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القسم الأول: المقدمة والغرض والتعاريف
المقدمة

يعــد البنــك المركــزي الجهــة التــي تراقــب وتشــرف علــى المؤسســات 
ــة  ــات تنظيمي ــك صلاحي ــي ذل ــه ف ــه، ول ــن قبل ــا م ــص له ــة المرخ المالي
بمــا يشــمل تأطيــر وتنظيــم مــا يتصــل بحقــوق عمــلاء تلك المؤسســات 
الماليــة، وذلــك اســتناداً إلــى نظــام البنــك المركــزي الســعودي الصــادر 
وتاريــخ ١٤٤٢/٠٤/١١هـــ  رقــم م/٣٦  الملكــي  المرســوم  بموجــب 
وتعديلاتــه ومــا تضمنتــه المــادة )الرابعــة( منــه والتــي نصــت علــى أنــه 
"يــؤدي البنــك مهماتــه وفقــاً لأحــكام النظــام، ومــا يصــدره المجلــس 
مــن لوائــح وسياســات، ووفــق أفضــل المعاييــر والممارســات الدوليــة، 
ــبيل  ــي س ــه – ف ــه، ول ــق أهداف ــة لتحقي ــات اللازم ــع الصلاحي ــه جمي ول
ذلــك- ممارســة المهمــات والصلاحيات والاختصاصــات الآتيــة: ٩- وضع 
التعليمــات والإجــراءات الكفيلــة بحمايــة عمــلاء المؤسســات الماليــة". 
بالإضافــة إلــى نظــام مراقبــة البنــوك الصــادر بالمرســوم الملكــي م/٥ 
وتاريــخ ١٣٨٦/٢/٢٢هـــ وتعديلاتــه، ,والــذي أعطــى البنــك المركــزي 
الصلاحيــة لتحديــد الإجــراءات والشــروط التــي يجــب علــى البنــك اتباعهــا 
عنــد تعاملــه مــع العمــلاء، بالإضافــة إلــى مــا تضمنــه نظــام مراقبــة 
ــم م/٣٢  ــي رق ــوم الملك ــادر بالمرس ــي الص ــن التعاون ــركات التأمي ش
وتاريــخ 2/6/1424هـــ وتعديلاتــه بشــأن اختصاصــات البنــك المركــزي 
وذلــك وضــع القواعــد والضوابــط التي تكفــل حقوق المســتفيدين، كما 
ــل الصــادر بالمرســوم الملكــي  ــة شــركات التموي تضمــن نظــام مراقب
الضوابــط  ولائحتــه  وتعديلاتــه  ١٤٤٣/٨/١٣هـــ  وتاريــخ  م/٥١  رقــم 
ــة التعامــلات وعدالتهــا و كذلــك حقــوق المســتهلكين،  اللازمــة لحماي
الصــادر  الائتمانيــة  المعلومــات  نظــام  فــي  جــاء  مــا  علــى  عــلاوة 
والتــي  ولائحتــه  وتاريــخ ١٤٢٩/٧/٥هـــ  م/٣٧  الملكــي  بالمرســوم 
نظمــت حقــوق المســتهلك فــي قطــاع المعلومــات الائتمانيــة ، وأخيراً 
نظــام المدفوعــات وخدماتها الصادر بالمرســوم الملكــي م/٢٦ وتاريخ 
١٤٣٣/٣/٢٢هـــ والــذي مــن أهدافــه تعزيــز حمايــة حقــوق الاطــراف الذين 

يتعاملــون مــع نظــم المدفوعــات ومقدمــي خدمــات المدفوعــات.

ــبةً . 1 ــة ومواكــ ــات المالي ــلاء المؤسس ــاية عمـــ ــدأ حمـ ــيخ مـبــ ترس
للتعليمــات الصــادرة دولــــياً لحـمـــاية عمـــــلاء المؤسســات الماليــة
 HIGH-LEVEL PRINCIPLES ON FINANCIAL CONSUMER”

 ”PROTECTION
المؤسســات . 2 مــع  يتعاملــون  الذيــن  العمــلاء  حصــول  ضمــان 

الماليــة الخاضعــة لإشــراف البنــك المركــزي علــى معاملــة عــــادلة 
ــانة.  ــدق وأمــ بشــفافية وصــ

 حصــــول العمــــلاء على الخدمات والمنتجات بكـل يـسـر وسهـولة . 3
وبتكلفة مناسبة وجــــودة عــالية. 

المقدمة

الغــــرض
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المقدمة

يقصــد بالألفــاظ والعبــارات الــواردة فــي هــذه المبــادئ والقواعــد 
المعانــي المبيّنــة أمــام كل منهــا، مــا لــم يقتــض الســياق خــلاف ذلــك:

التعاريــف

المملكة العربية السعودية. المملكة

البنك المركزي السعودي. البنك المركزي

الجهة الخاضعة لإشراف ورقابة البنك
المركزي طبقاً للأنظمة السارية. المؤسسة المالية

أي شــخص طبيعــي أو اعتبــاري يــزاول 
ــال  ــن الأعم ــل م ــة أي عم ــي المملك ف
المصرفيــة بصفــة أساســية المرخــص 
لــه وفقــا لأحــكام نظــام مراقبــة البنوك.

البنك

علـى  الحاصلـة  المسـاهمة  الشـركة 
ترخيص لممارسـة نشـاط التمويل وفقاً 

التمويـل.   لنظـام مراقبـة شـركات 
شركة التمويل

شــركات خدمــات المدفوعــات المرخصة 
لنظــام  وفقــا  المركــزي  البنــك  مــن 

وخدماتهــا. المدفوعــات 
شركات المدفوعات

تقــدم  التــي  الماليــة  المؤسســة 
خدمــة تحويــل الأمــوال وفــق ترخيصهــا 

المركــزي. البنــك  عــن  الصــادر 

منفذي الحوالات 
المالي

المؤسســة الماليــة المرخــص لهــا فــي 
الائتمــان  بطاقــات  بإصــدار  المملكــة 

الشــهري. والحســم 

مصدري بطاقات 
الائتمان والحسم 

الشهري

الشركات المرخص لها بجمع المعلومات 
الائتمانيــــة عن المستهلكين  وحفظهــــا، 
وتزويــــد الأعضـــاء بتلــك المعـــلومـــــات 

عند  طلبها وفقا لنظام المعلومات 
الائتمانية.

شركات المعلومات 
الائتمانية

المعلومــات   شــركات  تصــدره  تقريــر 
معلومــات  علــى  يحتــوي  الائتمانيــة 

ائتمانية عن العميل.
السجل الائتماني
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التعاريــفالمقدمة

ــة  ــه موضوعي ــر في ــذي تتأث ــف ال الموق
واســتقلالية المؤسســة الماليــة أو أي
المهـــام  أداء  أثنـــاء  مـــن منســـوبيها 
ســـعيًا لمصالـــح خاصـــة بهـــا أو بأحـــد 
بالعـــدل  تخـــل  والتـــي  منســـوبيها 
والمســـؤولية  والنزاهـــة  والانصـــاف 

العمـــلاء. تجـــاه 

تضارب المصالح

كل تعبيــر عــن عــدم الرضــا ذو علاقــة 
بالخدمــة المقدمــة، ســواء كان مبــرر

أو غير مبرر، كتابة أو شفاهه.
الشكوى

وصول المؤسسة المالية إلى نتيجة
 نهائيــة بشــأن شــكوى العميــل مــن 
ــة  ــراءات اللازم ــر والإج ــاع التدابي ــلال اتب خ
عــادل  بشــكل  الشــكوى  لمعالجــة  
وفّعــال خــلال المــدة الزمنيــة المحــددة.

معالجة الشكوى

أو  الخدمــات  عــن  العميــل  اســتعلام 
المنتجــات المقدمــة مــن المؤسســات

المالية.
الاستفسار

ــول  ــل للحصـ ــن العميـ ــدم مـ ــب مقـ طلـ
مـــن  تقُـــدم  خدمـــة  أو  منتـــج  علـــى 

الماليـــة. المؤسســـة 
الطلب

ــة  ــن المؤسس ــدر ع ــمية تص ــادة رس إف
الماليــة تؤكــد فيهــا علــى عــدم وجــود 
تجــاه  العميــل  علــى  ماليــة  التزامــات 
منتــج أو خدمــة ســبق وأن حصــل عليهــا 

ــل. العمي

خطاب مخالصة

الخدمات   بتقديم  المعنيين  الأشخاص 
المؤسسة  من  المقدمة  والمنتجات 
المالية، ويشمل ذلك كافة الموظفين 
المتعاقد معهم مباشرة أو المتعاقد 

معهم عن طريق الإسناد.

الموظفين
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التعاريــفالمقدمة

كل تصـرف ينتج عنه مخالفة للسياسـة 
الموثقـة لإجـراءات العمـل يترتـب عليـه 
الحقـوق  مخالفـة  و/أو  ماليـة  تبعـات 
واحـد  لعميـل  التنظيميـة  أو  النظاميـة 

أو أكثـر.

الخطأ

ترتيــب يتــم مــع طــرف ثالــث تتعاقــد 
لتقديــم الماليــة  المؤسســة  معــه 

 خدمة نيابة عنها.
الإسناد

وسـيلة تواصـل موثقـة يمكـن التحقـق 
منها وقابلة للاسـترجاع بشـكل ورقي 

أو إلكترونـي.
القنوات الموثقة

يــوم تقويمــي ويشــمل إجــازة نهايــة 
الرســمية. الأســبوع والعطــل  يوم

ــة  ــازة نهاي ــمل إج ــي لا يش ــوم تقويم ي
الأســبوع والعطــل الرســمية. يوم عمل

كيــان مُســند إليــه نشــاط لتأديتــه نيابــة 
عــن المؤسســة الماليــة. الطرف الثالث
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القسم الثاني:  مبادئ حماية العملاء

يجــب علــى المؤسســة الماليــة التعامــل بعــدل وأمانــة وإنصــاف 
مــع العمــلاء فــي جميــع مراحــل العلاقــة بينهمــا، بحيــث يكــون 
ــذل  ــة، كمــا يجــب ب ــك جــزءاً لا يتجــزأ مــن ثقافــة المؤسســة المالي ذل
العنايــة والاهتمــام الخــاص للعمــلاء محــدودي الدخــل والتعليــم 

وكبــار الســن والأشــخاص ذوي الإعاقــة مــن الجنســين.

فهــم  وســهولة  وضــوح  مــن  التأكــد  الماليــة  المؤسســة  علــى 
ــون  ــث تك ــلاء، بحي ــة للعم ــات المُقدم ــات والمنتج ــات الخدم معلوم
ويمكــن  مُضللــة،  وغيــر  ودقيقــة  ومُختصــرة  وواضحــة  محدّثــة 
الوصــول لهــا دون عنــاء خصوصــاً شــروطها وميزاتهــا الرئيســة، كمــا 
يجــب أن تشــمل إيضــاح حقــوق ومســؤوليات كل طــرف وتفاصيــل 
الأســعار والعمــولات التــي تتقاضاهــا المؤسســة الماليــة والضرائــب 
المخاطــر  وأنــواع  والغرامــات  والاســتثناءات  عليهــا  المترتبــة 
والمنافــع الرئيســية وآليــة إنهــاء العلاقــة ومــا يترتــب عليهــا، إضافــةً 
إلــى توفيــر معلومــات عــن المنتجــات والخدمــات البديلــة المقدمــة 

مــن المؤسســة الماليــة.

برامــج وآليــات مُناســبة  الماليــة وضــع  يتعيــن علــى المؤسســة 
الوعــي  مســتوى  ورفــع  العمــلاء  ومهــارات  معــارف  لتطويــر 
الأساســية  المخاطــر  فهــم  مــن  وتمكينهــم  لديهــم  والإرشــاد 
ومســاعدتهم فــي اتخــاذ قــرارات مدروســة وفعّالــة، ومســاعدتهم 
ــي  ــات ف ــى المعلوم ــول عل ــبة للحص ــة المُناس ــة الجه ــي معرف ف

حــال حاجتهــم لذلــك.

يتوّجــب علــى المؤسســة الماليــة العمــل بطريقــة مهنيــة عاليــة بمــا 
ينعكــس علــى مصلحــة العمــلاء وعلــى امتــداد العلاقــة بينهمــا، 
حيــث تعتبــر المؤسســة الماليــة المســؤول الأول عــن حمايــة مصالــح 
العمــلاء. كمــا يجــب علــى المؤسســة المالية توفيــر الموارد البشــرية 
ــي  ــا ف ــة عملاءه ــا وخدم ــذ أعماله ــبق وتنفي ــا س ــق م ــة لتحقي اللازم
كافــة مناطــق المملكــة المتواجــدة بهــا وتوفيــر مراكــز مناســبة 

ــم. ــل معه ــة للتواص ــوات الموثق ــا والقن ــة عملاءه لخدم

المؤسســات  عمــلاء  لحمايــة  العــام  الإطــار  المبــادئ  هــذه  تعتبــر 
الماليــة والــذي يجــب علــى المؤسســات الماليــة مراعاتهــا فــي كافــة 

تعاملاتهــا مــع العمــلاء، وهــي علــى النحــو الآتــي:

المبدأ الأول: المعاملة بعدل وإنصاف

المبدأ الثاني: الإفصاح والشفافية

المبدأ الثالث: التثقيف والتوعية

المبدأ الرابع: سلوكيات وأخلاقيات العمل
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يجــب علــى المؤسســة الماليــة حمايــة أصــــول عملاءهــا مــن الاحتيال 
ــالي مــن الكفــاءة  ووضــع أنظمــة تقنيــة ورقابيــة ذات مســتوى عــ
إســاءة  أو  والاخــتــــلاس  الاحتيــال  عمليــات  مــن  للحــد  والفعاليــة 
الاســتخدام واكتشــافها واتخــــاذ الاجـــــراء اللازم حـــــال وقوعها، وفقا 

ــة. للأنظمــة والتعليمــات ذات العـلاقـ

للعمــلاء  مناســبة  آليــة  توفيــر  الماليــة  المؤسســة  علــى  يجــب 
لتقديــم الشــكاوى بحيــث تكــون الآليــة واضحــة وفعّالــة، ويجــب 
دراســة الشــكوى واتبــاع التدابيــر والإجــراءات اللازمـــة لمعالجتهــا 
بشــكل عـــادل وفعّــال، وتقـــديم أفضـــل الحلــول وأنســبها دون تأخيــر 

العلاقــة. ذات  والتعليمــات  للأنظمــة  وفقــاً 

تلتــزم المؤسســة الماليــة بوضــع الآليــات المناســبة وفقــاً للأنظمــة 
والتعليمــات والسياســات الســارية ذات العلاقــة لحمايــة معلومــات 
و/أو  التأمينيــة  و/أو  الائتمانيــة  و/أو  الماليــة  العمــلاء  وبيانــات 
جميــع  تشــمل  أن  علــى  خصوصيتهــا  علــى  والحفــاظ  الشــخصية 
الحقــوق الــوارد ذكرهــا فــي نظــام حمايــة البيانــات الشــخصية، ووضع 
أنظمــة رقابيــة علــى مســتوى عالــي تشــتمل علــى آليــات مناســبة 

تحــدد الأغــراض التــي مــن أجلهــا تــم جمــع البيانــات.

يجــب علــى المؤسســة الماليــة أن تتيــح للعمــلاء القدرة علــى البحث 
والمقارنــة بيــن أفضــل الخدمــات والمنتجــات ومقدميهــا بســهولة 
المنتجــات  أفضــل  تقديــم  الماليــة  المؤسســة  وعلــى  ووضــوح، 
والخدمــات والأســعار بمــا يلبــي احتياجــات العميــل ورغباتــه، وتعزيــز 

ــات. ــات والمنتج ــودة الخدم ــى ج ــاظ عل ــكار والحف الابت

عنــد القيــام بالإســناد لأي مــن الخدمــات التــي تتضمــن تعامــل مــع 
العمــلاء، علــى المؤسســة الماليــة التأكــد مــن التــزام الطــرف الثالــث 
بمتطلبــات هــذه المبــادئ والقواعــد -حيثمــا انطبقــت-، وأنهــا تعمل 
لمــا فيــه مصلحــة عملائهــا وتتحمــل مســؤولية حمايتهــم، وتتحمــل 
الطــرف  التــزام  عــدم  حــال  فــي  المســؤولية  الماليــة  المؤسســة 
والتعليمــات  واللوائــح  بالأنظمــة  المهــام  إليــه  المُســندة  الثالــث 
الســارية فــي أي مــن العمليــات والمهــام المســندة إليــه وفقــا لمــا 

ــزي. ــك المرك ــن البن ــادرة م ــة الص ــات ذات العلاق ــي التعليم ورد ف

المبدأ الخامس: الحماية ضد عمليات الاحتيال وسوء الاستخدام

المبدأ السابع: معالجة الشكاوى

المبدأ السادس: حماية خصوصية المعلومات والبيانات

المبدأ الثامن: المُنافسة

المبدأ التاسع: خدمات الإسناد
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القسم الثالث:  القواعد السلوكية العامة

القاعــدة رقــم )١(: يجــب علــى المؤسســة الماليــة تشــجيع    العمــلاء 
الأولــي  الإفصــاح  ونمــوذج  وملحقاتهــا  العقــود  قــراءة  علــى 
موافقــة  يتطلــب  آخــر  مســتند  وأي  والوثائــق  والأحــكام  والشــروط 
العميــل أو توقيعــه، والتحقــق مــن اطلاعهــم وأدراكهــم لمــا جــاء 
فيهــا، بالإضافــة إلــى توفيــر الشــروط والأحــكام المحدثــة عبــر القنــوات 

الماليــة. للمؤسســة  الإلكترونيــة 

القاعــدة رقــم )٢(: يجــب علــى المؤسســة الماليــة تقديــم المعلومــات 
ــل  ــب التضلي ــق، وتجن ــح ودقي ــكل واض ــلاء بش ــتندات للعم و/أو المس

والغــش والتدليــس.

القاعــدة رقــم )٣(: يجــب علــى المؤسســة الماليــة إدراج كافــة الشــروط 
والأحــكام فــي نمــوذج تقديــم طلــب الحصــول علــى المنتــج أو الخدمــة، 
علــى أن تتضمــن البيانــات التحذيريــة المخاطــر المحتملــة عنــد اســتخدام 
المنتــج أو الخدمــة خــلاف المُتفــق عليــه. كمــا يجــب صياغــة كافــة 
العربيــة بشــكل مبّســط وواضــح وغيــر  باللغــة  الشــروط والأحــكام 
مضلــل، مــع توفيــر نســخة باللغــة الإنجليزيــة عنــد طلــب العميــل ذلــك.

القسـم،  هـذا  مـن   )٨( رقـم  بالقاعـدة  الإخـلال  دون   :)٤( رقـم  القاعـدة 
يجـب علـى المؤسسـة الماليـة إبـلاغ العميـل مـن خـلال رسـالة نصيـة 
إلـى هاتفـه المحمـول المُعتمـد لـدى المؤسسـة الماليـة إضافة إلى 
الشـروط والأحـكام  يطـرأ علـى  بـأي تغييـر  الأخـرى  الموثقـة  القنـوات 
)إذا كانـت الاتفاقيـة والتعليمـات ذات العلاقـة تجيـز هـذا التغييـر( قبـل 
بـدء سـريان ذلـك التغييـر بمـدة لا تقـل عن )٣٠( يـوم، كما يجـب أن تتُيح 
المؤسسـة الماليـة إمكانيـة الاعتـراض في حال عـدم موافقة العميل 

بعـد اسـتلام الإشـعار عـن طريـق إحـدى القنـوات الموثقـة.

العميــل  تزويــد  الماليــة  المؤسســة  يجــب علــى   :)٥( رقــم  القاعــدة 
ــة  ــات الخاص ــى المعلوم ــوي عل ــذي يحت ــي ال ــاح الأول ــوذج الإفص بنم
بالمنتجــات والخدمــات وتفاصيــل احتســاب الرســوم والعمــولات وكلفــة 
ــن  ــرار م ــذ إق ــة وأخ ــد أو الاتفاقي ــرام العق ــد إب ــك عن ــدت وذل ــل إن وج الأج
العميــل بقراءتهــا وفهمهــا والموافقــة علــى محتواهــا، ويجــب أن 
يكــون نمــوذج الإفصــاح بلغــة ســهلة وواضحــة وبطريقــة مبســطة.

يجــب أن يكــون لــدى المؤسســة الماليــة سياســة مكتوبــة بشــأن 
تضــارب المصالــح، وعليهــا التأكــد مــن أن السياســات التــي تسُــاعد 
موجــودة  المصالــح  لتضــارب  المحتملــة  العمليــات  كشــف  فــي 
ــة  ــن المؤسس ــح بي ــارب مصال ــة تض ــأ إمكاني ــا تنش ــة، وعندم ومُطبق
الماليــة وأي طــرف آخــر فيجــب الإفصــاح عنهــا للجهــة المســئولة.

المبدأ العاشر: تضارب المصالح
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حجــم  توحيــد  الماليــة  المؤسســة  علــى  يجــب   :)٦( رقــم  القاعــدة 
الخــط المســتخدم )حجــم ١٤ كحــد أدنــى( وأن يكــون واضــح ومقــروء 
فــي العقــود وملحقاتهــا، التــي مــن بينهــا؛ نمــاذج الإفصــاح الأوليــة، 
ــب  ــر يتطل ــتند آخ ــتثناءات، وأي مس ــق، الاس ــكام، الوثائ ــروط والأح الش
يجــب عــدم طلــب توقيــع  أو اطلاعــه عليــه، كمــا  العميــل  توقيــع 
لــم  أو  فــارغ  أي مســتند  علــى  التوقيــع(  )أيــا كان شــكل  العميــل 
الماليــة حمايــة  بياناتــه، وعلــى المؤسســة  يتــم اســتكمال كامــل 

وحفظهــا. العمــلاء  وتواقيــع  مســتندات 

القاعــدة رقــم )٧(: يجــب علــى المؤسســة الماليــة تزويــد العميــل 
بنســخة ورقيــة أو إلكترونيــة -حســب مــا يفضلــه العميــل- مــن جميــع 
المســتندات ذات العلاقــة بالمنتجــات أو الخدمــات فــور حصولــه عليهــا، 
ــا،  ــا ورقي ــم به ــال تزويده ــي ح ــتلام ف ــلاء بالاس ــن العم ــرار م ــذ إق وأخ
ــة،  ــق التأميني ــه، الوثائ ــد وملحقات ــر: العق ــال لا الحص ــبيل المث ــى س عل

ــولات. ــوم والعم ــدول الرس ــكام، ج ــروط والاح الش

القاعــدة رقــم )٨(: يجــب علــى المؤسســة الماليــة عــدم إجــراء أي تغيير 
بالزيــادة فــي الرســوم والعمــولات التــي يتعيّــن على العملاء ســدادها 
بعــد الحصــول علــى الخدمــة أو المنتــج وتوقيــع العقــد أو الاتفاقيــة أو 
مــا فــي حكمهــا، ويســتثنى مــن ذلــك الرســوم والعمــولات المتعلقــة 
بطــرف أخــر بشــرط أن تكــون مرتبطــة بانتفــاع العميــل بالأصــل الممــول، 

ويلــزم إشــعار العميــل بذلــك عنــد ابــرام العقــد.

الماليــة وضــع قائمــة  المؤسســة  علــى  يجــب   :)٩( رقــم  القاعــدة 
الرســوم والعمــولات )بمــا فــي ذلــك رســوم الطــرف الاخــر( فــي مــكان 

واضــح بمبناهــا وفروعهــا وإدراجهــا فــي مواقعهــا الإلكترونيــة.

تقــدم  عنــد  الماليــة  المؤسســة  علــى  يجــب   :)١٠( رقــم  القاعــدة 
بالآتــي: الالتــزام  منتــج  أو  خدمــة  علــى  الحصــول  بطلــب  العمــلاء 

إرســال رســالة نصيــة للعميــل )فــور تقديــم الطلــب( تحتــوي بحــد أ. 
أدنــى علــى: عنــوان الطلــب، الرقــم المرجعــي للطلــب، التاريــخ 
المتوقــع لتنفيــذه، الرقــم المجانــي المخصــص للاستفســارات.

ــد ب.  ــة بح ــالة نصي ــر رس ــه عب ــب أو رفض ــول الطل ــل بقب ــعار العمي إش
أيــام عمــل، وفــي حــال الرفــض فيجــب أن يتضمــن  أقصــى )٣( 
الإشــعار ســبب الرفــض بالإضافــة إلــى آليــة الاعتــراض علــى الرفــض.

التأمينيــة ج.  للمطالبــات  الإشــعار  يتــم  )ب(،  الفقــرة  مــن  اســتثناء 
كتابيــاً وتحــدد فترتــه وفقــا للمُــدد المحــددة فــي التعليمــات ذات 

ــي: ــا يل ــى م ــد أدن ــعار بح ــن الإش ــب أن يتضم ــة، ويج العلاق
مبلــغ -  جزئــي:  أو  كامــل  بشــكل  المطالبــة  قبــول  عنــد 

التســوية، توضيــح كيفيــة الوصــول لمبلــغ التســوية، التبريــر 
عنــد تخفيــض مبلــغ التســوية أو قبــول المطالبــة جزئيــاً.
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عنــد رفــض المطالبــة: ســبب الرفــض، المســتندات الداعمــة - 
لقــرار الرفــض فــي حــال طلبهــا مــن العميــل.

وبيانــات  معلومــات  حمايــة  مســؤولية  تقــع   :)١١( رقــم  القاعــدة 
ــواء  ــة، س ــة المالي ــى المؤسس ــريتها عل ــى س ــاظ عل ــل والحف العمي
المعلومــات والبيانــات المحفوظــة لديهــا أو لــدى طــرف ثالــث، ويجــب 

علــى المؤسســة الماليــة الالتــزام بالتالــي:
ــاظ أ.  ــان الحف ــا لضم ــة قنواته ــي كاف ــرية ف ــة وس ــة آمن ــر بيئ توفي

بيانــات العميــل عنــد تنفيــذه للعمليــات، ووضــع  علــى ســرية 
ــة  ــة لحماي ــة الفعال ــة الرقابي ــبة والأنظم ــل المناس ــراءات العم إج
ــت أو  ــي حدث ــاوزات الت ــة التج ــاف ومعالج ــلاء واكتش ــات العم بيان

المتوقــع حدوثهــا.
وموظفــي ب.  المؤقتيــن  أو  الدائميــن  الموظفيــن  كافــة  توقيــع 

الثالــث علــى نمــوذج المحافظــة علــى الســرية بشــأن  الطــرف 
المعلومــات  كشــفهم  عــدم  مــن  والتأكــد  العمــلاء  بيانــات 
علــى  واقتصــاره  عليهــا  الدخــول  ومنــع  للعمــلاء  الشــخصية 
الأشــخاص المخوليــن فقــط ســواء كانــوا علــى رأس العمــل أو 

لوظائفهــم. تركهــم  بعــد 
المُحافظــة علــى ســرية بيانــات العميــل وفقــا لمــا تقضــي بــه ج. 

العلاقــة. ذات  والتعليمــات  الأنظمــة 

القاعــدة رقــم )١٢(: يجــب علــى المؤسســة الماليــة التأكــد مــن أن 
كافــة القنــوات الإلكترونيــة متوافــرة وبشــكل آمــن، وفــي حــال تكبــد 
العمــلاء خســارة مباشــرة نتيجــة اختــراق هــذه القنــوات و/ أو ضعفهــا 
الأمنــي فيجــب تعويضهــم عــن أي خســائر ناتجــة عــن ذلــك، كمــا يجــب 

ــزام بالآتــي: الالت
ــار للتحقــق مــن الهويــة عنــد الدخــول علــى أ.  تطبيــق أكثــر مــن معي

الخدمــات الإلكترونيــة، واتخــاذ الإجــراءات اللازمــة للحــد مــن عمليات 
الاحتيــال الإلكترونــي.

النصيــة ب.  الرســائل  إرســال  أجلــه  مــن  تــم  الــذي  الغــرض  تضميــن 
المثــال:  ســبيل  علــى  العمــلاء  إلــى  التحقــق  رمــز  المتضمنــة 
الدخــول علــى  المــرور،  تعييــن كلمــة  إعــادة  تعريــف مســتفيد، 

مالــي. مبلــغ  تحويــل  الحســاب، 

مــن  التحقــق  الماليــة  المؤسســة  علــى  يجــب   :)١٣( رقــم  القاعــدة 
اســتمرارية عمــل أنظمتهــا وخدماتهــا والتأكــد مــن جاهزيتهــا فــي تلبيــة 
احتياجــات العمــلاء فــي كافــة الأوقــات، وعلــى المؤسســة المالية عدم 
الاســتفادة مــن أي مبالــغ مُعــادة قــد تنشــأ بســبب خطــأ أو عطــل فنــي 
وعليهــا إعادتهــا إلــى العميــل المُتضــرر دون تأخيــر، والعمــلاء الآخريــن 
الذيــن تعرضــوا لنفــس الخطــأ فــي غضــون)٥( أيــام عمــل ودون انتظــار 
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المُطالبــة بهــا، ويجــب إصــلاح الخلــل أو العطل وفقــاً لمتطلبات اســتمرارية 
الأعمــال، كمــا يجــب التواصــل مــع العمــلاء المتأثريــن وإحاطتهــم بالخطــأ 
وبالإجــراءات التصحيحيــة التــي تــم اتخاذهــا مــن خــلال إحــدى القنــوات 

ــك مــن خــلال جميــع القنــوات المُتاحــة. الموثقــة، وإعــلان ذل

القاعــدة رقــم )١٤(: يجــب علــى المؤسســة الماليــة ضمــان أداء مهــام 
جميــع الموظفيــن بكفــاءة وفعاليــة واتبــاع الســلوكيات والأخلاقيــات 
بمهنيــة عاليــة تجــاه العمــلاء الحالييــن أو العمــلاء المحتمليــن فــي 
جميــع الأوقــات، إضافــة إلــى تدريــب موظفــي الصفــوف الأماميــة 
الذيــن يتعاملــون بشــكل مباشــر مــع العمــلاء بشــكل دوري والعمــل 
علــى حصولهــم علــى الشــهادات المهنيــة اللازمــة للإلمــام بمهــارات 
التعامــل مــع العمــلاء وبالمنتجــات والخدمــات المقدمــة للعمــلاء 

وبالتعليمــات ذات العلاقــة الصــادرة مــن البنــك المركــزي.

القاعــدة رقــم )١٥(: دون الإخــلال بالتعليمــات ذات العلاقــة، يجــب علــى 
المؤسســة الماليــة متابعــة أداء موظفــي الصفــوف الأماميــة مــن 
ــي  ــال وموظف ــز الاتص ــروع ومرك ــرية( للف ــة – الس ــارات )الدوري ــلال الزي خ
التحصيــل، بمــا فيهــم موظفــي الطــرف الثالــث للتأكــد مــن اتبــاع أفضــل 
الممارســات عنــد التعامــل مــع العمــلاء، والإلمــام بالتعليمــات الصادرة 
عــن البنــك المركــزي وبالمنتجــات والخدمــات المقدمــة مــن المؤسســة 
الماليــة، علــى أن ترُفــع تقاريــر نصــف ســنوية إلــى الإدارة العُليــا لمراقبــة 

أداء الموظفيــن.

القاعــدة رقــم )١٦(: يجــب علــى المؤسســة الماليــة الالتــزام بتوعيــة 
العمــلاء بشــكل مســتمر عبــر كافة قنواتهــا، على أن تشــمل بحــد أدنى: 
المنتجــات والخدمــات ومخاطرهــا، آليــة التعامــل مــع الديــون والتعثــر، 
عمليــات الاحتيــال، التعامــل مــع الشــركات أو المؤسســات الماليــة أو 

ــي. ــط المال ــف والتخطي ــار، التثقي ــة، الادخ ــر مرخص ــتثمارية الغي الاس

القاعــدة رقــم )١٧(: يجــب علــى المؤسســة الماليــة توفيــر قنــوات 
متعــددة لاســتقبال الشــكاوى والاستفســارات والطلبــات بحيــث تمُّكــن 
العمــلاء مــن تقديــم الشــكاوى حســب ما يفضلونه بكل يســر وسُــهولة 
وفــي الأوقــات المُناســبة لهــم وبمــا ينســجم مــع طبيعــة المؤسســة 
الماليــة، علــى أن تتضمــن بحــد أدنــى: الهاتــف المجانــي، الفــروع و/أو 

ــد الإلكترونــي. الموقــع الإلكترونــي، تطبيقــات الهواتــف الذكيــة، البري

آليــة  وضــع  الماليــة  المؤسســة  علــى  يجــب   :)١٨( رقــم  القاعــدة 
ــة  ــة المالي ــى المؤسس ــح بمبن ــكان واض ــي م ــكاوى ف ــة الش معالج
وفروعهــا كافــة وموقعهــا الإلكترونــي وتطبيقــات الهواتــف الذكيــة.
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الشـــكاوى  معالجـــة  آليـــة  تتضمـــن  أن  يجـــب   :)١٩( رقـــم  القاعـــدة 
الآتـــي: والاستفـســــارات 

إجراءات تقديم الشكوى و/أو الاستفسار.أ. 
توثيــق اســتلام الشــكوى و/أو الاستفســار وتزويــد العميــل برقــم ب. 

ــة  ــر رســالة نصي مرجــع رئيســي وبالمــدة المحــددة للمعالجــة عب
إلــى هاتفــه المحمــول المُعتمــد لــدى المؤسســة الماليــة.

المختصــــة بمعالجـــة الشكــــاوى و/أو ج.  بالإدارة  العميـــل  تزويـــد 
الاستفسار الذي من خلاله يمكن للعميل التواصل مع المؤسسة 

المالية عند الحاجة لمتابعة الشكوى و/أو الاستفسارة
توثيــق القنــاة المســتخدمة فــي التواصــل مــع العميــل والاحتفاظ د. 

بســجلاتها بحــد أدنــى خمس ســنوات.
معالجــة الشــكاوى و/أو الاستفســار الــوارد مباشــرة للمؤسســة ه. 

الماليــة وفقــا لمــا يصــدر مــن تعليمــات مــن البنــك المركــزي.
تزويــد العميــل بنتائــج معالجــة الشــكوى و/أو الاستفســار بشــكل و. 

المعالجــة  صحــة  تؤيــد  التــي  اللازمــة  وبالمســتندات  مفصّــل 
علــى  الــرد  إلــى  بالإضافــة  الموثقــة،  القنــوات  أحــد  خــلال  مــن 

عاليــة. وبجــودة  واضــح  بشــكل  استفســاراتهم 
في حال عدم رضا العميل عن نتيجة معالجة شكواه ورغبته بتصعيدها، ز. 

يجب تزويده بالآلية المتبعة للتصعيد لمستوى أعلى داخل المؤسسة 
المالية أو توجيهه إلى الجهة المُختصة بحسب ما يفضله.

القاعــدة رقــم )٢٠(: يجــب علــى المؤسســة الماليــة تطويــر مؤشــرات 
أداء لقيــاس معالجــة الشــكاوى الــواردة إلــى المؤسســة الماليــة 
بشــكل مباشــر ومنهــا )قيــاس رضــا العمــلاء، قيــاس جــودة معالجــة 
الشــكاوى(، ورفــع نتائــج المؤشــرات بشــكل ربــع ســنوي إلــى أعلــى 

ــة. منصــب تنفيــذي فــي المؤسســة المالي

القاعــدة رقــم )٢١(:  يجــب أن توفــر المؤسســة الماليــة خــلال )٥( أيــام 
عمــل المســتندات التاليــة بنــاء علــى طلــب العميــل:

نسخة من النماذج الأصلية لأي خدمة أو منتج.أ. 
نسخة من الشروط والأحكام المحدثة للمنتج أو الخدمة.ب. 
ذلــك ج.  فــي  بمــا  العميــل،  مــع  المبرمــة  العقــود  مــن  نســخة 

والكفــالات. الضمانــات  مســتندات 
نسخة من وثيقة التأمين إن وجدت في التعامل.  د. 

القاعــدة رقــم )٢٢(: يجــب علــى المؤسســة الماليــة إتاحــة رقــم هاتــف 
مجانــي يمكّــن شــرائح العمــلاء الاتصــال بــه مــن داخــل المملكــة عــن 
ــال  ــف للاتص ــم هات ــى رق ــة إل ــول، إضاف ــت والمحم ــف الثاب ــق الهات طري
ــكاوى  ــم الش ــن( لتقدي ــركات التأمي ــوك وش ــة )للبن ــارج المملك ــن خ م
والاستفســارات، علــى أن يتــم نشــر الرقــم المجانــي فــي الصفحــة 
ــة بشــكل  الرئيســية للموقــع الإلكترونــي الخــاص بالمؤسســة المالي

ــوات الأخــرى. ــل بالإضافــة إلــى كافــة القن واضــح للعمي
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فــي  الأخــذ  الماليــة  المؤسســة  علــى  يجــب   :)٢٣( رقــم  القاعــدة 
ــار الحــالات الإنســانية ومســؤولياتها المجتمعيــة عنــد التعامــل  الاعتب
مــع العمــلاء الذيــن لديهــم صعوبــات ماليــة طارئــة وإيجــاد الحلــول 
المناســبة لهــم قبــل البــدء فــي اتخــاذ الإجــراءات النظاميــة بحقهــم.

القاعــدة رقــم )٢٤(: يجــب علــى المؤسســة الماليــة وموظفيهــا عــدم 
التمييــز فــي التعامــل بيــن عملائهــا )الحالييــن والمســتقبليين( بشــكل 
ــون  ــن، أو الل ــس، أو الدي ــرق، أو الجن ــى الع ــاء عل ــادل بن ــر ع ــف وغي مجح
أو الســنّ أو الإعاقــة أو الحالــة الاجتماعيــة أو أي شــكل مــن أشــكال 

التمييــز الأخــرى وذلــك فــي مختلــف التعامــلات.

القاعــدة رقــم )٢٥(: يجــب علــى المؤسســة الماليــة نشــر مبــادئ 
موقعهــا  علــى  الماليــة  المؤسســات  عمــلاء  حمايــة  وقواعــد 

للعميــل. واضــح  مــكان  وفــي  الإلكترونــي 

القاعــدة رقــم)٢٦(: يجــب علــى المؤسســة الماليــة وضــع ســاعات 
موقعهــا  وفــي  للفــرع  الرئيســي  المدخــل  فــي  الفــرع  عمــل 
الإلكترونــي إضافــة إلــى ســاعات عمــل تقديــم الخدمــات الهاتفيــة.

القاعــدة رقــم )١(: يجــب علــى البنــك أو شــركة التمويــل ألا تتجــاوز 
الرســوم والعمــولات وتكاليــف الخدمــات الإداريــة التــي تحصــل عليهــا 
ــل أو )٥٠٠٠( خمســة  مــن العميــل مــا يعــادل )١%( مــن مبلــغ التموي
العقــد  توقيــع  بعــد  إلا  حســمها  يجــوز  ولا  أقــل،  أيهمــا  ريــال،  الاف 
التقييــم العقــاري فيجــوز حســمها بعــد حصــول  باســتثناء رســوم 

العميــل علــى الموافقــة الأوليــة لمنــح التمويــل العقــاري.

بالقاعــدة رقــم )١( مــن هــذا  القاعــدة رقــم )2(: مــع عــدم الإخــلال 
القســم، يجــب علــى البنــك أو شــركة التمويــل عنــد منــح التمويــل 
العقــاري أخــذ إقــرار مــن العميــل )قبــل البــدء فــي إجــراءات التعاقــد( 
يتضمــن حقهــا فــي عــدم اســترجاع رســوم التقييــم العقــاري فــي 
حــال عــدم إتمــام إجــراءات منــح التمويــل لســبب يعــود إليــه، كمــا يجــب 

إعــادة رســوم التقييــم العقــاري فــي الحــالات التاليــة:
- عدم إتمام إجراءات منح التمويل لسبب لا يعود إلى العميل.

- إلغاء الطلب من العميل قبل تقييم العقار.

ــل إصــدار خطــاب  القاعــدة رقــم )3(: يجــب علــى البنــك وشــركة التموي
ــرة  ــة مباش ــوات الموثق ــدى القن ــر إح ــه عب ــل ب ــد العمي ــة وتزوي مُخالص
بعــد ســداد مســتحقات المديونيــة أو ســداد مبلــغ التســوية المُتفــق 
عليــه، دون الحاجــة لتقديــم طلــب العميــل مــا عــدا الحــالات الصــادر 

ــة. ــرارات قضائي ــأنها ق بش

القسم الرابع:  القواعد السلوكية الخاصة
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القاعــدة رقــم )4(: يجــب علــى البنــك أو شــركة التمويــل إبـــــلاغ العميل 
عبــر القنــوات الموثقــة النتائــج المُترتبــة علــى ســجله الائتمانــي لــدى 
شــركات المعلومــات الائتمانيــة فــي حــال الوصــول لتســوية بإســقاط 
يسُــددها  لــم  التــي  المُتبقيــة  للمبالــغ  التمويــل  شــركة  أو  البنــك 

العميــل مــن إجمالــي المديونيــة.

القاعــدة رقــم )5(: يجــب علــى البنــك أو شــركة التمويــل تزويــد العميــل 
بنــاء علــى طلبــه، بكشــف حســاب المديونيــة مفصــل مجانــاً خــلال يــوم 
عمــل يشــمل جميــع الرســوم وكلفــة الأجــل والتكاليــف بمــا فــي ذلــك 
ــر أو  ــدوث تعث ــال ح ــي حـــ ــدة ف ــرة واحــ ــك لم ــة وذل ــف إضافي أي تكالي

طلــب ســــداد مبكــر للتمويــل.

المدفوعــات  وشــركات  البنــوك  علــى  يجــب   :)6( رقــم  القاعــدة 
التأكيــد  الشــهري  الحســم  وبطاقــات  الائتمــان  بطاقــات  ومصــدري 
ــر و/أو فــرض رســوم إضافيــة علــى  علــى عملائهــم التجــار عــدم تمري
الحســم  وبطاقــات   )Credit card( الائتمــان  بطاقــات  حاملــي 
)Debit Card( وبطاقــات مــدى البنكيــة عنــد الدفــع عبــر أجهــزة 
نقــاط البيــع )Merchant Service Charge( والعمليــات التــي 
تتــم مــن خــلال مقدمــي خدمــات المدفوعــات والمواقــع التجاريــة 
ــة وعليهــم مســؤولية متابعــة إيداعــات التاجــر للتأكــد مــن  الإلكتروني
ملاءمتهــا لطبيعــة نشــاطه وتدريــب العامليــن فــي المحــلات التجاريــة 
علــى اســتخدام أجهــزة نقــاط البيــع وتزويدهــم بالضوابــط التشــغيلية 

المطلــوب الالتــزام بهــا.

المدفوعــات  وشــركات  البنــوك  علــى  يجــب   :)7( رقــم  القاعــدة 
الشــهري تضميــن  الحســم  الائتمــان وبطاقــات  ومصــدري بطاقــات 
ــة المبرمــة مــع عملائهــم التجــار عــدم أحقيتهــم فــي فــرض  الاتفاقي
ــتخدم  ــال اس ــي ح ــة ف ــج أو الخدم ــغ المنت ــى مبل ــة عل ــوم إضافي رس
العميــل بطاقــات الائتمــان )Credit Card( وبطاقــات مــدى البنكيــة 
)Debit and Prepaid Card( ومقدمــي خدمــات المدفوعــات 
ــة  ــة الإلكتروني ــع التجاري ــع والمواق ــاط البي ــزة نق ــر أجه ــع عب ــد الدف عن

لإتمــام عمليــة الشــراء.

المدفوعــات  وشــركات  البنــوك  علــى  يجــب   :)8( رقــم  القاعــدة 
إشــعار  الشــهري  الحســم  وبطاقــات  الائتمــان  بطاقــات  ومصــدري 
العمــلاء عنــد حــدوث عمليــات مدينــة أو دائنــة علــى حســاباتهم فــور 
حدوثهــا عــن طريــق إرســال رســائل نصيــة إلــى الهاتــف المحمــول وفقــاً 

العلاقــة. ذات  للتعليمــات 
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ــد  ــات تحدي ــركات المدفوع ــوك وش ــى البن ــب عل ــم )9(: يج ــدة رق القاع
ــل، الســحب اليومــي، وعمليــات نقــاط  الحــد الأعلــى لمــا يلــي: التحوي
البيــع، والشــراء عبــر الانترنــت، وعمليــات الســداد. وإشــعار العمــلاء 
بهــذا الحــد عنــد حصولهــم علــى الخدمــة، ومراجعتــه بشــكل ســنوي 

كحــد أدنــى.

ــان  ــات الائتم ــدري بطاق ــوك ومص ــى البن ــب عل ــم)10(: يج ــدة رق القاع
وبطاقــات الحســم الشــهري إتاحــة رقــم مجانــي علــى مــدار الســاعة 
ــق  ــن طري ــة ع ــل المملك ــن داخ ــه م ــال ب ــلاء الاتص ــرائح العم ــن ش يمكّ
الهاتــف الثابــت والمحمــول، إضافــة إلــى رقــم هاتــف للاتصــال مــن خــارج 

المملكــة، علــى أن يتضمــن بحــد أدنــى علــى:

الإبـــلاغ عـــن حـــالات فقـــدان أو ســـرقة البطاقـــات المصرفيـــة أو أ. 
الائتمانيـــة. البطاقـــات 

الإبــلاغ عــن الاحتيــال أو العمليــات المشــبوهة غيــر النظاميــة أو ب. 
عمليــات الدخــول علــى بياناتهــم أو حســاباتهم.

الاعتراض على عمليات البطاقة الائتمانية.ج. 

القاعــدة رقــم )11(: يجــب علــى البنــوك توفيــر بطاقــة صــرف آلــي 
قنــاة  عبــر  منــه  مقــدم  طلــب  علــى  بنــاءً  مجانــاً  للعميــل  جديــدة 
موثوقــة أو بنــاء علــى طلــب شــخص مخــول نظامــاً، ويجــب إعــادة 
إصدارهــا قبــل انتهــاء فتــرة الصلاحيــة بثلاثيــن يــوم كحــد أدنــى، إلا فــي 
ــم إصدارهــا  ــك، والتأكــد مــن أن البطاقــة ت حــال رغــب العميــل خــلاف ذل
وتســليمها إلــى العميــل أو إلــى الشــخص المخــول نظامــاً مــع وضــع 

ــل. ــن العمي ــق م ــة للتحق آلي

القاعــدة رقــم )12(: يجــب علــى البنــوك التحقــق مــن تلبية كافــة أجهزة 
الصــرف الآلــي ونقــاط البيــع والخدمــات الإلكترونيــة الأخــرى لاحتياجــات 
العمــلاء وتــؤدي إلــى تســهيل إنجــاز التعامــلات وفــق أحــدث السُــبل، 

علــى أن يتــم الالتــزام بالتالــي:

ــن أ.  ــق م ــي والتحق ــرف الآل ــزة الص ــة أجه ــة لكاف ــة دوري ــراء صيان إج
جاهزيتهــا واســتمراريتها فــي جميــع الأوقــات.

أجهــزة ب.  أداء  مُراقبــة  فــي  ومتطــورة  حديثــة  تقنيــات  اســتخدام 
الصــرف الآلــي عــن بعُــد

تــداول النقــد الســليم واســتبدال التالــف وســحبه مــن التــداول فــي ج. 
جميــع الأوقــات.
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القاعــدة رقــم )13(: يجــب علــى البنــوك معالجــة المطالبــات المُرتبطــة 
بالعمليــات الخاطئــة وغيــر المكتملــة بشــكل صحيــح التــي تمــت مــن 
ــي،  ــة علــى جميــع الخدمــات )الصــرف الآل خــلال بطاقــات مــدى البنكي
نقــاط البيــع، عمليــات التجــارة الإلكترونيــة( خــلال يومــي عمــل مــن 

ــة. ــخ العملي تاري

القاعــدة رقــم )14(: يجــب علــى مصــدري بطاقــات الائتمــان وبطاقــات 
الحســم الشــهري الالتــزام بالآتــي:

أ. إصــدار بطاقــة الائتمــان أو الحســم الشــهري بنــاءً علــى طلــب مقــدم 
مــن العميــل عبــر القنــوات الموثقــة.

ب. إبــلاغ العمــلاء بحــد الســحب النقــدي والرســوم علــى عمليــات 
الســحب مــن خــلال الأجهــزة والأنظمــة التقنيــة كأجهــزة الصــرف الآلــي 

لبطاقــات الائتمــان وبطاقــات الحســم الشــهري.
جـــ . عــدم احتســاب الرســوم الســنوية لبطاقــات الائتمــان أو الحســم 
الشــهري إلا بعــد تفعيلهــا من العميــل، وللجهة مصــدرة البطاقــة إلغاء 

البطاقــة فــي حــال عــدم تفعيلهــا خــلال ٩٠ يومــاً مــن تاريــخ الإصــدار.

علــى  يجــب  لمــا  أدنــى  حــــداً  والقواعــد  المبــادئ  هــذه  تعتبــر 
المؤسســات الماليــة القيــام بــه للعنايــة بالعمـــــلاء، ويجــب أن 
ــا  ــتمر بمـ ــكل مُس ــلية بـشـ ــراءاتها الداخـ ــوير إجــ ــى تطـ ــل عل تعم
ــر  ــل المعايي ــع أفـضـ ــالها وم ــم أعمــ ــة وحجـ ــع طبيع ــب م يتناس

والممــــارسات المحـــلية والـــدولية ذات العـــلاقة.

للبنــك المركــزي متابعــة تطبيــق هــذه المبــادئ والقواعــد واتخــاذ 
أي إجــراءات ضروريــة حســب مــا يــراه مناســباً بمــا يتــم رصــده مــن 
مخالفــات بمــا فــي ذلــك فــرض عقوبــات أو غرامــات أو طلــب تنفيــذ 

إجــراءات تصحيحيــة.

تســري جميــع أحــكام هــذه المبــادئ والقواعــد اعتبــاراً مــن تاريــخ 
اعتمادهــا مــن صاحــب الصلاحيــة، وتكــون نافــذه مــن تاريخــه.

المبــادئ والقواعــد محــل مبــادئ حمايــة العمــلاء  تحــل هــذه 
المركــزي مســبقاً. البنــك  الصــادرة مــن 

تلغــي هــذه المبــادئ والقواعــد مــا يتعــارض معهــا مــن تعليمــات 
ســابقة.

القسم الخامس:   أحكام ختامية
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