك بعــد التأكــد مــن فهمهــا كامل فيهــا، وذل

7/5 عدم التعرض للمخاطر

تحتــوي بعــض المنتجــات أو الخدمــات التمويليــة علــى مســتويات متفاوتــة مــن المخاطــر، وعلــى 
شــركة التمويــل توضيحهــا كتابــة للعميــل. وعلــى العميــل أيضــاً عــدم شــراء أي منتــج أو خدمــة 

تمويليــة عنــد الشــعور بــأن المخاطــر لا تتــلاءم مــع وضعــه المالــي.

8/5 الحصول على المنتجات و/أو الخدمات المتلائمة مع الاحتياجات

عنــد تقديــم طلــب للحصــول علــى المنتــج أو الخدمــة التمويليــة، علــى شــركة التمويــل التأكــد مــن 
ملاءمتهــا لاحتياجــات العميــل، وعلــى العميــل الإفصــاح عــن كافــة التزاماتــه الماليــة مــع كافــة 
الجهــات، وأنــه يســتطيع الوفــاء بالالتزامــات المترتبــة عليــه بعــد الحصــول علــى المنتــج أو الخدمــة 

التمويليــة.

9/5 العمليات غير النظامية

علــى شــركة التمويــل توجيــه العميــل بإبلاغهــا فــوراً عنــد اكتشــافه أي إجــراءات غيــر نظاميــة تمــس 
المنتــج أو الخدمــة المقدمــة، وعليهــا تصحيــح ومعالجــة هــذه الإجــراءات تلافيــاً لتكرارهــا.

10/5 مواجهة العميل لصعوبات مالية

علــى العميــل التواصــل مــع شــركة التمويــل التــي يتعامــل معهــا لطلــب الاستشــارة فــي حــال 
مواجهتــه صعوبــات ماليــة أو أنــه غيــر قــادر علــى تحمــل التزامــات المنتــج أو الخدمــة التمويليــة وعلــى 

الشــركة مناقشــة الخيــارات المتاحــة لــه بمــا يتناســب مــع وضعــه المالــي.
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11/5 تحديث المعلومات

ــات الاتصــال ومنهــا  ــه بمــا فــي ذلــك بيان علــى العميــل تحديــث المعلومــات الشــخصية الخاصــة ب
أرقــام الهاتــف والجــوال وصنــدوق البريــد والبريــد الإلكترونــي بحيــث يكــون التحديــث بشــكل مســتمر 
علــى  المترتبــة  الآثــار  عــن  العميــل مســؤولًا  ذلــك، وســيكون  التمويــل  مــا طلبــت شــركة  ومتــى 
عــدم تزويــد شــركة التمويــل بالمعلومــات المحدثــة. وعليــه ألّا يســتخدم عناويــن أخــرى لا تخصــه 

كالأصدقــاء أو الأقــارب إذ قــد يــؤدي ذلــك إلــى إفشــاء معلوماتــه الماليــة.

12/5 الوكالة الرسمية

علــى العميــل الحــذر عنــد منــح وكالــة رســمية لشــخص آخــر لإنجــاز معاملاتــه الماليــة. وعليــه معرفــة 
المخاطــر عنــد منحهــا.

13/5 النماذج غير المكتملة

علــى العميــل التأكــد مــن اكتمــال كافــة الحقــول المطلوبــة والأرقــام فــي النمــاذج المقدمــة للعميــل 
للتوقيــع. وعلــى العميــل ألّا يوقــع علــى نمــاذج فارغــة أو غيــر مكتملــة.

14/5 النماذج

صحــة  لضمــان  النمــاذج  فــي  بتدوينهــا  قــام  التــي  المعلومــات  جميــع  مراجعــة  العميــل  علــى 
المعلومــات وعــدم وجــود أخطــاء فــي البيانــات المدونــة، وعلــى شــركة التمويــل التأكــد مــن ذلــك 
أيضــاً، وعلــى العميــل أن يعــي أن التوقيــع الخــاص بــه علــى النمــوذج يعنــي الموافقــة علــى محتــوى 

النمــوذج.

15/5 لا تفصح عن معلوماتك الشخصية

علــى شــركة التمويــل التأكيــد علــى مســؤولية العميــل بعــدم الإفصــاح عــن أي معلومــات شــخصية 
أو ماليــة لأي طــرف آخــر غيــر شــركة التمويــل وتحــت أي ظــرف مــن الظــروف.

16/5 سداد الدفعة الشهرية

علــى العميــل الالتــزام بســداد القســط الشــهري المســتحق فــي تاريخــه دون تأخيــر، حيــث إن التأخــر 
بســداد القســط يعتبــر إخــلالًا بالاتفاقيــة ويترتــب عليــه زيــادة فــي الأعبــاء.

17/5 المحافظة على الأصل التمويلي والمسؤوليات أمام الجهات الرسمية

علــى العميــل المحافظــة علــى الأصــل التمويلــي والتأكيــد علــى مســؤوليته عــن أي ســوء اســتخدام 
أمــام الجهــات الرســمية.
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القسم الثالث: الالتزامات الرئيسة
دون الإخــلال بمــا نصــت عليــه أنظمــة التمويــل ولوائحهــا التنفيذيــة والتعليمــات الصــادرة عــن 
المؤسســة، تخضــع شــركات التمويــل لهــذه المبــادئ ومــا يتضمنــه هــذا القســم مــن تفاصيــل 
بشــأن الالتزامــات والأنظمــة الخاصــة بالمنتــج أو الخدمــة التمويليــة والتــي تدعــم “المبــادئ العامــة” 

لحمايــة العميــل.

6. الأحكام والشروط

التمويليــة  الخدمــة  أو  للمنتــج  المُحدثــة  والشــروط  الأحــكام  توفيــر  التمويــل  علــى شــركة   1/6
للعميــل ســواء مــن خــلال كتيــب عــام يتضمــن الشــروط والأحــكام أو توفيــر مطويــة خاصــة 
بذلــك أو عبــر القنــوات الأخــرى المُتاحــة لشــركة التمويــل وتشــجيع العميــل علــى قراءتهــا 

ــي الخــاص بالشــركة. ــة العلاقــة كمــا ينبغــي أن تضــاف علــى الموقــع الإلكترون قبــل بداي

2/6 علــى شــركة التمويــل أن تضمّــن الأحــكام والشــروط ونمــاذج الطلبــات بيانــات تحذيريــة تنــص 
بوضــوح علــى العواقــب المحتملــة التــي قــد يتحملهــا العميــل عنــد اســتخدام المنتــج أو 

الخدمــة التمويليــة خــلاف الشــروط المُتفــق عليهــا فــي نمــوذج الطلــب.

3/6 علــى شــركة التمويــل أن تــدرج كافــة الأحــكام والشــروط فــي نمــوذج تقديــم طلــب الحصــول 
علــى المنتــج أو الخدمــة التمويليــة الــذي يقــوم العميــل بتعبئتــه باللغــة العربيــة علــى أن 
تكــون واضحــة ومفهومــة وغيــر مضللــة، مــع توفيــر نســخة باللغــة الإنجليزيــة فــي حــال طلــب 

العميــل ذلــك.

4/6  علــى شــركة التمويــل إبــلاغ العميــل عــن طريــق وســائل الاتصــال المضمونــة بــأي تغييــر فــي 
الأحــكام والشــروط خــلال )41 يــوم عمــل( علــى الأقــل قبــل إجــراء أي تغييــر.

5/6 علــى شــركة التمويــل أن تتيــح للعميــل إمكانيــة الاعتــراض إذا كان لا يوافــق علــى هــذا التغييــر 
فــي الأحــكام والشــروط عــن طريــق إشــعار شــركة التمويــل باعتراضــه خــلال )61 يــوم عمــل(  
بعــد اســتلام الإشــعار بالتغيــرات المذكــورة آنفــاً عــن طريــق وســائل اتصــال مضمونــة، 

وينبغــي أن يتضمــن الإشــعار المذكــور آنفــاً  فتــرة الاعتــراض ومدتــه وإجراءاتــه.

7. الرسوم والعمولات وتحديد الأسعار

علــى شــركة التمويــل عــدم إجــراء أي تغييــر فــي الرســوم والعمــولات التــي يتعيــن علــى العمــلاء 
ســدادها بعــد توقيــع اتفاقيــة التمويــل، بمــا فــي ذلــك الرســوم والعمــولات المتعلقــة بمقدمــي 

الخارجييــن. الخدمــات 

8. حماية البيانات والمعلومات والحفاظ على السرية

1/8 علــى موظفــي شــركة التمويــل، ســواءً الموظفيــن الدائميــن أو المؤقتيــن وكذلــك موظفــي 
العمــلاء  بيانــات  الســرية بشــأن  المحافظــة علــى  نمــوذج  التوقيــع علــى  الثالــث  الطــرف 
والتأكــد مــن عــدم كشــفهم المعلومــات الماليــة و الشــخصية للعمــلاء ومنع الدخــول عليها 
واقتصــاره علــى الأشــخاص المخوليــن فقــط ســواء أثنــاء العمــل أو بعــد تركهــم لوظائفهــم.
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2/8 علــى شــركة التمويــل تطبيــق لائحــة واضحــة لقواعــد الســلوك للموظفيــن المكلفيــن بــالأدوار 
التــي تشــمل مبيعــات وتســويق منتجــات التمويــل ومتابعــة وتحصيــل حســابات التمويــل 
مــن لائحــة قواعــد  بنســخة  الموظفيــن  أولئــك  تزويــد  التمويــل  المتعثــرة. وعلــى شــركة 

ــي: الســلوك وأخــذ إقــرار منهــم بالاســتلام. وينبغــي أن تحظــر لائحــة قواعــد الســلوك الآت

1. أي اتصــال مــع أقــارب العميــل المتعثــر أو جيرانــه أو زملائــه أو أصدقائــه، أو زيارة إلى مكان 
عملــه، بغــرض طلــب أو نقــل المعلومــات حول المــلاءة المالية للعميل أو الضامن.

2. أي اتصــال )مكتــوب أو شــفهي( إلــى العميــل أو الضامــن بنقــل معلومــات غيــر صحيحــة 
حــول عواقــب التخلــف عــن التزاماتهــم إزاء جهــة التمويــل.

3. أي تواصــل مــع العميــل المتعثــر باســتخدام مغلفــات مكتــوب علــى ظاهرهــا كلمــات 
تشــير إلــى أنهــا تحتــوي علــى معلومــات لتحصيــل الديــون.

4. أي تجاوز لسرية معلومات العميل، وتضارب المصالح والقيم المهنية.

9. التواصل عبر الإعلان والتسويق

1/9 علــى شــركة التمويــل التواصــل مــع العمــلاء باســتخدام وســيلتي اتصــال علــى الأقــل مــن 
الإلكترونــي،  البريــد   - الحصــر  لا  المثــال  علــى ســبيل   – العمــلاء  لــدى  المفضلــة  الوســائل 
قنواتهــا  اســتخدام  للشــركة  يُمكــن  كمــا  والهاتــف.  النصيــة  الرســائل  المســجل،  البريــد 
الرئيســة )الفــروع، الموقــع الإلكترونــي(، وكذلــك اســتخدام قنــوات الإعــلام العامــة )المرئيــة 
باســتخدام  التمويــل  ومنتجــات  خدمــات  لتســويق  إلــخ(    .... والمقــروءة  والمســموعة 
الأســاليب الإعلانيــة والدعائيــة والتســويقية التــي تراهــا مناســبة للشــريحة المســتهدفة، 
المؤسســة  الصــادرة عــن  يتماشــى مــع الأنظمــة واللوائــح والتعليمــات والقواعــد  وبمــا 

والتأكــد مــن مراعــاة الأنظمــة الأخــرى ذات العلاقــة.

2/9 علــى شــركة التمويــل التحقــق مــن عــدم احتــواء الإشــعار المرســل علــى معلومــات شــخصية 
تخــص عمــلاء آخريــن، عنــد إرســال إشــعار أو إعــلان لأكثــر مــن عميــل عــن طريــق البريــد 

الإلكترونــي أو أي وســيلة اتصــال أخــرى.

3/9 علــى شــركة التمويــل التأكّــد مــن أن عــروض الإعــلان أو المــادة الترويجيــة التــي تســتخدم 
ســعراً تشــجيعياً أو أســعار ابتدائيــة أن توضــح تاريــخ انقضــاء فعاليــة هــذه الأســعار ونهايــة 

العــرض.

4/9 علــى شــركة التمويــل التأكــد مــن أن الإعلانــات التــي تتضمــن رمــوزاً مختصــرة )علــى ســبيل 
المثــال معــدل النســبة الســنوي APR( يتــم شــرح معناهــا صراحــةً.

ــر  ــة تحمــل مخاطــر غي ــل عــدم إرســال مــواد تســويقية لمنتجــات تمويلي ــى شــركة التموي 5/9 عل
ــن تقــل أعمارهــم عــن )18 ســنة( مناســبة للأفــراد الذي

6/9 علــى شــركة التمويــل أن تمنــح الحــق للعمــلاء وبشــكل دائــم فــي رفــض اســتقبال هــذه 
الإعلانــات وبطــرق ســهلة.
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7/9 علــى شــركة التمويــل التأكــد مــن كــون الإعــلان مهنيــاً وغيــر مضلــل وأن يكــون بصــورة واضحــة 
وخــط واضــح بمــا فــي ذلــك الهوامــش، علــى أن تكــون العبــارات باللغــة العربيــة الفصحــى مــع 
إمكانيــة اســتخدام لغــات أخــرى كاللغــة الإنجليزيــة، وســهلة الفهــم وأن يُراعــى فــي الإعــلان 

عــدم الإضــرار بمصالــح الشــركات الأخــرى أو تشــويه ســمعة القطــاع المالــي.

8/9 للمؤسســة إلــزام شــركة التمويــل التــي لا تتقيــد بالشــروط الــواردة فــي هــذه المــادة ســحب 
الإعــلان خــلال )يــوم عمــل واحــد( مــن إخطــار المؤسســة لهــا بذلــك.

10 قبل أو عند إبرام اتفاقية التمويل

1/10 علــى شــركة التمويــل أن يكــون لديهــا نظــام مُناســب تســتطيع مــن خلالــه الحصــول علــى 
والخدمــات  المنتجــات  مــن  احتياجاتهــم  لتقديــر  العمــلاء  عــن  الضروريــة  المعلومــات 

التمويليــة وتقديــم العــروض الملائمــة حســب احتياجــات كل عميــل.

2/10 علــى شــركة التمويــل تقديــم الاستشــارة والنصــح للعمــلاء فــي اختيــار المنتــج أو الخدمــة 
التمويليــة الملائمــة لاحتياجاتهــم.

ــه  ــع علي ــل التوقي ــل قب ــة التموي ــد العميــل بنســخة مــن اتفاقي ــل تزوي ــى شــركة التموي  3/10 عل
ومنحــه فتــرة مناســبة للاطــلاع عليــه وذلــك فــي حــال طلــب العميــل ذلــك.

4/10 علــى شــركة التمويــل الحصــول علــى طلــب مــن العميــل مــن خــلال أي مــن وســائل الاتصــال 
المضمونــة، قبــل منــح تمويــل جديــد، كمــا أن أي زيــادة أو تعديــل فــي اتفاقيــة التمويــل 

توجــب توقيــع اتفاقيــة تمويــل جديــد أو إضافــة ملحــق إلــى الاتفاقيــة القائمــة.

5/10- علــى شــركة التمويــل قبــل إبــرام اتفاقيــة التمويــل الإفصــاح لعملائهــا عــن كل مــا يتعلــق 
بالمنتــج أو الخدمــة التمويليــة المطلوبــة وأن تزودهــم بالأحــكام والشــروط الأساســية 

للمنتــج أو الخدمــة التمويليــة، ومــن ذلــك - علــى ســبيل المثــال لا الحصــر – مــا يلــي:

1 . الرسوم والعمولات وتكاليف الخدمات الإدارية ومعدل النسبة السنوي.

2 . فترة سداد التمويل.

3 . إجراءات السداد المبكر.

4 . إجراءات إنهاء اتفاقية التمويل.

5 . إجراءات حق الانسحاب إن وجدت.

6 . التزامات وواجبات كل طرف بموجب الاتفاقية.

7 . أي بند يحق للشركة تعديله بعد سريان الاتفاقية.

8 . أي قيد أو شرط قد يترتب عليه ضر ر بمصلحة العميل.

9 . إجراءات التعامل مع الشكوى.

إجــراءات  عــن  الإفصــاح لعملائهــا  التمويــل  اتفاقيــة  إبــرام  قبــل  التمويــل  علــى شــركة   6/10
تــم منحــه التمويــل. الــذي  التعامــل مــع اتفاقيــة التمويــل فــي حالــة وفــاة العميــل 
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7/10 علــى شــركة التمويــل قبــل إبــرام اتفاقيــة التمويــل الإفصــاح لعملائهــا عــن أي تغطيــة 
تأمينيــة أو لمســتفيد مــن تلــك التغطيــة، وكذلــك آليــة تقســيم التعويــض فــي حــال حــدوث 
تلــف الأصــل الممــول، وذلــك ليتمكــن العميــل مــن اتخــاذ قــراره بالحصــول علــى التمويــل 

مــن عدمــه.

8/10 علــى شــركة التمويــل إبــلاغ صاحــب الطلــب ســبب الرفــض عــن طريــق وســائل اتصــال 
مضمونــة خــلال مــدة أقصاهــا )5 أيــام عمــل(، فــي حــال مــا إذا رفضــت شــركة التمويــل 

طلــب العميــل للحصــول علــى أي منتــج أو خدمــة تمويليــة.

9/10 علــى شــركة التمويــل معرفــة الغــرض الــذي مــن أجلــه تــم الحصــول علــى التمويــل مــن 
العميــل وتوثيــق ذلــك.

11/10 علــى شــركة التمويــل تزويــد كل طــرف متعاقــد بنســخة مــن اتفاقيــة التمويــل وكافــة 
ملحقاتــه فــي مــدة لا تتجــاوز  )10 أيــام عمــل( بعــد إبــرام الاتفاقيــة.

11/10 علــى شــركة التمويــل فحــص الســجل الائتمانــي للعميــل بعــد موافقتــه، للتحقــق مــن 
ملاءتــه الماليــة، وتوثيــق ذلــك فــي ملــف التمويــل، كمــا ينبغــي لهــا تســجيل المعلومــات 
المعلومــات  بجمــع  لهــا  المرخــص  الشــركة  لــدى  موافقتــه  بعــد  للعميــل،  الائتمانيــة 
الائتمانيــة، وفــق أحــكام الأنظمــة أو اللوائــح أو التعليمــات ذات العلاقــة، وتحديــث تلــك 

المعلومــات طــوال مــدة التعامــل مــع العميــل.

11. بعد إبرام اتفاقية التمويل

1/11 علــى شــركة التمويــل إصــدار خطــاب إخــلاء طــرف للعميــل وتحديث ســجل العميل الائتماني 
لــدى شــركة المعلومــات الائتمانيــة، فــي حــال قيــام العميــل بســداد كامــل مبلــغ التمويــل 

وتقديــم كافــة المســتندات اللازمــة، فــي مــدة أقصاهــا )7  أيــام عمــل(  مــن تاريــخ الســداد.

2/11 علــى شــركة التمويــل تزويــد العميــل بكشــف مجانــي للعمليــات )إلكترونــي أو ورقــي( - 
بشــكل ربــع ســنوي – يوضــح الدفعــات المســددة والدفعــات المتبقيــة، فــي حــال طلــب 

العميــل ذلــك.

ــاً  ــه، بكشــف حســاب مفصــل مجان ــاءً علــى طلب ــزود العميــل، بن 3/11 علــى شــركة التمويــل أن ت
ودون تأخيــر يشــمل جميــع الرســوم وكلفــة الأجــل والتكاليــف بمــا فــي ذلــك أي تكاليــف 

إضافيــة، وذلــك فــي حــال حــدوث تعثــر أو ســداد مبكــر للتمويــل.

4/11 علــى شــركة التمويــل وممثليهــا وغيرهــم مــن الموكليــن علــى حقوقهــا بموجــب اتفاقيــة 
التمويــل، عــدم اتخــاذ أي إجــراءات غيــر نظاميــة لاســترداد المبالــغ المســتحقة لهــم. 
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أحكام عامة

ــار بالحــالات الإنســانية عنــد التعامــل مــع العمــلاء   1/12 علــى شــركة التمويــل الأخــذ فــي الاعتب
ــة. الذيــن لديهــم صعوبــات ماليــة طارئ

2/12 علــى شــركة التمويــل وضــع ســاعات عمــل الفــراغ فــي المدخــل الرئيــس للفــرع وفــي موقــع 
شــركة التمويــل الإلكترونــي، وتفتــح شــركة التمويــل وتغلــق بحســب الســاعات المُعلــن 

عنهــا.

3/12 علــى شــركة التمويــل فــي جميــع الأحــوال عــدم التحيــز ضــد العمــلاء عنــد التعامــل أو بيــع أو 
اســتخدام أي خدمــة أو منتــج.

القسم الرابع: الأخطاء والشكاوى
13. الأخطاء )الأعطال(

1/13 علــى شــركة التمويــل إعــادة أي مبالــغ محصلــة قــد تنشــأ بســبب خطــأ )عطــل( إلــى حســاب 
المُتضــرر دون تأخيــر ودون انتظــار المُطالبــة بهــا ولا يحــق لهــا الاســتفادة منهــا.

ــن  2/13 علــى شــركة التمويــل مُعالجــة الخطــأ تجــاه العميــل والعمــلاء الآخريــن جميعهــم الذي
تعرضــوا لنفــس الخطــأ، فــي حــال مــا إذا اكتشــفت شــركة التمويــل خطــأ، أو فــي حــال 
إبلاغهــا بحــدوث أي خطــأ نتيجــة تقديــم عميــل شــكوى أو مطالبــة، وعليهــا إكمــال هــذا 
الإجــراء فــي غضــون )60 يــوم عمــل( اعتبــاراً مــن تاريــخ تحديــد الخطــأ الأصلــي، والاتصــال 
بجميــع العمــلاء المتأثريــن إحاطتهــم بالخطــأ وبالإجــراءات التصحيحيــة التــي تــم اتخاذهــا.

14. الشكاوى

1/14 علــى شــركة التمويــل وضــع آليــة تقديــم الشــكوى فــي مــكان واضــح بمبنــى شــركة التمويــل 
وفروعهــا كافــة وإدراجهــا علــى موقــع شــركة التمويــل الإلكترونــي وتوفيــر نســخة للعمــلاء 
فــي حــال رغبتهــم الحصــول عليهــا مكتوبــة، كمــا ينبغــي للشــركة شــرح إجــراءات تصعيــد 

الشــكاوى إلــى جهــات أخــرى إذا لــم يقبــل العميــل التســوية التــي تــم إجراؤهــا.

 2/14 على شركة التمويل عند تلقي شكاوى العملاء القيام بالآتي:

1 . إشــعار العميــل عــن طريــق وســائل اتصــال مضمونــة باســتلام الشــكوى وإبلاغــه 
بالنواقــص إن وجــدت )خــلال 5 أيــام عمــل( 

علــى  المســتجدات  لمتابعــة  الاتصــال  وبيانــات  الشــكاوى  برقــم  العميــل  تزويــد   .  2
المقدمــة. الشــكوى 

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

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