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• النظام: نظام المعلومات الائتمانية الصادر بالمرسوم الملكي رقم )م /37( وتاريخ 1429/7/5هـ. 	

• اللائحــة: اللائحــة التنفيذيــة لنظــام المعلومــات الائتمانيــة الصــادرة وفقًــا لقــرار معالــي محافــظ البنــك المركــزي 	

رقــم م13709/1. وتاريــخ 1432/9/22هـــ.

• البنك المركزي: البنك المركزي السعودي. 	

• المحافظ: محافظ البنك المركزي. 	

• المعلومــات الائتمانيــة: أي معلومــات أو بيانــات عــن المســتهلك تتعلــق بتعاملاتــه الائتمانيــة، مثــل: )القــروض، 	

والشــراء بالتقســيط، والإيجــار، والبيــع الآجــل، وبطاقــات الائتمــان، ومــدى التزامــه بالشــراء مــن عدمــه(.

• الشــركات: أي شــركة معلومــات ائتمانيــة مرخــص لهــا جمــع المعلومــات الائتمانيــة عــن المســتهلكين وحفظهــا، 	

وتزويــد الأعضــاء بهــا عنــد طلبهــا. 

• العضــو: جهــة حكوميــة أو خاصــة يربطهــا عقــد تبــادل معلومــات ائتمانيــة مــع شــركة علــى الأقــل مــن شــركات 	

المعلومــات الائتمانيــة. 

• المستهلك: أي شخص من ذوي الصفة الطبيعية أو الاعتبارية له تعاملات ائتمانية. 	

• السجل الائتماني: تقرير تصدره الشركة يحتوي على معلومات ائتمانية عن المستهلك. 	

• الســجلات العامــة: ســجلات المعلومــات الائتمانيــة لــدى الجهــات الحكوميــة، مثــل ســجلات الصناديــق المتخصصــة 	

والبنــوك التــي تقــدم قروضًــا حكوميــة، والجهــات القضائيــة، واللجــان الحكوميــة، وملفــات الإفــاس والإعســار 

ومــا فــي حكمهــا. 

• القرار السلبي: أي قرار يتخذه العضو بناءً على سجل المستهلك الائتماني ضد مصلحته. 	

• المعلومات السلبية: أي معلومات يقدمها العضو بناءً على سجل المستهلك الائتماني  ضد مصلحته. 	

• الشــكوى: كل اعتــراض أو تظلــم يقــدم إلــى شــركة بيــان نتيجــة أي إخــال بالتزامــات أحــكام اتفاقيــة العضويــة 	

ــة. وقواعــد العمــل، أو نظــام المعلومــات الائتمانيــة ولائحتــه التنفيذي

• معالجــة الشــكوى: وفقًــا لدليــل الشــكاوى والاعتراضــات -الخــاص بشــركة بيان-والــذي قامــت بإعــداده وفقًــا 	

لنظــام المعلومــات الائتمانيــة ولائحتــه التنفيذيــة و تمــت الموافقــة عليــه مــن  قبــل البنــك المركــزي. 

• اللجنة: لجنة النظر في مخالفات نظام المعلومات الائتمانية.	

1. التعاريف
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يعــد البنــك المركــزي المراقــب والمشــرف علــى المؤسســات الماليــة المرخصــة مــن قبلهــا والمصــرح لهــا بالعمــل فــي 

المملكــة العربيــة الســعودية )منهــا شــركات المعلومــات الائتمانيــة(.

 

فــي  الأساســي  الســعودي  المركــزي  البنــك  الســعودي ســابقاًً(  العربــي  النقــد  )مؤسســة  نظــام  ومنــذ صــدور 

عليهــا  تشــرف  التــي  الجهــات  جميــع  أن  مــن  والتأكــد  العــملاء  مصالــح  حمايــة  علــى  تعمــل  وهــي  1952م،  عــام 

للمعلومــات  تنفيذيــة  لائحــة  بعمــل  المركــزي  البنــك  ســارع  حيــث  عاليــة،  مهنيــة  بطريقــة  العــملاء  مــع  تتعامــل 

ممارســات  أفضــل  وتطبيــق  الشــفافية  درجــات  لرفــع  الائتمانيــة  المعلومــات  قطــاع  دور  لتنظــم  الائتمانيــة 

 عالميــة فــي هــذا المجــال لتطويــر شــركات المعلومــات الائتمانيــة لترتقــي بتطلعــات هــذا القطــاع الحيــوي فــي  

المملكة العربية السعودية.

كمــا يبــدي البنــك المركــزي أولويتهــا الدائمــة لحمايــة حقــوق وتوعيــة المســتهلكين، وذلــك بوضــع وإرســاء وتوثيــق 

حقــوق المســتهلكين لــدى الشــركات الائتمانيــة ولأعضائهــا وذلــك بتوفيــر الآليــات والإطــار الزمنــي للتعامــل مــع 

 شــكاوى المســتهلكين بأعلــى معاييــر الشــفافية والعدالــة والحفــاظ علــى حقــوق المســتهلكين ورفــع مســتوى

رضا المستهلك.

ونظــرًًا إلــى نمــو وتطــور قطــاع المعلومــات الائتمانيــة فــي المملكــة، فــإن البنــك المركــزي الســعودي مســتمر 

فــي مراجعــة هــذه التطــورات وإصــدار التعليمــات الرقابيــة المناســبة لتطويــر مبــادئ  حمايــة العــملاء. ومــن ضمــن 

 أهــداف البنــك المركــزي الاســتراتيجية حصــول العميــل الــذي يتعامــل مــع شــركات المعلومــات الائتمانيــة علــى معاملــة 

عادلــة بشــفافية وصــدق وأمانــة وكذلــك حصولــه علــى الخدمــات والمنتجــات الائتمانيــة بــكل يســر وســهولة وبتكلفــة 

مناـسـبة وـجـودة عالـيـة.  

2. الحماية المالية للمستهلكين في المملكة العربية السعودية
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فــي عــام 2011 طــورت مجموعــة العشــرين مبــادئ حمايــة العميــل الماليــة لتصبــح عاليــة المســتوى. ويســتعان بهــذه 

 المبــادئ مــن قبــل الهيئــات الماليــة فــي جميــع انحــاء العالــم لتطويــر أنظمتهــا الماليــة خاصــة ذات الصلــة بالعميــل، 

وتلك المبادئ هي:

3. المبادئ العامة

التثقيف
والتوعية المالية

المعاملة بعدل
وإنصاف

معالجة
الشكاوى

سلوكياتالطرف الثالث
وأخلاق العمل

الحماية الإفصاح
والشفافية
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المبدأ الأول: المعاملة بعدل وإنصاف

تســعى شــركة بيــان للمعلومــات الائتمانيــة للتعامــل بعــدل وأمانــة وإنصــاف مــع المســتهلكين  بحيــث يكــون ذلــك جــزءًً 

لا يتجــزأ مــن ثقافــة الشــركة، وتطبــق ذلــك علــى كل الخدمــات والمنتجــات المقدمــة مــن الشــركة.

المبدأ الثاني: الافصاح والشفافية

تضــع شــركة بيــان وســائل الإفصــاح عــن المعلومــات بمــا يتماشــى مــع نظــام المعلومــات الائتمانيــة ولائحتهــا وســرية 

المعلومــات بحيــث تلتــزم الشــركة وأعضائهــا والمتعاقديــن معهــا بالالتــزام  بهــذه الوســائل بحســب مــا يقتضــي نظــام 

المعلومــات الائتمانيــة ولائحتــه التنفيذيــة والإجــراءات الداخليــة للشــركة.

المبدأ الثالث: التثقيف والتوعية المالية

تســعى شــركة بيــان إلــى رفــع مســتوى الوعــي للمســتهلكين والأعضــاء وذلــك بتوفيــر الوســائل المناســبة لشــرح 

حقــوق المســتهلكين والأعضــاء والشــركة - بمــا فــي ذلــك هــذا الدليــل-، وتوفيــر توعيــة للمســتهلكين مــن خلال 

شــركائها لأهميــة التقديــر الائتمانــي ومــا يحتويــه مــن معلومــات ائتمانيــة، وطــرق تصحيــح المعلومــات الائتمانيــة 

الموجــودة فــي تقريــر المســتهلك، بالإضافــة إلــى تطويــر مهــارات العــملاء الحالييــن والمســتقبليين عــن كيفيــة 

الحصــول علــى المنتجــات أو الخدمــات التــي تخــدم أعمالهــم، مــن خلال التقاريــر الائتمانيــة التــي تصدرهــا. 

المبدأ الرابع: سلوكيات وأخلاق العمل

واســتدامة بتطويــر  تقــوم  حيــث  والأعضــاء  المســتهلكين  فيــه مصلحــة  لمــا  مهنيــة  بطريقــة  بيــان   تعمــل شــركة 

العلاقة الاستراتيجية على المدى البعيد مع شركائها. 

المبدأ الخامس: الحماية 

وتوفيــر الائتمانيــة  بالمعلومــات  المتعلقــة  الأمــان  معاييــر  مســتوى  لرفــع  خبراتهــا  جميــع  بيــان  شــركة   تضــع 

بيئــة أمنــة للحفــاظ علــى المعلومــات الائتمانيــة فــي جميــع مراحلهــا، وتنعكــس هــذه التدابيــر علــى الأعضــاء مــن 

الــذي يتماشــى مــع معاييــر الأمــان الخاصــة بشــركة بيــان واللائحــة  خلال قواعــد العمــل لتوفيــر مســتوى الأمــان 

أنظمــة وتعليمــات ومتطلبــات مــن  مــا يســتجد  الســيبراني، وحســب  الائتمانيــة، والأمــن  للمعلومــات   التنفيذيــة 

البنك المركزي السعودي.
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المبدأ السادس: معالجة الشكاوى

قامــت شــركة بيــان بتوفيــر أكثــر مــن قنــاة لاســتلام الشــكوى ومعالجتهــا بشــكل واضــح وفعــال وخلال الفتــرة الزمنيــة 

التــي حددتهــا اللائحــة التنفيذيــة لنظــام المعلومــات الائتمانيــة.

المبدأ السابع: الطرف الثالث

مــن )المقدمــة  بالمبــادئ  الخدمــة(  )مــزودي  الثالــث  الطــرف  التــزام  مــن  التأكــد  علــى  بيــان  شــركة   تعمــل 

عــن  المســؤولين  هــم  الخدمــة  ومقدمــي  إليهــا،  المســندة  والمتطلبــات  والمهــام  الســعودي(  المركــزي  البنــك 

الإجــراءات التــي يتــم اتخاذهــا نيابــة عــن شــركة بيــان أو مســتهلكيها تعمــل لمــا فيــه مصلحــة لعملائهــا وتتحمــل 

حمايتهــم.  مســؤولية 
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تقــوم شــركة بيــان بتعزيــز الثقافــة الائتمانيــة مــن خلال نشــر برامــج التوعيــة والتثقيــف المســتمرة المقدمــة فــي 

موقــع الشــركة، أو مــن خلال وســائل التواصــل الاجتماعــي.

4.1 كن صادقًًا عن تقديم المعلومات

أ قدم المعلومات الدقيقة والصحيحة عند تعبئة نماذج شركة بيان.	.

ب امتنع عن تقديم التفاصيل الخاطئة.	.

ت التزم بتقديم المعلومات الهامة وتأكد من تحديث معلوماتك.	.

4.2 اقرأ بدقة كافة المعلومات التي قدمتها الشركة

يجــب علــى المســتهلك الاطلاع علــى كل المعلومــات الائتمانيــة الموجــودة فــي تقريــره ومراجعتهــا وفــي حــال وجــود 

أي معلومــات غيــر دقيقــة، يتقــدم للشــركة بهــذه الملاحظــات مــع المســتندات التــي تأكــد صحــة هــذه الملاحظــات. 

4.3 اطرح الأسئلة

عنــد حصولــك علــى تقريــرك الائتمانــي اطــرح الأســئلة فــي حــال عــدم وضــوح أي مــن المعلومــات الــواردة فــي التقريــر 

وســيتم الإجابــة عنهــا مــن قبــل أحــد موظفــي الشــركة.

4.4 معرفة كيفية تقديم الشكوى 

تحــث شــركة بيــان مســتهلكيها بالمبــادرة ومعرفــة طريقــة رفــع الشــكاوى والملاحظــات وآليــة التصعيــد داخــل الشــركة 

ــة تقديــم  ــذي يوضــح آلي ــان بإصــدار »دليــل الشــكاوى والاعتراضــات« ال ــد الضــرورة، ونتيجــةًً لذلــك قامــت شــركة بي عن

الشــكوى والإطــار الزمنــى لموافاتــك بالنتيجــة. 

4.5 استخدام الخدمة أو المنتج بموجب الأحكام والشروط

لا تســتخدم الخدمــة أو المنتــج إلا وفقًًــا للأحــكام والشــروط المرتبطــة فيهــا، وذلــك بعــد التأكــد مــن قراءتهــا وفهمهــا  

بـشـكل كاـمـل.

4.6 مخاطر المنتجات

الخدمــة مــن  الاســتفادة  قبــل  وجودهــا  مــن  التأكــد  يجــب  متطلبــات  علــى  والخدمــات  المنتجــات  بعــض   تحتــوي 

أو المنتــج علــى ســبيل المثــال: موافقــة المســتهلك علــى اطلاع أحــد الأعضــاء علــى معلوماتــه الائتمانيــة، صحــة 

المعلومــات المقدمــة مــن العضــو للشــركة.

4. مسؤوليات المستهلك
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4.7 قدم طلب للحصول على خدمات أو منتجات متلائمة مع احتياجاتك

يجــب التأكــد مــن قبــل المســتهلك علــى أن المنتجــات والخدمــات تتوافــق مــع ملاءتــه الماليــة حيــث قــد تؤثــر علــى 

تقريــره الائتمانــي فــي حــال التعثــر عــن الســداد.

4.8 لا تفصح عن معلوماتك الائتمانية

لا ينبغــي أن تقــدم أي معلومــات ائتمانيــة إلــى أي طــرف آخــر غيــر شــركات المعلومــات الائتمانيــة المرخصــة مــن البنــك 

عـن طرـيـق القـنـوات المُُعتـمـدة لـهـذه الـشـركات. المرـكـزي، وذـلـك ـ

4.9 سداد الدفعات الشهرية

على العضو والمستهلك الالتزام بسداد الالتزامات المالية المستحقة  في تاريخها دون أي تأخير.

4.10 الحفاظ على معلومات الدخول 

الحفاظ على اسم المستخدم والرقم السري وعدم إفشاء الرقم السري لأي شخص مهما كان.

• ينصح بعدم استخدام رقم سري يتكون من تاريخ الميلاد أو جزء من رقم هاتفك.	

• لا تكتب اسم المستخدم والرقم السري على ورقة وتضعها في مكان غير أمن.	

•  فــي حــال فقــدان اســم المســتخدم والرقــم الســري يرجــى ابــاغ موظفــي شــركة بيــان فــورًا ليتــم عمــل	

الإجــراء الصحيــح، وفــي حــال عــدم الإبلاغ وتــم الإطلاع علــى معلومــات ســرية يتحمــل المســتخدم مســؤولية 

هــذه المعلومــات.

• تغيير رقمك السري بشكل دوري أو في حال الاشتباه بإطلاع أحد على الرقم السري.	
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5.1 مــع مراعــاة الحــالات الــواردة فــي النظــام، يحــق للمســتهلك معرفــة المعلومــات الائتمانيــة التــي يحتــوي عليهــا 

سجله الائتماني، علمًًا بأن سجل المستهلك لا يقـــرر قبـــول أو رفـــض التعامـــل معـــه، إنما يتضمـــن معلومـــات ائتمانيـة 

عـــن التاريـــخ الائتمانــي، لمســاعدة العضــو علــى اتخــاذ القــرار.

مالــي مقابــل  دون  الائتمانيــة  المعلومــات  شــركات  إحــدى  مــن  الائتمانــي  ســجله  طلــب  للمســتهلك   ويمكــن 

في الحالات الآتية:

	1 للمرة الأولى. .

	2 اتخاذ قرار سلبي بحقه. .

	3 ذا كان المستهلك ضحية احتيال، ومثال ذلك استخدام معلوماته الشخصية وغيرها بعد ثبوت ذلك نظامًا..

	4 إذا شمل سجل المستهلك الائتماني معلومات خاطئة..

5.2 معرفة اسم وعنوان من قام بالإستعلام عن سجله الائتماني خلال السنتين الأخيرتين. 

5.3 تقديم شكوى إذا حوى سجله الائتماني معلومات خاطئة أو كان التقرير غير مكتمل.

ًـا إلــى المعلومــات الــواردة  ًـا أو جزئي� 5.4 فــي حــال قيــام العضــو باتخــاذ قــرار ســلبي بحــق المســتهلك بســبب يعــود كلي�

ًـا عنــد طلبــه خلال ســبعة أيــام عمــل مــن تاريــخ القــرار الســلبي  فــي الســجل الائتمانــي، فعليــه إشــعار المســتهلك خطي�

وأن يتضمــن الإشــعار المعلومــات التاليــة:

• أسباب اتخاذ القرار السلبي. 	

• اسم وعنوان ورقم هاتف الشركة التي حصل منها على السجل الائتماني وصورة منه.	

الائتمانــي ســجله  مــن  نســخة  علــى  ـًا  مجانــ الحصــول  الائتمانــي  تعاملـــه  رفـــض  الـــذي  للمســـتهلك  يحـــق   5.5 

لمرة واحدة فقـط.

ثبــوت  عنــد  الائتمانيــة  المعلومــات  تعديــل  بعــد  الائتمانــي  ســجله  علــى  الحصــول  للمســتهلك  يحــق   5.6 

صحة الاعتراض. 

5.7 لا يحـــق للمســـتهلك المطالبة بتعديـــل أو حـــذف أو تصحيـــح أي معلومـــة وردت في ســـجله الائتماني إلا بوجـــود 

المستندات الرســـمية التـــي تثبـــت ذلـــك.

5.8 يحـــق للمســـتهلك التقـــدم للجنـــة النظر في مخالفات نظام المعلومات الائتمانية-في حـــال عــــدم قناعتــــه بنتائــــج 

التحقيــق التــي قدمــت مــن شــركة بيان أو رفــض اعتراضــه.

5. حقوق المستهلك
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6.1 الحصــول علــى موافقــة المســتهلك الخطيــة عنــد الاســتعلام عنــه وموافقتــه علــى تزويــد الشــركات المرخــص لهــا 

بمعلومــات ائتمانيــة عنــه.

6.2 عــدم تزويــد الشــركات بــأي معلومــات ائتمانيــة عــن المســتهلك إذا كان يعلــم أنهــا تحتــوي علــى أخطــاء أو لديــه 

اعتقــاد أن هــذه المعلومــات الائتمانيــة قــد تحتــوي علــى بيانــات غيــر صحيحــة.

6.3 عدم تزويد الشركات بمعلومات ائتمانية غير صحيحة عن المستهلك بعد تلقيه بلاغًًا من المستهلك بذلك.

6.4 تحديث معلومات المستهلك الائتمانية بشكل دوري بحد أدنى مرة واحدة في الأسبوع.

6.5 تزويد الشركات بمعلومات ائتمانية صحيحة وكاملة عن المستهلك.

6.6 استخدام المعلومات الائتمانية الواردة من الشركات عن المستهلك وفقًًا للأغراض المسموح بها.

6.7 ابلاغ الشركات فورًًا عن أي حسابات أغلقت بناءًً على طلب المستهلك.

6.8 عدم إفشاء أي معلومات ائتمانية عن المستهلك تلقاها من الشركة.

6.9 الحفاظ على معلومات الدخول.

6.10  إعداد سجلات تشتمل على أسماء وعناوين الشركات المتعامل معها والبيانات التي  زودت بها.

6.11 لا يحــق للعضــو تزويــد الشــركات بمعلومــات ســلبية عــن المســتهلك تتضمــن نزاعًًــا أو شــكوى دون إشــعارها بــأن 

تلــك المعلومــات محــل نــزاع أو شــكوى.

6.12  التحقق من معلومات المستهلك الائتمانية وتصحيحها أو حذف ما احتوت عليه من  أخطاء فورًًا.

ًـا عــن أي معلومــات  6.13  يلتــزم العضــو الــذي لديــه تعــاملات ائتمانيــة قائمــة مــع المســتهلك بإشــعار المســتهلك خطي�

ســلبية ســوف ترســل للشــركات خلال ثلاثيــن يــوم عمــل مــن تاريــخ قيدهــا فــي ســجلات العضــو، ويكــون إشــعار 

المســتهلك بمــا يرســل بصيغــة صريحــة وواضحــة.

6.14  لا يجــوز للأعضــاء الملتزميــن باتفاقيــة عضويــة مــع الشــركة الامتنــاع عــن تقديــم المعلومــات الائتمانيــة المطلوبة 

منهــم، أو التأخــر فــي تزويــد الشــركات بهــا حســب المــدة والمواعيــد المتفــق عليهــا فــي اتفاقيــة العضويــة وقواعــد 

العـمـل المُُبرـمـة بـيـن الـشـركة والأعـضـاء. 

6. التزامات العضو
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7.1  علــى الشــركة اتخــاذ التدابيــر والاحتياطــات الازمــة لضمــان سلامــة وصحــة ودقــة واكتمــال المعلومــات الائتمانيــة 

التــي تحصــل عليهــا وفقًًــا لأحــكام النظــام ولائحتــه التنفيذيــة وعليهــا الالتــزام بالتالــي:

• عــدم الحصــول علــى أي معلومــات ائتمانيــة مــن أي جهــة أو مصــدر إلا بعــد توقيــع اتفاقيــة عضويــة مــع تلــك 	

الجهــة أو المصــدر.

• الحصــول علــى معلومــات مــن الأعضــاء وفــق معاييــر معتمــدة مــن الشــركة تشــمل متطلبــات إداريــة وفنيــة 	

ونظاميــة، حســب قواعــد العمــل المعتمــدة. 

• اتخاذ الإجراءات الازمة للتأكد من سبب طلب العضو للمعلومات الائتمانية.	

• ابلاغ العضو بالالتزامات المترتبة عليه وفقًا لأحكام نظام المعلومات الائتمانية ولائحته التنفيذية.	

• تكــون الشــركة مســؤولة اتجــاه المتعامليــن معهــا مــن جهــات حكوميــة وخاصــة وشــركات ومســتهلكين عمــا 	

تقدمــه مــن معلومــات ائتمانيــة، وبيانــات غيــر صحيحــة أو غيــر دقيقــة ولا يحــول ذلــك دون حقهــا فــي الرجــوع 

ــه مــن تعويضــات ومــا لحــق بهــا مــن اضــرار متــى مــا ثبــت تضليلهــا أو تدليســها. علــى العضــو بمــا التزمــت ب

التــي تحصــل عليهــا علــى التــي لديهــا أو   7.2  تضــع الشــركة الضوابــط لحمايــة المعلومــات الائتمانيــة والبيانــات 

النحو التالي:

• تســجيل المعلومــات الائتمانيــة وحفظهــا ومطابقتهــا وجمعهــا ومعالجتهــا وتصنيفهــا بشــكل صحيــح ومناســب 	

يســهل الرجــوع إليهــا.

• حمايتهــا مــن الفقــدان بمــا فــي ذلــك اعتمــاد أنظمــة حفــظ ونســخ احتياطيــة ووضــع خطــة لاســترجاع المعلومــات 	

الائتمانيــة فــي حــالات الطــوارئ، وخطــة اســتمرارية العمــل.

• حمايــة المعلومــات الائتمانيــة مــن الدخــول إليهــا أو اســتخدامها أو تعديلهــا أو الإفصــاح عنهــا بشــكل مخالــف لمــا 	

ورد فــي نظــام المعلومــات الائتمانيــة ولائحتــه التنفيذيــة.

• وضع إجراءات لدخول العضو للاطلاع على السجلات الائتمانية والتأكد من تطبيقها.	

• القيام بشكل منتظم بمراجعة ضوابط السرية الخاصة بموظفي الشركة.	

• القيــام بشــكل منتظــم بمراجعــة أنمــاط اســتخدام نظــم المعلومــات بهــدف الكشــف والتحــري عــن أي أنمــاط 	

اســتخدام غيــر اعتياديــة.

• بمــا	 كافــة  الائتمانيــة  بالمعلومــات  الخاصــة  البيانــات  لقاعــدة  والتدقيــق  والتعديــل  الدخــول  حــالات   حفــظ 

أو مؤــكدة  مخالــفات  عــلى  تنــطوي  الــتي  الوقاــئع  وــسجلات  الــسابقة  الاــستعلام  ــسجلات  ذــلك   ــفي 

مشكوك فيها.

• والدوليــة	 الامنيــة  الممارســات  أفضــل  بشــأن  المفوضيــن  الأعضــاء  لممثلــي  الكافيــة  المعرفــة   توفيــر 

المتعلقة بقواعد العمل.

7. التزامات الشركة
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 7.3  علــى الشــركات تكويــن إدارة خاصــة لمعالجــة الشــكاوى ووضــع دليــل لمعالجــة شــكاوى المســتهلكين ونشــره

 بــعد عرــضه عــلى البــنك المرــكزي للحــصول عــلى موافقتــها، وأن يتضــمن الدلــيل إــجراءات تــسوية الــشكاوى بــم

يحقق التالي:

• الفهم الكامل لهذه الإجراءات من الموظف المعني بالاتصال بالمستهلك.	

• التحقيق الكامل والفوري في أي شكوى.	

• حفظ سجل بالشكاوى المكتوبة وتوثيق الإجراءات المتخذة.	

• يحظــر علــى الموظفيــن والعامليــن فــي الجهــات والشــركات الخاضعــة لأحــكام النظــام ولائحتــه التنفيذيــة، إفشــاء 	

أي معلومــات ائتمانيــة تصــل إليهــم بحكــم وظائفهــم أو الاحتفــاظ بهــا بعــد تركهــم الخدمــة. 

• العموميــة 	 صفــة  المعلومــات  وتكتســب  العامــة  المعلومــات  علــى  الســرية  المعلومــات  أحــكام  تســري  لا 

يحددهــا  أخــرى  معلومــات  أو  حــالات  أي  المختلفــة،  الإعــام  وســائل  فــي  ونشــرها  عنهــا  الإعــان   عنــد 

البنك المركزي.
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8.1  يكون التحقق من الاعتراضات والشكاوى وفحصها طبقاًً للإجراءات والمواعيد الاتية:

	1 ــام عمــل مــن تاريــخ ابلاغهــا بالاعتــراض، إشــعار العضــو الــذي أصــدر المعلومــات . علــى الشــركة خــال خمســة أي

ــا، مــع ذكــر جميــع المعلومــات الســلبية المتعلقــة بالاعتــراض بمــا فــي ذلــك مــا  الســلبية محــل الاعتــراض خطيً

قدمــه المعتــرض مــن معلومــات ومســتندات. وتحــدد للعضــو مــدة لا تزيــد عــن عشــرة أيــام عمــل للــرد، وفــي حــال 

عــدم الــرد خــال المــدة المحــددة يعــد ذلــك قرينــة علــى صحــة مــا قدمــه المعتــرض مــن معلومــات.

	2 تقــوم الشــركة باتخــاذ قــرار خــال فتــرة لا تزيــد علــى ســبعة أيــام عمــل مــن اســتلامها رد العضــو أو انتهــاء الفتــرة .

المشــار إليهــا فــي الفقــرة أعــاه.

	3 إذا ثبــت مــن التحقيــق صحــة الاعتــراض كليًــا أو جزيئًــا، أو تبيــن أن المعلومــة لا يمكــن التأكــد منهــا، فعلــى الشــركة .

أن تقــوم خــال يوميــن عمــل مــن تاريــخ اتخــاذ القــرار بحــذف المعلومــات الســلبية محــل الاعتــراض مــن الســجل أو 

تعديلهــا حســب الأحــوال.

	4 يثبــت.  لا يحــق للشــركة حــذف أو تعديــل أي معلومــات ســلبية فــي الســجل الائتمانــي للمســتهلك مالــم 

عدم صحتها.

	5 ــام . ــاوز عشــرة أي ــق فــي اعتراضــه خــال مــدة لا تتج ــرض بالإجــراءات المتخــذة للتحقي ــاغ المعت علــى الشــركة اب

ــخ الاعتــراض. عمــل مــن تاري

8. الشكاوى والاعتراضات

6 4 3 1

25

اتخاذ قرار
الحذف أو التعديل 

للمعلومات السلبية

ابلاغ المعترض بالنتائج 
من تاريخ اتخاذ القرار

ابلاغ المعترض بالاجراءات 
من تاريخ تقديم الاعتراض

انتظار العضو للرد 
على الاشعار

إشعار العضو من تاريخ 
إبلاغها بالاعتراض
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ًـا بنتائــج التحقيــق خلال مــدة لا تتجــاوز خمســة أيــام عمــل مــن تاريــخ اتخــاذ القــرار،  8.2  علــى الشــركة ابلاغ المعتــرض خطي�

وأن يتضمــن الــبلاغ التالي:

• نسخة من السجل الائتماني للمستهلك بعد تعديلها عند ثبوت صحة الاعتراض.	

• ملخص عن حقوق المعترض طبقًا للنظام ولائحته التنفيذية في حالة ثبوت عدمصحة الاعتراض. 	

 8.3  علــى الشــركة أن تشــير فــي كل ســجل ائتمانــي تصــدره أثنــاء التحقيــق إلــى الاعتــراض المقــدم علــى أي 

)بنــاءًً علــى طلــب  إلــى تســوية الاعتــراض فعلــى الشــركة  التحقيــق  يــؤدي  لــم  معلومــة يتضمنهــا الســجل، وإذا 

بالتالــي: القيــام  المعتــرض( 

	1 ائتمانــي لاحــق يتعلــق بالمعتــرض ويتضمــن المعلومــات الســلبية. إلــى الاعتــراض فــي أي ســجل   الإشــارة 

المعترض عليها.

	2 تضمين السجل ملخصًا واضحًا عن حقيقة المعلومات السلبية المعترض عليها كما يراها المعترض..

	3 إشــعار خطــي لأي جهــة يحددهــا المعتــرض حصلــت علــى ســجله الائتمانــي خــال الســنة الســابقة علــى تقديــم .

الاعتــراض، بوجــود الاعتــراض إذا شــمل الســجل أي مــن المعلومــات الســلبية  محــل الاعتــراض.

	4 ــا أي جهــة . عنــد الغــاء أي معلومــة واردة فــي ســجل المعتــرض أو تعديلهــا يتعيــن علــى الشــركة أن تشــعر خطيً

يحددهــا المعتــرض حصلــت علــى ســجله الائتمانــي خــال الســنة الســابقة علــى تقديــم الاعتــراض بالإلغــاء أو 

ــا باتفاقيــة أو عقــد.   التعديــل، إضافــة الــي جميــع شــركات المعلومــات الائتمانيــة المرخــص لهــا والمرتبطــة معً

	5 لا يحق للعضو إعادة أي معلومات سلبية حذفت أو عدلت من السجل الائتماني إلا بقرار من اللجنة..

	6 ــة لنظــام . ــة المنصــوص عليهــا فــي اللائحــة التنفيذي للمســتهلك فــي حــال رفــض اعتراضــه التقــدم  إلــى اللجن

المعلومــات الائتمانيــة. 




