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أهداف وحدة الشكاوى والاعتراضات المستهلكين

• التأكيد على حق المستهلك في تقديم الشكوى والاعتراض للشركة.	

• استلام وفهم الشكوى أو الاعتراض بالكامل وبالتفصيل ومراجعتها مع المستهلك.	

• إبلاغ المستهلك برقم الشكوى أو الاعتراض ومدة معالجتها.	

• التحقيق الكامل والفوري في جميع الشكاوى والاعتراضات.	

• حفظ سجل بالشكاوى والاعتراضات المكتوبة وتوثيق الإجراءات المتخذة.	

• الفهم الكامل لهذه الإجراءات من الموظف المعني بالاتصال بالمستهلك.	

• المســتهلك  	 بمســاعدة  تقــوم  والاعتراضــات  الشــكاوى  وحــدة  بــأن  وتعريفهــم  المســتهلكين   توعيــة 

حسب الأنظمة.

الشروط الواجب توفرها في الشكوى بشكل عام

• أن تكون الشكوى واضحة وضد شخص طبيعي أو اعتباري وتتضمن طلبات واعتراضات محددة ومنطقية.	

• أن تكون لمقدم الشكوى مصلحة مشروعة من رفعها.	

• أن تتضمــن الشــكوى - فــي حــال كانــت مكتوبــة - توقيــع صاحــب الشــأن ورقــم الســجل التجــاري وعنوانــه وأرقــام 	

الاتصــال بــه، ومعلومــات التواصــل مــع المشــتكى عليــه إذا كان مــن غيــر أعضــاء شــركة بيــان.

• أن يرفــق مــع الشــكوى المســتندات المؤيــدة لهــا وصــورة مــن الســجل التجــاري، بطاقــة الهويــة الوطنيــة للشــاكي 	

أو الإقامــة لغيــر الســعوديين المقيميــن فــي المملكــة، أو صــورة مــن جــواز الســفر للمقيميــن خــارج المملكــة، 

وبالنســبة للمؤسســات والشــركات صــورة مــن الوكالــة الشــرعية - ســارية المفعــول – فــي حــال كان المتقــدم 

بالشــكوى وكيــل عــن الشــاكي.

إجراءات التعامل مع الشكوى

• استقبال الشكوى أو الاعتراض عن طريق القنوات المتاحة. 	

• استلام وتسجيل الشكوى أو الاعتراض بشكل تفصيلي.	

• تزويد المستهلك برقم الشكوى أو الاعتراض وآلية متابعتها.	

• التأكد من معالجة الشكوى أو الاعتراض بالوقت المحدد والطريقة الصحيحة حسب الإجراءات المتبعة.	

• تصعيد الشكوى أو الاعتراض إلى المسؤول المعني في حال عدم الرد في الوقت المحدد.	

• التواصل مع العميل عند حل المشكلة وإبلاغه بالرد حسب الإجراءات المتبعة. 	
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الشكاوى والاعتراضات

1.4 يكون التحقق من الاعتراضات والشكاوى وفحصها طبقًًا للإجراءات والمواعيد الآتية:

• ــذي أصــدر المعلومــات 	 ــراض، اشــعار العضــو ال ــخ ابلاغهــا بالاعت ــام عمــل مــن تاري علــى الشــركة خــال خمســة أي

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

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

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

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

المشــار إليهــا فــي الفقــرة أعــاه.

• منهــا، 	 التأكــد  يمكــن  لا  المعلومــة  أن  تبيــن  أو  جزئيًــا،  أو  كليًــا  الاعتــراض  صحــة  التحقيــق  مــن  ثبــت  إذا 

محــل  الســلبية  المعلومــات  بحــذف  القــرار  اتخــاذ  تاريــخ  مــن  عمــل  يومــي  خــال  تقــوم  أن  الشــركة   فعلــى 

من السجل أو تعديلها حسب الأحوال.

• مالــم	 للمســتهلك  الائتمانــي  الســجل  فــي  ســلبية  معلومــات  أي  تعديــل  أو  حــذف  للشــركة  يحــق   لا 

يثبت عدم صحتها.

•  على الشركة ابلاغ المعترض بالإجراءات المتخذة للتحقيق في اعتراضه خلال مدة لا تتجاوز عشرة أيام عمل من 	

تاريخ الاعتراض.

 2.4 على الشركة ابلاغ المعترض خطيًًا بنتائج التحقيق خلال مدة لا تتجاوز خمسة أيام عمل من تاريخ اتخاذ القرار، 

وأن يتضمن البلاغ الاتي:

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

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

إلــى الاعتــراض المقــدم علــى التحقيــق  أثنــاء  ائتمانــي تصــدره   3.4 علــى الشــركة أن تشــير فــي كل ســجل 

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

المعتــرض( القيــام بالتالــي:

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

عليهــا. المعتــرض 

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

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

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

ــة أو عقــد.   ــا باتفاقي ــة المرخــص لهــا والمرتبطــة معً ــل، إضافــة إلــى جميــع شــركات المعلومــات الائتماني التعدي

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

• للمســتهلك فــي حــال رفــض اعتراضــه التقــدم إلــى اللجنــة المنصــوص عليهــا فــي اللائحــة التنفيذيــة لنظــام 	

المعلومــات الائتمانيــة.

 آلية تقديم الشكوى إلى لج نة الفصل 
في مخالفات نظام المعلومات الائتمانية

 فــي حــال رفــض اعتــراض المســتهلك فــإن لــه الحــق فــي التقــدم إلــى لجنــة الفصــل فــي مخالفــات نظــام

المعلومات الائتمانية.

تختص اللجنة بما يلي:

	1 النظــر فــي المخالفــات والفصــل فــي المنازعــات والخلافــات التــي تنشــأ بيــن المســتهلك والأعضــاء والشــركات، .

وكذلــك دعــاوى الحــق العــام الناشــئة عــن تطبيــق أحــكام نظــام المعلومــات الائتمانيــة ولائحتــه التنفيذيــة.

	2 الائتمانيــة. المعلومــات  نظــام  لأحــكام  مخالفــة  أي  يرتكــب  مــن  كل  علــى  الجزائيــة  العقوبــات   إيقــاع 

ولائحته التنفيذية.

كمــا جــاء فــي المــادة الخامســة عشــرة مــن نظــام المعلومــات الائتمانيــة أنــه يجــوز لمــن لحــق بــه ضــرر ناتــج مــن ارتــكاب 

المخالفــات المنصــوص عليهــا فــي نظــام المعلومــات الائتمانيــة – بعــد صــدور قــرار مــن اللجنــة - اللجــوء إلــى الجهــة 

القضائيــة المختصــة لطلــب التعويــض عــن الأضــرار التــي لحقــت بــه.

• تقــدم 	 علــى  الائتمانيــة  المعلومــات  لنظــام  التنفيذيــة  اللائحــة  مــن  والخمســون  الثانيــة  المــادة  واشــترطت 

المتضــرر مــن ارتــكاب مخالفــات هــذا النظــام بشــكوى إلــى شــركة المعلومــات الائتمانيــة قبــل رفــع شــكواه إلــى 

اللجنــة للنظــر والفصــل فيهــا.

• يجوز للمتظلم من قرارات اللجنة التظلم أمام ديوان المظالم خلال )ستين( يومًا من تاريخ تبلغه بالقرار.	
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طريقة تقديم لائحة الدعوى والمستندات المطلوبة

النمــوذج تعبئــة  عليــك  فــإن  الائتمانيــة  المعلومــات  نظــام  مخالفــات  فــي  النظــر  لجنــة  أمــام  دعــوى   لتقديــم 

الالكتروني عن طريق موقع لجان المنازعات والمخالفات المصرفية والتمويلية.

https://dispute.bfc.gov.sa/#/create

*يجــب أن يرفــق المدعــي مــع لائحــة دعــواه مــا يُُثبــت أنــه ســبق أن تقــدم بشــكوى فــي ذات الموضــوع أمــام شــركة 

المعلومــات الائتمانيــة »شــركة بيــان« وتــم رفــض شــكواه.

نــظام  مخالــفات  ــفي  الفــصل  للجــنة  المقدــمة  دــعوى  لائــحة  ــمع  ارفاقــها  المطــلوب  المــستندات   1.1 

المعلومات الائتمانية:

	1 صورة من هوية المدعي / السجل التجاري..

	2 صورة من عقد التأسيس في حال كان المدعي شركة..

	3 صورة من هوية الوكيل -إن وجد-، ونسخة من الوكالة..

	4 صورة من صك حصر الورثة في حال كان المدعون كل أو بعض الورثة..

	5 نسخ من المستندات المؤيدة للدعوى مثل الاتفاقيات، كشوف الحساب... الخ..

وللمزيد يمكنكم زيارة الموقع الالكتروني للجان المنازعات والمخالفات المصرفية والتمويلية

www.bfc.gov.sa/ar-sa/FAQ/Pages/default.aspx

https://dispute.bfc.gov.sa/#/create
http://www.bfc.gov.sa/ar-sa/FAQ/Pages/default.aspx
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