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نبذة عن الشركة
تأسســت المجموعــة المتحــدة للتأمیــن التعاونــي (أســیج) كشــركة مســاھمة ســعودیة بــرأس مــال مدفــوع قــدره ۱٤۱,۰۰۰,۰۰۰  ریال ســعودي بموجــب 

المرسوم الملكي الصادر بتاریخ ۱٤۲۷/۹/۱۸ھـ، 

تعتــز أســیج بوجــود باقــة مرموقــة مــن الشــركاء بقیــادة بنــك التنمیــة الإســلامي بالإضافــة إلــى عــدد مــن الشــركات و المؤسســات و الأفــراد مــن ذوي 

الملائة الإداریة و المالیة المتمیزة. 

بــدأت مھمتنــا بالعمــل المنھجــي المتقــن لطــرح حلــول تأمینیــة متوافقــة مــع الشــریعة الإســلامیة تقفــز بتطلعــات عملائنــا إلــى آفــاق واســعة، و تشــتمل 

الحلــول التأمینیــة لشــركة أســیج التأمیــن الطبــي و تأمیــن المركبــات و الممتلــكات و التأمیــن البحــري و الھندســي و الحــوادث و التأمیــن العــام و غیرھــا 

من الحلول التأمینیة بأفضل مستویات الجودة.

یقــع المركــز الرئیســي  بمدینــة الریــاض – المملكــة العربیــة الســعودیة و فروعھــا فــي جــدة و الخبــر و خمیــس مشــیط و إنطلاقــا مــن إلتزامنــا الحفــاظ 

علــى مصلحــة عملائنــا و شــفافیة تعاملاتھــم حیــث وفــرت أســیج نقــاط بیــع منتشــرة فــي كافــة أرجــاء المملكــة بالإضافــة الــى وســائل متعــددة و متطــورة 

للتواصل مع عملائھا كما تعمل فرقنا البیعیة و فرق خدمات العملاء بأعلى درجات الجاھزیة و المھنیة للتعامل مع إحتیاجاتكم .
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القسم الأول: المقدمة

. الحمایة المالیة للعمیل في المملكة العربیة السعودیة ۱

یُعد البنك المركزي السعودي (البنك المركزي السعودي) المراقب والمشرف على المؤسسات المالیة المُرخصة من قبلھا والمصرح لھا العمل في المملكة 

العربیة السعودیة (المصارف وشركات التمویل بما فى ذلك شركات الإیجار التمویلي وشركات التمویل العقاري وشركات التأمین وإعادة التأمین 

وأصحاب المھن الحرة وشركات الصرافة وشركات المعلومات الأئتمانیة). منذ صدورنظام البنك المركزي السعودي الأساسي في العام ۱۳۷۱ ھـ ونظام 

مراقبة البنوك في العام ۱۳۸٦ ھـ وھي تعمل علي حمایة مصالح العمیل والتأكد من أن تعامل المؤسسات المالیة تتم بطریقة مھنیة عادلة ، وتطور دور 

البنك المركزي السعودي تدریجیاً مع توسع القطاع المالي حیث أصبحت فى العام ۱٤۲٤ ھـ مسئولة عن قطاع التأمین بموجب نظام مُراقبة شركات 

التأمین التعاوني ، ونظراً لنمو وتطور القطاع المالي فى المملكة فإن البنك المركزي السعودي مستمر فى مراجعة ھذه التطورات وإصدارالتعلیمات 

الرقابیة المناسبة لتطویر مبادئ حمایة العملاء والمستفیدین  حیث أن من ضمن أھداف البنك المركزي السعودي الاستراتیجیة حصول العمیل الذي یتعامل 

مع المؤسسات المالیة على معاملة عادلة بشفافیة وصدق وأمانة وكذلك حصولھ على الخدمات والمنتجات المالیة بكل یسر وسھولة وبتكلفة مناسبة وجودة 

عالیة 
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۲ .التعاریف

: البنك المركزي السعودي. البنك المركزي

الجھات المُرخصة :  تشمل كافة الجھات المرخصة من البنك المركزي السعودي للقیام بأعمال ذات علاقة بالتأمین أوإعادة التأمین او المھن الحرة  في 

المملكة العربیة السعودیة.

الشركة أو الشركات : یقصد بھا شركات التأمین وإعادة التأمین وشركات المھن الحرة بما فیھا من وسطاء ووكلاء التأمین و أخصائیین تسویة المطالبات 

التأمینیة وخبراء المعاینة ومقدري الخسائر و مستشاري التأمین و الخبراء الاكتواریین.

الموظف: كل شخص طبیعي یعمل لمصلحة الشركة وتحت إدارتھا وإشرافھا مقابل أجر سواء في مقر الشركة أو خارجھا بما فى ذلك الموظفین المتعاقد 
معھم عن طریق الإسناد.

:  شركة التأمین التي تقبل التأمین من المؤمن لھم. ن  المؤمِّ

: الشخص الطبیعي أو الاعتباري الذي أبرم مع المؤمن عقد التأمین. ن لھ  المؤمَّ

ن لھم  وسیط التأمین : الشخص الاعتباري الذي یقوم لقاء مبلغ مادي بالتفاوض مع شركة التأمین لإتمام عملیة التأمین لصالح المؤمَّ

وكیل التأمین : الشخص الاعتباري الذي یقوم لقاء مبلغ مادي بتمثیل شركة التأمین ،  وتسویق وبیع وثیقة التأمین وجمیع الأعمال التي یقوم بھا عادة 

لحساب شركة التأمین أو بالنیابة عنھا 
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العمیل: كل شخص طبیعي أو اعتباري تعاقد مع شركة التأمین لإصدار وثیقة التأمین بشكل مباشر أو غیر مباشر.

عقد التأمین: یتمثل بقیام علاقة تعاقدیة بین المؤمنِّ  والمؤمنَّ لھ ، تفترض أن خطراً ما یھدد المؤمنَّ لھ ، فیقوم المؤمن بتغطیتة عن طریق التعھد بأداء 

التزام محدد للمؤمنَّ لھ أو المستفید فى حالة وقوع الضرر.

المستفید: الشخص الطبیعي أو الاعتباري الذي تؤول إلیھ المنفعة المحددة فى وثیقة التأمین عند حدوث الضرر أو الخسارة .

الاشتراك(القسط) : التكلفة المالیة لوثیقة التأمین التي یدفعھا المؤمن لھ للمؤمن إما كمبلغ مقطوع أو على عدة دفعات مقابل موافقة المؤمِّن على تعویض 

المؤمن لھ عن الضرر أو الخسارة التي یكون السبب المباشر في وقوعھا خطر مؤمن منھ . 

قھا شركات التأمین بھدف تلبیة احتیاجات العمیل ورغباتھ التأمینیة ضد المخاطر  المنتج التأمیني: یقصد بھا عقد التأمین أو التغطیة التأمینیة التي تُسوِّ

التي قد یتعرض لھا في المستقبل والتي یمكن أن تسبب لھ خساره في شخصھ أو ممتلكاتھ أو مسئولیاتھ تجاه الغیر.

المشورة: یقصد بھا التوصیة أو النصیحة التي تقدمھا الشركة للعمیل بعد الأخذ فى الاعتبار ظروف واحتیاجات العمیل وغایتھ من طلب التغطیة 

التأمینیة.
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المطالبة: طلب یقدمھ المؤمن لھ أو المستفید للشركة یطلب من خلالھ دفع مبلغ التعویض بموجب أحكام وثیقة التأمین.

الشكوى: ھي كل أعتراض أو تظلم یقدم إلى الشركة نتیجة أي إخلال یؤدي إلى عدم إلتزامھا بأحكام وثیقة التأمین و/أوالأنظمة والتعلیمات ذات العلاقة.

ن لھ أو المستفید یتطلب البت فیھ إلزام أحد طرفي الخلاف أو النزاع بأداء التزام معین. المنازعة: كل خلاف بین المؤمن والمؤمَّ

معالجة الشكوى: أخذ التدابیر والاجراءات اللازمة للتعامل مع شكاوى العملاء وانھائھا وتسویتھا بشكل عادل وفعال دون أي تأخیر.

الإفصاح: الكشف عن المعلومات والبیانات بكل وضوح وشفافیة ومصداقیة والامتناع عن حجب أي معلومة قد تكون مؤثرة

أو ذات أھمیة لأي طرف من أطراف عقد التأمین ویقصد بذلك المُؤمن والمُؤمن لھ .

التوعیة: نشر الثقافة التأمینیة والمبادئ الاسترشادیة  المتعلقة بھا بھدف زیادة وعي وفھم العمیل للمصطلحات والمبادئ التأمینیة الرئیسة وبالتالى 

مساعدة العمیل فى التمییز بین المنتجات والخدمات التأمینیة التي تقدمھا الشركات .

الإعلان: رسالة تجاریة تروج بأي وسیلة لمنتج أو خدمة تأمینیة بشكل مباشر أو غیر مباشر.
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القسم الثاني: مبادئ حمایة العملاء والمستفیدین من الخدمات التأمینیة

قدمة ۳. مُ

۱/۳- حمایة عملاء شركات التأمین والمستفیدین في المملكة ھدف استراتیجي منشود یسعى البنك المركزي السعودي دائماً إلى تحقیقھ من  خلال 

حرصھا على تقدیم الشركات المستوى المطلوب من المعاملة العادلة والامانة والشمول التأمیني .ستساعد مبادئ حمایة عملاء الشركات على تحقیق 

الھدف المنشود لأنھا تُطبق على كافة أنشطة شركات التأمین المُرخصة من البنك المركزي السعودي ، كما تطبق علي أي طرف یستعان بھ من قبل 

. الشركات والعملاء والمستفیدین فى إنجاز بعض المھام . تشمل المبادئ عملاء الشركات و الأفراد و المستفیدین (الحالیین و المستقبلیین)

۲/۳- تُعتبر ھذه ملزمة للشركات ومُكملة للتعلیمات والضوابط الصادرة من البنك المركزي السعودي وینبغي الالتزام بھا في موعد أقصاه 

تاریخ۲۰۱٤/۰۹/۰۱ م. ۳/۳- ینبغي على الشركة توفیر نسخ ورقیة مجانیة من ھذه المبادئ في كل فرع من فروعھا  وتسلیمھا للعملاء في بدایة 

التعامل أو عند حصولھم على منتج أو خدمة جدیدة ، كما ینبغي إدراجھا على موقع الشركة الإلكتروني 

ودي في ھذا الشأن  ٤/۳ -  ینبغي على الشركة توفیر كافة السجلات والمستندات والمعلومات التي یطلبھا البنك المركزي السع

٥/۳- أصُدرت ھذه المبادئ استناداً الى الصلاحیات المُخولة للبنك المركزي السعودي بموجب نظام مُراقبة شركات التأمین التعاوني ولائحتھ التنفیذیة 

الصادرة بموجب المرسوم الملكي الكریم رقم م/۳۲ وتاریخ ۱٤۲٤/۰٦/۰۲ھـ (الموافق ۲۰۰۳/۰۷/۳۱م) والمعدل بموجب المرسوم الملكي رقم(م/۳۰) 

وتاریخ  ۱٤۳٤/۰٥/۲۷ھـ (الموافق ۲۰۱۳/۰٤/۰۸م).
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.المبادئ العامة ٤

: المعاملة بعدل وإنصاف المبدأ ۱

ینبغي على الشركات التعامل بعدل وأمانة و إنصاف مع العملاء والمستفیدین فى جمیع مراحل العلاقة بینھما والوفاء بالالتزمات بموجب الانظمة و  

اللوائح وتعلیمات البنك المركزي السعودي ، وعلى الشركة اتباع افضل الممارسات المتبعة دولیاً للوفاء بالتزامات العملاء ، بحیث یكون ذلك جزءاً لا 

یتجزاً من ثقافة الشركة كما ینبغي على الشركة بذل العنایة والاھتمام الخاص بالعملاء والمستفیدین بشكل عام ولاسیما محدودي التعلیم وكبار السن وذوي 

الاحتیاجات الخاصة من الجنسین.

: الإفصاح والشفافیة المبدأ ۲

ینبغي على الشركات إیضاح حقوق و مسئولیات وواجبات كل طرف من أطراف العلاقة التأمینیة وتفاصیل الأقساط والعمولات وأنواع المخاطر وآلیة 

كان نوعھا على المؤمن لھ  إنھاء العلاقة التأمینیة أو إلغاء وثیقة التأمین وما یترتب على ذلك من آثارٍ أیاًّ 

وینبغي على الشركات مراعاة أن تكون شروط وثائق التامین وأستثناءتھا ومنافعھا الرئیسیة واضحة ومختصرة وسھلة الفھم ودقیقة وغیر مضللة وبحیث 

یمكن للعملاء الحصول والاطلاع علیھا وقراءتھا دون عناء. على الشركات ومنسوبیھا الاجابة على كافة استفسارات العملاء المتعلقة بالمنتجات التأمینیة 

التي تقدمھا أو المتعلقة بوثائق التأمین التي أصدرتھا. كذلك ینبغي على الشركات تحدیث كافة المعلومات المتعلقة بالخدمات والمنتجات التأمینیة بشكل 

دوري ، وتوفیركافة المعلومات اللازمة والمحدثة للعملاء عن الخدمات والمنتجات التأمینیة المُقدمة عبر موقع الشركة الإلكتروني 
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المبدأ ۳: التثقیف والتوعیة التأمینیة

ینبغي على الشركات وضع برامج وآلیات مُناسبة لتطویر معارف ومھارات العملاء والمستفیدین الحالیین والمستقبلیین ورفع مستوى الوعي التأمیني 

لدیھم ومساعدتھم فى فھم واستیعاب المخاطر الأساسیة للمنتج التأمیني وفوائده وشرح حقوقھم وواجباتھم دون تضلیل ، لتمكینھم من اتخاذ قرارات 

مدروسة وفعالة كما ینبغي توجیھھم إلي الجھة المُناسبة للحصول على أي معلومات اضافیة فى حال حاجتھم لذلك .

المبدأ ٤: سلوكیات وأخلاقیات العمل.

ینبغي على الشركة العمل بطریقة مھنیة و بشكل مسئول ، وتقدیم خدماتھا والقیام بواجباتھا والتزاماتھا بجودة عالیة وفى الوقت المناسب لما فیھ مصلحة 

العملاء والمستفیدین على امتداد العلاقة بینھما ،حیث تُعتبر الشركة المسئول الأول عن حمایة مصالحھم التأمینیة .

المبدأ ٥: عدم التمییز والتفضیل

ینبغي على الشركة وموظفیھا عدم التمییز فى التعامل بین عملائھا (الحالیین أو المستقبلیین) بشكل مجحف وغیر عادل بناء على العرق ، أو الجنس ، أو 

الدین.

المبدأ ٦: الحمایة ضد عملیات الاحتیال

ینبغي على الشركة تطبیق الحد الأقصى من التدابیر والإجراءات الأمنیة لرقابة عملیات التأمین وحمایتھا من الاحتیال أو الاستخدام غیر المشروع .



۱۱

. 

.

.

: حمایة خصوصیة المعلومات المبدأ ۷

یجب على الشركات حمایة معلومات العملاء المالیة والتأمینة والشخصیة وعدم استخدامھا إلا لأغراض مھنیة محددةٍ ونظامیة وبموافقة العمیل ، وألا 

تفصح عنھا لاي طرف ثالث دون تصریح مسبق من البنك المركزي السعودي بإستثناء مراقبي حسابات الشركات والخبراء الاكتواریین وشركات 

إعادة التأمین المشتركة ، والجھات ذات العلاقة 

: معالجة الشكاوى المبدأ ۸

ینبغي على الشركة توفیر آلیة مناسبة للعملاء لتقدیم شكواھم بحیث تكون الآلیة عادلة وواضحة وفعالة ، ویمكن من خلالھا متابعة ومعالجة الشكاوى 

والجھات ذات العلاقة.  دون تأخیر وفق الأنظمة واللوائح والتعلیمات الصادرة من البنك المركزي السعودي

نافسة المبدأ ۹: المُ

ینبغي على الشركات التنافس فى تقدیم أفضل المنتجات والخدمات والأسعار بما یلبي احتیاجات العمیل ورغباتھ ، ودون إخلال بما تقتضیھ الأنظمة 

واللوائح والتعلیمات بآلیة وطریقة تسعیرالمنتجات التأمینیة 

: مقدمي الخدمات نیابة عن الشركات المبدأ  ۱۰

على الشركات التأكد من التزام الجھات الخارجیة التي یتم إسناد مھام لھا بمتطلبات ھذه المبادئ ، وانھا تعمل لما فیھ مصلحة عملائھا وتتحمل مسئولیة 

حمایتھم ، فمقدمي الخدمات التأمینیة ھم المسئولون عن الاجراءات التي یتم اتخاذھا نیابة عن الشركات أو العملاء وفقاً لما ورد فى لأئحة الإسناد 

الصادرة من البنك المركزي السعودي ، ولا یعني ذلك عدم مسئولیة الشركات عن الإشراف والتدقیق ومتابعة الإجراءات والأعمال التي یقوم بھا 

مقدمي الخدمات التأمینیة المتعاقد معھم أو التي أسُندت إلیھم بعض المھام المتعلقة بھذه المبادئ  



۱۲

المبدأ ۱۱ : تضارب المصالح
ینبغي أن یكون لدى الشركة سیاسة مكتوبة بشأن تضارب المصالح ، وتحدید الإجراءات اللازمة لضمان التعامل العادل مع كافة العملاء. 

وعلى الشركة التأكد من أن السیاسات التي تُساعد في كشف العملیات المُحتمِلة لتضارب المصالح موجودة ومُطبقة ، وعندما تنشأ إمكانیة تضارب 

مصالح بین الشركة وأي طرف آخر وكان لھذا التضارب أي أثر محتمل على العمیل فینبغي على الشركة الإفصاح للعمیل عن ھذا التضارب ، وفقاً لما 

تقتضیھ الأنظمة واللوائح والتعلیمات ذات العلاقة
المبدأ ۱۲ : الموارد الكافیة

یجب على الشركة أخذ العنایة اللازمة لتوفیر الموارد الإداریة والمالیة والتشغیلیة والبشریة الكافیة واللازمة لتنفیذ أعمالھا وخدمة عملائھا فى كافة 
مناطق المملكة المتواجدة فیھا.

٥. مسئولیات العمیل
ینبغي على الشركات تعزیز مسئولیة العملاء من خلال نشر برامج التوعیة والتثقیف المستمر المُقدمة من كافة الشركات مُجتمعة ، فضلاً عن 

المبادرات الفردیة التي تقوم بھا كل شركة على حدة خدمةً لعملائھا .

تشمل مسئولیات العملاء الآتي:
۱/٥- كن صادقاً عند تقدیم المعلومات

قدم دائماً المعلومات الكاملة والدقیقة عند تعبئة أي نماذج تطلبھا الشركة. وامتنع عن تقدیم أي معلومات مضللة أو خاطئة أو غیر مكتملة أو عدم 
الإفصاح عن المعلومات الھامة أو الجوھریة .

۲/٥-إقرأ بدقة كافة المعلومات التي قدمتھا لك الشركة 
سوف یتم تسلیمك المعلومات الكاملة بشأن الالتزامات المترتبة علیك مقابل حصولك على الخدمة أو المنتج ، قم بالاطلاع  على تلك الالتزامات وتأكد 

من فھمك لھا بشكل واضح وقدرتك على الالتزام بھا . 



۱۳

۳/٥- اطرح الأسئلة 

فى حال عدم وضوح أي بند أو شرط فى وثیقة التأمین أو أي من المستندات المقدمة من قبل الشركة ، فإنھ یحق للعمیل الاستفسار عنھا وطرح الأسئلة 

على موظفي الشركة ، ویجب على موظفي الشركة الإجابة على تلك الأسئلة بأسلوب مھني واضح یساعد العمیل على اتخاذ القرار المناسب. 

٤/٥- تأكد من بیانات وثیقة التأمین 

تأكد من أن النسخة المُصدرة لوثیقة التأمین تشمل كافة محتویات الوثیقة ومن ذلك - على سبیل المثال لا الحصر- بیاناتك الشخصیة وتاریخ  سریان 

التغطیة التأمینیة وشروط الوثیقة وحدود وإستثناءات التغطیة وملاحق الوثیقة . 

٥/٥ معرفة كیفیة تقدیم الشكوى 

سوف توفر لك الشركة المعلومات والبیانات اللازمة بشأن آلیة تقدیم الشكوى مثل أرقام وعناوین الاتصال لتقدیم الشكوى ومتابعتھا ، والاطار الزمني 

لموافاتك بالنتیجة . بادر باستخدام تلك الخدمات ومعرفة كیفیة رفع الشكوى إلى المستویات العلیا ، عند الضرورة .  

٦/٥- استخدم الخدمة أو المنتج التأمیني بموجب الأحكام والشروط 

لا تستخدم الخدمة أو المنتج التأمیني إلا وفقاً للأحكام والشروط الموضحة في وثیقة التأمین ، وذلك بعد التأكد من فھمھا بشكل كامل .

۷/٥- عدم التعرض للمخاطر 

تحتوي بعض الخدمات أو المنتجات التأمینیة على مستویات متفاوتة من المخاطر وینبغي على الشركة شرحھا بوضوح. لا
تقم  بطلب خدمة أو منتج عند الشعور أن المخاطر لاتتلائم مع وضعك المالي.



۱٤

.

.

.

.

.

- قدم طلب للحصول على المنتجات و/ أو الخدمات المتلائمة مع احتیاجاتك ٥/۸

عند تقدمك بطلب الحصول على أي من المنتجات أو الخدمات التأمینیة ، ینبغي علیك التأكد من ملاءمتھا لاحتیاجاتك ، بالإضافة إلى قدرتك على الوفاء 

بالالتزامات المترتبة نتیجة حصولك على المنتج أو الخدمة التأمینیة  

- أبلغ الشركة بشأن الإجراءات غیرالنظامیة  ٥/۹

فى حال اكتشفت أي إجراء غیر نظامي یمس المنتج أو الخدمة المقدمة لك ، فإن علیك إبلاغ الشركة بذلك على الفور ، وفى حال عدم تجاوب الشركة 

فإنھ یحق لك التقدم بشكواك إلى البنك المركزي السعودي 

- استشر الشركة في حال مواجھة صعوبات تأمینیة  ٥/۱۰

تحدث مع الشركة التي تتعامل معھا لطلب الاستشارة فى حال كنت تواجھ صعوبات مالیة وغیر قادر على تحمل التزامات الخدمة أو المنتج التأمیني 

حتى تستطیع مناقشة الخیارات المتاحة بما یتناسب مع وضعك المالي  

- تحدیث المعلومات  ٥/۱۱

ینبغي علیك تحدیث بیاناتك الشخصیة بما فیھا بیانات الاتصال ، بحیث یكون التحدیث بشكل مستمر ومتى ما طلبت الشركة ذلك ، وینبغي أن تُدرك أن 

عدم تحدیث بیاناتك الشخصیة ولا سیما الجوھریة منھا قد یؤدي إلى نشوء مسئولیة علیك أو ضیاع لحقوقك 

- عنوان البرید  ٥/۱۲

استخدم عنوان البرید (البرید العادي و/ أوالبرید الإلكتروني) وأرقام الاتصال الخاصة بك عند طلبھا من الشركة التي تتعامل معھا . لا تستخدم عناوین 

أخرى لا تخصك كألاصدقاء أو الاقارب مما قد یؤدي إلى إفشاء معلوماتك الشخصیة 



۱٥

٤.المبادئ العامة

المبدأ ۱: المعاملة بعدل وإنصاف

ینبغي على الشركات التعامل بعدل وأمانة و إنصاف مع العملاء والمستفیدین فى جمیع مراحل العلاقة بینھما والوفاء بالالتزمات بموجب الانظمة و  

اللوائح وتعلیمات المؤسسة ، وعلى الشركة اتباع افضل الممارسات المتبعة دولیاً للوفاء بالتزامات العملاء ، بحیث یكون ذلك جزءاً لا یتجزاً من ثقافة 

الشركة كما ینبغي على الشركة بذل العنایة والاھتمام الخاص بالعملاء والمستفیدین بشكل عام ولاسیما محدودي التعلیم وكبار السن وذوي الاحتیاجات 

الخاصة من الجنسین.

المبدأ ۲: الإفصاح والشفافیة

ینبغي على الشركات إیضاح حقوق و مسئولیات وواجبات كل طرف من أطراف العلاقة التأمینیة وتفاصیل الأقساط والعمولات وأنواع المخاطر وآلیة 

إنھاء العلاقة التأمینیة أو إلغاء وثیقة التأمین وما یترتب على ذلك من آثارٍ أیاًّ كان نوعھا على المؤمن لھ .

وینبغي على الشركات مراعاة أن تكون شروط وثائق التامین وأستثناءتھا ومنافعھا الرئیسیة واضحة ومختصرة وسھلة الفھم ودقیقة وغیر مضللة وبحیث 

یمكن للعملاء الحصول والاطلاع علیھا وقراءتھا دون عناء. على الشركات ومنسوبیھا الاجابة على كافة استفسارات العملاء المتعلقة بالمنتجات التأمینیة 

التي تقدمھا أو المتعلقة بوثائق التأمین التي أصدرتھا. كذلك ینبغي على الشركات تحدیث كافة المعلومات المتعلقة بالخدمات والمنتجات التأمینیة بشكل 

دوري ، وتوفیركافة المعلومات اللازمة والمحدثة للعملاء عن الخدمات والمنتجات التأمینیة المُقدمة عبر موقع الشركة الإلكتروني .

۱۳/٥-الوكالة الرسمیة

كُن حذراً عند منح وكالة رسمیة لإنجاز تعاملاتك التأمینیة . أعرف لمن تعطي صلاحیة التصرف فى شئونك المالیة المتعلقة بالتأمین ومن یطلع علیھا .

۱٤/٥-لا توقع على النماذج (الاستمارات) غیر المكتلمة 

تأكد من اكتمال كافة الحقول والارقام المطلوبة فى النماذج المقدمة لك للتوقیع ، ولا تقم بالتوقیع على أي نموذج فارغ أو غیر مكتمل .

۱٥/٥-استعرض كافة معلوماتك 

ینبغي علیك مراجعة جمیع المعلومات والبیانات التي قمت بتدوینھا فى نماذج طلب المنتجات أو الخدمات ، لضمان صحة المعلومات المقدمة وعدم 

وجود أي اخطاء فى البیانات المدونة ، واعلم أن توقیعك على النموذج یعني الموافقة علیھ . 

۱٦/٥-لا تفصح عن معلوماتك الشخصیة

- لا تفصح عن أي معلومات شخصیة أوتأمینیة لأي طرف آخر غیر الشركة أو الجھات الرسمیة وتحت أي ظرف من الظروف .

- یتعین علیك الإفصاح للشركة عن أي معلومات ذات صلة بالمنتج أو الخدمة التأمینیة المطلوبة ، والمعلومات الضروریة لتحدید احتیاجاتك التأمینیة 

وتقییم المخاطر التي قد تتعرض لھا .  



۱٦

۱۷/٥- أحقیتك في الحصول على نسختك 

- تأكد من حصولك على نسخة من العقود والمستندات الموقعة مع الشركة والاحتفاظ بھا في مكان آمن. 

- فیما یتعلق بوثائق التأمین الإلزامي على المركبات ینبغي أن تكون وثیقة التأمین الخاصة بك موافقة لأحكام الوثیقة الموحدة للتأمین الإلزامي على 

  . (www.sama.gov.sa)  المركبات المنشورة على موقع البنك المركزي السعودي الالكتروني

- فیما یتعلق بوثائق التأمین الإلكتروني التي تُصدرھا الشركة عن طریق موقعھا الإلكتروني ؛ للمؤمن لھ الحق أن یطلب من الشركة و / أو أحد فروعھا 

تزویده مباشرةً بنسخة ورقیة من وثیقة التأمین المُصدرة الكترونیاً وأي مستند آخر لھ علاقة بھذه الوثیقة ، تكون موقعة ومختومة من الشركة ، أو أن 

یطلب من الشركة إرسالھا لھ عن طریق البرید المُسجل خلال مدة لا تتجاوز سبعة أیام عمل من تاریخ طلب المؤمن لھ . 

القسم الثالث: الالتزامات الرئیسة على الشركات

یتضمن ھذا القسم التفاصیل بشأن الالتزامات والأنظمة الخاصة بالخدمات التأمینیة والتي تدعم «المبادئ العامة» لحمایة العمیل .

٦. الأحكام والشروط

۱/٦- ینبغي توفیر الأحكام والشروط المُحدثة للعمیل وذلك عبر قنوات الاتصال المُتاحة من الشركة حسب ما یُفضلھ العمیل من خلال توفیر كتیب 

      عام یتضمن الشروط والأحكام أو توفیر مطویة خاصة بذلك وتشجیعھ على قراءتھا قبل الالتزام بالخدمات والمنتجات التأمینیة. 



۱۷

المبدأ ۷: حمایة خصوصیة المعلومات

یجب على الشركات حمایة معلومات العملاء المالیة والتأمینة والشخصیة وعدم استخدامھا إلا لأغراض مھنیة محددةٍ ونظامیة وبموافقة العمیل ، وألا 

تفصح عنھا لاي طرف ثالث دون تصریح مسبق من المؤسسة بإستثناء مراقبي حسابات الشركات والخبراء الاكتواریین وشركات إعادة التأمین 

المشتركة ، والجھات ذات العلاقة . 

المبدأ ۸: معالجة الشكاوى

ینبغي على الشركة توفیر آلیة مناسبة للعملاء لتقدیم شكواھم بحیث تكون الآلیة عادلة وواضحة وفعالة ، ویمكن من خلالھا متابعة ومعالجة الشكاوى 

دون تأخیر وفق الأنظمة واللوائح والتعلیمات الصادرة من المؤسسة والجھات ذات العلاقة. 

المبدأ ۹: المُنافسة

ینبغي على الشركات التنافس فى تقدیم أفضل المنتجات والخدمات والأسعار بما یلبي احتیاجات العمیل ورغباتھ ، ودون إخلال بما تقتضیھ الأنظمة 

واللوائح والتعلیمات بآلیة وطریقة تسعیرالمنتجات التأمینیة .

المبدأ ۱۰ : مقدمي الخدمات نیابة عن الشركات

على الشركات التأكد من التزام الجھات الخارجیة التي یتم إسناد مھام لھا بمتطلبات ھذه المبادئ ، وانھا تعمل لما فیھ مصلحة عملائھا وتتحمل مسئولیة 

حمایتھم ، فمقدمي الخدمات التأمینیة ھم المسئولون عن الاجراءات التي یتم اتخاذھا نیابة عن الشركات أو العملاء وفقاً لما ورد فى لأئحة الإسناد 

الصادرة من المؤسسة ، ولا یعني ذلك عدم مسئولیة الشركات عن الإشراف والتدقیق ومتابعة الإجراءات والأعمال التي یقوم بھا مقدمي الخدمات 

التأمینیة المتعاقد معھم أو التي أسُندت إلیھم بعض المھام المتعلقة بھذه المبادئ . 

۲/٦- ینبغي أن تدرج كافة الأحكام والشروط فى نموذج تقدیم طلب الحصول على المنتج أو الخدمة التأمینیة والذي یقوم العمیل بتعبئتھ باللغة العربیة   

      على أن تكون شاملة وبصیاغة واضحة ومفھومة وغیر مضللة وبخط مقروء ، مع توفیر نسخة باللغة الإنجلیزیة في حال طلب العمیل ذلك .

۳/٦- ینبغي أن تتضمن الأحكام والشروط ونماذج الطلبات بیانات تحذیریة تنص بوضوح على العواقب المحتملة التي قد یتحملھا العمیل عند استخدام

      المنتج أو الخدمة التأمینیة خلاف الشروط المُتفق علیھا في نموذج الطلب .

٤/٦- فیما لا یتعلق بتعدیل الأخطاء الإملائیة وما تقره الأنظمة المرعیة ینبغي على الشركة الإلتزام بما تضمنتھ وثیقة التأمین وملحقاتھا وعدم تعدیلھا 

       إلا بموافقة خطیة من العمیل بھذا الشأن ، على أن تُصدر الشركة ملحقاً للوثیقة بعد موافقتھا على التعدیل

.

. تحدید الأسعار والعمولات ۷

۱/۷- على الشركة تطبیق طریقة التسعیر المقدمة للبنك المركزي السعودي التي سبق للعمیل الموافقة علیھا كجزء من طلب الموافقة على المنتج 

التأمیني 

۲/۷- ینبغي أن یقوم وسیط التأمین بجھود فعالة للحصول على أفضل عروض الأسعار من عدة شركات وتوضیح أسباب توصیتھ للعمیل بمناسبة أي 
       من العروض .

۳/۷- في حالة إلغاء وثیقة التأمین قبل انقضاء مدتھا فإن على الشركة رد جزء نسبي من قیمة الإشتراك المدفوع عن المدة الغیر منقضیة من وثیقة 

       التأمین حسب ما تنص علیھ الوثیقة .



۱۸

المبدأ ۱۱ : تضارب المصالح
ینبغي أن یكون لدى الشركة سیاسة مكتوبة بشأن تضارب المصالح ، وتحدید الإجراءات اللازمة لضمان التعامل العادل مع كافة العملاء. 

وعلى الشركة التأكد من أن السیاسات التي تُساعد في كشف العملیات المُحتمِلة لتضارب المصالح موجودة ومُطبقة ، وعندما تنشأ إمكانیة تضارب 

مصالح بین الشركة وأي طرف آخر وكان لھذا التضارب أي أثر محتمل على العمیل فینبغي على الشركة الإفصاح للعمیل عن ھذا التضارب ، وفقاً لما 

تقتضیھ الأنظمة واللوائح والتعلیمات ذات العلاقة
المبدأ ۱۲ : الموارد الكافیة

یجب على الشركة أخذ العنایة اللازمة لتوفیر الموارد الإداریة والمالیة والتشغیلیة والبشریة الكافیة واللازمة لتنفیذ أعمالھا وخدمة عملائھا فى كافة 
مناطق المملكة المتواجدة فیھا.

٥. مسئولیات العمیل
ینبغي على الشركات تعزیز مسئولیة العملاء من خلال نشر برامج التوعیة والتثقیف المستمر المُقدمة من كافة الشركات مُجتمعة ، فضلاً عن 

المبادرات الفردیة التي تقوم بھا كل شركة على حدة خدمةً لعملائھا .

تشمل مسئولیات العملاء الآتي:
۱/٥- كن صادقاً عند تقدیم المعلومات

قدم دائماً المعلومات الكاملة والدقیقة عند تعبئة أي نماذج تطلبھا الشركة. وامتنع عن تقدیم أي معلومات مضللة أو خاطئة أو غیر مكتملة أو عدم 
الإفصاح عن المعلومات الھامة أو الجوھریة .

۲/٥-إقرأ بدقة كافة المعلومات التي قدمتھا لك الشركة 
سوف یتم تسلیمك المعلومات الكاملة بشأن الالتزامات المترتبة علیك مقابل حصولك على الخدمة أو المنتج ، قم بالاطلاع  على تلك الالتزامات وتأكد 

من فھمك لھا بشكل واضح وقدرتك على الالتزام بھا . 

۸- حمایة البیانات والمعلومات والحفاظ على السریة

۱/۸- تقع على الشركة مسئولیة حمایة بیانات العمیل والمستفید والمحافظة على سریتھا وعدم أستخدام ھذه البیانات لأغراض غیر نظامیة ، حسب ما 

       ورد فى المبدأ رقم (۷) .

۲/۸- عند تقدیم الشركة خدمات البیع أو التجدید عبر موقعھا الإلكتروني فینبغي علیھا اتخاذ كافة التدابیر والاجراءات الأمنیة اللازمة لحمایة 

      المعلومات المتبادلة مع العملاء الكترونیاً وتوفیر احدث التقنیات والبرامج لضمان حمایة وسلامة عملیات دفع المبالغ النقدیة من خلال 

      موقع الشركة الإلكتروني .

۳/۸- تقع على الشركة مسئولیة المُحافظة على سریة بیانات العملاء والمستفیدین وعدم الكشف عنھا ، باستثناء الآتي :

      أ- عندما یكون الكشف عنھا امراً إلزامیاً تفرضھ السلطات الحكومیة المختصة (مثل : وزارة الداخلیة ، المحاكم ...الخ ).

     ب- عندما یتم الكشف عن المعلومات بموافقة العمیل أو المستفید الكتابیة .

٤/۸- ینبغي أن یكون لدى الشركة إجراءات العمل المناسبة والأنظمة الرقابیة الفعالة لحمایة بیانات العملاء والمستفیدین واكتشاف ومعالجة 

      التجاوزات التي حدثت أو المتوقع حدوثھا . 

٥/۸- ینبغي على موظفي الشركة ، سواءً الموظفین الدائمین أو المؤقتین وموظفي أصحاب المھن الحرة أو ممثلي الشركات التوقیع على نموذج

      المحافظة على السریة بشأن بیانات العملاء والمستفیدین والتأكد من عدم كشف معلوماتھم الشخصیة ومنع الدخول علیھا واقتصارھا على

      الأشخاص المخولین فقط سواء كانوا على رأس العمل أو بعد تركھم لوظائفھم .



۱۹

۹- التواصل عبر الإعلان والتسویق
۱/۹- على الشركة التواصل مع العملاء باستخدام وسیلتي إتصال على الاقل من الوسائل المفضلة لدى العملاء - على سبیل المثال لا الحصر- 

، (

.

       البرید الإلكتروني ، البرید المُسجل ، الرسائل النصیة و الھاتف . كما یمُكن للشركة استخدام قنواتھا الرئیسیة (الفروع ، الموقع الإلكتروني        

وكذلك استخدام قنوات الإعلام العامة (المرئیة و المسموعة و المقروءة...الخ) لتسویق منتجاتھا باستخدام الأسالیب الإعلانیة والدعائیة           

والتسویقیة  التي تراھا مناسبة للشریحة المستھدفة ، وبما یتماشى مع الانظمة واللوائح والتعلیمات والقواعد الصادرة من البنك المركزي السعودي  

۲/۹- على الشركة توخي الحذرعند إرسال إشعار أو إعلان لأكثر من عمیل عن طریق البرید الإلكتروني أو أي وسیلة إتصال أخرى للتحقق من عدم
       احتواء الإشعار المرسل على معلومات شخصیة تخص أحد العملاء .

۳/۹- ینبغي على الشركة اتباع الأسالیب المھنیة فى الإعلان عن منتجاتھا وتفادي استخدام أسلوب مضلل عند تسویق المنتج وعدم تضخیم میزات 

       المنتج أو الخدمة المعلن عنھا سواء بشكل مباشر أو غیر مباشر مع الأخذ بعین الاعتبار عدم الإضرار بمصالح الشركات الأخرى، وینبغي أن 

      تكون كافة العبارات والأرقام المستخدمة واضحة وسھلة الفھم وبخط مقروء بما فى ذلك الھوامش .

٤/۹- یحظر على الشركات الآتي: -

          أ. تقدیم عرضاً أو بیاناً أو ادعاءً كاذباً أو أن یكون مصوغاً بعبارات من شأنھا أن تؤدي بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة إلى خداع أو تضلیل 

             العمیل . 

        ب. تقدیم إعلان یتضمن شعاراً أو علامة فارقة دون وجھ حق فى استعمالھا أو استعمال علامة مقلدة . 

بالأسعار أو وضع الشركة .         ج. استخدام إعلانات تسویقیة غیر صحیحة أو مضللة للجمھور سواءً كان ذلك متعلقاً 

      للبنك المركزي السعودي إلزام الشركة التي لا تتقید بالشروط الواردة فى ھذه المادة  سحب الإعلان خلال یوم عمل واحد من إخطار البنك 

المركزي السعودي لھا بذلك. ٥/۹- ینبغي على الشركة التأكد من مناسبة عرض وتصمیم الإعلان بحیث یلاحظ العمیل أنھ إعلان موجھ ، ویتطلب 

.الحصول على المنتج أو الخدمة        المعلن عنھا توافرشروط محددة في العمیل 



۲۰

٦/۹- ینبغي على الشركة التأكد من أن الإعلانات التي تتضمن  رموز مختصرة یتم  شرح معناھا صراحة وبوضوح .

۷/۹- ینبغي أن توفر الشركة لعملائھا في كافة فروعھا  منطقة مخصصة لمراجعة وتعبئة النماذج اللازمة ولحفظ الكتیبات والنماذج التي یمكن للعملاء

       من خلالھا الحصول على النسخة المطلوبة . 

۸/۹- یحق للعملاء إبداء الرغبة فى استلام رسائل قصیرة (SMS) أو منشورات تسویقیة للخدمات والمنتجات التي تقدمھا الشركة ، وینبغي على

       الشركة الحصول على موافقة العمیل بمضمون ذلك ، سواء كتابیاً أو إلكترونیاً بناء على ما یفضلھ العمیل.

۹/۹- ینبغي على الشركة عدم إرسال مواد تسویقیة لمنتجات تأمینیة غیر مناسبة إلى الأفراد أقل من (۱۸سنة) ، خاصة فى حالة تسویق منتجات أو

       خدمات تحمل مخاطر غیر مناسبة لھذه الفئة .

۱۰.التواصل مع العملاء خلال فترة ما قبل البیع

۱/۱۰- ینبغي على الشركة التي تقوم بمھمة التواصل مع العمیل بھدف تقدیم العروض و المنتجات التأمینیة تقدیم المعلومات الكافیة  لعملائھا  والتي

         تحتوي حداً أدنى على الآتي :

         أ. معلومات عن نشاط الشركة وما إذا كانت شركة تأمین أو تعمل لمصلحة شركة تأمین أو تعمل بشكل مستقل لمصلحة العمیل. 

        ب.إبلاغ العمیل بأي علاقة مالیة بین الوسیط وشركة التأمین غیر اتفاقیات العمولة العادیة ، أو اذا كانت ھناك أي ملكیة مشتركة لدى  الطرفین  

        ج. معلومات عن طبیعة ونطاق المنتجات والخدمات التأمینیة التي یمكن أن تقدمھا الشركة. 



۲۱

۲/۱۰- على الشركة أن تسعى للحصول على حد معقول من المعلومات عن العملاء لتقدیر احتیاجاتھم من المنتجات والخدمات التأمینیة وتقدیم 
         العروض الملائمة لاحتیاجات كل عمیل . 

۳/۱۰- ینبغي على الشركة تقدیم المشورة والتوصیة للعملاء فى اختیار الخدمات أو المنتجات التأمینیة الملائمة والملبیة لاحتیاجاتھم ورغباتھم بشكل
        كاف.

٤/۱۰- على الشركة عند تقدیم مشورة فیما یتعلق باستبدال وثیقة تأمین الحمایة والادخار توضیح مقدار الزیادة في المصاریف الأولیة بشكل مبرر
        وإیضاح الآثار المالیة المترتبة على العمیل عند استبدال الوثیقة .

۱۱.بیع منتجات وخدمات التأمین 
۱/۱۱- یجب على الشركة قبل إبرام عقد التأمین أن تبادر بالإفصاح لعملائھا عن كل ما یتعلق بالتغطیات التأمینیة المطلوبة من جانبھم أو المقترحة

      من جانبھا ، وأن تزودھم بالأحكام والشروط الأساسیة للمنُتج أو الخدمة التأمینیة التي سیتم شراؤھا ، ومن ذلك - على سبیل المثال لا الحصر   
      -   ما یلي:

- اسم الشركة .
      - المزایا والاستثناءات والاقتطاعات .

- فترة التغطیة التأمینیة .
- الأسعار والتكالیف .

      - إجراءات تسویة المطالبات والتعامل مع الشكاوى .
      - التزامات وواجبات كل طرف بموجب الوثیقة .
      - أي بند یحق للشركة تعدیلھ بعد سریان العقد .

      - أي قید أو شرط غیر عادي قد یرتب ضرراً یمس بمصلحة العمیل .
      - عناوین الشركة ووسائل التواصل بھا .  



۲۲

۲/۱۱- إضافة إلى ما ورد أعلاه یجب على الشركة تقدیم معلومات وافیة لعملائھا فیما یتعلق بعقود برامج الحمایة والادخار ، من حیث كیفیة المشاركة

         فى الأرباح ، ومبالغ التغطیة التأمینیة ، والعوائد المالیة ، والمخاطر المحتملة ، وأي معلومات تخص البرنامج بما یحقق الفھم الكامل للعمیل عن

         المنتج التأمیني المقدم .

۳/۱۱- یحق لكافة العملاء الحصول على المنتج التأمیني المطلوب ، ویجب أن یكون لدى الشركة أسباب مقنعة لرفض أو إلغاء أو عدم قبول تجدید 

         التأمین ، ولا یعد قرار الشركات الأخرى لوحدة سبباً مقنعا لذلكً .

٤/۱۱- عند إصداروثیقة التأمین وملحقاتھا ، یجب فوراً على الشركة تزوید العملاء بتأكید خطي رسمي على تاریخ سریان تغطیة التأمین ، وفى حالة

          عدم توفر كامل الوثائق فإن على الشركة إصدار شھادة مؤقتھ بالتغطیة التأمینیة تستخدم كدلیل نظامي على سریان التغطیة.

٥/۱۱- یجب على الشركة تقدیم كامل مستندات وثائق التأمین للعملاء فوراً بعد إبرام تلك الوثائق.

۱۲. خدمة العمیل بعد البیع

 ۱/۱۲- یجب أن تقوم الشركة بعد بیع المنتج التأمیني بتقدیم الخدمات للعملاء فى وقتھا ، وبطریقھ مناسبة ، بما فى ذلك الرد على استعلاماتھم 

          وطلباتھم الإداریة والأخرى المتعلقة بتعدیل شروط وثائق التأمین .

۲/۱۲- یجب على الشركات تقدیم تأكید خطي لأي تعدیلات على وثیقة التأمین بالإضافة الى أیة مبالغ إضافیة مستحقة على المؤمن لھ نتیجة التعدیل.

۳/۱۲- یجب على الشركات إشعار العملاء فوراً بأي تغییرات فى الإفصاح أو الشروط المعدة للعملاء عند إبرام وثیقة التأمین ، أو أي تغییرات فى

         بیانات الاتصال بالشركة أو إجراءات تقدیم المطالبات .

٤/۱۲- یتعین على الشركة إشعار العمیل بتاریخ تجدید أو إنتھاء وثیقة التأمین قبل ۱٥ یوم عمل من تاریخ انتھائھا لیتمكن العمیل من التجدید أو

        الحصول على التغطیة من شركة أخرى .



۲۳

٥/۱۲-  یجب على الشركة عند إصدار وثیقة تأمین من خلال موقعھا الإلكتروني توفیر قسم خاص بخدمات ما بعد البیع بحیث یمكن للعمیل على سبیل 

        المثال لا الحصر - طلب إجراء أي تعدیلات على الوثیقة كالإضافة أو التجدید أو الإلغاء ، التحقق من حالة الوثیقة ، معرفة تاریخ بدایة سریان 

         التغطیة التأمینیة وانتھائھا والأقساط المدفوعة والمستحقة وتواریخ استحقاقھا و دفعھا.

٦/۱۲- عند تقسیط مبلغ التأمین على العمیل یجب على الشركة أن تضمن الحفاظ على أموال العملاء نیابة عنھم وفق الضوابط الواردة فى نظام مراقبة 

        شركات التأمین التعاوني ولائحتھ التنفیذیة واللوائح والتعلیمات الصادرة من البنك المركزي السعودي ۷/۱۲- فیما یتعلق بالتأمین الإلزامي على .

المركبات ، لا یجوز للشركة أن تتمسك تجاه الغیر بعدم مسئولیتھا عن التعویض بموجب أحكام الوثیقة الموحدة  بسبب ارتكاب المؤمن لھ أو السائق أي 

مخالفة سواء كانت المخالفة قبل الحادث أو بعده أو بسبب عدم إلتزامھ بما ورد فى أحكام الوثیقة ، مع عدم 
       الإخلال بحق الشركة فى الرجوع على المؤمن لھ أو السائق بعد الدفع للغییر بكافة الطرق النظامیة إن كان للرجوع ما یبرره .

۱۳.إلغاء وثیقة التأمین 
 ۱/۱۳- لا یجوز للشركة إلغاء التامین ساري المفعول ما لم تنص وثیقة التأمین على شروط الإلغاء وعلى حق الشركة فى ذلك ، وعلى الشركة رد جزء 

          نسبي من قیمة الاشتراك المدفوع عن المدة الغیر المنقضیة من التأمین المُلغى ، وأن یكون الحد الأدنى للمھلة المعطاة للمؤمن لھ ثلاثین یوماً قبل 

         تاریخ سریان الإلغاء الذي حددتھ الشركة  على أن تلتزم الشركة بتزوید العمیل بمبررات الإلغاء كتابیاً بالإضافة إلى وصف طریقة استرداد قسط 

         التأمین المستحق للمؤمن لھ عند إلغاء وثیقة التأمین .

 ۲/۱۳- یجوز للمؤمن لھ إلغاء التأمین، واسترداد جزء من الاشتراك المدفوع حسب جدول المدد القصیرة بعد تسویة المطالبات إن وجدت .

۳/۱۳- یجب أن یكون لدى الشركة أسباب مقنعة لإلغاء التأمین أو عدم تجدیده ، ولا یعد قرار الشركات الأخرى لوحده سبباً مقنعاً لذلك .

٤/۱۳- على الشركات التي تقدم خدمات البیع أو التجدید عبر موقعھا الإلكتروني وضع الإجراءات والتدابیر اللازمة للتحقق من توافق آلیة إلغاء وثائق 

       التأمین  الإلزامي من خلال الموقع الإلكتروني مع الأحكام والتعلیمات المنظمة لآلیة إلغاء ھذا النوع من الوثائق.



۲٤

٥/۱۳- على الشركة وضع آلیة واضحة لإلغاء وثائق التأمین المُصدرة عن طریق موقعھا الإلكتروني تتضمن رغبة العمیل فى الإلغاء ، وفى حالة 

ما إذا تم إلغاء الوثیقة بسبب قصور أو عدم وضوح فى أنظمة أو برامج تشغیل الموقع الالكتروني فإن على الشركة تعویض العمیل عن الاضرار

التي تكبدھا نتیجة إلغاء التأمین .

۱٤. الموظفین

۱/۱٤- ینبغي على الشركة التأكد من أن موظفیھا ذوي العلاقة بالعملاء والمستفیدین یتمتعون بالآتي :

    أ. القیام بأداء مھامھم بكفاءة وفعالیة ومھنیة وقادرون على تقدیم الخدمات المنوطة بھم .

  ب. اتباع السلوكیات الجیدة والتعامل بمھنیة عند خدمة العملاء والمستفیدین الحالیین أو العملاء المحتملین فى جمیع الأوقات .

  ج.  الإلمام الكامل بأفضل الممارسات المھنیة حتي یتسنى لھم مساعدة العملاء والمستفیدین .

۲/۱٤- ینبغي على الشركة التأكد من حصول موظفیھا على التأھیل المھني المطلوب والإیفاء بمتطلبات الكفاءة من خلال إلحاقھم فى برامج 

       متخصصة للحصول على الشھادات المھنیة التي تؤھلھم للتعامل مع العملاء والمستفیدین .



۲٥

۹- التواصل عبر الإعلان والتسویق
۱/۹- على الشركة التواصل مع العملاء باستخدام وسیلتي إتصال على الاقل من الوسائل المفضلة لدى العملاء - على سبیل المثال لا الحصر- 

       البرید الإلكتروني ، البرید المُسجل ، الرسائل النصیة و الھاتف . كما یمُكن للشركة استخدام قنواتھا الرئیسیة (الفروع ، الموقع الإلكتروني ) ،

       وكذلك استخدام قنوات الإعلام العامة (المرئیة و المسموعة و المقروءة...الخ) لتسویق منتجاتھا باستخدام الأسالیب الإعلانیة والدعائیة    

       والتسویقیة  التي تراھا مناسبة للشریحة المستھدفة ، وبما یتماشى مع الانظمة واللوائح والتعلیمات والقواعد الصادرة من المؤسسة . 

۲/۹- على الشركة توخي الحذرعند إرسال إشعار أو إعلان لأكثر من عمیل عن طریق البرید الإلكتروني أو أي وسیلة إتصال أخرى للتحقق من عدم

       احتواء الإشعار المرسل على معلومات شخصیة تخص أحد العملاء .

۳/۹- ینبغي على الشركة اتباع الأسالیب المھنیة فى الإعلان عن منتجاتھا وتفادي استخدام أسلوب مضلل عند تسویق المنتج وعدم تضخیم میزات 

       المنتج أو الخدمة المعلن عنھا سواء بشكل مباشر أو غیر مباشر مع الأخذ بعین الاعتبار عدم الإضرار بمصالح الشركات الأخرى، وینبغي أن 

      تكون كافة العبارات والأرقام المستخدمة واضحة وسھلة الفھم وبخط مقروء بما فى ذلك الھوامش .

٤/۹- یحظر على الشركات الآتي: -

          أ. تقدیم عرضاً أو بیاناً أو ادعاءً كاذباً أو أن یكون مصوغاً بعبارات من شأنھا أن تؤدي بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة إلى خداع أو تضلیل 

             العمیل . 

        ب. تقدیم إعلان یتضمن شعاراً أو علامة فارقة دون وجھ حق فى استعمالھا أو استعمال علامة مقلدة . 

        ج. استخدام إعلانات تسویقیة غیر صحیحة أو مضللة للجمھور سواءً كان ذلك متعلقاً بالأسعار أو وضع الشركة .

      للمؤسسة إلزام الشركة التي لا تتقید بالشروط الواردة فى ھذه المادة  سحب الإعلان خلال یوم عمل واحد من إخطار المؤسسة لھا بذلك. 

٥/۹- ینبغي على الشركة التأكد من مناسبة عرض وتصمیم الإعلان بحیث یلاحظ العمیل أنھ إعلان موجھ ، ویتطلب الحصول على المنتج أو الخدمة

       المعلن عنھا توافرشروط محددة في العمیل .

۱٥.أحكام عامة

۱/۱٥- توفر الشركة خلال ۷ أیام عمل ، أو حسب الاتفاق الكتابي مع العمیل ، المستندات الآتیة فى حالة طلب العمیل ذلك :

        صورة طبق الأصل من النماذج أو الوثائق أو الشروط الخاصة بأي خدمة أو منتج تأمیني .

       صورة طبق الأصل من الأحكام والشروط المحدثة .

۲/۱٥- ینبغي على الشركة الإعلان عن وضع ساعات عمل الفرع فى المدخل الرئیسي للفرع وعلى موقعھا الإلكتروني ، بحیث یُفتح الفرع ویُغلق

        بحسب الساعات المُعلن عنھا.  

القسم الرابع : المطالبات والشكاوى

۱/۱٦- على الشركة تكوین إدارة لتسویة المطالبات ووضع إجراءات محددة لاستقبال المطالبات والرد علیھا ودراستھا والعمل على إنھائھا بالشكل 

         المطلوب.

۲/۱٦- عند تقدیم الشركة منتجاتھا وخدماتھا عن طریق موقعھا الإلكتروني فینبغي علیھا توفیر قناة ونماذج إلكترونیة لتقدیم المطالبات عبر موقعھا

         الإلكتروني وتزوید العمیل أو الطرف الثالث (المتضرر) برقم مرجعي للمطالبة بعد تعبئة النماذج اللازمة ، على أن تتحقق الشركة من

         أصول مستندات المطالبة قبل دفع مبالغ التسویة .

۳/۱٦- یتعین على الشركة الإقرار للعمیل كتابةً باستلام المطالبة وإشعار العمیل كتابةً بأیة معلومات أو مستندات ناقصة خلال سبعة أیام من تلقي

        نموذج المطالبة .



۲٦

٦/۹- ینبغي على الشركة التأكد من أن الإعلانات التي تتضمن  رموز مختصرة یتم  شرح معناھا صراحة وبوضوح .

۷/۹- ینبغي أن توفر الشركة لعملائھا في كافة فروعھا  منطقة مخصصة لمراجعة وتعبئة النماذج اللازمة ولحفظ الكتیبات والنماذج التي یمكن للعملاء

       من خلالھا الحصول على النسخة المطلوبة . 

۸/۹- یحق للعملاء إبداء الرغبة فى استلام رسائل قصیرة (SMS) أو منشورات تسویقیة للخدمات والمنتجات التي تقدمھا الشركة ، وینبغي على

       الشركة الحصول على موافقة العمیل بمضمون ذلك ، سواء كتابیاً أو إلكترونیاً بناء على ما یفضلھ العمیل.

۹/۹- ینبغي على الشركة عدم إرسال مواد تسویقیة لمنتجات تأمینیة غیر مناسبة إلى الأفراد أقل من (۱۸سنة) ، خاصة فى حالة تسویق منتجات أو

       خدمات تحمل مخاطر غیر مناسبة لھذه الفئة .

۱۰.التواصل مع العملاء خلال فترة ما قبل البیع

۱/۱۰- ینبغي على الشركة التي تقوم بمھمة التواصل مع العمیل بھدف تقدیم العروض و المنتجات التأمینیة تقدیم المعلومات الكافیة  لعملائھا  والتي

         تحتوي حداً أدنى على الآتي :

         أ. معلومات عن نشاط الشركة وما إذا كانت شركة تأمین أو تعمل لمصلحة شركة تأمین أو تعمل بشكل مستقل لمصلحة العمیل. 

        ب.إبلاغ العمیل بأي علاقة مالیة بین الوسیط وشركة التأمین غیر اتفاقیات العمولة العادیة ، أو اذا كانت ھناك أي ملكیة مشتركة لدى  الطرفین 

        ج. معلومات عن طبیعة ونطاق المنتجات والخدمات التأمینیة التي یمكن أن تقدمھا الشركة. 

٤/۱٦- على الشركة تقدیم إرشادات وتوجیھات للعمیل عند تقدیم المطالبة وتزویده بمعلومات كافیة عن الإجراءات المتبعة لإتمام عملیة تسویة المطالبة .   

٥/۱٦- یجب على الشركة تسویة المطالبات بكل نزاھة وعدل و دون تمییز .

٦/۱٦- یجب على الشركة تسویة المطالبات المستلمة من الأفراد بشكل سریع خلال مدة أقصاھا خمسة عشر یوماً من تاریخ استلام المطالبة مكتملة

         المستندات ، ویجوز تمدید المدة خمسة عشر یوماً أخرى مع إشعار المراقب النظامي بذلك ، وفى حالة كون المطالبة لشركات

        فیجب أن لا تتجاوز مدة تسویتھا خمسة واربعون یوماً بعد استلام جمیع المستندات اللازمة وتقریر مقدر الخسائر إذا تطلب الأمرتعیین مقدر

        خسائر .

۷/۱٦- تلتزم الشركة بتعیین خبیر معاینة أو مقدر خسائر متى تطلب الأمر ، ویجب إشعار العمیل أو المستفید بھذا الإجراء خلال ثلاثة أیام عمل من

        تاریخ التعیین .

۸/۱٦- یتعین على الشركة إشعار العمیل أو المستفید كتابیاً بقبول أو رفض المطالبة ، وفى حالة الرفض الكلي أو الجزئي یتعین على الشركة أن تبدي

         أسباب رفض المطالبة بوضوح وشفافیة وأن تسلم العمیل أو المستفید كافة المستندات المتعلقة بالمطالبة مقابل إیصال استلام موثق بذلك.

۹/۱٦- عند قبول المطالبة ینبغي للشركة توضیح الآلیة التي تم من خلالھا التوصل إلى مبلغ التسویة ، وتقدیم المبررات اللازمة حال تخفیض أو عدم

        قبول جزء من المطالبة .



۲۷

۱۰/۱٦- یتعین على الشركة دفع مبالغ المطالبات فى حال صحتھا بدون تأخیر غیر مبرر وفقاً للمادة (٤٤) من اللائحة التنفیذیة لنظام مراقبة شركات 

          التأمین التعاوني .

۱۱/۱٦- فیما یتعلق بالتأمین الإلزامي على المركبات یجب أن تلتزم الشركة بتعویض المستفید من التغطیة الواردة  فى الوثیقة عن أي مصاریف یتحملھا 

          نتیجة تأخر الشركة فى تسویة المطالبة عن خمسة عشر یوماً من اكتمال المستندات المطلوبة.

۱۷.الشكاوى

۱/۱۷- یتعین على الشركة شرح إجراءات تقدیم الشكاوى إذا لم یقبل العمیل أو المستفید التسویة التي تم إجراؤھا .

۲/۱۷- على الشركة وضع آلیة تقدیم الشكوى فى مكان واضح بمبنى الشركة وفروعھا وإدراجھا على موقع الشركة الإلكتروني وتوفیر نسخة للعملاء فى 

         حال رغبتھم الحصول علیھا مكتوبة ، وتوفیرخط ھاتف مجاني لاستقبال الشكاوى .

۳/۱۷- یجب على الشركة عند تلقي شكاوى العملاء والمستفیدین القیام بالتالي :

    أ)   الإقرار كتابةً باستلام الشكوى .

  ب)   تقدیم تقدیر زمني للتعامل مع الشكوى .



۲۸

  ج)   تزوید العمیل أو المستفید بمرجع الإتصال لمتابعة الشكوى المقدمة.

  د)   تزوید العمیل أو المستفید بأسم المسئول عن الشكوى ورقم ھاتفھ حتى یتمكن العمیل من الاتصال بھ عند الحاجة إلى متابعة الشكوى .

 ھـ)   تبلیغ العملاء أو المستفیدین بالتقدم الحاصل فى الشكوى المقدمة منھم .

 و)   تسویة الشكاوى بطریقة سریعة وعادلة خلال مدة أقصاھا خمسة عشر یوماً من تاریخ استلام الشكوى .

 ز)   إشعار العمیل أو المستفید خطیاً بقبول الشكوى أو رفضھا وتوضیح الأسباب الداعیة لذلك وأي تعویض معروض للعمیل وتوضیح أي خلاف فى 

.

.

قیمة التعویض المعروض على العمیل         

 ح)   شرح آلیة التواصل مع إدارة حمایة العملاء بالبنك المركزي السعودي 

ط)   شرح آلیة رفع وتقدیم الدعاوى والمنازعات إلى لجان الفصل فى المنازعات والمخالفات التأمینیة المشكلة بموجب المادة رقم (۲۰) من نظام 
  .       مراقبة شركات التأمین التعاوني 








