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 : المقدمةالأولالقسم 
 الحماية المالية لمعميل في المممكة العربية السعودية .1

 

لاػا  المُرخصة مػف قبماػا والمُصػرحالمؤسسات المالية شرؼ عمى والمُ  راقب( المُ المؤسسةمؤسسة النقد العربي السعودي ) تُعد
العمؿ في المممكة العربية السعودية )المصارؼ وشػركات التمويػؿ بمػا فػي شلػؾ شػركات الإيجػار التمػويمي وشػركات التمويػؿ 

عػػادة التػػأميف وأصػػحاب الماػػف الحػػرة  العقػػاري وشػػركات التػػأميف  وشػػركات الصػػرافة وشػػركات المعمومػػات الا.تمانيػػة(. منػػش وا 
وهي تعمؿ عمى حماية مصالح  هػ1386ونظاـ مراقبة البنوؾ في العاـ  هػ1371الأساسي في العاـ  لمؤسسةا صدور نظاـ

تػػدريجياً مػػع  المؤسسػػةتطػػور دور و عادلػػة. مانيػػة بطريقػػة مػػع العميػػؿ يػػتـ تعامػػؿ المؤسسػػات الماليػػة أف  والتأكػػد مػػف العميػػؿ
نظػػاـ مُراقبػػة شػػركات التػػأميف قطػػاع التػػأميف بموجػػب  مسػػ.ولة عػػف هػػػ1424فػػي العػػاـ  حيػػث أصػػبحتتوسػػع القطػػاع المػػالي 

صػػدار  مسػػتمرة النقػػد مؤسسػػة  فػػ ف تطػػور القطػػاع المػػالي فػػي المممكػػةنمػػو و لونظػػراً  .التعػػاوني فػػي مراجعػػة هػػشو التطػػورات وا 
اتيجية سػتر الإمػف مػمف أهػداؼ المؤسسػة  ء والمسػتفيديف  حيػث أفلاالعمػالمناسبة لتطوير مبادئ حمايػة الرقابية التعميمات 
الػػػشي يتعامػػػؿ مػػػع المؤسسػػػات الماليػػػة عمػػػى معاممػػػة عادلػػػة بشػػػفافية وصػػػدؽ وأمانػػػة وكػػػشلؾ حصػػػول  عمػػػى  ميؿػػػػػالعحصػػػوؿ 

 . وبتكمفة مناسبة وجودة عالية الخدمات والمنتجات المالية بكؿ يسر وساولة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 



 

 شركات التأمينحــمايــة عــملاء  مــبادئ   

  

Insurance Consumer Protection Principles 

 

 
3 

 

 

 تعاريفال .2
 .السعودي العربي النقد مؤسسة: المؤسسة

شات علاقػة بالتػأميف أو  مؤسسة النقد العربي السػعودي لمقيػاـ بأعمػاؿ تشمؿ كافة الجاات المرخصة مف الجهات المُرخصة:
 في المممكة العربية السعودية. إعادة التأميف أو الماف الحرة

عػادة التػػأميف وشػركات الماػػف الحػػرة بمػا: يقصػػد باػػا شػركاالشــركاتالشـركة وو   فياػػا وسػطاء ووكػػلاء التػػأميف و ت التػػأميف وا 
 .والخبراء الاكتوارييف تسوية المطالبات التأمينية وخبراء المعاينة ومقدري الخسا.ر ومستشاري التأميف يفأخصا.ي
سواء في مقر ر ػػػػػػػػؿ أجػػػػػػػا مقابػػػاػػػػػاا أو إشرافػػػػت إدارتػػػة وتحػػػػشركػػػػة الػػيعي يعمؿ لمصمحػػػػص طبػػػػؿ شخػػػػػػك: الموظف

 المتعاقد معاـ عف طريؽ الإسناد.الشركة أو خارجاا  بما في شلؾ الموظفيف 
 مف المؤمف لاـ. التأميف التي تقبؿ التأميف: شركة المؤمِّن

 .التأميف عقد الاعتباري الشي أبرـ مع المؤمِّف : الشخص الطبيعي أوالمؤمَّن له
 لصػالح التػأميف عمميػة لإتمػاـ التػأميف شػركة مػع بالتفاوض مادي مبمغ لقاء يقوـ الشي الاعتباري الشخص : التأمين وسيط
 .لاـ المؤمَّف
 وجميػع التػأميف  وثػا.ؽ وبيػع وتسػويؽ  التػأميف شػركة بتمثيػؿ مػادي مبمغ لقاء الشخص الاعتباري الشي يقوـ :التأمين وكيل

 .عناا بالنيابة أوالتأميف  شركة لحساب عادة باا قوـت التي الأعماؿ
 غير مباشر.التأميف لإصدار وثيقة التأميف بشكؿ مباشر أو أو اعتباري تعاقد مع شركة  طبيعي شخصكؿ  :العميل

ف ف لػػ   تفتػػرض أف خطػػر مػػا ياػػدد المػػؤمف لػػ   فيقػػوـ المػػؤمِّ ف والمػػؤمَّ يتمثػػؿ بقيػػاـ علاقػػة تعاقديػػة بػػيف المػػؤمِّ  عقــد التــأمين:
 ف ل  أو لممستفيد في حاؿ وقوع المرر.التزاٍـ محدد لممؤمَّ  بتغطيت  عف طريؽ التعاد بأداء

الشػػػخص الطبيعػػػي أو الاعتبػػػاري الػػػشي تػػػؤوؿ إليػػػ  المنفعػػػة المحػػػددة فػػػي وثيقػػػة التػػػأميف عنػػػد حػػػدوث المػػػرر أو  المســـتفيد:
 الخسارة.
 مقابؿ إما كمبمغ مقطوع أو عمى عدة دفعات لممؤمِّف ل  المؤمَّف ايدفعا يتال التكمفة المالية لوثيقة التأميف :(القسط) الاشتراك
 .من  مؤمف خطر وقوعاا في المباشر السبب يكوف التي الخسارة أو المرر عف ل  المؤمَّف تعويض عمى المؤمِّف موافقة

قاا شػػركات التػػأميف باػػدؼ تمبيػػة احتياجػػات الع : يقصػػد بػػ  عقػػدالمنــتا التــأميني ميػػؿ التػػأميف أو التغطيػػة التأمينيػػة التػػي تُسػػوِّ
ورغبات  التأمينية مد المخاطر التي قد يتعرض لاا  في المستقبؿ والتي يمكف أف تسبب ل  خسا.ر في شخص  أو ممتمكات  

 أو مس.وليات  تجاو الغير.
يقصػد باػا التوصػية أو النصػيحة التػي تقػدماا الشػركة لمعميػؿ بعػد الأخػش فػي الاعتبػار ظػروؼ واحتياجػات العميػؿ : المشورة

 طمب التغطية التأمينية.وغايت  مف 
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 دفع مبمغ التعويض بموجب أحكاـ وثيقة التأميف.  يطمب مف خلال لمشركة طمب يقدم  المؤمف ل  أو المستفيد  :المطالبة
هي كؿ اعتراض أو تظمـ يقدـ إلى الشركة نتيجة أي إخلاؿ يؤدي إلى عدـ التزاماا بأحكاـ وثيقة التأميف و/أو  الشكوى:
 .والتعميمات شات العلاقة الأنظمة
النػزاع بػأداء التػزاـ  الخػلاؼ أو أحػد طرفػي إلػزاـ البػت فيػ يتطمػب أو المسػتفيد ف لػ  كؿ خلاؼ بيف المػؤمِّف والمػؤمَّ : المنازعة

 .معيف
ناا.اػااللازمػة لمتعامػؿ مػع  والإجػراءات أخػش التػدابير: الشكوى معالجة دوف  وتسػويتاا بشػكؿ عػادؿ وفعػاؿ شػكاوى العمػلاء وا 

 .أي تأخير
الكشؼ عف المعمومات والبيانات بكؿ وموح وشفافية ومصداقية والامتناع عف حجب أي معمومة قد تكوف مػؤثرة  اح:الإفص

 .أو شات أهمية لأي طرؼ مف أطراؼ عقد التأميف ويقصد بشلؾ المُؤمِّف والمُؤمَّف ل 
مقػػة باػػا باػػدؼ زيػػادة وعػػي وفاػػـ العميػػؿ لممصػػطمحات والمبػػادئ الثقافػػة التأمينيػػة والمبػػادئ الاسترشػػادية المتع نشػػر : التوعيــة

 التأمينية الر.يسة وبالتالي مساعدة العميؿ في التمييز بيف المنتجات والخدمات التأمينية التي تقُدماا الشركات.
 لمنتج أو خدمة تأمينية بشكؿ مباشر أو غير مباشر. وسيمةتروج بأي  تجارية رسالة: الإعلان
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 حماية العملاء والمستفيدين من الخدمات التأمينيةمبادئ : الثانيسم قال
 مُقدمة  .3

 

إلى تحقيق  مف  دا.ماً  في المممكة هدؼ استراتيجي منشود تسعى المؤسسة والمستفيديف شركات التأميفعملاء  حماية -3/1
ستُسػػاعد مبػػادئ  .التػػأميني المسػػتوى المطمػػوب مػػف المعاممػػة العادلػػة والأمانػػة والشػػموؿ شػػركاتخػػلاؿ حرصػػاا عمػػى تقػػديـ ال

المُرخصػة مػف المؤسسػة   شركات التػأميفعمى تحقيؽ الادؼ المنشود لأناا تُطبؽ عمى كافة أنشطة  حماية عملاء الشركات
جػػاز بعػػض الماػػاـ. تشػػمؿ المبػػادئ فػػي إنوالعمػػلاء والمسػػتفيديف  شػػركاتمػػف قبػػؿ ال يسػػتعاف بػػ أي طػػرؼ كمػػا تُطبػػؽ عمػػى 

 )الحالييف والمستقبمييف(. والمستفيديف الأفراد شركاتعملاء ال
  وينبغػػي الالتػػزاـ فياػػا فػػي ومُكممػػة لمتعميمػػات والمػػوابط الصػػادرة مػػف المؤسسػػة شػػركاتتُعتبػػر هػػشو المبػػادئ مُمزمػػة لم -3/2

 ـ.11/19/2114موعد أقصاو تاريخ 
وتسػميماا لمعمػلاء فػي بدايػة  كػؿ فػرع مػف فروعاػاتوفير نسخ ورقيػة مجانيػة مػف هػشو المبػادئ فػي  شركةينبغي عمى ال -3/3

 .الإلكتروني شركةموقع ال عمىالتعامؿ أو عند حصولاـ عمى منتج أو خدمة جديدة  كما ينبغي إدراجاا 
 .الشأف هشا في سسةالمؤ  تطمباا التي والمعمومات والمستندات السجلات كافة توفير شركةال عمى ينبغي -3/4
شػػػركات التػػػأميف التعػػػاوني  راقبػػػةمُ  نظػػػاـأُصػػدرت هػػػشو المبػػػادئ اسػػػتناداً إلػػػى الصػػػلاحيات المُخولػػػة لممؤسسػػة بموجػػػب  -3/5

 ـ(31/17/2113)الموافػػؽ هػػػ12/16/1424 وتػػاريخ 32/ـ رقػػـ الكػػريـ الممكػػي المرسػػوـ بموجػػب الصػػادر ولا.حتػػ  التنفيشيػػة
 .ـ(18/14/2113هػ )الموافؽ 27/15/1434( وتاريخ 31رقـ )ـ/ الممكي المرسوـوالمعدؿ بموجب 
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 المبادئ العامة .4
نصاف المعاممة :1 المبدو  بعدل وا 
نصػػػاؼ التعامػػػؿ بعػػػدؿ وأمانػػػة شػػػركاتعمػػػى ال ينبغػػػي  والوفػػػاء العلاقػػػة بينامػػػا مراحػػػؿ جميػػػع فػػػيوالمسػػػتفيديف  مػػػع العمػػػلاء وا 

ة دوليػػػاً لموفػػػاء تبعػػػتبػػػاع أفمػػػؿ الممارسػػػات الموتعميمػػػات المؤسسػػػة  وعمػػػى الشػػػركة ا بموجػػػب الأنظمػػػة والمػػػوا.ح بالالتزامػػػات
 هتمػػػاـالاعنايػػػة و البػػشؿ  عمػػػى الشػػػركة ينبغػػيكمػػػا . شػػػركةال ثقافػػة مػػػف يتجػػػزأ لا جػػزءاً  بحيػػث يكػػػوف شلػػػؾ  بالتزامػػات العمػػػلاء 

 الاحتياجات الخاصة مف الجنسيف.وكبار السف وشوي  سيما محدودي التعميـوالمستفيديف بشكؿٍ عاـ ولا عملاءالخاص بال

 

 : الإفصاح والشفافية2المبدو 
قسػػػاط وتفاصػػػيؿ الأ مػػػف أطػػػراؼ العلاقػػػة التأمينيػػػة كػػػؿ طػػػرؼوواجبػػػات إيمػػػاح حقػػػوؽ ومسػػػ.وليات شػػػركات ينبغػػػي عمػػػى ال

ى شلؾ مف آثارٍ أياًّ كاف نوعاػا وما يترتب عم التأمينية أو إلغاء وثيقة التأميف وآلية إنااء العلاقةوالعمولات وأنواع المخاطر  
وامػػػحة  الر.يسػػػة ومنافعاػػػا عمػػػى المػػػؤمف لػػػ . وينبغػػػي عمػػػى الشػػػركات مراعػػػاة أف تكػػػوف شػػػروط وثػػػا.ؽ التػػػأميف واسػػػتثناءاتاا

. عمػػى دوف عنػػاء عمياػػا وقراءتاػػاوبحيػػث يمكػػف لمعمػػلاء الحصػػوؿ والاطػػلاع  غيػػر مُمػػممةودقيقػػة و  سػػامة الفاػػـو ومُختصػػرة 
الشػػركات ومنسػػوبياا الإجابػػة عمػػى كافػػة استفسػػارات العمػػلاء المتعمقػػة بالمنتجػػات التأمينيػػة التػػي تقػػدماا أو المتعمقػػة بوثػػا.ؽ 
التػأميف التػي أصػدرتاا. كػػشلؾ ينبغػي عمػى الشػركات تحػػديث كافػة المعمومػات المتعمقػة بالخػػدمات والمنتجػات التأمينيػة بشػػكؿٍ 

شػػػركة العبػػػر موقػػع المُقدمػػة  الخػػػدمات والمنتجػػات التأمينيػػػةعػػف  اللازمػػػة والمحدثػػة لمعمػػػلاء معمومػػاتكافػػػة التػػوفير   و دوري
 \.الإلكتروني

 

 التأمينية والتوعية التثقيف: 3 المبدو
الحػالييف والمسػتقبمييف ورفػع والمسػتفيديف ومع برامج وآليات مُناسبة لتطوير معارؼ وماارات العمػلاء  لشركاتينبغي عمى ا

لممنػػتج التػػأميني وفوا.ػػدو وشػػرح حقػػوقاـ المخػػاطر الأساسػػية واسػػتيعاب فاػػـ  ومسػػاعدتاـ فػػيلػػدياـ التػػأميني مسػػتوى الػػوعي 
لمحصػوؿ عمػى تػوجيااـ إلػى الجاػة المُناسػبة كما ينبغي اتخاش قرارات مدروسة وفعّالة     لتمكيناـ مفميؿوواجباتاـ دوف تم

 في حاؿ حاجتاـ لشلؾ. إمافية معموماتأي 

 

 العمل وخلاقياتو  سموكيات :4 المبدو
و بشػػكؿ مسػػ.وؿ  وتقػػديـ خػػدماتاا والقيػػاـ بواجباتاػػا والتزاماتاػػا بجػػودة عاليػػة وفػػي  العمػػؿ بطريقػػة مانيػػة شػػركةينبغػػي عمػػى ال
المسػ.وؿ الأوؿ عػف  شػركةعتبػر ال  حيػث تُ متػداد العلاقػة بينامػاعمػى اوالمسػتفيديف  لمػا فيػ  مصػمحة العمػلاء الوقت المناسػب
 . التأمينية اـحماية مصالح
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 : عدم التمييز والتفضيل5المبدو 
فػي التعامػؿ بػيف عملا.اػا )الحػالييف أو المسػتقبمييف( بشػكؿ مجحػؼ وغيػر عػادؿ  عمى الشركة وموظفياا عػدـ التمييػزينبغي 

 .الجنس  أو الديف أو  بناء عمى العرؽ 
 

 ضد عمميات الاحتيال: الحماية 6المبدو 
وحمايتاػا مػف الاحتيػاؿ أو  لرقابػة عمميػات التػأميفينبغي عمى الشركة تطبيؽ الحد الأقصى مف التػدابير والإجػراءات الأمنيػة 

 .الاستخداـ غير المشروع
 

 

 حماية خصوصية المعمومات  :7 المبدو
مانيػػة محػػددةٍ  والشخصػػية وعػػدـ اسػػتخداماا إلا لأغػػراض والتأمينيػػة حمايػػة معمومػػات العمػػلاء الماليػػةيجػػب عمػػى الشػػركات 

وألا تفصػػح عناػػا لأي طػػرؼ ثالػػث دوف تصػػريح مسػػبؽ مػػف المؤسسػػة باسػػتثناء مراقبػػي حسػػابات  ونظاميػػة وبموافقػػة العميػػؿ 
 .الشركات والخبراء الاكتوارييف وشركات إعادة التأميف المشتركة  والجاات شات العلاقة

 
 

 الشكاوى معالجة: 8 المبدو
تػػػػػػوفير آليػػػػػػة مناسػػػػػػبة لمعمػػػػػػلاء لتقػػػػػػديـ شػػػػػػكاواهـ بحيػػػػػػث تكػػػػػػوف ا ليػػػػػػة عادلػػػػػػة ووامػػػػػػحة وفعالػػػػػػة               شػػػػػػركاتعمػػػػػػى ال ينبغػػػػػي
 والجاػات المؤسسػة الأنظمػة والمػوا.ح والتعميمػات الصػادرة مػفمف خلالاػا متابعػة ومعالجػة الشػكاوى دوف تػأخير وفػؽ ويمكف 

 شات العلاقة.                  

 

 : المُنافسة9المبدو 
عمػػى الشػػركات التنػػافس فػػي تقػػديـ أفمػػؿ المنتجػػات والخػػدمات والأسػػعار بمػػا يمبػػي احتياجػػات العميػػؿ ورغباتػػ   ودوف ينبغػػي 

  إخلاؿٍ بما تقتمي  الأنظمة والموا.ح والتعميمات المتعمقة بآلية وطريقة تسعير المنتجات التأمينية.
 

 الشركات مقدمي الخدمات نيابة عن: 11المبدو 
وأناػػا تعمػػؿ لمػػا فيػػ    التأكػػد مػػف التػػزاـ الجاػػات الخارجيػػة التػػي يػػتـ إسػػناد ماػػاـ لاػػا بمتطمبػػات هػػشو المبػػادئ لشػػركاتعمػػى ا

ف عف الإجراءات التي يتـ اتخاشها نيابة و هـ المس.ول التأمينيةمصمحة عملا.اا وتتحمؿ مس.ولية حمايتاـ  فمقدمي الخدمات 
ولا يعنػي شلػؾ عػدـ مسػ.ولية الشػركات عػف   الإسػناد الصػادرة مػف المؤسسػة لا.حةأو العملاء وفقاً لما ورد في  شركاتعف ال

الخدمات التأمينية المتعاقد معاـ أو التػي أُسػندت إلػياـ  ءات والأعماؿ التي يقوـ باا مقدميالإشراؼ والتدقيؽ ومتابعة الإجرا
 .بعض المااـ المتعمقة باشو المبادئ
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 : تضارب المصالح11المبدو 
جراءات اللازمة لمماف التعامػؿ العػادؿ مػع وتحديد الإ ينبغي أف يكوف لدى الشركة سياسة مكتوبة بشأف تمارب المصالح 

مػةكافة العملاء. وعمى الشركة التأكد مف أف السياسػات التػي  لتمػارب المصػالح موجػودة  تُسػاعد فػي كشػؼ العمميػات المُحتم 
وكػػاف لاػػشا التمػػارب أي أثػػر محتمػػؿ عمػػى  ومُطبقػػة  وعنػػدما تنشػػأ إمكانيػػة تمػػارب مصػػالح بػػيف الشػػركة وأي طػػرؼ آخػػر

 الأنظمة والموا.ح والتعميمات شات العلاقة.   وفقاً لما تقتمي فينبغي عمى الشركة الإفصاح لمعميؿ عف هشا التمارب العميؿ
 

 الكافية: الموارد 12المبدو 
 االلازمػػة لتنفيػػش أعمالاػػو المػػوارد الإداريػػة والماليػػة والتشػػغيمية والبشػػرية الكافيػػة  لتػػوفيرأخػػش العنايػػة اللازمػػة  الشػػركةيجػػب عمػػى 

 عملا.اا في كافة مناطؽ المممكة المتواجدة فياا. وخدمة
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 العميلسئوليات م .5
 شػركاتالكافػة  مػفالمسػتمرة المُقدمػة  والتثقيػؼ التوعيػة بػرامجتعزيػز مسػ.ولية العمػلاء مػف خػلاؿ نشػر  شػركاتينبغي عمػى ال

 ا.لعملا.اشركة عمى حدة خدمةً قوـ فياا كؿ ت التي الفردية المبادرات عف فملاً   مُجتمعة
 لاء ا تي:ليات العم.و مستشمؿ  
 كن صادقاً عند تقديم المعمومات -5/1

أي معمومػات ممػممة أو خاط.ػة . وامتنع عف تقديـ شركةال تطمباا نماشجقدـ دا.ماً المعمومات الكاممة والدقيقة عند تعب.ة أي 
 .أو الجوهرية المعمومات الاامة الإفصاح عفعدـ أو  أو غير مكتممة

  شركةلك الها تبدقة كافة المعمومات التي قدم اقرو -5/2
قػـ بػالاطلاع   الكاممة بشأف الالتزامات المترتبػة عميػؾ مقابػؿ حصػولؾ عمػى الخدمػة أو المنػتج المعموماتسوؼ يتـ تسميمؾ 

 وقدرتؾ عمى الالتزاـ باا. بشكؿ وامح الالتزامات وتأكد مف فامؾ لاا عمى تمؾ
 اطرح الأسئمة -5/3

في حاؿ عػدـ ومػوح أي بنػد أو شػرط فػي وثيقػة التػأميف أو أي مػف المسػتندات المُقدمػة مػف قبػؿ الشػركة  ف نػ  يحػؽ لمعميػؿ 
بأسموب مانػي   س.مةالأ عمى تمؾالإجابة الشركة  يموظفيجب عمى و الاستفسار عناا وطرح الأس.مة عمى موظفي الشركة  

 المناسب. اتخاش القرار عمى وامح يساعد العميؿ

 تأكد من بيانات وثيقة التأمين -5/4
 -عمػػى سػػبيؿ المثػػاؿ لا الحصػػر -الوثيقػػة ومػػف شلػػؾ  محتويػػاتصػػدرة لوثيقػػة التػػأميف تشػػمؿ كافػػة تأكػػد مػػف أف النسػػخة المُ 

 .وثيقةالتغطية وملاحؽ ال واستثناءات تاريخ سرياف التغطية التأمينية وشروط الوثيقة وحدودبياناتؾ الشخصية و 
 تقديم الشكوىمعرفة كيفية  -5/5
مثػؿ أرقػاـ وعنػاويف الاتصػاؿ لتقػديـ الشػكوى تقػديـ الشػكوى آليػة بشػأف المعمومػات والبيانػات اللازمػة  شػركةلػؾ الوفر وؼ تػسػ

إلػػى المسػػتويات  الشػػكوىومعرفػػة كيفيػػة رفػػع  ات الخػػدم تمػػؾاسػػتخداـ ب. بػػادر لموافاتػػؾ بالنتيجػػةوالإطػػار الزمنػػي    ومتابعتاػػا
 العميا  عند المرورة.

 بموجب الأحكام والشروطالتأميني استخدم الخدمة وو المنتا  -5/6
  وشلػؾ بعػد التأكػػد مػف فاماػػا المومػػحة فػي وثيقػة التػػأميفإلا وفقػاً لححكػػاـ والشػروط  التػأميني لا تسػتخدـ الخدمػة أو المنػػتج

 .كامؿبشكؿ 
 عدم التعرض لممخاطر -5/7

شػرحاا بومػوح. لا  شركةالعمى  وينبغي مستويات متفاوتة مف المخاطرعمى  التأمينيةبعض الخدمات أو المنتجات  تحتوي
 .ومعؾ المالي مع تلا.ـتخدمة أو منتج عند الشعور أف المخاطر لا  بطمبتقـ 
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 قدم طمب لمحصول عمى المنتجات و/وو الخدمات المتلائمة مع احتياجاتك -5/8
  حتياجاتػػؾ لا امتاػػالتأكػد مػػف ملاء ينبغػػي عميػػؾ  التأمينيػػةات خػدمالأو  اتمنتجػػأي مػػف اللحصػوؿ عمػػى اطمػػب ب تقػػدمؾ عنػد

 .التأمينية المنتج أو الخدمة نتيجة حصولؾ عمىالوفاء بالالتزامات المترتبة عمى قدرتؾ  بالإمافة إلى
 الإجراءات غير النظاميةبشأن  شركةوبمغ ال -5/9

  بػػشلؾ عمػػى الفػػور الشػػركةعميػػؾ إبػلاغ فػػ ف   لػػؾ مػػس المنػػتج أو الخدمػػة المقدمػةي أي إجػػراء غيػر نظػػامي اكتشػػفتفػي حػػاؿ 
 التقدـ بشكواؾ إلى المؤسسة. لؾوفي حاؿ عدـ تجاوب الشركة ف ن  يحؽ 

  تأمينيةفي حال مواجهة صعوبات  لشركةاستشر ا -5/11
التزامػات  تحمػؿ عمػى قػادر وغيػر مالية صعوبات تواج  كنت في حاؿ الاستشارة طمبل امعا تتعامؿ تيال شركةال مع تحدث

 . حتى تستطيع مناقشة الخيارات المتاحة بما يتناسب مع ومعؾ المالي التأميني الخدمة أو المنتج
 تحديث المعمومات -5/11

 تبحيػػث يكػػوف التحػػديث بشػكؿ مسػػتمر ومتػػى مػػا طمبػػ  الاتصػاؿبيانػػات  اػػافي بمػػا الشخصػية بياناتػػؾ   تحػػديث عميػػؾ ينبغػي
وينبغي أف تُدرؾ أف عدـ تحديث بياناتؾ الشخصية ولا سيما الجوهرية مناا قد يؤدي إلى نشوء مسػ.ولية عميػؾ   شلؾ شركةال

  أو مياع لحقوقؾ.
 عنوان البريد -5/12

 شػػركة التػػػيتصػػاؿ الخاصػػة بػػػؾ عنػػد طمباػػا مػػف ال( وأرقػػاـ الاالإلكترونػػي البريػػػد/أو )البريػػد العػػادي و البريػػد عنػػواف اسػػتخدـ
 .شخصيةمعموماتؾ ال يؤدي إلى إفشاءمما قد  الأقارب وأ صدقاءعناويف أخرى لا تخصؾ كالأ تستخدـ لا. اتتعامؿ معا

 الوكالة الرسمية -5/13
 الماليػػػة شػػؤونؾ صػػلاحية التصػػرؼ فػػي تعطػػي لمػػف اعػػرؼ. تأمينيػػةمػػنح وكالػػة رسػػمية لإنجػػاز تعاملاتػػؾ ال عنػػد حػػشراً  فكُػػ

 .ومف يطمع عمياا المتعمقة بالتأميف
 غير المكتممة )الاستمارات( لا توقع عمى النماذج -5/14

 أو فػارغ شجو نمػأي  عمػى تقػـ بػالتوقيع  لا  و توقيػعمل لػؾ المقدمػة شجاالنمػ فػي المطموبػة والأرقػاـ الحقػوؿ كافة اكتماؿ مف تأكد
 .غير مكتمؿ

 
 
 
 
 
 



 

 شركات التأمينحــمايــة عــملاء  مــبادئ   

  

Insurance Consumer Protection Principles 

 

 
11 

 

 

 استعرض كافة معموماتك -5/15
صػحة  لممافالمنتجات أو الخدمات   طمب نماشجفي قمت بتدويناا  التي  والبيانات المعمومات جميع مراجعةينبغي عميؾ 

 .واعمـ أف توقيعؾ عمى النموشج يعني الموافقة عمي    البيانات المدونة في أخطاءأي  وجود عدـالمعمومات المقدمة و 
 لا تفصح عن معموماتك الشخصية -5/16

 أي وتحػػػت أو الجاػػػات الرسػػػمية الشػػػركة غيػػػر آخػػػر طػػػرؼ لأي تأمينيػػػة  أو شخصػػػية معمومػػػات أي عػػػف تفصػػػح لا -
 .الظروؼ مف ظرؼ

 والمعمومػات المطموبػة  التأمينيػة الخدمػة أو بػالمنتج صػمة شات معمومػاتأي   عػفيتعيف عميؾ الإفصاح  لمشػركة    -
 . لاا تعرضت قد التي المخاطر وتقييـ التأمينية ؾاحتياجات لتحديد المرورية

 وحقيتك في الحصول عمى نسختك -5/17
 في مكاف آمف. االاحتفاظ باالموقعة مع الشركة و العقود والمستندات مف  ةنسخ تأكد مف حصولؾ عمى -
وثيقة التأميف الخاصة بؾ موافقػة لأحكػاـ الوثيقػة ينبغي أف تكوف عمى المركبات الإلزامي فيما يتعمؽ بوثا.ؽ التأميف  -

 .(www.sama.gov.sa)الالكتروني  موقع المؤسسة المنشورة عمى الموحدة لمتأميف الإلزامي عمى المركبات
فيمػػا يتعمػػؽ بوثػػا.ؽ التػػأميف الإلكترونيػػة التػػي تُصػػدرها الشػػركة عػػف طريػػؽ موقعاػػا الالكترونػػي  لممػػؤمف لػػ  الحػػؽ أف  -

يطمب مف الشركة و/أو أحد فروعاا تزويدو مباشرةً بنسػخة ورقيػة مػف وثيقػة التػأميف المُصػدرة إلكترونيػاً و أي مسػتند 
لػػ  علاقػػة باػػشو الوثيقػػة  تكػػوف موقعػػة ومختومػػة مػػف الشػػركة  أو أف يطمػػب مػػف الشػػركة إرسػػالاا لػػ  عػػف طريػػؽ  آخػػر

 البريد المُسجؿ خلاؿ مدة لا تتجاوز سبعة أياـ عمؿ مف تاريخ طمب المؤمف ل .
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 عمى الشركات الرئيسة الالتزامات: الثالثالقسم 

والتػػي تػػدعـ بالمبػػادئ العامػػةب لحمايػػة  تأمينيػػةالالتزامػػات والأنظمػػة الخاصػػة بالخػػدمات اليتمػػمف هػػشا القسػػـ التفاصػػيؿ بشػػأف 
 العميؿ.

 

 الأحكام والشروط .6
 فمػػم مػػا يُ حسػػب  شػػركةالمُتاحػػة مػػف الالاتصػػاؿ عبػػر قنػػوات حدثػػة لمعميػػؿ وشلػػؾ ينبغػػي تػػوفير الأحكػػاـ والشػػروط المُ  -6/1

وتشػجيع  عمػى قراءتاػا  بػشلؾ خاصػة مطويػة تػوفير وأ حكػاـوالأ الشػروط يتمػمف عػاـ كتيػب تػوفير خػلاؿ مػف العميؿ
 .التأمينية قبؿ الالتزاـ بالخدمات والمنتجات

 

والػشي يقػوـ  التأمينيػة حصػوؿ عمػى المنػتج أو الخدمػةالالأحكاـ والشروط في نموشج تقديـ طمػب كافة أف تدرج  ينبغي -6/2
  مػع تػوفير وبخطٍّ مقروء وامحة ومفاومة وغير ممممةوبصياغة  شاممةف تكوف عمى أ بالمغة العربية بتعب.ت  العميؿ

 نسخة بالمغة الإنجميزية في حاؿ طمب العميؿ شلؾ.
 

التػي قػد  المحتممػة العواقػب عمػى بومػوحبيانات تحشيرية تػنص  الطمبات ونماشجحكاـ والشروط الأ تتممفينبغي أف  -6/3
 .خلاؼ الشروط المُتفؽ عمياا في نموشج الطمب التأمينية عند استخداـ المنتج أو الخدمة يتحمماا العميؿ

 

فيمػا لا يتعمػػؽ بتعػديؿ الأخطػػاء الإملا.يػة ومػػا تقػرو الأنظمػػة المرعيػػة ينبغػي عمػػى الشػركة الالتػػزاـ بمػا تمػػمنت  وثيقػػة   -6/4
ممحقػاً لموثيقػة بعػد عمػى أف تصػدر الشػركة   باػشا الشػأفبموافقة خطية مف العميػؿ وعدـ تعديماا إلا  وممحقاتاا التأميف

 موافقتاا عمى التعديؿ.  
 
 والعمولات  الأسعارتحديد  .7
كجزء مف طمب الموافقة عمى  عميااالموافقة لمعميؿ عمى الشركة تطبيؽ طريقة التسعير المقدمة لممؤسسة والتي سبؽ  -7/1

 .التأميني المنتج
سعار مف عدة شركات وتومػيح أسػباب الأعروض أفمؿ لمحصوؿ عمى  فعالةبجاود  وسيط التأميفينبغي أف يقوـ  -7/2

 .العروضأي مف  توصيت  لمعميؿ بمناسبة
إلغاء وثيقة التأميف قبؿ انقماء مدتاا ف ف عمى الشركة رد جزء نسبي مف قيمة الاشتراؾ المدفوع عػف المػدة في حاؿ  -7/3

 . حسب ما تنص عمي  الوثيقةالتأميف  وثيقة غير المنقمية مف
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 انات والمعمومات والحفاظ عمى السريةحماية البي .8
وعػػػدـ اسػػػتخداـ هػػػشو البيانػػػات عمػػػى سػػػريتاا  والمحافظػػػة العميػػػؿ والمسػػػتفيدمسػػػ.ولية حمايػػػة بيانػػػات  شػػػركةتقػػػع عمػػػى ال -8/1

 (.7في المبدأ رقـ ) ورد  حسب ما لأغراض غير نظامية
فينبغػػي عمياػػا اتخػػاش كافػػة التػػدابير والإجػػراءات عنػػد تقػػديـ الشػػركة خػػدمات البيػػع أو التجديػػد عبػػر موقعاػػا الإلكترونػػي  -8/2

الأمنيػػة اللازمػػة لحمايػػة المعمومػػات المتبادلػػة مػػع العمػػلاء الكترونيػػاً وتػػوفير أحػػدث التقنيػػات والبػػرامج لمػػماف حمايػػة 
 وسلامة عمميات دفع المبالغ النقدية مف خلاؿ موقع الشركة الإلكتروني.

 باستثناء ا تي: عمى سرية بيانات العملاء والمستفيديف وعدـ الكشؼ عناا مس.ولية المُحافظة  شركةال عمى تقع -8/3
وزارة الداخميػػػػػػػة                      :المختصػػػػػػة )مثػػػػػػػؿالحكوميػػػػػػػة السػػػػػػػمطات تفرمػػػػػػ   اً إلزاميػػػػػػػ اً يكػػػػػػػوف الكشػػػػػػػؼ عناػػػػػػا أمػػػػػػػر عنػػػػػػدما  - أ

 المحاكـ.. الخ(.
 .الكتابية أو المستفيد العميؿموافقة ب الكشؼ عف المعمومات تـيعندما  - ب

والمسػتفيديف إجػراءات العمػؿ المناسػبة والأنظمػة الرقابيػة الفعالػة لحمايػة بيانػات العمػلاء  لشػركةينبغي أف يكوف لػدى ا -8/4
  .واكتشاؼ ومعالجة التجاوزات التي حدثت أو المتوقع حدوثاا

 الماف الحرة أو ممثمي الشركات أصحابو المؤقتيف وموظفي أ  سواءً الموظفيف الدا.ميف شركةينبغي عمى موظفي ال -8/5
 اـمعمومػػػاتوالمسػػػتفيديف والتأكػػد مػػػف عػػدـ كشػػػؼ التوقيػػع عمػػػى نمػػوشج المحافظػػػة عمػػػى السػػرية بشػػػأف بيانػػات العمػػػلاء 

عمػى الأشػخاص المخػوليف فقػط سػواء كػانوا عمػى رأس العمػؿ أو بعػد تػركاـ  االشخصية ومنع الدخوؿ عمياا واقتصاره
 .لوظا.فاـ

 

 قالإعلان والتسويالتواصل عبر  .9
عمػى  – لاءعمى الشركة التواصؿ مع العملاء باستخداـ وسيمتي اتصاؿ عمى الأقؿ مػف الوسػا.ؿ المفمػمة لػدى العمػ  -9/1

 اسػػتخداـ لمشػػركة يُمكػػفالبريػػد الإلكترونػػي  البريػػد المسػػجؿ  الرسػػا.ؿ النصػػية والاػػاتؼ. كمػػا  -سػػبيؿ المثػػاؿ لا الحصػػر
 والمقػػروءة والمسػػموعة المر.يػػة) العامػػة الإعػػلاـ قنػػوات سػػتخداـا وكػػشلؾ  (الالكترونػػي الموقػػع الفػػروع ) الر.يسػػة اقنواتاػػ
  المسػتادفة لمشػريحة مناسػبة راهات التي والتسويقية الدعا.يةالإعلانية و  الأساليب باستخداـ منتجاتاا لتسويؽ (إلخ.... 
 .المؤسسة مف الصادرة والقواعد التعميماتالأنظمة والموا.ح و  مع يتماشى وبما

عمى الشركة توخي الحشر عند إرساؿ إشعار أو إعلاف لأكثػر مػف عميػؿ عػف طريػؽ البريػد الإلكترونػي أو أي وسػيمة  -9/2
 .أحد العملاءاتصاؿ أخرى لمتحقؽ مف عدـ احتواء الإشعار المرسؿ عمى معمومات شخصية تخص 

 
 
 تسػويؽ عنػد ممػمؿ أسػموب اسػتخداـ وتفػادي عػف منتجاتاػا الإعػلاففػي  الأسػاليب المانيػة ينبغي عمى الشركة اتبػاع -9/3
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سػػػواء بشػػػكؿ مباشػػػر أو غيػػػر مباشػػػر مػػػع الأخػػػش بعػػػيف  و الخدمػػػة المعمػػػف عناػػػاالمنػػػتج أ وعػػػدـ تمػػػخيـ ميػػػزات المنػػػتج
وامػػػحة رقػػػاـ المسػػػتخدمة تكػػػوف كافػػػة العبػػػارات والأ وينبغػػػي أف  الاعتبػػػار عػػػدـ الإمػػػرار بمصػػػالح الشػػػركات الأخػػػرى

 .وبخط مقروء بما في شلؾ الاوامشوسامة الفاـ 
 ا تي: لشركاتر عمى ايحظ -9/4

كاشباً أو أف يكوف مصوغاً بعبارات مف شأناا أف تؤدي بطريقة مباشرة أو غير  دعاءً تقديـ عرماً أو بياناً أو ا .أ 
 مباشرة إلى خداع أو تمميؿ العميؿ.

 .علامة مقمدةؿ أو علامة فارقة دوف وج  حؽ في استعمالاا أو استعما تقديـ إعلاف يتممف شعاراً  .ب 
 ومػع أو بالأسػعار متعمقػًا شلػؾ كػاف سػواءً  لمجماػور ممػممة أو صػحيحة غيػر تسػويقية إعلانػات اسػتخداـ .ج 

 .الشركة
لممؤسسة إلػزاـ الشػركة التػي لا تتقيػد بالشػروط الػواردة فػي هػشو المػادة سػحب الإعػلاف خػلاؿ يػوـ عمػؿ واحػد مػف إخطػار 

 المؤسسة لاا بشلؾ. 
ويتطمػػب   عػػلاف موجػػ الإعػػلاف بحيػػث يلاحػػظ العميػػؿ أنػػ  إ التأكػػد مػػف مناسػػبة عػػرض وتصػػميـ شػػركةينبغػػي عمػػى ال -9/5

 .فر شروط محددة في العميؿاعناا تو  و الخدمة المعمفأالحصوؿ عمى المنتج 
 .وبوموح يتـ شرح معناها صراحة رموز مختصرةأف الإعلانات التي تتممف مف التأكد  شركةعمى ال ينبغي -9/6
لحفػظ الكتيبػات و في كافة فروعاا منطقة مخصصة لمراجعة وتعب.ة النمػاشج اللازمػة  لعملا.ااينبغي أف توفر الشركة  -9/7

 .يمكف لمعملاء مف خلالاا الحصوؿ عمى النسخة المطموبةوالنماشج التي 
 

قػدماا تسػويقية لمخػدمات والمنتجػات التػي تأو منشػورات  (SMS)يحؽ لمعملاء إبداء الرغبة في استلاـ رسا.ؿ قصيرة  -9/8
عمػى مػا لكترونيػاً بنػاءً إالحصػوؿ عمػى موافقػة العميػؿ بممػموف شلػؾ  سػواء كتابيػاً أو  شػركة  وينبغي عمػى الشركةال

 .يفمم  العميؿ
سػنة(  خاصػة  18مػف ) أقػؿ إلػى الأفػرادى الشركة عدـ إرساؿ مواد تسويقية لمنتجػات تأمينيػة غيػر مناسػبة ينبغي عم -9/9

 .و خدمات تحمؿ مخاطر غير مناسبة لاشو الف.ةأفي حاؿ تسويؽ منتجات 
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 التواصل مع العملاء خلال فترة ما قبل البيع. 11
لشػػػركة التػػػي تقػػػوـ بمامػػػة التواصػػػؿ مػػػع العميػػػؿ باػػػدؼ تقػػػديـ العػػػروض والمنتجػػػات التأمينيػػػة تقػػػديـ عمػػػى اينبغػػػي  -11/1

 :ا تيعمى  حدًّا أدنىالمعمومات الكافية لعملا.اا والتي تحتوي 
أو تعمػػؿ بشػػكؿ مسػػتقؿ  مػػا إشا كانػػت شػػركة تػػأميف أو تعمػػؿ لمصػػمحة شػػركة تػػأميفو عػػف نشػػاط الشػػركة  اتمعمومػػ .أ 

 العميؿ.لمصمحة 
العميػػؿ بػػأي علاقػػة ماليػػة بػػيف الوسػػيط وشػػركة التػػأميف غيػػر اتفاقيػػات العمولػػة العاديػػة  أو إشا كانػػت هنػػاؾ أي  بػػلاغإ .ب 

 ممكية مشتركة لدى الطرفيف.
 .التي يمكف أف تقدماا الشركة التأمينية عف طبيعة ونطاؽ المنتجات والخدمات معمومات .ج 
معقػػوؿ مػػف المعمومػػات عػػف العمػػلاء لتقػػدير احتياجػػاتاـ مػػف المنتجػػات عمػػى الشػػركة أف تسػػعى لمحصػػوؿ عمػػى حػػد  -11/2

 وتقديـ العروض الملا.مة لاحتياجات كؿ عميؿ.التأمينية والخدمات 
 ات التأمينيػة الملاءمػة والممبيػةأو المنتجػ التوصػية لمعمػلاء فػي اختيػار الخػدماتلشركة تقديـ المشػورة و ينبغي عمى ا -11/3

 .بشكؿ كاؼٍ حتياجاتاـ ورغباتاـ لا
عمػػػى الشػػػركة عنػػػد تقػػػديـ مشػػػورة فيمػػػا يتعمػػػؽ باسػػػتبداؿ وثيقػػػة تػػػأميف الحمايػػػة والادخػػػار تومػػػيح مقػػػدار الزيػػػادة فػػػي  -11/4

يماح ا ثار المالية المترتبة عمى العميؿ عند استبداؿ الوثيقة.  المصاريؼ الأولية بشكؿ مبرر وا 
 

 بيع منتجات وخدمات التأمين  .11
أف تبػػادر بالإفصػػاح لعملا.اػػا عػػف كػػؿ مػػا يتعمػػؽ بالتغطيػػات التأمينيػػة  عقػػد التػػأميفإبػػراـ يجػػب عمػػى الشػػركة قبػػؿ  -11/1

 التأمينيػػةالخدمػػة  وأنػػتج بالأحكػػاـ والشػػروط الأساسػػية لممُ  المطموبػػة مػػف جػػانباـ أو المقترحػػة مػػف جانباػػا  وأف تػػزودهـ
 ما يمي: –عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر  -   ومف شلؾالتي سيتـ شراؤها

 اسـ الشركة. -
 والاقتطاعات.والاستثناءات  المزايا  -
 فترة التغطية التأمينية.  -
 الأسعار والتكاليؼ.  -
 المطالبات والتعامؿ مع الشكاوى. إجراءات تسوية  -
 وواجبات كؿ طرؼ بموجب الوثيقة. التزامات -
 لمشركة تعديم  بعد سرياف العقد. أي بند يحؽ -
 بمصمحة العميؿ.عادي قد يرتب مرراً يمس  أي قيد أو شرط غير -
 عناويف الشركة ووسا.ؿ التواصؿ باا. -
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يجػػػب عمػػػى الشػػػركة تقػػػديـ معمومػػػات وافيػػػة لعملا.اػػػا فيمػػػا يتعمػػػؽ بعقػػػود بػػػرامج الحمايػػػة إمػػػافة إلػػػى مػػػا ورد أعػػػلاو  -11/2
التأمينية  والعوا.د الماليػة  والمخػاطر المحتممػة  وأي والادخار  مف حيث كيفية المشاركة في الأرباح  ومبالغ التغطية 

 المقدـ. التأميني لمعميؿ عف المنتج الفاـ الكامؿ حقؽما يمعمومات تخص البرنامج ب
لػرفض أو يجب أف يكوف لدى الشركة أسباب مقنعة يحؽ لكافة العملاء الحصوؿ عمى المنتج التأميني المطموب  و  -11/3

 التأميف  ولا يعد قرار الشركات الأخرى لوحدو سبباً مقنعاً لشلؾ. تجديد قبوؿ إلغاء أو عدـ

 تػاريخ سػرياف  يجب فوراً عمى الشركة تزويد العملاء بتأكيد خطي رسمي عمى وممحقاتاا وثيقة التأميف إصدارعند  -11/4
يػة التأمينيػة تسػتخدـ تغطية التأميف  وفي حالة عدـ توفر كامؿ الوثا.ؽ ف ف عمػى الشػركة إصػدار شػاادة مؤقتػة بالتغط

 كدليؿ نظامي عمى سرياف التغطية.

  .تقديـ كامؿ مستندات وثا.ؽ التأميف لمعملاء فوراً بعد إبراـ تمؾ الوثا.ؽ الشركةيجب عمى  -11/5
 

 خدمة العميل بعد البيع  .12
بتقديـ الخدمات لمعملاء في وقتاا وبطريقة مناسبة  بما في شلؾ الرد  يجب أف تقوـ الشركة بعد بيع المنتج التأميني -12/1

 وثا.ؽ التأميف.شروط بتعديؿ  الأخرى المتعمقةعمى استعلاماتاـ وطمباتاـ الإدارية و 
يجب عمى الشركات تقديـ تأكيد خطي لأي تعديلات عمى وثيقػة التػأميف بالإمػافة إلػى أيػة مبػالغ إمػافية مسػتحقة  -12/2

 .مف ل  نتيجة التعديؿعمى المؤ 
إشػػعار العمػػلاء فػػوراً بػػأي تغييػػرات فػػي الإفصػػاح أو الشػػروط المعػػدة لمعمػػلاء عنػػد إبػػراـ وثيقػػة يجػػب عمػػى الشػػركات  -12/3

 التأميف  أو أي تغييرات في بيانات الاتصاؿ بالشركة أو إجراءات تقديـ المطالبات.

 يػػوـ عمػػؿ مػػف تػػاريخ انتاا.اػػا 15قبػػؿ انتاػػاء وثيقػػة التػػأميف إشػػعار العميػػؿ بتػػاريخ تجديػػد أو يتعػػيف عمػػى الشػػركة  -12/4
 ليتمكف العميؿ مف التجديد أو الحصوؿ عمى تغطية مف شركة أخرى.

يجب عمى الشركة عند إصدار وثيقة تأميف مف خلاؿ موقعاا الإلكتروني تػوفير قسػـ خػاص بخػدمات مػا بعػد البيػع  -12/5
طمب إجراء أي تعديلات عمى الوثيقة كالإمافة أو التجديد أو  –عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر  -بحيث يمكف لمعميؿ 

التغطية التأمينية وانتاا.اا والأقساط المدفوعة والمستحقة  الإلغاء  التحقؽ مف حالة الوثيقة   معرفة تاريخ بداية سرياف
 .وتواريخ استحقاقاا ودفعاا

أمػواؿ العمػلاء نيابػة عػناـ وفػؽ  الحفػاظ عمػىعند تقسيط مبمػغ التػأميف عمػى العميػؿ يجػب عمػى الشػركة أف تمػمف  -12/6
 ة والموا.ح والتعميمات الصادرة مف المؤسسة.الموابط الواردة في نظاـ مراقبة شركات التأميف التعاوني ولا.حت  التنفيشي
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لا يجوز لمشركة أف تتمسؾ تجاو الغير بعدـ مسؤوليتاا عف التعويض   عمى المركباتالإلزامي فيما يتعمؽ بالتأميف  -12/7
أو كانػت المخالفػة قبػؿ الحػادث مف لػ  أو السػا.ؽ أي مخالفػة سػواء بسػبب ارتكػاب المػؤ أحكاـ الوثيقة الموحػدة بموجب 

الرجػوع عمػى المػؤمف لػ  أو يقة  مع عػدـ الإخػلاؿ بحػؽ الشػركة فػي بعدو أو بسبب عدـ التزام  بما ورد في أحكاـ الوث
 السا.ؽ بعد الدفع لمغير بكافة الطرؽ النظامية إف كاف لمرجوع ما يبررو.

 

 إلغاء وثيقة التأمين .13
عمػى حػؽ الشػركة فػي عمى شروط الإلغػاء و لا يجوز لمشركة إلغاء التأميف ساري المفعوؿ ما لـ تنص وثيقة التأميف  -13/1

الاشتراؾ المدفوع عف المدة غير المنقمية مف التأميف المُمغى  وأف يكػوف جزء نسبي مف قيمة شلؾ  وعمى الشركة رد 
قبػػؿ تػػاريخ سػػرياف الإلغػػاء الػػشي حددتػػ  الشػػركة  عمػػى أف تمتػػزـ  الحػػد الأدنػػى لممامػػة المعطػػاة لممػػؤمف لػػ  ثلاثػػيف يومػػاً 

بمبررات الإلغاء كتابياً بالإمافة إلى وصؼ طريقػة اسػترداد قسػط التػأميف المسػتحؽ لممػؤمف لػ  الشركة بتزويد العميؿ 
 .عند إلغاء وثيقة التأميف

ع حسػػػب جػػػدوؿ المػػػدد القصػػػيرة بعػػػد تسػػػوية واسػػػترداد جػػػزء مػػػف الاشػػػتراؾ المػػػدفو   يجػػػوز لممػػػؤمف لػػػ  إلغػػػاء التػػػأميف -13/2
 المطالبات إف وجدت.

يجب أف يكوف لدى الشركة أسباب مقنعة لإلغاء التأميف أو عدـ تجديدو  ولا يعد قرار الشركات الأخرى لوحدو سبباً  -13/3
 مقنعاً لشلؾ.

اللازمػػػة  لإجػػراءات والتػػػدابيرعمػػى الشػػػركات التػػي تقػػػدـ خػػدمات البيػػػع أو التجديػػػد عبػػر موقعاػػػا الإلكترونػػي ومػػػع ا -13/4
لمتحقػػؽ مػػف توافػػؽ آليػػة إلغػػاء وثػػا.ؽ التػػأميف الإلزامػػي مػػف خػػلاؿ الموقػػع الالكترونػػي مػػع الأحكػػاـ والتعميمػػات المنظمػػة 

  لية إلغاء هشا النوع مف الوثا.ؽ.
ممف رغبة العميػؿ التأميف المصدرة عف طريؽ موقعاا الإلكتروني تت الشركة ومع آلية وامحة لإلغاء وثا.ؽعمى  -13/5

فػػي الإلغػػاء  وفػػي حالػػة مػػا إشا تػػـ إلغػػاء الوثيقػػة بسػػبب قصػػور أو عػػدـ ومػػوح فػػي أنظمػػة أو بػػرامج تشػػغيؿ الموقػػػع 
  الإلكتروني ف ف عمى الشركة تعويض العميؿ عف الأمرار التي تكبدها نتيجة إلغاء التأميف.

 

 ينالموظف .14
 با تي: فيتمتعو  والمستفيدوف العلاقة بالعملاء يشو  اأف موظفيامف التأكد  شركةينبغي عمى ال -14/1
 .المنوطة باـ قديـ الخدماتتقادروف عمى بكفاءة وفعالية ومانية و  بأداء مااماـ القياـ .أ 
جميػع حػالييف أو العمػلاء المُحتممػيف فػي الوالمسػتفيديف السموكيات الجيدة والتعامؿ بمانيػة عنػد خدمػة العمػلاء  اتباع .ب 

 .الأوقات
 والمستفيديف. العملاء مساعدة لاـ يتسنى حتى المانية الممارسات أفمؿالكامؿ بالإلماـ  .ج 
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عمى التأهيؿ الماني المطموب والإيفاء بمتطمبات الكفاءة مف خلاؿ  االتأكد مف حصوؿ موظفياشركة ينبغي عمى ال -14/2

 .والمستفيديف العملاء تؤهماـ التعامؿ معالتي مانية ال الشااداتإلحاقاـ في برامج متخصصة لمحصوؿ عمى 
 

 عامة وحكام.  15
فػػػػي حػػػػاؿ طمػػػػب                 المسػػػػتندات ا تيػػػػة العميػػػػؿ  مػػػػعالكتػػػػابي  الاتفػػػػاؽ حسػػػػب أو عمػػػػؿ  أيػػػػاـ 7 خػػػػلاؿ شػػػػركةال وفرتػػػػ -15/1

 :العميؿ شلؾ
  تأميني جنت  مُ  أو خدمة أيأو الوثا.ؽ أو الشروط الخاصة ب النماشجمف طبؽ الأصؿ صورة. 
  المحدثة والشروط الأحكاـمف طبؽ الأصؿ صورة. 

الإلكترونػػي   اػاموقععمػى فػػرع و لم الػر.يس مػدخؿومػع سػػاعات عمػؿ الفػرع فػػي الالإعػػلاف عػف  شػركةينبغػي عمػى ال -15/2
 .عناا عمفالمُ  الساعات بحسب ويغمؽفرع ال حتفبحيث يُ 
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 والشكاوى لمطالباتا: الرابع القسم
 المطالبات  .16
ودراسػػػتاا  والػػػرد عمياػػػا عمػػى الشػػػركة تكػػػويف إدارة لتسػػػوية المطالبػػػات وومػػػع إجػػػراءات محػػػددة لاسػػػتقباؿ المطالبػػػات -16/1

 .بالشكؿ المطموب إناا.ااالعمؿ عمى و 
إلكترونيػػة ونمػػاشج تػػوفير قنػػاة  عنػػد تقػػديـ الشػػركة منتجاتاػػا وخػػدماتاا عػػف طريػػؽ موقعاػػا الإلكترونػػي فينبغػػي عمياػػا -16/2

ممطالبػػة بعػػد ل مرجعػػي بػػرقـ أو الطػػرؼ الثالػػث )المتمػػرر( المطالبػػات عبػػر موقعاػػا الإلكترونػػي وتزويػػد العميػػؿلتقػػديـ 
 . مبالغ التسويةتعب.ة النماشج اللازمة  عمى أف تتحقؽ الشركة مف أصوؿ مستندات المطالبة قبؿ دفع 

شعار لمعميؿ كتابةً باستلاـ قرارالإلشركة عمى ا تعيفي -16/3 بأيػة معمومػات أو مسػتندات ناقصػة  كتابػةً  العميؿ المطالبة وا 
 أياـ مف تمقي نموشج المطالبة. سبعةخلاؿ 

عمى الشركة تقديـ إرشادات وتوجياات لمعميؿ عند تقديـ المطالبة وتزويدو بمعمومات كافية عػف الإجػراءات المتبعػة  -16/4
 لإتماـ عممية تسوية المطالبة.

 بات بكؿ نزاهة وعدؿ ودوف تمييز.يجب عمى الشركة تسوية المطال -16/5

بشػػكؿ سػػريع خػلاؿ مػػدة أقصػػاها خمسػة عشػػر يومػػاً مػػف  مػف الأفػػراد يجػب عمػػى الشػػركة تسػوية المطالبػػات المسػػتممة -16/6
أخػرى مػع إشػعار المراقػب النظػامي  اً تاريخ استلاـ المطالبػة مكتممػة المسػتندات  ويجػوز تمديػد المػدة خمسػة عشػر يومػ

مطالبػػة لشػػركات فيجػػب أف لا تتجػػاوز مػػدة تسػػويتاا خمسػػة وأربعػػوف يومػػاً بعػػد اسػػتلاـ جميػػع   وفػػي حالػػة كػػوف البػػشلؾ
 إشا تطمب الأمر تعييف مقدر خسا.ر. المستندات اللازمة وتقرير مقدر الخسا.ر

 

باػػػشا  أو المسػػػتفيد تمتػػزـ الشػػػركة بتعيػػيف خبيػػػر معاينػػة أو مقػػػدر خسػػا.ر متػػػى تطمػػب الأمػػػر  ويجػػب إشػػػعار العميػػؿ -16/7
 .تاريخ التعييفمف  ثلاثة أياـ عمؿالإجراء خلاؿ 

  وفي حالػة الػرفض الكمػي أو الجز.ػي كتابياً بقبوؿ أو رفض المطالبة أو المستفيد لشركة إشعار العميؿتعيف عمى اي -16/8
سػػتندات يتعػيف عمػػى الشػػركة أف تبػػدي أسػػباب رفػػض المطالبػػة بومػػوح وشػػفافية وأف تسػػمـ العميػػؿ أو المسػػتفيد كافػػة الم

 .المتعمقة بالمطالبة مقابؿ إيصاؿ استلاـ موثؽ بشلؾ
المبػررات  عند قبوؿ المطالبة ينبغػي لمشػركة تومػيح ا ليػة التػي تػـ مػف خلالاػا التوصػؿ إلػى مبمػغ التسػوية  وتقػديـ -16/9

 .عدـ قبوؿ جزء مف المطالبة تخفيض أو اللازمة حاؿ
مػف اللا.حػة  (44)يتعيف عمى الشركة دفع مبالغ المطالبات في حاؿ صحتاا بدوف تأخير غير مبػرر وفقػاً لممػادة  -16/11

 . التنفيشية لنظاـ مراقبة شركات التأميف التعاوني
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فػػي  التغطيػػة الػػواردةمػػف تمتػػزـ الشػػركة بتعػػويض المسػػتفيد يجػػب أف فيمػػا يتعمػػؽ بالتػػأميف الإلزامػػي عمػػى المركبػػات   -16/11
وماً مف اكتماؿ مستندات  الوثيقة عف أي مصاريؼ يتحمماا نتيجة تأخر الشركة في تسوية المطالبة عف خمسة عشر ي

 المطموبة.
 

 الشكاوى .17
 التسوية التي تـ إجراؤها.أو المستفيد  لشركة شرح إجراءات تقديـ الشكاوى إشا لـ يقبؿ العميؿيتعيف عمى ا -17/1

دراجاػػػا  اوفروعاػػػ شػػػركةال بمبنػػػى وامػػػح مكػػػاف فػػػي الشػػػكوى تقػػػديـ آليػػػة ومػػػععمػػػى الشػػػركة  -17/2 موقػػػع الشػػػركة  عمػػػىوا 
   وتوفير خط هاتؼ مجاني لاستقباؿ الشكاوى. الإلكتروني وتوفير نسخة لمعملاء في حاؿ رغبتاـ الحصوؿ عمياا مكتوبة

 القياـ بالتالي:والمستفيديف يجب عمى الشركة عند تمقي شكاوى العملاء  -17/3
 الشكوى.كتابةً باستلاـ  الإقرار ( أ

 تقديـ تقدير زمني لمتعامؿ مع الشكوى. ( ب
 بمرجع الاتصاؿ لمتابعة الشكوى المقدمة. أو المستفيد ج( تزويد العميؿ

 الحاجػة عنػدمػف الاتصػاؿ بػ   العميػؿ حتػى يػتمكف  هاتفػ رقـباسـ المس.وؿ عف الشكوى و  أو المستفيد تزويد العميؿ ( د
 .الشكوى متابعة إلى

 .مناـ بالتقدـ الحاصؿ في الشكوى المقدمة أو المستفيدوف تبميغ العملاء هػ(
 الشكوى. تاريخ استلاـ مف يوماً  مدة أقصاها خمسة عشر بطريقة سريعة وعادلة خلاؿى و( تسوية الشكاو 
خطيػاً بقبػوؿ الشػكوى أو رفمػاا وتومػيح الأسػباب الداعيػة لػشلؾ وأي تعػويض معػروض  أو المسػتفيد ز( إشعار العميؿ

 .وتوميح أي خلاؼ في قيمة التعويض المعروض عمى العميؿ لمعميؿ
 ح( شرح آلية التواصؿ مع إدارة حماية العملاء بمؤسسة النقد العربي السعودي.

المشػػكمة بموجػػب  فصػػؿ فػػي المنازعػػات والمخالفػػات التأمينيػػةال لجػػافالػػدعاوى والمنازعػػات إلػػى ( شػػرح آليػػة رفػػع وتقػػديـ ط
 ( مف نظاـ مراقبة شركات التأميف التعاوني.21) رقـ المادة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 شركات التأمينحــمايــة عــملاء  مــبادئ   

  

Insurance Consumer Protection Principles 
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