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دم�ة الم�ق

دمهــا  �ق ــ�ي �ت ــ�ة ال�ت �ي دمــا�ت المصر�ف ــ�ي الخ� �ة �ف �ي ا�ف ــ�ف حســ�ن الاداء وال�ش ــز� �ب م�ي �ت ، و�ي ــاء�ة ك�ف عمــل �ب ــ�ة �ي دمــا�ت مال�ي ــ�ي ســو�ق خ� ــ�ة العمــلاء �ف �ق ــز� �ث �ي عز� �ن �ت �إ
 ، هذ� الاســوا�ق مــو هــ طتــور �ن ، و� رار المالــ�ي �ق ــ�ق الاســ�ت �ي ح�ق �ة ل�ت ومــا�ت الاساســ�ي ــر مــ�ن الم�ق �ب ع�ت ، �ي طقاعــا�ت ــع ال� ــ�ي �جم�ي لــ�ف العمــلاء �ف �ت ــو�ك لمخ� �ن ال�ب

. ــ�ي �ق �ي صــاد الح�ق �ت هذ� الاســوا�ق مــع الا�ق دمــا�ج هــ ز�ز� ا�ن عــ مــا �ي ــكار �ب �ت عها علــى الا�ب ــ�ج�ي �تش و�

ــلال  صــدر خ� ــد �أ �ق ــو�ق العمــلاء، �ف ــ�ة ح�ق ــ�ي م�جــال حما�ي ــ�ي �ف ا�ب ــس دوره الر�ق كر�ي �ن �ت ــ�أ �ش �ي �ب ــ�ت المركــز� ــ�ك الكو�ي �ن عهــا �ب �ب �ت ــ�ي �ي ــ�ة ال�ت ه�ج�ي طــار الم�ن ــ�ي �إ و�ف
ــ�ي  صــاح �ف �ة والا�ف �ي ا�ف ــ�ف هــوم ال�ش ــز� م�ف �ي عز� هــد�ف الــى �ت ــ�ي �ت ــ�ي ال�ت طقــاع المصر�ف لــى ال� هــا�ت �إ و�ج�ي مــا�ت وال�ت عل�ي ــد مــ�ن ال�ت ــ�ة العد�ي �ي وا�ت الماض� الســ�ن
ــ�ظ  �ة لح�ف اســ�ب ــ�ة م�ن �ئ �ي ــر �ب �ي و�ف ، والعمــل علــى �ت طقاعــا�ت ــع ال� ــ�ي �جم�ي لــ�ف العمــلاء �ف �ت لــى مخ� ــو�ك �إ �ن دمهــا ال�ب �ق ــ�ي �ت ــ�ة ال�ت �ي ــ�ة والمصر�ف المعامــلا�ت المال�ي
ــ�ي حالــ�ة عــدم  ــ�أ �ف �نش � ــ�ي �ت اطــر الســمع�ة ال�ت ــه لمخ� ض� عر�ي ــ�ي مــع عــدم �ت طقــاع المصر�ف ــ�ة لل� ــر الحما�ي و�ف ــ�ة �ت �ن واز� ــ�ة م�ت طــار علا�ق ــ�ي �إ ــو�ق العمــلاء �ف ح�ق

. ــو�ك �ن لــ�ك ال�ب عامــل العمــلاء مــع �ت ا علــى �ت ــر ســل�ب �ث ؤ� ــد �ي مــا �ق ، �ب ــ�ي ــ�ي المصر�ف ــط الســلو�ك المه�ن وا�ب ض� ــو�ك �ب �ن ام ال�ب ــز� ال�ت

رمــ�ة مــع  ــود الم�ب الع�ق ــ�ة �ب عل�ق ــط الم�ت وا�ب ــال، الض� ل الم�ث �ي ا الم�جــال، وعلــى ســ�ب ــ�ي هــذ� �ي �ف ــ�ت المركــز� ــ�ك الكو�ي �ن ــ�ي اصدرهــا �ب مــا�ت ال�ت عل�ي مــ�ن ال�ت ومــ�ن ض�
ســ�خ  �ن ــد العمــلاء �ب و�ي ز�ت ــد والرســوم والعمــولا�ت و� وا�ئ ســعار ال�ف ــد �أ حد�ي ــ�ي �ت �ة �ف �ي ا�ف ــ�ف ــح، وال�ش ــكل واض� �ش هــا �ب �ت اغ� هــا وص�ي �ت �ي و�ن ا�ن ــ�ث �ق العمــلاء مــ�ن ح�ي

لــ�ف العمــلاء. �ت دمــا�ت لمخ� ــو�ك مــ�ن خ� �ن دمــه ال�ب �ق مــا �ت �ي ــ�ة �ف �ة المطل�ق �ي ا�ف ــ�ف هم، وال�ش ا�ت ــو�ف حســا�ب ــود وك�ش مــ�ن الع�ق

ــد  واع �ن �ق ــ�أ ــ�ي �ش مــا�ت �ف عل�ي ــه ال�ت ــراد، وم�ن �ف ــلاء ال�أ ــو�ق العم ــ�ة ح�ق حما�ي اصــ�ة �ب مــا�ت الخ� عل�ي ــ�ن ال�ت ــ�ة م �ي م�جموع ــز� ــ�ت المرك ــ�ك الكو�ي �ن صــدر �ب ــ�ك �أ ل كذ�
ــل  مو�ي ــط ال�ت وا�ب �ن ض� ــ�أ �ش مــا�ت �ب عل�ي ــر 2013 �ت م�ب و�ف ــهر �ن ــ�ي �ش ، واصــدر �ف ســط�ة ــرو�ض الم�ق رهــا مــ�ن ال�ق �ي �ة وغ� هلاك�ي ــرو�ض الاســ�ت ــو�ك لل�ق �ن ــح ال�ب واســس م�ن
ــط  وا�ب هذ� الض� �ت هــ ــذ� ، واخ� �ذ�جــ�ي مو ــاص والســك�ن ال�ن اطــ�ق الســك�ن الخ� ــ�ي م�ن عــ�ة �ف ــارا�ت الوا�ق ــر الع�ق طتو�ي ــراء و� ــر�ض �ش غ� ــراد �ب �ف ــوح للعمــلاء ال�أ المم�ن
ــد  ــ�ي �ق ــ�ي علــى ســواء وال�ت طقــاع المصر�ف ــراد ووحــدا�ت ال� �ف عــر�ض لهــا العمــلاء ال�أ �ت مكــ�ن ا�ن �ي اطــر �ي ــل مــ�ن مخ� مو�ي ا ال�ت ــه هــذ� طنــو�ي عل�ي � ــار مــا �ي �ب الاع�ت �ب
اطــر  هد�ف الحــد مــ�ن المخ� ســ�ت ــ�ة �ت ــ�ة كل�ي حوط�ي اســ�ة �ت ــ�ي اطــار س�ي ــط �ف وا�ب لــ�ك الض� �ي �جــاء�ت معــه �ت مــر الــذ� ، ال�أ ــ�ة ماع�ي ــ�ة وا�ج�ت صاد�ي �ت ــار ا�ق كــو�ن لهــا ا�ث �ي
ــر  ا�ش ــكل م�ب �ش ــط المو�جهــ�ة �ب وا�ب رهــا مــ�ن الض� �ي مــا�ن وغ� �ت ــ�ة الا�ئ طا�ق صــدار �ب �إ ــ�ة �ب عل�ق ــط الم�ت وا�ب �ن الض� ــ�أ �ش ــرى صــادر�ة �ب مــا�ت اخ� عل�ي ــا�ك �ت . وه�ن ــ�ة ام�ي �ظ ال�ن
�ن  ــ�أ �ش ــهر مــارس 2013 �ب ــ�ي �ش �ي �ف ــ�ت المركــز� ــ�ك الكو�ي �ن ــر�ة الصــادر�ة عــ�ن �ب �ي خ� مــا�ت ال�أ عل�ي ــاص ال�ت ــكل خ� �ش هــا �ب لاء العمــلاء، وم�ن ــو�ق هــؤ� ــ�ة ح�ق لحما�ي
هــم،  لما�ت �ظ ــ�ي �ت ل�ق ــ�ي والمالــ�ي لــدى العمــلاء و�ت ــر الوعــ�ي المصر�ف �نش هــد�ف الــى � �ي �ت ــ�ت المركــز� ــ�ك الكو�ي �ن ــ�ي �ب ــ�ة العمــلاء �ف ــاء وحــد�ة لحما�ي �نش ا�
ــ�ك  �ن مــا�ت الصــادر�ة عــ�ن �ب عل�ي ــ�ق ال�ت �ي طت�ب ــ�ة � ــرح �آل�ي ســارا�ت العمــلاء و�ش �ف ــ�ة للــرد علــى اس�ت �ي �ف دمــ�ة الها�ت ــم الخ� د�ي �ق هذ� الوحــد�ة �ت ــمل�ت مهــام هــ ــ�ث �ش ح�ي

امهــم. ز�ت لاء العمــلاء وال� ــو�ق هــؤ� ح�ق علــ�ق �ب �ت حــكام �ت ــروط و�أ ــه مــ�ن �ش م�ن ض�ت � �ي ومــا �ت ــ�ت المركــز� الكو�ي

ــ�ة المال�ي دمــا�ت  الخ� م�جــال  ــ�ي  �ف �ن  هلك�ي المســ�ت ــ�ة  حما�ي ــوع  موض� �ب ــر�ة  �ي الخ�ا وا�ت  الســ�ن ــلال  خ� الدولــ�ي  مــام  الاه�ت ــد  ا�ي ز�ت � ــد  و�ق ا   وهــذ�
ســوا�ق مــ�ن  هت ال�أ ــهد� ، ومــا �ش ــ�ة ــ�ة العالم�ي مــ�ة المال�ي ز� ــا�ت ال�أ داع�ي ــر �ت �ث لــ�ك علــى �إ )consumers protection in the field of financial services( وذ�

ــ�ي  لــى العمــلاء �ف اطــر �إ ــل المخ� �ق ــرص �ن ــد �ف ا�ي ز�ت ، و� ــ�ة �ي رو�ن لك�ت دمــا�ت ال�إ ــ�ي الخ� وســع �ف لــ�ك ال�ت ــ�ي ذ� مــا �ف ، �ب ــ�ة دوا�ت المال�ي دمــا�ت وال�أ هذ� الخ� ــ�ي هــ طتــور �ف �
لاء العمــلاء. ــ�ة والوعــ�ي المالــ�ي لــدى هــؤ� عــ�ف المعر�ف اصــ�ة حالــ�ة ض� ، خ� طقاعــا�ت لــ�ف ال� �ت مخ�

�ن �أ ا ال�ش �ي هذ� و�ف

كلــ�ة  كــر�ة او المه�ي �ت ــ�ة الم�ب �تجــا�ت المال�ي � ــد مــ�ن الم�ن لــى طــرح العد�ي ر�جــع �إ مــ�ة مــا �ي ز� لــ�ك ال�أ ا�ب �ت ــ�ن اســ�ب �ي �ن مــ�ن �ب ــ�ة علــى �أ ــ�ة العالم�ي مــ�ة المال�ي �ت الز�ا ــ�ف ك�ش
حــ�ة  ســس صح�ي ــا ل�أ �ق هــم و�ف رارا�ت ــاذ� �ق خ�ت هــم مــ�ن ا� مك�ن �ي �ي ــدر الــذ� ال�ق دراكهــا �ب مكــ�ن العمــلاء مــ�ن �إ �ت ــ�ة لــم �ي اطــر عال�ي طنــو�ي علــى مخ� � ــ�ي �ت وال�ت
ــح  طــار واض� ــ�ي �إ ا�جــا�ت العمــلاء �ف �ي ــا لاح�ت �ق ــ�ة مصممــ�ة و�ف �ي ، والمصر�ف ــ�ة �تجــا�ت المال�ي � كــو�ن الم�ن ــرور�ة ا�ن �ت ــاه الــى ض� �ب �ت ــاء الا�ن ــا �ج . ومــ�ن ه�ن ومدروســ�ة

اطــر. ــه مــ�ن مخ� طنــو�ي عل�ي � لمــا �ت

اســ�ة  ــمول المالــ�ي وس�ي ال�ش لــ�ك �ب هل�ك المالــ�ي )Financial Consumer Protection( ودمــ�ج ذ� ــ�ة المســ�ت ــرور�ة حما�ي طتــورا�ت علــى ض� لــ�ك ال� كــد�ت �ت ــد �أ و�ق
صــاح  ، والا�ف ــ�ث المعاملــ�ة العادلــ�ة هــم مــ�ن ح�ي و�ق ــ�ة ح�ق لاء العمــلاء حما�ي ــر لهــؤ� و�ف �ت ــ�ي �ت ــ�ة ال�ت �ي و�ن ا�ن طــر ال�ق مــ�ن ال�أ ، وض� ــ�ة ــ�ة المال�ي وع�ي ــ�ف وال�ت �ي �ق �ث ال�ت
�ة مــع  ســ�ي ا�ف �ن مــ�ن اطــر عمــل �ت ــ�ة لهــم ض� دمــا�ت المال�ي ــم الخ� د�ي �ق ــ�ة مــع �ت وع�ي ــح الموض� صا�ئ ال�ن دهــم �ب و�ي ز�ت ــ�ة و� هــم المال�ي �ت ا�ف �ق �ن �ث حســ�ي ، و�ت اســ�ب الم�ن

ــال. �ي ــر او اح�ت و�ي ز�ت ، او � ــ�ي طــار ســلو�ك مه�ن ــ�ي �إ ها و�ف �ت هــا�ك لســر�ي �ت �ي ا�ن لاء العمــلاء مــ�ن �أ ــا�ت هــؤ� ا�ن �ي ــ�ة مو�جــودا�ت و�ب حما�ي

ــ�ن  �ي مــا �ب �ي ــ�ة �ف �ن واز� ــ�ة م�ت ــلال علا�ق ــ�ي مــ�ن خ� طقــاع المصر�ف ــ�ة عمــلاء ال� ــز� حما�ي �ي عز� ــ�ة الــى �ت �ي ل�جهــوده الرام�ي ــ�ت المركــز� ــ�ك الكو�ي �ن طــار مواصلــ�ة �ب ــ�ي �إ و�ف
مــد�ة  هل�ك المالــ�ي المع�ت ــ�ة المســ�ت ــاد�ئ حما�ي طــار م�ب مــ�ن �إ ــال، وض� ا الم�ج ــ�ي هــذ� ــ�ة �ف ــل الممارســا�ت العالم�ي ض� �ف �أ ــادا�ت �ب ر�ش هــا، واس�ت ــو�ك وعملا�ئ �ن ال�ب

ــر 2011. و�ب ــهر اك�ت ــ�ي �ش �ن �ف ــر�ي ــ�ة لــدول م�جموعــ�ة الع�ش �ي ــو�ك المركز� �ن ــ�ي ال�ب �ظ ــ�ة ومحا�ف راء مال�ي مــ�ن وز�

ــ�ي  ــاد�ئ ال�ت ــل م�جموعــ�ة مــ�ن الم�ب ا الدل�ي مــ�ن هــذ� ض�ت � . و�ي طقاعــا�ت لــ�ف ال� �ت ــ�ي مخ� ــو�ك �ف �ن ــ�ة عمــلاء ال�ب ــل لحما�ي ا الدل�ي �ي هــذ� ــ�ت المركــز� ــ�ك الكو�ي �ن صــدر �ب �ي
عاملهــم مــع  ــ�ي �ت ــ�ة العمــلاء �ف ــال حما�ي ــ�ي م�ج ــ�ة �ف ل�ف �ت مــا�ت مخ� عل�ي ا مــ�ن �ت �ق �ي ســا�ب ــ�ت المركــز� ــ�ك الكو�ي �ن صــدره �ب لــ�ة لمــا �أ د�ي ســ�ت �ب ــر مكملــ�ة ول�ي �ب ع�ت �ت

. ــو�ك �ن ال�ب
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هوم �ة والم�ف هم�ي �ة العملاء - ال�أ ولا: حما�ي �أ

ــال  ــ�ن م�ج ــلاء م لاء العم ــر�ض لهــا هــؤ� ع �ت ــ�ي �ي اطــر ال�ت ــ�ن المخ� ــد م هد�ف الح ســ�ت ــراءا�ت �ت �ج ــ�ن �إ ــه م �ق �ي طت�ب ــم � �ت ــا �ي ــو�ك م �ن ــلاء ال�ب ــ�ة عم حما�ي صــد �ب �ق �ي
ــ�ي  ــ�ة �ف دمــا�ت المال�ي لــ�ف الخ� �ت ــل حصولهــم علــى مخ� ك�ف ــ�ي �ت �جــراءا�ت ال�ت اســا�ت و�إ ، مــ�ن س�ي ــ�ة م�ي �ي �ظ �ن طــر ال�ت ــع ال�أ ــلال وض� ــو�ك مــ�ن خ� �ن عاملهــم مــع ال�ب �ت
ــرار  ض� ــاص وعــدم ال�إ �ق �ت هــم دو�ن ا�ن و�ق لاء العمــلاء علــى ح�ق مــ�ن حصــول هــؤ� ض� مــا �ي عامــل المالــ�ي �ب ــ�ي ال�ت صــاح �ف �ف �ة وال�إ �ي ا�ف ــ�ف كامــل مــ�ن ال�ش طــار م�ت �إ

. ــ�ة م�ي �ي �ظ �ن طــر ال�ت لــ�ك ال�أ ــاوز� �ت �تج � مصالحهــم ومســاءل�ة مــ�ن �ي �ب

: �ي �ي ال�آ�ت ل �ف م�ث �ت عاد �ت �ة ا�ب لا�ث �ة العملاء على �ث �ة حما�ي مد عمل�ي ع�ت و�ت

: �ي ا�ب م�ي والر�ق �ي �ظ �ن عد ال�ت • ال�ب

�ة العملاء. ز� حما�ي �ي عز� ل �ت �ي �ي س�ب �ة �ف �ي �ة المع�ن �ي ا�ب مارسها السلطا�ت الر�ق �ي �ت ا�ت والممارسا�ت ال�ت �ق �ي طت�ب �ب وال� سال�ي مل م�جموع�ة ال�أ �ش و�ي

: ع�ي ر�ي �ش عد ال�ت • ال�ب

لالــه  ــ�ن العمــل مــ�ن خ� ع�ي �ت �ي �ي امــ�ي الــذ� لز� طــار ال�إ ــكل ال�إ �تش ــ�ي � هــم وال�ت ا�ت ــو�ق العمــلاء وو�ج�ب مــ�ة لح�ق �ظ ــط الم�ن وا�ب عا�ت والض� ــر�ي �تش ــمل م�جموعــ�ة ال� �ش و�ي
. �ة اســ�ب اءا�ت الم�ن ــع ال�جــز� �ي و�ق عا�ت ل�ت ــر�ي �تش هذ� ال� الــ�ف هــ خ� �ي �ي ــ�ك الــذ� �ن عــر�ض ال�ب �ت ــ�ث �ي ح�ي �ب

 : �ي �ف �ي �ق �ث وعو�ي وال�ت عد ال�ت • ال�ب

ــع  ر�ف مــا �ي لاء العمــلاء و�ب ــ�ة لهــؤ� �ي ــ�ة والمصر�ف ــ�ة المال�ي ا�ف �ق ــ�ة وال�ث وى المعر�ف ــع مســ�ت هد�ف ر�ف ســ�ت ــ�ي �ت ــط�ة والممارســا�ت ال�ت �نش � ــمل م�جموعــ�ة ال�أ �ش و�ي
هــم. و�ق هــم وحصولهــم علــى ح�ق �ت �ب حما�ي ز�ز� مــ�ن اســال�ي عــ �ي �ي اســ�ب الــذ� ــرار الم�ن ــاذ� ال�ق خ�ت هــم علــى ا� در�ت مــ�ن �ق

�ي ا�ب م�ي والر�ق �ي �ظ �ن طار ال�ت ا: ال�إ �ي ا�ن �ث

ــ�ك  �ن ــد و�ب �ق �ن ال�ن ــ�أ �ش �ة 1968 �ب ــم 32 لســ�ن ــو�ن ر�ق ا�ن ــه ال�ق م�ن ض�ت � طــار مــا �ي ــ�ي �إ ــو�ك �ف �ن ــ�ي ال�ب ــ�ة العمــلاء �ف حما�ي �ي �ب ــ�ت المركــز� ــ�ك الكو�ي �ن مــام �ب ــ�ي اه�ت �ت �أ �ي
ــه الممارســا�ت  ــ�ي �ب ض�ق � ا مــع مــ�ن �ت ســا�ق ــال، وا�ت ا الم�ج ــ�ي هــذ� ــ�ة �ف ل�ف �ت ــه مــ�ن احــكام مخ� لا�ت عد�ي ــ�ة و�ت �ي ــ�ة المصر�ف ــم المه�ن �ي �ظ �ن �ي و�ت ــ�ت المركــز� الكو�ي
مــ�ن  ض�ت � �ة �ت اســ�ب �جــراءا�ت م�ن اســا�ت و�إ ــو�ك س�ي �ن ــر لــدى ال�ب وا�ف �ت �ن �ت كــد مــ�ن �أ �أ لــى ال�ت ــ�ي �إ ا�ب ــداد الــدور الر�ق ــ�ن ام�ت �ي عالــ�ة �ب ــ�ة ال�ف �ي ــ�ة المصر�ف ا�ب �ة للر�ق ساســ�ي ال�أ

. ــ�ي طقــاع المصر�ف ــ�ي ال� وى �ف ــ�ة المســ�ت ــ�ة عال�ي �ي ــر مه�ن �ي ــ�ق معا�ي �ي طت�ب ز�ز� � عــ مــا �ي ــ�ة العمــلاء و�ب ــ�ة لحما�ي ــ�ة الوا�ج�ب ا�ي الع�ن علــ�ق �ب �ت واعــد صارمــ�ة �ت �ق

ــا�ت  دم ــا�ت او خ� �تج � مهــا لم�ن د�ي �ق ــدى �ت هــا ل هــا ومراعا�ت ام �ب ــز� ــو�ك الال�ت �ن ــى ال�ب ــ�ن عل ع�ي �ت ــ�ي �ي ــد ال�ت واع ــاد�ئ وال�ق ــى الم�ب ــل عل ا الدل�ي ــو�ي هــذ� ح�ت ا �ي ــذ� ل
ــ�ة الــى  ا�ف ض� ال�إ ، �ب دمــا�ت ــا�ت والخ� �تج � لــ�ك الم�ن ــ�ة عــ�ن �ت عــلا�ن والدعا�ي ــد ال�إ ــ�ة لهــم، وع�ن صــح والمعلومــا�ت المال�ي ــم ال�ن د�ي �ق هــا، ولــدى �ت ــ�ة لعملا�ئ �ي مصر�ف

. ــا�ت اع ز�ن ــا�ت وال� لا�ف �ة الخ� ســو�ي لمــا�ت و�ت �ظ ــكاو�ي وال�ت ــالا�ت ال�ش ــ�ة ح معال�ج

�ة العملاء: ل حما�ي صدار دل�ي هدا�ف م�ن �إ ا: ال�أ ال�ث �ث

: ل�ي همها ما �ي هدا�ف �أ �ق م�جموع�ة م�ن ال�أ �ي حت�ق لى � ل �إ ا الدل�ي صدار هذ� رم�ي �إ �ي

	1 ــ�ة . دمــا�ت المال�ي مــ�ن حصولهــم علــى الخ� ض� مــا �ي ــو�ق العمــلاء، �ب ــ�ة ح�ق ــ�ي م�جــال حما�ي مــام �ف �ي مــ�ن اه�ت ــ�ت المركــز� ــ�ك الكو�ي �ن ــه �ب ول�ي ــد علــى مــا �ي ك�ي �أ ال�ت
ــد علــى  ك�ي �أ ، مــع ال�ت م�ة هــم علــى اســس ســل�ي رارا�ت ــاذ� �ق خ�ت مكــ�ن العمــلاء مــ�ن ا� مــا �ي صــاح، و�ب �ف �ة وال�إ �ي ا�ف ــ�ف كامــل مــ�ن ال�ش طــار م�ت ــ�ي �إ ــ�ة �ف �ي والمصر�ف
مــا  ها لهــم، و�ب �ت اســ�ب مــدى م�ن رهــم �ب ص�ي �ب �ة و�ت ل�ي �ب �ق ــ�ة والمســ�ت ا�جــا�ت العمــلاء الحال�ي �ي اح�ت ــ�ة �ب عل�ق ــ�ة الم�ت �ي طتــورا�ت المصر�ف ــو�ك لل� �ن ــ�ة ال�ب ــ�ة مواك�ب اهم�ي

هم. ــ�ق طموحا�ت ح�ق �ي

	2 داء . ــم �أ �ي �ي �ق ساســا ل�ت ــر والممارســا�ت �أ �ي هذ� المعا�ي ــل هــ م�ث ــ�ث �ت ح�ي ، و�ب ــو�ك �ن ــ�ة عمــلاء ال�ب حما�ي ــ�ة �ب عل�ق ــر والممارســا�ت الم�ت �ي ــاد م�جموعــ�ة المعا�ي �ج �ي �إ
ــال. ا الم�ج ــ�ي هــذ� ــا�ت الحوكمــ�ة �ف �ق �ي طت�ب ــ�ة العمــلاء و� ــال حما�ي ــ�ي م�ج ــو�ك �ف �ن ال�ب

	3 رار . �ق ــ�ة الداعمــ�ة للاســ�ت �ي ا�ب هــدا�ف الر�ق ــز� ال�أ �ي عز� ــ�ي �ت ســاهم �ف مــا �ي ــو�ك و�ب �ن طقــاع ال�ب ــز� علــى � رك�ي ــ�ة العمــلاء مــع ال�ت هــوم حما�ي طــار عــام لم�ف لــور�ة �إ �ب
وى  ــى المســ�ت ــكلا�ت عل ــدرء ا�ي م�ش مــا �ي ــ�ة للعمــلاء و�ب دمــا�ت المال�ي ــم الخ� د�ي �ق ــال �ت ــ�ي م�ج ــ�ة �ف �ي ــز� الممارســا�ت المه�ن �ي عز� ــلال �ت ــ�ي مــ�ن خ� المال

ــو�ك مــع العمــلاء. �ن عامــل ال�ب ــد �ت م�ة ع�ن ــر ســل�ي �ي �ي ممارســا�ت غ� ــ�ة ل�أ �ج �ي �ت ــ�ي ك�ن الوط�ن

	4 ــ�ن . م�ي ا�ئ ــدا علــى ال�ق ــرا �ج�ي ــر�ك ا�ث �ت ــع ا�ن �ي و�ق �ت ــ�ة �ي ما�ن اهــ�ة وال�أ ز�ن كــد علــى ال� ؤ� ــ�ة العمــلاء، �ي ــ�ي حما�ي ــاد�ئ عامــ�ة �ف حــو�ي م�ب ــو�ب �ي ــل مك�ت �ن و�جــود دل�ي �إ
. ــاد�ئ هذ� الم�ب ــل هــ ــ�ق م�ث �ي طت�ب ــا لدعــم �جهــود � �ق �ي و�ث ــل �ت م�ث لــ�ك �ي �ن ذ� ــا مــ�ن �أ طنلا�ق ، ا� ــ�ي والمالــ�ي العمــل المصر�ف �ب

	5 وى . حســ�ن مســ�ت ــ�ي �ت ــاد�ئ ال�ت ــا�ت للم�ب ــو�ق والوا�ج�ب ــه مــ�ن عــر�ض للح�ق ــمل عل�ي �ش مــا �ي ــو�ك �ب �ن ــ�ة لعمــلاء ال�ب وعو�ي ــ�ة و�ت �ي �ف �ي �ق �ث دا�ة �ت ــل �أ ــل الدل�ي م�ث �ي
 . ــ�ة �ي هــم المصر�ف ــ�ي معاملا�ت ــا للعمــلاء �ف �ي و�ن ا�ن ــا و�ق ــ�ة مال�ي �ي �ف �ي �ق �ث ــ�ة ال�ت العمل�ي ــاء �ب �ق ــ�ي الار�ت ســاهم �ف مــا �ي ، و�ب ــو�ك �ن ــ�ة مــع ال�ب عــ�ة العلا�ق �ي ط�ب لمــام �ب ال�إ
ــرص  لــص مــ�ن �ف �ق مــا �ي ــ�ة و�ب هــم المال�ي رارا�ت هــم و�ق ا�ت صر�ف د �ت ــ�ي ر�ش د�ي �ت ؤ� ــ�ي ســ�ي هــم مالــ�ي ومصر�ف ــ�ة و�ف ا�ف �ق �ث عــو�ن �ب م�ت �ت ــ�ن �ي �ي و�جــود العمــلاء الذ� �ف

هــم. وى الوعــ�ي لد�ي ــ�ي مســ�ت د�ن �جــ�ة �ت �ي �ت مــا�ت �ن ز� حــدا�ث �أ ــ�ي �إ هم �ف ــارك�ت م�ش
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	6 ــل . م�ث ــ�ي �ت ، وال�ت ــو�ك �ن ــلال ال�ب ــ�ة مــ�ن خ� �ي ــ�ة والمصر�ف ــا�ت المال�ي �تج � دمــا�ت والم�ن ــم الخ� د�ي �ق هــا لــدى �ت �ن �ي �ب ــ�ن �ت ع�ي �ت ــ�ي �ي ــل الممارســا�ت العادلــ�ة ال�ت ص�ي �أ �ت
�ة  �ي ا�ف ــ�ف ــز� علــى ال�ش رك�ي ــال ال�ت ــ�ي م�ج اصــ�ة �ف هــا، خ� عاملهــا مــع عملا�ئ ــو�ك لــدى �ت �ن عهــا ال�ب �ب �ت ــ�ي �ت ــراءا�ت ال�ت �ج اســا�ت وال�إ ــا مــ�ن الس�ي �ي حــدودا د�ن

. ــ�ة �ي �ق �ي اعهــم الح�ق وض� ــوء �أ ــ�ي ض� ــرارا�ت �ف ــاذ� ال�ق خ�ت ــ�ي ا� صــاح لمســاعد�ة العمــلاء �ف �ف وال�إ

	7 ــا�ت مــع . ــر العلا�ق طتو�ي مــو و� ــاح و�ن �نج ــ�ة مــ�ن اهــم عوامــل � �ق ــ�ك ال�ث ل ــار ا�ن �ت �ب اع�ت ــ�ي �ب ــ�ي وحــدا�ت ال�جهــاز� المصر�ف ــ�ة �ف �ق ــم ال�ث ركا�ن ودعا�ئ ــز� �أ �ي عز� �ت
العدالــ�ة  ســم �ب �ت ــ�ة ممارســا�ت لا �ت لمــا�ت العمــلاء وا�ي �ظ ــكاوى و�ت عامــل مــع �ش حــ�ة لل�ت طــر واض� عالــ�ة و�أ ــا�ت �ف ــل و�جــود �آل�ي ــ�ي ظ� اصــ�ة �ف العمــلاء، وخ�

ــوح. والوض�

�ق �ي ط�ب طنا�ق ال�ت عا: � را�ب

	1 .. �ة �ي �ب و�ك ال�اج�ن �ن روع ال�ب �ة و�ف �ي �ت و�ك الكو�ي �ن مل ال�ب �تش �ت و� دول�ة الكو�ي و�ك العامل�ة �ب �ن ل على ال�ب ا الدل�ي �ق هذ� ط�ب �ي

	2 ــو�ك . �ن عاملــو�ن مــع ال�ب �ت ــ�ن �ي �ي ــ�ن الذ� �ي ع�ي �ي ــراد الط�ب ــ�ك العمــلاء مــ�ن الا�ف ول�ئ ــل، �أ ا الدل�ي ــ�ي هــذ� مــا�ت الــوارد�ة �ف عل�ي ــ�ق ال�ت �ي طت�ب ــر�ض � العمــلاء، لغ� صــد �ب �ق �ي
هذ�  ــ�ي هــ هــم �ف ــ�ق عل�ي طن�ب � �ي �ي ــدر الــذ� ال�ق وســط�ة الح�جــم، �ب ــر�ة والم�ت �ي ــركا�ت الصغ� اصــ�ة ال�ش ، خ� ــ�ن �ي ار�ي �ب رهــم مــ�ن العمــلاء الاع�ت �ي كــر، وغ� �ة الذ� ســال�ف

. ــو�ك �ن هــم مــع ال�ب عاملا�ت هــم و�ت ا�ت عــ�ة عمل�ي �ي ــوء ط�ب ــ�ي ض� مــا�ت و�ف عل�ي ال�ت

	3 ــ�ة الــى . ل�ف �ت مــا�ت مخ� عل�ي ا مــ�ن �ت �ق �ي ســا�ب ــ�ت المركــز� ــ�ك الكو�ي �ن لــ�ة لمــا اصــدره �ب د�ي ســ�ت �ب ــل مكملــ�ة ول�ي ا الدل�ي ــ�ي هــذ� ــاد�ئ الــوارد�ة �ف ــر الم�ب �ب ع�ت �ت
ــ�ة العمــلاء. ــال حما�ي ــ�ي م�ج ــو�ك �ف �ن ال�ب

و�ك �ن �ي ال�ب �ة العملاء �ف ادئ� العام�ة لحما�ي امسا: الم�ب خ�

هــا لــدى  هــا ومراعا�ت �ق �ي طت�ب � ام �ب ــز� ــو�ك الال�ت �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت ــ�ي �ي واعــد ال�ت ــى مــ�ن ال�ق د�ن ــاه الحــد ال�أ ــ�ة العمــلاء الــوارد�ة اد�ن ــاد�ئ العامــ�ة لحما�ي ــل الم�ب م�ث �ت
عاملهــا مــع العمــلاء. �ت

• عدل ومساوا�ة	 د�أ الاول: المعامل�ة �ب الم�ب

�ن  ــ�ة و�أ ما�ن صــا�ف وال�أ �ن العــدل والمســاوا�ة وال�إ هــا �ب عاملا�ت ســم �ت �ت عاملهــا مــع العمــلاء، ومراعــا�ة ا�ن �ت ــع مراحــل �ت ــلال �جم�ي ، وخ� ــو�ك �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
اصــ�ة  ــ�ة الخ� ــ�ة والرعا�ي ا�ي مــام والع�ن ــدا مــ�ن الاه�ت �ي عطــ�ي مز� �ن �ت هــا �أ ــ�ن عل�ي ع�ي �ت هــا كمــا �ي واعــد الحكومــ�ة لد�ي ءا مــ�ن �ق هــ�ج �جــز� ا الم�ن حــرص علــى �جعــل هــذ� �ت

. �ن ســ�ي ــ�ن ال�ج�ن �ي ــز� �ب �ي م�ي مــا �ت اصــ�ة دو�ن ا�جــا�ت الخ� �ي و�ي الاح�ت ــار الســ�ن وذ� ــم وك�ب عل�ي ــل وال�ت العمــلاء محــدود�ي الدخ� �ب

: �ة �ي ا�ف �ف صاح وال�ش �ف : ال�إ �ي ا�ن د�أ ال�ث الم�ب

هذ�  ســم هــ �ت دمهــا لهــم، وعلــى ا�ن �ت �ق ــ�ي �ت �تجــا�ت ال�ت � دمــا�ت والم�ن الخ� ــ�ة �ب عل�ق ــع المعلومــا�ت الم�ت هــا �جم�ي ــر لعملا�ئ و�ف ــو�ك ا�ن �ت �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
ــوح، وعلــى الا  �ة ووض� �ي ا�ف ــ�ف �ش اطــر، �ب ــا والمخ� ا�ي طــلاع العمــلاء علــى المز� ــل �إ ك�ف مــا �ي ، و�ب ــ�ة ســاط�ة والد�ق هــم وال�ب ــوح وســهول�ة ال�ف الوض� المعلومــا�ت �ب
دمهــا للعمــلاء  �ق ــ�ي �ت ــمل المعلومــا�ت ال�ت �تش ــو�ك مراعــا�ة ا�ن � �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت ، و�ي لــ�ك المعلومــا�ت ل الحصــول علــى �ت �ي ــ�ي ســ�ب ــاء �ف حمــل العمــلاء ع�ن �ت �ي
ــ�ج  �ت و م�ن ــ�ة �أ دم ــر كل خ� �ي �ظ ــ�ك �ن �ن اهــا كل �ب اض� �ق �ت ــ�ي �ي ــل الاســعار والعمــولا�ت والرســوم ال�ت اص�ي �ف لاء العمــلاء و�ت ا�ت هــؤ� ول�ي ــو�ق ومســؤ� ــا الح�ق اح ض� ا�ي
هــم.  رارا�ت ــاذ� �ق خ�ت ســهل علــى العمــلاء ا� مــا �ي لــ�ك �ب هــا، وذ� ــ�ب عل�ي ر�ت �ت ــ�ة ومــا �ي هــاء العلا�ق �ن ــ�ة �إ هــا و�آل�ي طــ�ة �ب �ب اطــر المر�ت ــا والمخ� ا�ي ــاح المز� ض� �ي لــ�ك �إ وكذ�
لــ�ك  �ن �ت ــ�أ �ش ــرا�ت �ب �ب ــه مــ�ن خ� ــوء مــا لد�ي ــ�ي ض� ، و�ف ــ�ة ــه المال�ي ــه واهدا�ف ا�ت �ي ــه وامكا�ن درا�ت اســ�ب مــع �ق �ن �ت ــل �ت دمــ�ة للعم�ي ــح الم�ق صا�ئ كــو�ن ال�ن ــ�ب ا�ن �ت �ج و�ي
ــم  د�ي �ق ــو�ك مــ�ن �ت �ن مكــ�ن ال�ب مــا �ي هــم �ب ا�جا�ت �ي اعهــم واح�ت ــ�ة عــ�ن اوض� �ق �ي ــامل�ة ود�ق ــم معلومــا�ت �ش د�ي �ق ، ومراعــا�ة حــ�ث العمــلاء علــى �ت دمــا�ت �تجــا�ت والخ� � الم�ن

. �ة اســ�ب دمــا�ت الم�ن ــح والخ� صا�ئ ال�ن

: �ف المال�ي �ي �ق �ث �ة وال�ت وع�ي : ال�ت ال�ث د�أ ال�ث الم�ب

ــ�ن  مل�ي ــ�ن والمح�ت �ي هــا الحال�ي ــ�ة لعملا�ئ �ي ــ�ة والمصر�ف ــر المعــار�ف المال�ي �نش ــر و� طتو�ي �ة ل� اســ�ب ــا�ت الم�ن رامــ�ج وال�آل�ي طخ�ــط وال�ب ــع ال ض�ت ــو�ك ا�ن � �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
دمــا�ت او  هــم مــ�ن خ� ل�ي ــدم �إ �ق مــا �ي ــ�ة �ب عل�ق ــ�ب الم�ت ــ�ة ال�جوا�ن عــر�ف علــى كا�ف هــم مــ�ن ال�ت مك�ن مــا �ي هــم، �ب ــ�ف لد�ي �ي �ق �ث وى الوعــ�ي وال�ت ــع مســ�ت والســع�ي لر�ف
لالهــا الحصــول علــى  مكــ�ن مــ�ن خ� ــ�ي �ي �ة ال�ت اســ�ب ههــم الــى ال�جهــ�ة الم�ن و�ج�ي ، و�ت ــرارا�ت مدروســ�ة ــاذ� �ق خ�ت ــ�ي ا� ــم المســاعد�ة �ف ، ومــ�ن �ث ــ�ة �ي �تجــا�ت مصر�ف � م�ن
ــراد  اصــ�ة عمــلاء الا�ف هم وخ� ا�ت ول�ي هــم ومســ�ئ و�ق ح�ق ــ�ف العمــلاء �ب عر�ي ــو�ك �ت �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت هــا و�ي ــ�ة ال�ي هــم حا�ج ــ�ت لد�ي ا كا�ن ذ� ــ�ة �إ �ي ا�ف ض� المعلومــا�ت ال�إ

ــم. عل�ي ــل وال�ت محــدود�ي الدخ�

�ي ع: السلو�ك المه�ن د�أ الرا�ب الم�ب

ــ�ي  ــل مصلحــ�ة للعمــلاء �ف ض� �ف ــ�ق �أ �ي ح�ق ــار �ت �ب ــ�ي الاع�ت ــوذ� �ف خ� ول م�أ ــ�ي مســ�ئ ســلو�ب مه�ن �أ حــرص علــى ممارســ�ة واداء عملهــا �ب ــو�ك ا�ن �ت �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
مــ�ة  ــ�ي علــى �ق �ت �أ . و�ي ــ�ة �ي �تجــا�ت مصر�ف � دمــا�ت او م�ن ــه مــ�ن خ� ــدم ال�ي مــا �ق �ي ــل �ف ــ�ة العم�ي ولا عــ�ن حما�ي ــاره مســ�ئ �ب اع�ت ــ�ك �ب �ن عاملهــم مــع ال�ب ــ�ة مراحــل �ت كا�ف
ــه مــع  ا�جا�ت �ي ــه واح�ت درا�ت ــه و�ق �ت �ي مكا�ن ــل ل�إ ــا�ت المطروحــ�ة للعم�ي �تج � دمــا�ت والم�ن �ة الخ� اســ�ب ــ�ق مــ�ن م�ن ح�ق ــ�ة وال�ت �ي اهــ�ة والمصدا�ق ز�ن ا�ت ال� هذ� الســلوك�ي هــ

ــ�ة لهــم. �ي دمــا�ت المصر�ف دمــو�ن الخ� �ق واصلــو�ن مــع العمــلاء و�ي �ت ــ�ن �ي �ي ــ�ك الذ� �ن ــ�ي ال�ب �ف ــ�ي لموظ� ــ�ب الكا�ف در�ي ــر ال�ت و�ف كــد مــ�ن �ت �أ ال�ت
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لــ�ك  ، وذ� ــ�ك �ن هــم مــع ال�ب ــر�ة معاملا�ت ــ�ي دا�ئ ــع �ف �ق ــ�ي �ت ــ�ة ال�ت رهــا مــ�ن الاصــول المال�ي �ي هــم وغ� را�ت ــع العمــلاء ومدخ� ــ�ة ودا�ئ ــو�ك حما�ي �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
ــا�ت  هــد�ف الحــد مــ�ن عمل�ي ــ�ة �ب �ق �ي ــ�ة الد�ق ا�ب وى العالــ�ي مــ�ن الر�ق ــاء�ة والمســ�ت الك�ف ســم �ب �ت ــ�ي �ت عالــ�ة ال�ت ــ�ة ال�ف ل�ي ــ�ة الداخ� ا�ب مــ�ة الر�ق �ظ ــع ا�ن ــلال وض� مــ�ن خ�
ــ�ي  ــرا�ت �ف �ي غ�ت ــ�ة ال� دم�ة لمواك�ب خ�ت مــ�ة المســ� �ظ ــاء�ة الا�ن مر مــ�ن ك�ف ــكل مســ�ت �ش كــد �ب �أ ، وال�ت ــ�ة دمــا�ت المال�ي دام الخ� خ�ت ــلاس او اســاء�ة اســ� �ت ــال والخ�ا �ي الاح�ت

. ــ�ة ال�ي �ي �ب الاح�ت الاســال�ي

�ة المعلوما�ت �ة وسر�ي صوص�ي �ة خ� د�أ السادس: حما�ي الم�ب

ــع  �جم�ي هــا، �ف �ة لعملا�ئ ص�ي ــخ� ــ�ة وال�ش ــ�ة المعلومــا�ت المال�ي ــل حما�ي ك�ف ــ�ي �ت اســا�ت ال�ت ــا�ت والس�ي ــ�ة وال�آل�ي �ي ا�ب مــ�ة الر�ق �ظ �ن ــع ال�أ ــو�ك وض� �ن ــى ال�ب ــ�ن عل ع�ي �ت �ي
ــو�ك  �ن ، وعلــى ال�ب �ة عا�ت الســار�ي ــر�ي �تش ــو�ن وال� ا�ن مــه ال�ق �ظ �ن ــ�ق مــا �ي لا و�ف ها �إ ــ�ف و ك�ش هــا �أ �جــوز� الاطــلاع عل�ي �ة ولا �ي ســر�ي ــع �ب م�ت �ت ــو�ك �ت �ن عامــلا�ت مــع ال�ب ال�ت

. ــ�ة �ي رو�ن عامــلا�ت الالك�ت ــ�ة لل�ت مــ�ة ال�آم�ن �ظ �ن ــر ال�أ �ي و�ف �ت

لما�ت العملاء: �ظ كاوى و�ت ع: معال�ج�ة �ش د�أ السا�ب الم�ب

ــام  �ي كــد مــ�ن �ق �أ �ت ، وا�ن �ت ل�ة �ق ع�ة وعادلــ�ة ومســ�ت ــ�ة ســر�ي �ق طر�ي هــم �ب لما�ت �ظ ــكاوى العمــلاء و�ت ــ�ة لمعال�جــ�ة �ش �ي ــ�ة الكا�ف ا�ي ــو�ك اعطــاء الع�ن �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
ــر  �ي خ� �أ ــكاوى دو�ن �ت لــ�ك ال�ش عــ�ة ومعال�جــ�ة �ت ا�ب حــ�ة ومحــدد�ة لم�ت ــا�ت واض� ــل و�جــود �آل�ي ــ�ي ظ� ، �ف ــ�ة عال�ي �ف ها �ب ا�ت ول�ي مســ�ئ هــا �ب ــكاوى العمــلاء لد�ي وحــد�ة �ش
ــ�ة لحــل  ل�ي ــ�ة داخ� ــو�ك �آل�ي �ن كــو�ن لــدى ال�ب ، وا�ن �ت ــو�ك �ن دارا�ت ال�ب �ن مــ�ن م�جالــس �إ �ي اســ�ب ــرا�ف الم�ن ــ�ة وال�اش ا�ي ــكاوى العمــلاء الع�ن ــم اعطــاء وحــدا�ت �ش �ت وا�ن �ي

اعــا�ت مــع العمــلاء. ز�ن ال�

�ة س�ي ا�ف �ن : ال�ت ام�ن د�أ ال�ث الم�ب

ــو�ك  �ن احــ�ة للعمــلاء مــ�ن ال�ب ــ�ة الم�ت ــ�ة والمال�ي �ي �تجــا�ت المصر�ف � دمــا�ت والم�ن ــل الخ� ض� �ف ــ�ن �أ �ي ــا�ت �ب ار�ن �جــراء الم�ق ــ�ة ل�إ ــر المعلومــا�ت المطلو�ب �ي و�ف ــ�ن �ت ع�ي �ت �ي
ــ�ك  ل كــو�ن ذ� ، وا�ن �ي ــدا�ت �ي ع�ق ــاء او �ت ــ�ة دو�ن ع�ن ل�ف �ت دمــا�ت المخ� ــا�ت والخ� �تج � ــ�ن الم�ن �ي ــو�ك و�ب �ن ــ�ن ال�ب �ي مــا �ب �ي ــال �ف �ق �ت ــل والا�ن حو�ي ــ�ك ســهول�ة ال�ت ل ــمل ذ� �ش و�ي

هــا. دمــا�ت لعملا�ئ ــو�ك مــ�ن خ� �ن دمــه ال�ب �ق ــود�ة مــا �ت وى �ج ــع مســ�ت ــ�ك الــى ر�ف ل د�ي ذ� ــؤ� ــار ا�ن �ي �ب ــ�ي الاع�ت ا �ف ــذ� ، اخ� ــ�ة ول ــ�ة مع�ق كل�ف �ت �ب

: ار�ج�ي اد الخ� س�ن ا�ت ال�إ اطر عمل�ي �ة العملاء م�ن مخ� اسع: حما�ي د�أ ال�ت الم�ب

ــ�ة  ار�ج�ي ام ال�جهــا�ت الخ� ــز� كــد مــ�ن ال�ت �أ هــا ال�ت ــ�ن عل�ي ع�ي �ت ، �ي ار�جــ�ي اد الخ� ســ�ن ــا�ت ال�إ ، عمل�ي ــ�ة ار�ج�ي �ة مــ�ن �جهــا�ت خ� ل�ي �ي ــغ� �تش دمــا�ت � خ� ــو�ك �ب �ن �ة ال�ب عا�ن ــ�ي حالــ�ة اســ�ت �ف
ــ�ة  �ظ هــا المحا�ف �ي مــا �ف هــم �ب �ت �ة حما�ي ول�ي حمــل مســ�ئ �ت هــا �ت �ن ــو�ك و�أ �ن ــه مصلحــ�ة عمــلاء ال�ب �ي عمــل لمــا �ف مــا �ت ــل، وا�ن ا الدل�ي ــملها هــذ� �ش ــ�ي �ي ــاد�ئ ال�ت الم�ب �ب
لــ�ك ال�جهــا�ت  ام �ت ــز� ز�ز� ال�ت عــ ــو�ك علــى مــا �ي �ن حصــل ال�ب ، وا�ن �ت ــ�ة ار�ج�ي لــ�ك ال�جهــا�ت الخ� هــا �ت ذ�خ�ت  � ــ�ي �ت ــو�ك عــ�ن ال�اجــراءا�ت ال�ت �ن ــ�ة مــ�ن ال�ب �ي �ة المصر�ف علــى الســر�ي

. لــ�ك كــد مــ�ن ذ� �أ �ة ال�ت ول�ي ــو�ك مســ�ئ �ن ــ�ي ال�ب ــكاوى العمــلاء �ف ولــى وحــد�ة �ش �ت ــ�ة العمــلاء، و�ت ــا�ت حما�ي �ق �ي طت�ب � �ب

عار�ض المصالح ر: �ت د�أ العا�ش الم�ب

ــكل  �ش كــد و�ب �أ ــه ال�ت �ي عل�ي عــار�ض المصالــح، والــذ� �ن �ت ــ�أ �ش ــه �ب دار�ت مــد�ة مــ�ن م�جلــس �إ حــ�ة ومع�ت ــ�ة واض� و�ب اســ�ة مك�ت ــ�ك س�ي �ن كــو�ن لــدى كل �ب ــ�ن ا�ن �ي ع�ي �ت �ي
عــال.  ــكل �ف �ش ــ�ق �ب طت�ب هــا � �ن ــح و�أ عــار�ض المصال ــ�ة ل�ت مل ــ�ف الحــالا�ت المح�ت ــ�ي ك�ش ــ�ة �ف �ق اســ�ة المط�ب عــ�ة والس�ي �ب ــراءا�ت الم�ت �ج ــ�ة ال�إ ا�ي مر مــ�ن ك�ف مســ�ت
ــم الحوكمــ�ة  �ظ واعــد و�ن ــه �ق رض� �ف لــ�ك مــا �ت اســ�ة وكذ� لــ�ك الس�ي حــدده �ت ــا لمــا �ت �ق عــار�ض مصالــح و�ف ــ�ة حــالا�ت �ت �ي صــاح عــ�ن �أ �ف ــم ال�إ �ت ــه �ي كــد مــ�ن ا�ن �أ وال�ت

. �ن ــ�أ ا ال�ش ــ�ي هــذ� �ي �ف ــ�ت المركــز� ــ�ك الكو�ي �ن الصــادر�ة عــ�ن �ب

�ة �ي �جا�ت المصر�ف �ت دما�ت والم�ن م الخ� د�ي �ق صاح و�ت �ف ال�إ اص�ة �ب سادسا: الممارسا�ت الخ�

: ل�ي ما �ي ام �ب ز�ت �ن الال� �أ ا ال�ش �ي هذ� و�ك �ف �ن �ن على ال�ب ع�ي �ت �ي

	1 كــد مــ�ن ا�ن . �أ لــ�ك لل�ت ، وذ� دمــا�ت محــدد�ة �تجــا�ت او خ� � مــه لــه مــ�ن م�ن د�ي �ق ــم �ت �ت مــا �ي ــ�ة �ب وص�ي ــل ال�ت �ب ــل �ق ــ�ة عــ�ن العم�ي �ي �جمــع معلومــا�ت كا�ف ــوم �ب �ق ا�ن �ت
ــه. درا�ت اســ�ب مــع �ق �ن �ت ــه و�ت ا�جا�ت �ي ــ�ي اح�ت ل�ب دمــ�ة �ت ــ�ج او الخ� �ت الم�ن

	2 لــ�ك . ــل حصولهــم علــى ذ� �ب دمــ�ة �ق و خ� ــ�ج �أ �ت ــكل م�ن طــ�ة �ب �ب اصــ�ة المر�ت ــروط العامــ�ة والخ� ــ�ة مــ�ن الاحــكام وال�ش و�ب �ة مك�ت ســخ� هــا �ن ــر لعملا�ئ و�ف ا�ن �ت
. دمــ�ة ــ�ج او الخ� �ت الم�ن

	3 .. �ة �ي ها المصر�ف دما�ت ها وخ� �تجا�ت � �ق م�ن سو�ي �ي �ت �ة عادل�ة �ف ا�ف �ف ل �ش دام وسا�ئ خ�ت اس�

	4 ــ�ن . ع�ي �ت دمهــا و�ي �ق ــ�ي �ت دمــا�ت ال�ت و الخ� �تجــا�ت �أ � ــ�ي الم�ن ــد �ف �ي ع�ق اســ�ب مــع در�جــ�ة ال�ت �ن �ت مــا �ي ــر مــع العمــلاء �ب ا�ش عامــل الم�ب ــ�ن لل�ت هل�ي ــ�ن مؤ� �ي �ف ــر موظ� �ي و�ف �ت
. ح�ة معلومــا�ت صح�ي ســارا�ت العمــلاء �ب �ف ــ�ة اس�ت ــ�ي للــرد علــى كا�ف ــ�ب الكا�ف در�ي ــ�ن علــى ال�ت �ي �ف لاء الموظ� حصــول هــؤ�

	5 ها.. صاح ع�ن �ن الا�ف ع�ي �ت �ي �ي دما�ت ال�ت �تجا�ت والخ� � صاح للم�ن �ف ا�ت ال�إ طتل�ب �ة م� �ق كا�ف �ي طت�ب مراعا�ة �

	6 ــ�ك . �ن ــ�ي لل�ب رو�ن لك�ت ــع ال�إ ــر�ة علــى المو�ق و�ف ــو�ك م�ت �ن دمهــا ال�ب �ق ــ�ي �ت ــ�ة ال�ت �ي دمــا�ت المصر�ف ــ�ة الخ� كا�ف ــ�ة �ب عل�ق واعــد والاحــكام الم�ت ــع ال�ق كــو�ن �جم�ي ا�ن �ت
هــا. ســهل الاطــلاع عل�ي ــكل �ي �ش �ب
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و�ك �ن ال�ب ا�ت العملاء �ب عامل مع حسا�ب عا: ال�ت سا�ب

: ل�ي ما �ي ام �ب ز�ت �ن الال� �أ ا ال�ش �ي هذ� و�ك �ف �ن �ن على ال�ب ع�ي �ت �ي

	1 هم.. اص�ة �ب ا�ت الخ� �ة وارصد�ة الحسا�ب لا�ت المال�ي حو�ي �ة للمعاملا�ت وال�ت س�ي �ي ل الر�ئ اص�ي �ف �ن ال�ت �أ �ش ا�ت �ب ا�ن �ي كل دور�ي �ب �ش ها و�ب دم لعملا�ئ �ق ا�ن �ت

	2 ــ�ي اســعار . ــرا�ت �ف �ي �ي غ�ت ــراء ا�ي � �ج ــل �إ �ب ــ�ة و�ق �ي رو�ن لك�ت ل ال�إ ــ�ق الوســا�ئ ــ�ن طر�ي ــ�ي او ع ا�ب ــكل ك�ت �ش ــ�ت كا�ف �ب ــلال و�ق هــا خ� طخ�ــار عملا�ئ  �إ ــوم �ب �ق ا�ن �ت
هــا او  ــو�ن عل�ي حصل ــ�ي �ي دمــا�ت ال�ت ــا�ت والخ� �تج � ــروط الم�ن رهــا مــ�ن �ش �ي ــد�ة او غ� ــر�ض رســوم �جد�ي و الرســوم او العمــولا�ت او �ف ــد �أ ــد�ة العا�ئ ا�ئ ال�ف

ها. �ن ــ�أ �ش ــد �ب عا�ق الم�ت

	3 ــل رســوم . ا�ب ــل او م�ق ا�ب ــدو�ن م�ق ســر، �ب ســهول�ة و�ي لــ�ك الســ�جلا�ت �ب كــو�ن الوصــول الــى �ت ــ�ة لمعامــلا�ت العمــلاء، وا�ن �ي �ي خ� ار�ي ســ�جلا�ت �ت ــاظ� �ب �ف الاح�ت
. ولــ�ة مع�ق

	4 ــد . حد�ي هــا �ت �ي مــا �ف هــم �ب حــ�ة ومعلومــ�ة لد�ي العمــلاء واض� اصــ�ة �ب وعــا�ت الخ� �ة المد�ف ســو�ي اصــ�ة و�ت ــ�ي الم�ق عــ�ة �ف �ب ــراءا�ت الم�ت كــو�ن ال�اج مراعــا�ة ا�ن �ت
ــل  حص�ي �ت ــ�ة �ب عل�ق حــكام الم�ت ــروط وال�أ ــ�ة ال�ش لــ�ك كا�ف هم، وكذ� ا�ت حســا�ب كا�ت المودعــ�ة �ب ــ�ي الــغ� ال�ش �ة م�ب ســو�ي لالهــا �ت ــم مــ�ن خ� �ت ــ�ي �ي المــدد ال�ت

. ــراءا�ت ــ�ك ال�اج ل هــا �ت د ال�ي �ن ســ�ت ــ�ي �ت ــد المصــادر ال�ت حد�ي ــع. مــع �ت رهــا مــ�ن ادوا�ت الد�ف �ي كا�ت وغ� ــ�ي ال�ش

	5 دامهــم علــى . ــل ا�ق �ب لــ�ك �ق ، وذ� ــد كا�ف ــدو�ن رص�ي كا�ت �ب ــ�ي ــ�ي حالــ�ة اصــدار �ش عــر�ض لهــا �ف مكــ�ن ال�ت ــ�ي �ي ــ�ة ال�ت �ي و�ن ا�ن �جــراءا�ت ال�ق ال�إ ــ�ف العمــلاء �ب عر�ي �ت
. صــر�ف ا ال�ت ــ�ة علــى هــذ� �ب ر�ت ــ�ب الم�ت كا�ت والعوا�ق ــ�ي هذ� ال�ش ــل هــ اصــدار م�ث

	6 ــ�ي . صدارهــا �ف �إ ــل �ب ــام العم�ي ــ�ي �ق كا�ت ال�ت ــ�ي ــ�ف صــر�ف �ش طض�اــرار الــى و�ق ــ�ي حالــ�ة ال هــا �ف اذ� خ�ت �جــراءا�ت المطلــو�ب ا� ال�إ ــ�ف العمــلاء �ب عر�ي �ت ــام �ب �ي ال�ق
. لــ�ك ذ� ــ�ك �ب �ن ــلغ�ا ال�ب دع�ي ا�ب ســ�ت ــرو�ف �ت �تجد مــ�ن ظ� ســ� ــوء مــا �ي ض�

	7 ــ�ق . عل �ت ، ســواء مــا �ي كا�ت ــ�ي دمــ�ة ال�ش ــه خ� �ي مــا �ف دمهــا �ب �ق ــ�ي �ت دمــا�ت ال�ت ــا�ت والخ� �تج � الم�ن ــ�ة �ب عل�ق و رســوم م�ت ــ�ف �أ ــ�ة مصار�ي �ي ــح للعمــلاء �أ وض� ا�ن �ت
. ــ�ة ا�ت علا�ق ــراءا�ت ذ� ــ�ن ال�اج رهــا م �ي ها او غ� �ت ســو�ي كا�ت او �ت ــ�ي ــ�ك ال�ش ل مادهــا �ت كا�ت او اع�ت ــ�ي ــر ال�ش ا�ت ــى د�ف الحصــول عل �ب

	8 ــ�ف حســا�ب . هــا ك�ش ــدم لعملا�ئ �ق �ن �ت ــو�ك �أ �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت ــه �ي �ن �إ ، �ف لــ�ك ــلا�ف ذ� ــص علــى خ� �ن ــل �ت مــا�ت مــ�ن العم�ي عل�ي ــ�ي حالــ�ة عــدم و�جــود �ت �ف
هذ�  ــى هــ ــد او رســوم عل ــد / عوا�ئ وا�ئ ــده مــ�ن �ف �ي �ق ــم �ت ــا �ت ــهر، وم ــلال ال�ش مــ�ت خ� ــ�ي �ت ــل ال�ت ــ�ة معامــلا�ت العم�ي ــح كا�ف وض� ، �ي ــ�ي ــهر�ي م�جا�ن �ش
ــل  د�ي ــ�ة ك�ب �ي �ف دمــ�ة الها�ت ــ�ة او الخ� �ي رو�ن ل الالك�ت ــلال الوســا�ئ هم مــ�ن خ� ا�ت ــو�ف حســا�ب ــار العمــلاء للحصــول علــى ك�ش �ي �ت ــ�ي حالــ�ة اخ� ، و�ف ا�ت الحســا�ب
ــل  اص�ي �ف مــ�ن ال�ت ض�ت � ــراء�ة و�ي اســ�ب وســهل ال�ق ــلال الحصــول علــى المعلومــا�ت م�ن ــكل مــ�ن خ� كــو�ن ال�ش ــ�ي ا�ن �ي غ� �ب �ن �ي ، �ف �ة ــهر�ي ــ�ة ال�ش �ي ــو�ف الور�ق للك�ش

. �ة ســ�ب ا لم�ن ا

	9 هذ� . ــع هــ هــم، ووض� �ب كهــا مــ�ن �جا�ن حر�ي ــم �ت �ت لــ�ة دو�ن ا�ن �ي ــرا�ت طو�ي �ت هم �ف ا�ت ــى علــى حســا�ب ــ�ن مض� �ي هــا الذ� ــ�ي عملا�ئ ا�ب ــكل ك�ت �ش طخ�تــر، و�ب  ا�ن �
هــا. �ت هــا وحما�ي ــ�ة للوصــول ال�ي �ي ا�ب ــط ر�ق وا�ب ــع ض� ــ�ة ووض� ا�ي حــ�ت الع�ن ا�ت �ت الحســا�ب

.	10 ا�ت العملاء. �ئ واع و�ف �ة ا�ن اس�ب مع كا�ف �ن �ت ما �ي هم و�ب راء�ة وال�ف عها سهل�ة ال�ق �ي و�ق رسل للعملاء ل�ت �ي �ت ا�ت ال�ت ا�ن �ي ا�ت وال�ب كو�ن المصاد�ق ا�ن �ت

: �ة المعلوما�ت صوص�ي �ة وخ� �ي �ة المصر�ف �ة السر�ي ا: حما�ي ام�ن �ث

: ل�ي ما �ي ام �ب ز�ت �ن الال� �أ ا ال�ش �ي هذ� و�ك �ف �ن �ن على ال�ب ع�ي �ت �ي

	1 ــم �جمــع . �ت ــ�ي مــ�ن ا�جلهــا �ي ــرا�ض ال�ت غ� حــدد ال�أ �ة �ت اســ�ب ــا�ت م�ن مل علــى �آل�ي ــ�ت �تش وى عــال � ــ�ة علــى مســ�ت �ي ا�ب مــ�ة ر�ق �ظ ــع ا�ن ــلال وض� ــ�ة العمــلاء مــ�ن خ� حما�ي
ها. ــا�ت والمعلومــا�ت ومعال�ج�ت ا�ن �ي ال�ب

	2 ــ�ي . لــ�ك ال�ت هــا او �ت ــ�ة لد�ي وظ� ــا�ت المح�ف ا�ن �ي لــ�ك ال�ب لــى �ت ها �إ �ت ــاظ� علــى ســر�ي ــا�ت ومعلومــا�ت العمــلاء والح�ف ا�ن �ي ــ�ة �ب ــو�ك حــول حما�ي �ن �ة ال�ب ول�ي ــد مســ�ئ م�ت �ت
العمــلاء. ــ�ة �ب ا�ت العلا�ق ها ذ� ــط�ت �نش � ــ�ي �أ ــو�ك �ف �ن ــه ال�ب �ن �ب ع�ي ســ�ت الــ�ث �ت ــر لــدى طــر�ف �ث و�ف �ت �ت

	3 هــم، . عاملا�ت هــا و�ت هــا عــ�ن عملا�ئ احــ�ة لد�ي ــا�ت الم�ت ا�ن �ي ــ�ة المعلومــا�ت وال�ب �ة لكا�ف مــ�ن والســر�ي ــ�ق ال�أ �ي ح�ق ــل �ت ك�ف ــ�ي �ت ــ�ة ال�ت ل�ي ــ�ة الداخ� �ئ �ي ــر ال�ب �ي و�ف �ت
هــا. �ت كــد مــ�ن صلاح�ي �أ �ت ــ�ة و�ت �ئ �ي هذ� ال�ب مر هــ ــكل مســ�ت �ش ــر �ب �ب �ت خ�ت ــو�ك ا�ن � �ن ــى ال�ب ــ�ن عل ع�ي �ت و�ي

	4 .: ا�ت العملاء وه�ي ا�ن �ي �ة معلوما�ت و�ب �ة على سر�ي �ظ اعد�ة المحا�ف ها �ق �ي ىن �ف � �ث س�ت �ي �ت اس�ب ع�ن الحالا�ت ال�ت كل الم�ن ال�ش ها �ب صاح لعملا�ئ �ف ال�إ

• 	. �ة �ي ا�ب ل الك�ت �ة العم�ي �ق موا�ف �ف ع�ن المعلوما�ت �ب ها الك�ش �ي م �ف �ت �ي �ي الحالا�ت ال�ت
• ها.	 عا�ت المعمول �ب ر�ي �تش �ن وال� �ي وا�ن مو�ج�ب ال�ق ا �ب ام�ي لز� �ف ع�ن معلوما�ت �إ و�ج�ب الك�ش �ت �ي �ي الحالا�ت ال�ت

	5 ــ�ة علــى . �ظ المحا�ف امهــم �ب ز�ت كــد ال� ؤ�ت ــ�ي � �ذ�ج ال�ت مــا ــرى ال�ن طــرا�ف اخ� دمــا�ت �أ خ� �ة �ب عا�ن هــا او الاســ�ت �ي �ف ــو�ك موظ� �ن ــ�ن ال�ب �ي ع�ي اء، لــدى �ت �ف �ي ــرور�ة اســ�ت ض�
العمــل. اصــ�ة �ب ــا�ت والمعلومــا�ت الخ� ا�ن �ي �ة ال�ب ســر�ي
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�ة �ي �ة والمصر�ف �ة المال�ي وع�ي اسعا: ال�ت �ت

	1 وى . ــع مســ�ت �ن ور�ف �ي ل�ي �ب �ق ــ�ن والمســ�ت �ي ــر معــار�ف ومهــارا�ت العمــلاء الحال�ي طتو�ي �ة ل� اســ�ب ــا�ت م�ن ــع �آل�ي ــم ووض� صم�ي �ت ــام �ب �ي ــو�ك ال�ق �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
ــرارا�ت  ــاذ� ال�ق خ�ت هــم مــ�ن ا� مك�ن مــا �ي ــو�ك و�ب �ن هــا مــع ال�ب �جرو�ن ــ�ي �ي �ة للمعامــلا�ت ال�ت ساســ�ي اطــر ال�أ هــم المخ� هــم مــ�ن �ف مك�ن ــاد و�ت الوعــ�ي والار�ش

. ــ�ك ل هــم لذ� ــ�ي حــال حا�ج�ت �ة للحصــول علــى المعلومــا�ت �ف اســ�ب ههــم الــى ال�جهــ�ة الم�ن و�ج�ي �ة لهــم، و�ت اســ�ب الم�ن

	2 . ، ــ�ة �ي ــ�ة والمصر�ف ــ�ة المال�ي وع�ي اصــ�ة لل�ت حــ�ة خ� ــ�ك علــى ص�ف �ن ــ�ي لل�ب رو�ن لك�ت ــع ال�إ ــمل المو�ق �ش ــ�ن ا�ن �ي ع�ي �ت �ن �ي ــ�ي �أ ــ�ف المالــ�ي والمصر�ف �ي �ق �ث ــوع مــ�ن ال�ت وك�ن
ــع ا�ن  و�ق �ت ــ�ي �ي كــرر�ة ال�ت ل�ة الم�ت ســ�ئ ــكاوى وال�أ ــدم ال�ش �ق ــ�ة �ت �ي �ف ــل، وك�ي ا�ت العم�ي ول�ي ــو�ق ومســ�ئ ــ�ة الــى ح�ق ا�ف ض� ال�إ ــل، �ب ا الدل�ي ــم هــذ� ض�ت علــى ا�ن �

هــا ــ�ك عل�ي �ن ــر مــ�ن العمــلاء وردود ال�ب �ي رهــا ك�ث �ي �ث �ي

: �ي �ن ال�آ�ت ع�ي �ت طار �ي ا ال�إ �ي هذ� و�ف

• ها.	 اد�ة الوع�ي عل�ي �ي ا لز� هدا�ف �ة اس�ت �ي �ة والمصر�ف ر المعلوما�ت المال�ي �نش م � دع�ي رام�ج محدد�ة ل�ت �ب مول�ة �ب �ة م�ش و�ي طخ��ة س�ن ع  وض� �ك �ب �ن ام كل �ب �ي �ق

• ــز� الوعــ�ي المالــ�ي 	 �ي عز� ســعى الــى �ت ــ�ي �ت ــ�ة ال�ت �ي ــ�ة والمه�ن سســا�ت العلم�ي ــ�ي والمؤ� مــع المد�ن ــا�ت الم�ج�ت �ئ سســا�ت وه�ي ــو�ك مــع المؤ� �ن ــارك�ة ال�ب م�ش
. ــ�ة �ي ــ�ة والمصر�ف ــ�ة المال�ي وع�ي رامــ�ج ال�ت ــذ� �ب �ي �ف �ن ــع و�ت ــ�ي وض� عــاو�ن �ف لــ�ك ال�ت ــ�ة وكذ� وى المعر�ف ــع مســ�ت ــ�ي ور�ف والمصر�ف

• ــاد�ة 	 �ي �ن علــى ز� ــ�أ ا ال�ش ــ�ي هــذ� �ة �ف ــذ� خ�ت ــر الم� �ي دا�ب ــر ال�ت �ث ــاس الوعــ�ي المالــ�ي و�أ �ي �ق ــراء دراســ�ة �ب ــ�ي ا�ج ــر، �ف ــ�ت الــى ل�آخ� ، مــ�ن و�ق ــو�ك �ن ــارك�ة ال�ب م�ش
رهــا. طتو�ي ــ�ي � ــر �ف �ظ ــو�ك ال�ن �ن ــ�ة لــدى ال�ب �ق اســا�ت المط�ب ــ�ج الس�ي ا�ئ �ت ــم �ن �ي �ي �ق طــار �ت ــ�ي �إ ــ�ف المالــ�ي �ف �ي �ق �ث الوعــ�ي وال�ت

�ي مول المال�ي والمصر�ف رام�ج ال�ش را: �ب عا�ش

ــا�ت  �ئ ــ�ة �ف ــ�ة لكا�ف �ي ــ�ة والمصر�ف دمــا�ت المال�ي احــ�ة الخ� �ت هد�ف �إ ســ�ت ــ�ي �ت اســا�ت ال�ت �جــراءا�ت والس�ي ــ�ي م�جموعــ�ة ال�إ ــمول المالــ�ي والمصر�ف ــ�ي ال�ش ع�ن �ي
ــ�ة  دم�ي ــال الخ� عم ــ�ف وال�أ ا�ئ ــا�ب الوظ� صح ، و�أ ــ�ف ع�ي ــدود او الض� ــل المح ا�ت الدخ� ، وذ� اصــ�ة ــا�ت الخ� ا�ج �ي و�ي الاح�ت ــ�ن ذ� ــا�ت م �ئ ــ�ك ال�ف ل ــ�ي ذ� ــا �ف م ــع �ب م الم�ج�ت
هــم  رو�ف هــم وظ� ا�جا�ت �ي ــه اح�ت طتل�ب � ــ�ق مــا �ت كــو�ن و�ف ، مــع مراعــا�ة ا�ن �ت وســط�ة ــر�ة والم�ت �ي ــر والصغ� ــ�ة الصغ� اه�ي �ن ، واصحــا�ب الاعمــال م�ت ط�ة ســ�ي ــ�ة ال�ب �ي والحر�ف

  . �ة �ي ا�ف �ف العدال�ة وال�ش سم �ب �ت و�ت

: ل�ي و�ك ما �ي �ن �ن على ال�ب ع�ي �ت �ن �ي �أ ا ال�ش �ي هذ� و�ف

• �ن 	 د�ي �ي �ف رامــ�ج وحصــر المســ�ت هذ� ال�ب ــذ� هــ �ي �ف �ن عــ�ة �ت ا�ب م�ت ســمح �ب ــا�ت �ت ــ�ي مــع و�جــود �آل�ي ــمول المالــ�ي والمصر�ف هــدا�ف ال�ش ــ�ق �أ �ي ح�ق �ة ل�ت و�ي رامــ�ج ســ�ن ــع �ب وض�
. ــ�ي ــ�ن مــع وحــدا�ت ال�جهــاز� المصر�ف عامل�ي ــر�ة الم�ت ع دا�ئ وســ�ي ــ�ق �ت ح�ق مــا �ي ــ�ن و�ب مل�ي ــد�ة مــ�ن العمــلاء المح�ت ــا�ت عد�ي �ئ ــمل �ف �تش وعهــا ل� �ن هــا و�ت م�ن

• ل حصولهــم علــى 	 ســه�ي حــو �ت ــاد�ة �ن طخ�ــو�ة �ج ــاذ�  خ�ت ــو�ك وا� �ن عامــل مــع ال�ب �ت ــ�ي لا �ت ــا�ت ال�ت �ئ ــا�ت ال�ف ا�ج �ي ــ�ي دراســ�ة اح�ت ــد مــ�ن ال�جهــود �ف �ي ل مز� ــذ� �ب
ســر�ة لهــم. ــ�ة وم�ي �ب �آم�ن ــ�ق اســال�ي ا�جهــم و�ف �ي اح�ت

• ــا�ت 	 �ئ �ب ال�ف �ة ل�جــذ� اســ�ب �ب م�ن هــا�ج اســال�ي �ت هــا ا�ن ــ�ن عل�ي ع�ي �ت ــه �ي �ن �إ ، �ف ــ�ي ــمول المالــ�ي والمصر�ف رام�جهــا لل�ش ها و�ب ــط�ت �نش ــط ا� طخ�ت�ي  � ــو�ك �ب �ن ــام ال�ب �ي لــدى �ق
و�جــه  حــو ال�ت ــ�ة �ن �ي �جا�ب �جــراءا�ت ا�ي ــر �إ �ي و�ف ــ�ة مــع �ت �ف ع�ي ــول الض� ، واصحــا�ب الدخ� اصــ�ة ا�جــا�ت الخ� �ي و�ي الاح�ت ــال ذ� عامــل معهــا م�ث ــاد�ة علــى ال�ت ــر المع�ت �ي غ�

. ــ�ة ولو�ج�ي ك�ن اصــ�ة ال�ت ــد�ة خ� ــ�ي م�جــالا�ت عد�ي طتــورا�ت �ف اد�ة مــ�ن ال� �ف عامــلا�ت والاســ�ت وى ال�ت ــع مســ�ت عها علــى ر�ف ــ�ج�ي �تش ــا�ت و� �ئ هذ� ال�ف لهــ

�ة �ي علا�ن والمواد الدعا�ئ ر: ال�إ حاد�ي ع�ش

	1 ــ�ة . �ي �ق �ي ــر ح�ق �ي مــ�ن معلومــا�ت غ� ض�ت � هــا لا �ت دما�ت هــا وخ� �تجا�ت � ــم م�ن د�ي �ق ــ�ي �ت دمها �ف خ�ت ســ� ــ�ي �ت ــ�ة ال�ت �ي ــ�ة المــواد الدعا�ئ هــا وكا�ف ا�ت كــد مــ�ن ا�ن اعلا�ن �أ �ت ا�ن �ت
. ــ�ة اط�ئ ــرارا�ت خ� ــاذ� �ق خ�ت ــه ا� ــ�ب عل�ي ر�ت �ت ــد �ي مــا �ق ــ�ن �ب �ي �ب �ق ــ�ن او المر�ت �ي م لــدى العمــلاء الحال�ي ــر ســل�ي �ي هــم غ� د�ي الــى �ف ــؤ� ــ�ة �ت �ق �ي ــر د�ق �ي او غ�

	2 .. هم م�ن ال�جمهور عام�ة ل�ة لل�ف ا�ب راء�ة و�ق ها سهل�ة ال�ق دما�ت ها وخ� �تجا�ت � �ة لم�ن �ي �ة المواد الدعا�ئ كو�ن كا�ف حرص على ا�ن �ت �ن �ت �أ

	3 ــا�ت او . ا�ن �ي �جــ�ة و�جــود �ب �ي �ت ــ�ب علــى �ن ر�ت �ت مكــ�ن ا�ن �ت ــ�ي �ي ــ�ة ال�ت �ي و�ن ا�ن �ة ال�ق ول�ي ــ�ة المســ�ئ �ي و مــواد دعا�ئ ــا�ت �أ علا�ن ــ�ة �إ صــدار ا�ي ــار لــدى �إ �ب ــ�ي الاع�ت ــذ� �ف خ� �أ ا�ن �ت
هــا للعمــلاء. دما�ت هــا وخ� �تجا�ت � ــع م�ن �ي دم�ة ل�ب خ�ت ــ�ة المســ� �ي ــا�ت او المــواد الدعا�ئ علا�ن لــ�ك ال�إ ــ�ي �ت حــ�ة �ف ــر صح�ي �ي معلومــا�ت غ�

	4 ع العمــلاء علــى . ــ�ج�ي �تش لــ�ك عــدم � ، وكذ� صــو�ن �ت دركهــا الا المخ� اطــر لا �ي ــو�ي علــى مخ� ح�ت ــ�ي �ت دمــا�ت ال�ت �تجــا�ت والخ� � عــلا�ن عــ�ن الم�ن مراعــا�ة عــدم ال�إ
هــا. ــ�ة �ب عل�ق اطــر الم�ت اســ�ب عــ�ن المخ� ــاح م�ن ض� �ي �تجــا�ت دو�ن �إ � دمــا�ت والم�ن هذ� الخ� هــ ــاع �ب �ف �ت الا�ن

	5 ــا . �ي ولــ�ة مه�ن �ب واعــد والممارســا�ت الم�ق ــاد�ئ وال�ق مالها علــى الم�ب ــ�ت راعــ�ي ا�ش هــا، �ت مــد مــ�ن م�جلــس ادار�ت ع�ت ــ�ة والاعــلا�ن �ت اســ�ة للدعا�ي ــع س�ي ض�ت ا�ن �
. ــ�ة �ي ــا�ت او مــواد دعا�ئ علا�ن ــ�ك مــ�ن �إ �ن صــدر عــ�ن ال�ب مــا �ي �ي ــا �ف �ي و�ن ا�ن و�ق

	6 ــل . ــ�ي دل�ي واعــد والممارســا�ت الــوارد�ة �ف ــ�ق مــع ال�ق �ف �ت ــ�ة �ت �ي ــ�ة والدعا�ئ �ي اســ�ة المــواد الاعلا�ن �ن س�ي ــو�ك مــ�ن �أ �ن ــ�ي ال�ب ــكاوى العمــلاء �ف كــد وحــدا�ت �ش �أ �ت
ــدا�ت  ــ�ك الوح ل ــ�ي �ت ل�ق ــ�ة �ت ــ�ي حال ــوط. �ف ل اطــ�ئ او مغ� ــكل خ� �ش هــم �ب �ف ــ�ن ا�ن �ت مك ل �ي ــ�ة رســا�ئ ــ�ن ا�ي ــ�ة م ال�ي هــا خ� �ن ، و�أ ــ�ي د�ن ــد �أ ــلاء، كح ــ�ة العم حما�ي

هــا. �ي مــو�ض �ف ــس او غ� ــ�ة ا�ي ل�ب ال ز� �ة ل�إ اســ�ب ــ�ة الم�ن ور�ي ــراءا�ت ال�ف ــاذ� ال�اج خ�ت ــ�ن ا� ع�ي �ت �ي ، �ف ــ�ة �ي ــ�ك المــواد الدعا�ئ ل رهــا �ت �ي �ث ــا�ت �ت اح ض� ســارا�ت او ا�ي �ف اس�ت

	7 ــ�ة حــول ال�جهــ�ة . �ي ــم معلومــا�ت كا�ف د�ي �ق �ت صــاح �ب �ف هــا ال�إ ــ�ن عل�ي ع�ي �ت ، �ي ــ�ة ل�ي ض� �ف ــز� او �أ م�ي ــهاد�ة �ت و �ش ــز� �أ ــو�ك عــ�ن حصولهــا علــى �جوا�ئ �ن ــد اعــلا�ن ال�ب ع�ن
. لــ�ك ال�جهــا�ت هــا �ت مــد�ت عل�ي ــ�ي اع�ت ــر ال�ت �ي ــهاد�ة والمعا�ي ــح ال�ش هــا م�ن ــاء عل�ي �ن ــم �ب ــ�ي �ت ــ�ة ال�ت ه�ج�ي ــ�ة والم�ن حــ�ة وال�آل�ي الما�ن
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و�ك �ن �جا�ت ال�ب �ت دما�ت وم�ن �ي خ� س�ق دم�ة عملاء وم�ن �ي خ� �ف ر: موظ� �ي ع�ش ا�ن �ث

	1 �ة . ع�ي ــر�ي �تش واعــد ال� ال�ق ــد�ة �ب ــ�ة �ج�ي ــو�ك علــى علــم ودرا�ي �ن �تجــا�ت ال�ب � دمــا�ت وم�ن و خ� لــ�ك مســو�ق دمــ�ة العمــلاء وكذ� ــو خ� �ف كــو�ن موظ� ــ�ن ا�ن �ي ع�ي �ت �ي
ــلا  ض� دمــ�ة العمــلاء، �ف ــ�ي خ� عمالهــم �ف هم ل�أ ممارســا�ت علــ�ق �ب �ت ــط �ت وا�ب ــل مــ�ن احــكام وض� ا الدل�ي ــه هــذ� م�ن ض�ت � ــ�ة العمــلاء ومــا �ي ــ�ة لحما�ي م�ي �ي �ظ �ن وال�ت

ــدم للعمــلاء. �ق �ي �ي ــذ� ــ�ج ال �ت و الم�ن دمــ�ة �أ الخ� ــ�ة �ب عل�ق ــ�ة الم�ت �ي �ن واحــ�ي ال�ف ــ�ة ال�ن كا�ف لمــام �ب عــ�ن ال�إ

	2 عهــا . ض�ت ــ�ي � ــر ال�ت �ي هــا م�جموعــ�ة مــ�ن المعا�ي �تجا�ت � هــا وم�ن دما�ت �ي خ� دمــ�ة العمــلاء ومســو�ق ــ�ي خ� �ف ــار موظ� �ي �ت راعــ�ي لــدى اخ� ــو�ك ا�ن �ت �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
ــا�ت  �تج � الم�ن لمــام �ب ــ�ك مــدى ال�إ ل ه�ة وكذ� ــا�ب عمــال الم�ش ــ�ي ال�أ دمــ�ة �ف ــ�ة مــد�ة الخ� اح�ي ، ســواء مــ�ن �ن ــ�ن �ي �ف لاء الموظ� ــ�ي هــؤ� رهــا �ف وا�ف رط �ت ــ�ت �ش و�ي
�ة  اســ�ب �ة الم�ن ص�ي ــخ� ــا�ت ال�ش رهــا مــ�ن المواص�ف �ي صــال وغ� ــر مهــارا�ت الا�ت وا�ف هــا، مــع �ت �ي ــد �ف �ي ع�ق ــ�ة ال�ت اســ�ب ودر�ج �ن �ت مــا �ي ، و�ب ــ�ة �ي دمــا�ت المصر�ف والخ�

م. ــ�ب الــلز�ا در�ي ــهادا�ت وال�ت لــ�ك حصولهــم علــى ال�ش هــم، وكذ� ل�ي د�ة �إ عــ�ة المهــام المســ�ن �ي لط�ب

سط�ة �ة والم�ق هلاك�ي ل الاس�ت مو�ي ا�ت ال�ت رو�ض / عمل�ي ر: ال�ق ال�ث ع�ش �ث

: ل�ي ما �ي ام �ب ز� �ن الال�ت �أ ا ال�ش �ي هذ� و�ك العمل �ف �ن ّ�ن على ال�ب ع�ي �ت �ي

	1 ــل . مو�ي ــا�ت ال�ت ــرو�ض / عمل�ي ــا�ت ال�ق ا�ن �ي مــا�ن و�ب �ت ــا�ت الا�ئ طا�ق ــا�ت �ب ا�ن �ي علام عــ�ن �ب ــر�ض للاســ�ت ــد ال�ق ع�ق ــ�ق �ب ر�ف ــل، �ي ــض� مــ�ن العم�ي و�ي �ف الحصــول علــى �ت
مــر  ــ�ب ال�أ طتل � ــرى. كمــا �ي ــل وال�جهــا�ت الخ�ا مو�ي ــركا�ت ال�ت مار و�ش �ث ــركا�ت الاســ�ت ــو�ك و�ش �ن هــا مــ�ن ال�ب ــ�ي حصــل عل�ي ســط ال�ت هلاك�ي والم�ق الاســ�ت
مــ�ة  ا�ئ كــور�ة اعــلها وال�ق هــا مــ�ن ال�جهــا�ت المذ� ــ�ي حصــل عل�ي ــل ال�ت مو�ي ــا�ت ال�ت ــرو�ض / عمل�ي ــد ال�ق رص�ي ــل �ب ــع مــ�ن العم�ي ــا�ن مو�ق �ي الحصــول علــى �ب

ــد. ــل ال�جد�ي مو�ي ــر�ض / ال�ت ــ�ت طلــ�ب ال�ق و�ق

	2 ومــ�ي . ــل �ي هــا علــى الا�ق ــر�ة للمرا�جعــ�ة )Reflection Period( ومد�ت �ت ســط �ف هلاك�ي والم�ق ــل الاســ�ت مو�ي ــرو�ض / ال�ت عطــاء عمــلاء ال�ق �إ ــوم �ب �ق ا�ن �ت
ــر  �ي عــ�ة وغ� ــر مو�ق �ي �ة - غ� ســخ� �ن دهــم �ب و�ي ز�ت ــم � �ت ــ�ث �ي ح�ي ، �ب ــر�ض العــل�اج دمــ�ة لغ� ــل الم�ق مو�ي ــا�ت ال�ت ــرو�ض / عمل�ي ــر�ة مرا�جعــ�ة ال�ق �ت ىن مــ�ن �ف � �ث ســ�ت عمــل �ي
�ة  ســخ� لام �ن اســ�ت ــا �ب �ي ا�ب ــرارا ك�ت ــدم العمــلاء ا�ق �ق ــل، وعلــى ا�ن �ي مو�ي ــر�ض / ال�ت طلــ�ب ال�ق دمهــم �ب �ق ــل لــدى �ت مو�ي ــر�ض / ال�ت ــد ال�ق ــ�ة - مــ�ن ع�ق �ي ها�ئ �ن
ــد  ــع الع�ق �ي و�ق ــم �ت �ت ــ�ث �ي ح�ي ، و�ب ــر�ة المرا�جعــ�ة �ت ــلال �ف امــا�ت خ� ز�ت ــ�ة ال� ــ�ب علــى العمــلاء ا�ي ر�ت �ت �ن �ي ، دو�ن �أ ــر�ض المرا�جعــ�ة ــل لغ� مو�ي ــر�ض / ال�ت ــد ال�ق مــ�ن ع�ق
ــل  مو�ي ــر�ض / ال�ت ــ�ة علــى ال�ق �ب ر�ت ــ�ة الم�ت ــار المال�ي ــع ال�آ�ث ــل علــى �جم�ي طــلاع العم�ي راعــى �إ . و�ي ــ�ن �ي ــ�ة الطر�ف �ق ــ�ي حــال موا�ف ــر�ة �ف �ت لــ�ك ال�ف هــاء �ت �ت عــد ا�ن �ب
ــاظ�  �ف ــل، واح�ت مو�ي ــر�ض / ال�ت �ن ال�ق ــ�أ �ش رامــه �ب م ا�ب �ت �ي ســ�ي ــد الــذ� ــا للع�ق �ق ــه و�ف ــ�ة عل�ي �ب ر�ت امــا�ت الم�ت ز�ت ــ�ة والال� د�ي عا�ق ــروط ال�ت دم لــه ال�ش �ق �ي ســ�ي الــذ�
: لــ�ي ــ�ن مــا �ي �ي �ب ســط �ي ــح وم�ب ــ�ي واض� ــر�ة المرا�جعــ�ة - �جــدول احصا�ئ �ت ــ�ة �ف دا�ي ــ�ي �ب ــل - �ف م العم�ي ســل�ي ، مــع �ت لــ�ك دا�ت الدالــ�ة علــى ذ� �ن المســ�ت ــ�ك �ب �ن ال�ب

• ل.	 مو�ي ر�ض / ال�ت ساط ال�ق م�ة وعدد ا�ق �ي �ق
• �ي السداد.	 ام �ف �ظ �ت را�ض الا�ن �ت ا�ف ل �ب مو�ي ر�ض / ال�ت صل ال�ق لغ� المسدد م�ن �أ د والم�ب د�ة العا�ئ ا�ئ سط م�ن ال�ف ا�ت كل �ق مكو�ن
• ل.	 مو�ي ر�ض / ال�ت �ة ا�جل ال�ق ها�ي ىت �ن م سدادها ح� �ت �ي س�ي الغ� ال�ت د والم�ب د / العوا�ئ وا�ئ م�ة ال�ف �ي ا�جمال�ي �ق
• رر 2% 	 صى الم�ق الحد الا�ق د�ة �ب ا�ئ اد�ة سعر ال�ف �ي را�ض ز� �ت ا�ف سط�ة �ب رو�ض الم�ق �ة لل�ق س�ب ال�ن ل �ب مو�ي اء ال�ت �ي اع�ب مل�ة �ف را�ت المح�ت �ي غ�ت ا�ن ال� �ي �ب

. وا�ت مس س�ن كل خ�

	3 ــر�ض / . ــ�ن للحصــول علــى �ق ام�ي راط ال�ت ــ�ت ــط كا�ش �ب ــ�ج مر�ت �ت و م�ن دمــ�ة �أ ــم خ� د�ي �ق ــرط �ت ــر ك�ش ــ�ج �آخ� �ت دمــ�ة او م�ن ــراء خ� �ش هــا �ب �ي مــ�ن عملا�ئ ام �أ لــز� عــدم �إ
هــا. ــ�ة عل�ي �ق ــر والموا�ف ــ�ج ال�آخ� �ت دمــ�ة او الم�ن ــار الخ� �ي �ت ــ�ة اخ� ــ�ن حر�ي �ي رض� �ت ــر للم�ق و�ف �ت ــ�ب ا�ن �ت �ج ــ�ث �ي ــل، ح�ي مو�ي �ت

	4 ــغ� . ال ســاط او الم�ب �ق ــهر�ي ال�أ ــا�ن ال�ش �ي ــح ال�ب وض� ــ�ن ا�ن �ي ع�ي �ت ــه �ي �ن �إ ــل، �ف هــا العم�ي ــل الحاصــل عل�ي مو�ي ــا�ت ال�ت ــرو�ض / عمل�ي ا�ت ال�ق �ة لحســا�ب ســ�ب ال�ن �ب
ــد�ة  ا�ئ ــل وال�ف مو�ي ــر�ض ال�ت صــل ال�ق ــ�ن �أ �ي عــا �ب ــل موز� مو�ي ــر�ض / ال�ت ــ�ي حســا�ب ال�ق ــم �ف ا�ئ ــد ال�ق ــا�ن والرص�ي �ي هــا ال�ب طغ��ي  ــ�ي �ي ــر�ة ال�ت �ت ــلال ال�ف وعــ�ة خ� المد�ف

ــد. ــد والعوا�ئ وا�ئ صــل وال�ف عــ�ة علــى ال�أ ــل موز� مو�ي ــا�ت ال�ت ــرو�ض / عمل�ي الــغ� المســدد�ة مــ�ن ال�ق لــ�ك الم�ب ــد وكذ� العا�ئ

	5 .: �ة �ي ود الا�ت �ن ىن ال�ب سط - كحد اد� هلاك�ي والم�ق ل الاس�ت مو�ي ا�ت ال�ت رو�ض / عمل�ي ود ال�ق م�ن ع�ق ض�ت � �ج�ب ا�ن �ت �ي

• 	) �ف ام الهوا�ت ر�ق �ة ومحل العمل - �أ �ف �ي �ة الوظ� وا�ن المراسلا�ت - المه�ن ل )ع�ن �ة للعم�ي ساس�ي ا�ت ال�أ ا�ن �ي ال�ب
• 	) �ي سكا�ن سط )�إ هلاك�ي - م�ق ل اس�ت مو�ي ر�ض / ال�ت وع ال�ق �ن
• ل	 مو�ي ر�ض / ال�ت م�ة ال�ق �ي �ق
• �ة م�ن 	 دا�ت المطلو�ب �ن ، المس�ت ر�ض ا الغ� �ي هذ� دامه �ف خ�ت �ق م�ن اس� ح�ق ها ال�ت م �ب �ت �ي �ي �ة ال�ت �ي �ف ل والك�ي مو�ي ر�ض / ال�ت ر�ض م�ن ال�ق الغ�

مها. د�ي �ق وح م�ن ا�جله، وموعد �ت ر�ض المم�ن �ي الغ� ل �ف مو�ي ر�ض / ال�ت دام ال�ق خ�ت د اس� �ي ؤ�ت �ي � ل وال�ت العم�ي
• �ب 	 �ي الرا�ت هت الى صا�ف � س�ب هر�ي و�ن سط ال�ش م�ة ال�ق �ي د سدادها، و�ق �ة ومواع�ي هر�ي ساط ال�ش ل وعدد الا�ق مو�ي ر�ض / ال�ت ا�جل ال�ق

ل مر للعم�ي هر�ي المس�ت ل ال�ش ( او الدخ� طقاعا�ت � عد الاس�ت هر�ي )�ب ال�ش
• 	. �ة هر�ي ساط ال�ش �ق م�ة ال�أ �ي �ق �ة �ب صم عل�ي م الخ� �ت �ي �ي الحسا�ب الذ�
• �ت 	 �ك الكو�ي �ن ما�ت �ب عل�ي ه �ت �ي �ب ض�ق � �ق مع ما �ت �ف �ت ما �ي هئ، و�ب ا� �ف �ي �ة اس�ت �ق ل وطر�ي مو�ي د على ال�ت م�ة العا�ئ �ي ر�ض �ق د�ة على ال�ق ا�ئ سعر ال�ف

ل  مو�ي حن ال�ت ل م� �ب ل م�ن �ق حا امام العم�ي د( واض� د�ة العا�ئ ا�ئ ل )ال�ف مو�ي �ة ال�ت كل�ف كو�ن ا�جمال�ي ال�ت �ث �ي ح�ي صوص �ب ا الخ� �ي هذ� �ي �ف المركز�
. ل�ك ل على ذ� طلاع العم�ي �ت �إ �ب �ث ما �ي اظ� �ب �ف مع الاح�ت

• 	. ل�ك د ذ� �ي �ف ما �ي عه �ب �ي و�ق د، و�ت �ة م�ن الع�ق سخ� ل على �ن حصول العم�ي

	6 ــ�ة للعمــلاء . �ي رو�ن ا�ت الالك�ت ســط�ة علــى الحســا�ب هلاك�ي والم�ق ــل الاســ�ت مو�ي ــا�ت ال�ت ــرو�ض / عمل�ي مــ�ة عــ�ن ال�ق ــع المعلومــا�ت اللز�ا ــر �جم�ي �ي و�ف �ت
ــرو�ض  ا�ت ال�ق ــو�ف حســا�ب مــ�ن ك�ش ض�ت � صــوص ا�ن �ت ا الخ� ــ�ي هــذ� راعــى �ف ــ�ة )Online Banking(. و�ي �ي رو�ن ــ�ة الالك�ت �ي دمــا�ت المصر�ف ــ�ي الخ� �ن �ف رك�ي ــ�ت الم�ش
ــا  �ق صلــ�ة و�ف ا�ق م�ف ح�ق ــ�خ الاســ�ت ار�ي ــى �ت ــ�ة ح�ت �ي �ق �ب ســاط المســدد�ة والم�ت �ق مــ�ة ال�أ �ي عــدد و�ق ــ�ة �ب عل�ق ــ�ة الم�ت ل�ي ص�ي �ف ــل المعلومــا�ت ال�ت مو�ي ــا�ت ال�ت / عمل�ي

. لــغ� صــل الم�ب ــد و�أ ــد�ة العا�ئ ا�ئ لل�ف
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ما�ن �ت ا�ت الا�ئ طا�ق ر: �ب ع ع�ش را�ب

	1 علــ�ق . �ت هــا مــا �ي �ي مــا �ف ــا�ت �ب صــدار والمصرو�ف مــا�ن كرســوم ال�إ �ت ــا�ت ا�ئ طا�ق صــدار �ب �إ ــ�ة �ب عل�ق ــا�ت الم�ت طتل�ب ــ�ة الم� صــح عــ�ن كا�ف �ف ــو�ك ا�ن �ت �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
ــهر�ي  ســط ال�ش ــى لل�ق ، والحــد الاد�ن ســا�ب ــ�ة الاح�ت �ق ، طر�ي ــ�ة �ق ــد المط�ب ــد�ة / العا�ئ ا�ئ ســعار الصــر�ف ومعــدلا�ت ال�ف ، و�أ مــا�ن �ت ــل، حــدود الا�ئ مو�ي ال�ت �ب

ــد مــع العمــلاء. عا�ق ــل ال�ت �ب لــ�ك �ق رهــا، وذ� �ي وغ�

	2 ــر . �ي �ي غ�ت ــد�ة او � ــر�ض رســوم �جد�ي ــ�ي حالــ�ة �ف ــ�ة SMS �ف ص�ي ــ�ة او �ن �ي رو�ن ل الك�ت ــلال ارســال رســا�ئ و مــ�ن خ� ــا، �أ �ي ا�ب هــا ك�ت طخ�تــر عملا�ئ  ــو�ك ا�ن � �ن �جــ�ب علــى ال�ب �ي
�ن  ــ�أ �ش �ي �ب ــ�ت المركــز� ــ�ك الكو�ي �ن هــا�ت �ب و�ج�ي هــا للعمــلاء، مــع مراعــا�ة �ت صدر�ت �ق ا�ن �أ ــ�ي ســ�ب ــ�ة ال�ت �ي ما�ن �ت ــا�ت الا�ئ طا�ق ــ�ف علــى ال�ب ا�ي رســم او مصار�ي

. علــ�ي ــ�ق ال�ف �ي طت�ب ــ�ن الاعــلا�ن وال� �ي المهلــ�ة المحــدد�ة �ب

	3 ــ�ف . كال�ي ــ�ة �ت ــح ا�ي �ي وض� ا، مــع �ت ــهر�ي لــغ� المطلــو�ب ســداد�ة �ش ــى للم�ب د�ن الحــد ال�أ هــا �ب مــا�ن لد�ي �ت ــا�ت الا�ئ طا�ق ــلغ�ا عمــلاء �ب �ب �إ ــام �ب �ي ــو�ك ال�ق �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
ــا�ت  ــ�ف عمل�ي مــ�ن ك�ش ض�ت � راعــى ا�ن �ي ــط و�ي �ق ــى �ف ســداد الحــد الاد�ن ــل �ب ــام العم�ي �ي ــ�ب علــى �ق ر�ت �ت ــ�ي ســو�ف �ت ــد ال�ت ــد�ة العا�ئ ا�ئ معــدلا�ت ال�ف اصــ�ة �ب خ�
م  �ت �ي ســ�ي ( - ا�ن و�جــد�ت - الــذ� لــغ� �ة والم�ب ســ�ب ــد )ال�ن ــد�ة / العا�ئ ا�ئ ــ�ة ال�ف كل�ف �جمالــ�ي �ت ــى المطلــو�ب ســداده و�إ د�ن احــا للحــد ال�أ ض� مــا�ن ا�ي �ت ــا�ت الا�ئ طا�ق �ب

. ــهر�ي ســط ال�ش ــى / ال�ق د�ن ســداد الحــد ال�أ ــ�ة �ب طا�ق ــام حامــل ال�ب �ي ــ�ي حــال �ق ــم �ف ا�ئ ــد ال�ق ه علــى الرص�ي ســا�ب اح�ت

�ة �ي �ف دما�ت الها�ت �ت والخ� ر�ن �ت ك�ة الا�ن �ب ر �ش �ة ع�ب �ي دما�ت المصر�ف ر: الخ� امس ع�ش خ�

	1 دم . خ�ت ســ� ــ�ي ا�ن �ت ــ�ف المصر�ف ــ�ت او الها�ت ر�ن �ت ك�ة الا�ن ــ�ب دام �ش خ�ت ــلال اســ� هــا مــ�ن خ� ــ�ة لعملا�ئ �ي هــا المصر�ف دما�ت ــدم خ� �ق ــ�ي �ت ــو�ك ال�ت �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
: لــ�ي كــد ممــا �ي �أ مــ�ن لهــا ال�ت ض�ت ــ�ي � ــ�ة ال�ت رامــ�ج الحما�ي �ب

• 	. را�ق �ت ها م�ن الخ�ا �ت ا�ت العملاء وحما�ي ا�ن �ي �ة �ب �ة وسر�ي صوص�ي �ة على خ� �ظ المحا�ف
• 	. دم�ة خ�ت م�ة المس� �ظ �ن ول لل�أ �ة على الدخ� ا�ب ، والر�ق ل�ة ا�ب د الاطرا�ف الم�ق حد�ي �ة �ت �ي ، وامكا�ن �ق للمعاملا�ت �ي و�ث ال�ت
• 	. �ن �أ ا ال�ش �ي هذ� �ك �ف �ن ل ال�ب �ب اح�ة م�ن �ق م الم�ت �ظ لال ال�ن هم م�ن خ� ا�ت ها العملاء على حسا�ب �جر�ي �ي �ي ا�ت ال�ت ذ� العمل�ي �ي �ف �ن ول و�ت �ب �ق
• �ة الاعمال.	 مرار�ي طخ��ة اس�ت و�جود 
• ل�ك م�ن 	 ر ذ� �ي �ة او غ� ا�ن را�ض الص�ي غ� ها ل�أ دما�ت عض� خ� �ف �ب الها على و�ق �ب طض�رار او ا�ق �ي حال�ة ا �ت كا�ف �ف ل و�ق �ب طخ�ار العملاء، �ق ا

رى. خ� ا�ب ال�أ الاس�ب

	2 ــم . د�ي �ق دمــ�ة �ت ــ�ي خ� هــم �ف �ة �ب عا�ن ــرى لــدى الاســ�ت خ� داء الاطــرا�ف ال�أ عــ�ة ل�إ ا�ب ــ�ة والم�ت ا�ب وعــا مــ�ن الر�ق ــر�ض �ن �ف طخ�ــار ا�ن �ت ــو�ك ا �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
. ــ�ف �ة الها�ت �جهــز� ــ�ت و�أ ر�ن �ت ــ�ق الا�ن ــ�ة عــ�ن طر�ي �ي دمــا�ت المصر�ف الخ�

	3 ــ�ف – ا�ن . الرســوم والمصار�ي هــم �ب ــ�ي ا�جــراء معاملا�ت ــ�ف �ف ــ�ت او الها�ت ر�ن �ت دام الا�ن خ�ت ــ�ي اســ� ــو�ن �ف �ب رغ� ــ�ن �ي �ي طخ�ــار العمــلاء الذ� ــو�ك ا �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
دارهــا. �ن وم�ق �ي ل�ت ــ�ن الوســ�ي �ي ها�ت دمــ�ة �ب دمــا�ت الم�ق الخ� ــ�ة �ب عل�ق و�جــد�ت - الم�ت

	4 وعه.. �ي حال و�ق ال �ف �ي طخ��أ او الاح�ت �ة حالا�ت لل ح�ة ومحدد�ة لمعال�ج�ة ا�ي واعد واض� ع �ق ض�ت و�ك ا�ن � �ن �ن على ال�ب ع�ي �ت �ي

	5 هــا . ــ�ي لــدى عملا�ئ ــ�ف المصر�ف ــ�ت والها�ت ر�ن �ت عامــل مــع الا�ن هــم وال�ت وى ال�ف ــع مســ�ت هد�ف ر�ف ســ�ت ــ�ي �ت �جــراءا�ت ال�ت ــذ� ال�إ خ�ت � ــو�ك ا�ن �ت �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
م  ــز� ل�ت هــم، و�ت �ت مــ�ن حما�ي ض� مــا �ي هــا و�ب مــ�ة المعمــول �ب �ظ �ن ــ�ي ال�أ ــر �ف طتو�ي ــرا�ت او � �ي غ�ت ــ�ة � �ي �أ طخ�تــر العمــلاء �ب  ، وا�ن � مر�ة ــ�ة مســ�ت وع�ي رامــ�ج �ت ــع �ب ض�ت وا�ن �

هــا. �ت دام ال�آمــ�ن لهــا وحما�ي خ�ت ز�ز� الاســ� عــ ــ�ي �ت ــادا�ت ال�ت ــم الار�ش د�ي �ق ــ�ة و�ت �ي رو�ن عامــلا�ت الالك�ت ــ�ة لل�ت اطــر المصاح�ب المخ� ــ�ف العمــلاء �ب عر�ي �ت ــو�ك �ب �ن ال�ب

موال �ي لل�أ رو�ن ل الالك�ت حو�ي ر: الحوالا�ت وال�ت سادس ع�ش

	1 ســعار . مــوال حــول �أ ــ�ي لل�أ رو�ن ــل الالك�ت حو�ي دمــا�ت الحــوالا�ت وال�ت دمو�ن خ� خ�ت ســ� هــا ممــ�ن �ي ــ�ة لعملا�ئ �ي ــدم معلومــا�ت كا�ف �ق �ن �ت ــو�ك �أ �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
ــاص  ــكل خ� �ش هذ� المعلومــا�ت �ب ــمل هــ �تش ، و� مــكا�ن ــدر ال�إ هومــ�ة �ق ــكال م�ف �ش �أ ســر �ب ســهول�ة و�ي هــا �ب ــ�ة الحصــول عل�ي �ي �ف دمــا�ت وك�ي لــ�ك الخ� ا�ت �ت ــز� ومم�ي
ــل( واســعار صــر�ف العمــلا�ت  حو�ي ــل )الحوالــ�ة او ال�ت هــا العم�ي طل�ب ــ�ي �ي دمــ�ة ال�ت د مــ�ن الخ� �ي �ف ــل او الطــر�ف المســ�ت حملهــا العم�ي �ت ــ�ي �ي الرســوم ال�ت
ــروط  رهــا مــ�ن ال�ش �ي د وغ� �ي �ف ــى وصــول الامــوال للمســ�ت ــل ح�ت حو�ي هق ا�جــراء الحوالــ�ة او ال�ت ر� غ�ت ســ� �ي �ي ــ�ت الــذ� ، والو�ق ــا�ت ــ�ة والمصرو�ف �ي �ب ال�اج�ن

. امــا�ت ز�ت ــو�ق والال� ا�ت والح�ق ول�ي هــا المســ�ئ ــا وم�ن �ي رو�ن لك�ت مــوال �إ ــل ال�أ حو�ي �ت ــ�ة �ب عل�ق حــكام الم�ت وال�أ

	2 علــى . ــكل حالــ�ة �ف اصــ�ة �ب ــرو�ف الخ� ــلا�ف ال�ظ �ت ــرا لخ�ا �ظ ــ�ي �ن رو�ن ــل الالك�ت حو�ي الحوالــ�ة او ال�ت ــ�ة �ب عل�ق ــ�ة الم�ت كل�ف ــ�ك مــ�ن ال�ت �ن كــد ال�ب �أ ــ�ي حالــ�ة عــدم �ت �ف
ــل  ــ�ة العم�ي �ق ــم الحصــول علــى موا�ف �ت ــل، وعلــى ا�ن �ي ــ�ة علــى العم�ي �ن ــروطا مع�ي ملــى �ش لــ�ك ودو�ن ا�ن �ي ا عــ�ن ذ� �ق لــه مســ�ب صــح لعم�ي �ف ــ�ك ا�ن �ي �ن ال�ب

. لــ�ك �ة علــى ذ� �ق المســ�ب

	3 لــ�ك . �ت ــ�ة �ب عل�ق �ة الم�ت ساســ�ي ــ�ق كل المعلومــا�ت ال�أ و�ث ــا ا�ن �ت �ي رو�ن مــوال الك�ت ــلا�ت لل�أ حو�ي �تجــر�ي �ت رســل حــوالا�ت او � ــى او �ت ل�ق �ت ــو�ك ا�ن �ت �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
. لــ�ك ــ�ة رســوم علــى ذ� ــر�ض ا�ي ــدو�ن �ف مامهــا �ب ــور ا�ت ــا�ت �ف ــل العمل�ي اص�ي �ف �ت هــا �ب طخ�تــر عملا�ئ  ــا�ت علــى ا�ن � العمل�ي

	4 طخ�ــ�أ او . ــ�ي حالــ�ة ال هــا �ف اذ� خ�ت ــم ا� �ت ــ�ي �ي �جــراءا�ت ال�ت ــ�ة المعلومــا�ت حــول ال�إ ــح كا�ف ــكل ســهل وواض� �ش ــح للعمــلاء و�ب �ي �ت ــو�ك ا�ن �ت �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
مــوال. ــل لل�أ حو�ي ــلال ا�جــراء حــوالا�ت او �ت ــال خ� �ي ــل للاح�ت عــر�ض العم�ي �ت

	5 ــروط . ال�ش ، �ب �ق / الســح�ب ال�آلــ�ي ــع المســ�ب مــا�ن / الد�ف �ت ــا�ت الا�ئ طا�ق ــلاد �ب ــارد ال�ب دمو�ن خ� خ�ت ســ� ــ�ن �ي �ي هــا الذ� طخ�تــر عملا�ئ  ــو�ك ا�ن � �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
. لــ�ك الحــالا�ت ــ�ي �ت ــ�ق �ف �ي طت�ب لــ�ة لل� ا�ب ــ�ة ال�ق �ي �ب ــ�ة واســعار صــر�ف العمــلا�ت ال�اج�ن ار�ج�ي لــ�ك رســوم المعامــلا�ت الخ� ــ�ي ذ� مــا �ف والاحــكام �ب
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و�ك �ن هم لل�ب و�ن د د�ي سد�ي �ت �ة العملاء �ب ر: مطال�ب ع ع�ش سا�ب

	1 مــا . ــ�ة �ب �ي ــر مه�ن �ي �ب او ممارســا�ت غ� ــو�ن اســال�ي ــرو�ض او د�ي ــ�ن علــى �ق الســداد للعمــلاء الحاصل�ي هــا �ب �ت ــ�ي مطال�ب دم �ف خ�ت ســ� لا �ت ــو�ك �أ �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت �ي
. ــر عادلــ�ة �ي حــ�ة او ممارســا�ت غ� ــر صح�ي �ي ا�ب غ� ــا�ت واســ�ب ا�ن �ي هــا �ب �ي �ف

	2 رمــ�ة مــع . ــود الم�ب ــ�ي الع�ق ــص �ف ا ال�ن مــ�ن هــذ� ض�ت ــو�ك ا�ن � �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت ــه �ي �ن �إ ــل، �ف ا�ت العم�ي ــ�ن حســا�ب �ي اصــ�ة �ب ــلال م�ق ــ�ي حالــ�ة الســداد مــ�ن خ� �ف
ــ�ة الســداد. عــد عمل�ي لــ�ك �ب ذ� هــا �ب ــلغ�ا عملا�ئ ــو�ك ا�ب �ن ــ�ن علــى ال�ب ع�ي �ت لــ�ك �ي العمــلاء. وكذ�

كاوى العملاء ز� مهام وحد�ة �ش �ي عز� ر: �ت ام�ن ع�ش �ث

	1 .. ل�ك كد م�ن ذ� �أ �ك ال�ت �ن �ن على م�جلس ادار�ة كل �ب ع�ي �ت . و�ي و�ك �ن �ة عملاء ال�ب �ن حما�ي �أ �ش �ي �ب �ت المركز� �ك الكو�ي �ن ما�ت الصادر�ة ع�ن �ب عل�ي ال�ت ام �ب ز�ت الال�

	2 ــص . خ�ت ــكوى لهــم � ــ�ي حالــ�ة و�جــود �ش اعهــا مــ�ن العمــلاء �ف �ب ــم ا�ت �ت ــ�ي �ي طخ�ــوا�ت ال�ت �جــراءا�ت وال ــا لل�إ �ي ا�ب صــا ك�ت ــح ملخ� مــكا�ن واض� ــع �ب ض� ا�ن �ي
ــ�ث  ح�ي ــل �ب ــكوى للعم�ي ــود �ش ــ�ي حالــ�ة و�ج هــا �ف اذ� خ�ت ــم ا� �ت ــ�ي �ي طخ�ــوا�ت ال�ت ــد ال حد�ي ــراءا�ت �ت هذ� ال�اج مــ�ن هــ ض�ت � ــ�ك علــى ا�ن �ت �ن هــم مــع ال�ب معاملا�ت
لــم  �ظ �ت ــدم �ب �ق لــ�ك ال�ت ــ�ي ذ� مــا �ف ــل �ب ــكوى العم�ي ــ�ي �ش ــ�ة �ف �ي ها�ئ ــ�ة �ن ص�ف ــ�ت �ب ــم ال�ب �ت ــى �ي ــدر�ج ح�ت ــكل م�ت �ش هذ� �ب ــا خ�ت مكــ�ن ا� طخ�ــوا�ت مــا �ي لــ�ك ال ــمل �ت �تش �

. �ي ــ�ك المركــز� �ن الــى ال�ب

	3 مــا�ت . عل�ي ــ�ة العمــلاء وال�ت ــل حما�ي دل�ي ــ�ك �ب �ن ام كل �ب ــز� ــ�ق مــ�ن مــدى ال�ت ح�ق �ة ال�ت ول�ي ــو�ك مســ�ئ �ن ــ�ي ال�ب ــكاوى العمــلاء �ف ــ�ق وحــدا�ت �ش ــع علــى عا�ت �ق �ي
. لــ�ك ذ� ــ�ة �ب ا�ت علا�ق ــرى ذ� خ� ــط ال�أ وا�ب والض�

	4 مهاهمــا . ــام �ب �ي هــا ال�ق ــكاوى العمــلاء لد�ي ــل لوحــد�ة �ش ك�ف ــ�ي �ت ــراءا�ت ال�ت اســا�ت وال�اج ــع الس�ي �ة وض� ول�ي ــ�ك مســ�ئ �ن ــع علــى م�جلــس ادار�ة كل �ب �ق �ي
ا  و�ي ــرا ســ�ن ر�ي �ق هذ� الوحــدا�ت �ت عــد هــ ا و�ت اســ�ب ــراه م�ن ــاذ� مــا �ي خ�ت �ن علــى م�جلــس الادار�ة لا� ــ�أ ا ال�ش ــ�ي هــذ� رهــا �ف ار�ي �ق عــر�ض �ت �ن �ت عــال، علــى �أ ــكل �ف �ش �ب
ــر الــى  ر�ي �ق ا ال�ت ــدم هــذ� �ق هــا، علــى ا�ن �ي ا�ت وص�ي هــا و�ت رحا�ت �ت ــا م�ق م�ن ض�ت ــ�ك م� �ن عــر�ض علــى م�جلــس ادار�ة كل �ب ــ�ة العمــلاء �ي ــل حما�ي دل�ي ام �ب ــز� حــول الال�ت

. ــد الطلــ�ب �ي ع�ن ــ�ت المركــز� ــ�ك الكو�ي �ن �ب

	5 ــل . ــه العم�ي و�ج�ي ــ�ن �ت ع�ي �ت ــ�ة �ي عل�ي ــكواه �ف ا�ب �ش الــ�ة اســ�ب ــو�ك الــى از� �ن ــ�ي ال�ب ــكاوى العمــلاء �ف ــلال وحــد�ة �ش ــل ومــ�ن خ� وصــل العم�ي ــ�ي حالــ�ة عــدم �ت �ف
. �ي ــ�ت المركــز� ــ�ك الكو�ي �ن ــ�ة العمــلاء لــدى �ب لــم الــى وحــد�ة حما�ي �ظ �ت ــدم �ب �ق لل�ت

	6 ــد . ــ�ك ع�ن �ن ــه ال�ب دمهــا ال�ي ــ�ي �ق دا�ت ال�ت �ن ــ�ة المســ�ت ــل علــى كا�ف ــ�ق مــ�ن اطــلاع العم�ي ح�ق ــو�ك ال�ت �ن ــ�ي ال�ب ــكاوى العمــلاء �ف ــ�ن علــى وحــد�ة �ش ع�ي �ت �ي
ــل  ــع العم�ي �ي و�ق اء �ت �ف �ي ــلال اســ�ت ــ�ك مــ�ن خ� ل دا�ت وذ� �ن لــ�ك المســ�ت �ة مــ�ن �ت ســخ� لم �ن ــد اســ�ت ــل �ق ، وا�ن العم�ي ــ�ج �ت دمــ�ة او م�ن ــ�ة خ� الحصــول علــى ا�ي

لام. علــى الاســ�ت
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ل اما�ت العم�ي ز� ا�ت وال�ت ول�ي مس�ئ

: ل�ي ه، ما �ي �ن عل�ي ع�ي �ت هن �ي � �فإ ل � اما�ت العم�ي ز�ت ا�ت وال� ول�ي د مس�ئ حتد�ي طار � �ي �إ �ف

	1 عامل معه.. �ك الم�ت �ن دمها لل�ب �ق �ي �ي �ة المعلوما�ت ال�ت �ي كا�ف ا �ف كو�ن صاد�ق ا�ن �ي

	2 عــر�ف علــى . ــ�ة ال�ت هم�ي ، مــع �أ ــ�ج �ت دمــ�ة او م�ن ــ�ة خ� ــد الحصــول علــى ا�ي ــ�ك ع�ن �ن ــه ال�ب دمهــا ال�ي �ق ــ�ي �ي دا�ت ال�ت �ن ــ�ة المســ�ت ــ�ة علــى كا�ف ا�ي ع�ن طلــع �ب ا�ن �ي
ــوء  �نش ــل � �ب لــ�ك �ق دا�ت وذ� �ن لــ�ك المســ�ت �ة مــ�ن �ت ســخ� �ن ــ�ظ �ب �ف ح�ت ــل ا�ن �ي ــه، وعلــى العم�ي ــ�ب عل�ي ر�ت �ت ا�ت �ت ول�ي امــا�ت او مســ�ئ ز�ت ــ�ة ال� رســوم او عمــولا�ت او ا�ي

ــه. ــ�ي عل�ي ــ�ي �ف ام مالــ�ي او مصر�ف ــز� �ي ال�ت �أ

	3 ــه . ــ�ن عل�ي ع�ي �ت ــه، �ي ــ�ي الحصــول عل�ي ــ�ب �ف رغ� �ي �ي ــ�ج الــذ� �ت دمــ�ة او الم�ن الخ� طــ�ة �ب �ب ــروط او ال�اجــراءا�ت المر�ت �ي مــ�ن ال�ش ــل ل�أ هــم العم�ي ــ�ي حالــ�ة عــدم �ف �ف
. حــ�ة وكاملــ�ة ــ�ة واض� �ي ــاء علــى رؤ� �ن ــه �ب رار�ت ــاذ� �ق خ�ت مكــ�ن مــ�ن ا� �ت ــى �ي لــ�ك ح�ت ، وذ� ــ�ن �ي �ي ــ�ك المع�ن �ن ــ�ي ال�ب �ف هت لموظ� ســارا� �ف ــدم اس�ت �ق ا�ن �ي

	4 .. �ي �ت المركز� �ك الكو�ي �ن �ة العملاء لدى �ب لم الى وحد�ة حما�ي �ظ ل�ك ا�جراءا�ت ال�ت �ي ذ� ما �ف كاوى، �ب م ال�ش د�ي �ق �جراءا�ت �ت �إ م �ب ز�ت ل� ا�ن �ي

	5 ســارا�ت المو�جــه . �ف ــلال الاس�ت لــ�ك مــ�ن خ� ، وذ� ــ�ك �ن دمــه ال�ب �ق ــ�ج �ي �ت دمــ�ة او م�ن دامه خ� خ�ت ــ�ب علــى اســ� ر�ت �ت مكــ�ن ا�ن �ت ــ�ي �ي اطــر ال�ت عــر�ف علــى المخ� �ت ا�ن �ي
ــا. لــ�ك ممك�ن هــا كلمــا كا�ن ذ� �ب �تج�ن � ــه ا�ن �ي اطــر، وعل�ي لــ�ك المخ� ــ�ة علــى �ت �ب ر�ت ــار الم�ت ــ�ن حــول ال�آ�ث ص�ي �ت للمخ�

	6 ــه . ا�جا�ت �ي ــ�ي اح�ت ل�ب ــا �ي م ــ�ة �ب ع�ي ــ�ة الوا�ق �ي �ق �ي ــه الح�ق درا�ت ــه و�ق رو�ف ــ�ة ل�ظ ــر ملاءم ك�ث ــه، ال�أ ــ�ة عل�ي ــا�ت المعروض� دم ــا�ت والخ� �تج � ــ�ن الم�ن �ي ــ�ن �ب ــار م �ت خ� ا�ن �ي
. ــ�ة عل�ي ال�ف

	7 ها . ا�ب هــا واســ�ب علــم ع�ن هت لا �ي ا� مــ�ت علــى حســا�ب ــ�ي �ت ــ�ة ال�ت �ي ــا�ت المصر�ف عــض� العمل�ي ــا�ك �ب �ن ه�ن ــ�أ ــور علمــه �ب عامــل معــه �ف ــ�ك الم�ت �ن ــلغ�ا ال�ب �ب �إ ــوم �ب �ق ا�ن �ت
مامهــا. �ت ــه ل�إ ــض� م�ن و�ي �ف صــدر �ت ــ�ي لــم �ي لــ�ك ال�ت او �ت

	8 ــا . اظ� ــر ح�ف �ي طــر�ف �آخ� هــا ل�أ صــح ع�ن �ف ــ�ك ولا �ي �ن ــه مــع ال�ب عاملا�ت �ت اصــ�ة �ب ــه الخ� �ة معلوما�ت ــ�ة علــى ســر�ي �ظ ــ�ي المحا�ف ر والحــرص �ف ــى الحــذ� وخ� �ت ا�ن �ي
علــى اموالــه.

	9 ــروط . �ش ام �ب ــز� ــه عــ�ن الال�ت عو�ق ــ�ة �ت �ي مصاعــ�ب مال�ي ــه ل�أ ــ�ة موا�جه�ت ــ�ي حال ــ�ن �ف ص�ي �ت ــ�ك المخ� �ن ــ�ي ال�ب �ف صــح مــ�ن موظ� ــور�ة وال�ن الم�ش �ن �ب ع�ي ســ�ت ا�ن �ي
ــه. دمــ�ة ل هــا والم�ق عامــل �ب ــا�ت الم�ت �تج � دمــا�ت والم�ن دام الخ� خ�ت ــد معــه او اســ� عا�ق ال�ت

.	10 ها. �ي ر �ف �ي �ي غ�ت و حد�ث � ل�ك �أ �ك ذ� �ن هن ال�ب �ك كلما طل�ب م� �ن �ة لدى ال�ب �ي �ة والمصر�ف ص�ي خ� هت ال�ش ا� ا�ن �ي �ث �ب حد�ي �ت وم �ب �ق �ن �ي �أ

.	11 ــد العــاد�ي او  ر�ي ــ�ق ال�ب عامــل معــه عــ�ن طر�ي ــ�ك الم�ت �ن ــل الــى مراســل�ة ال�ب ــ�ة العم�ي ــ�ي حالــ�ة حا�ج ، و�ف ــ�ة �ي �ة المصر�ف ــ�ة علــى الســر�ي �ظ ــد المحا�ف ك�ي �أ �ت
ــ�ة  �ي �ة والمصر�ف ص�ي ــخ� ــه ال�ش ــره علــى معلوما�ت �ي ــا لاطــلاع غ� �ب �تج�ن لــ�ك � ــه وذ� ــاص �ب ــد�ي الخ� ر�ي ــوا�ن ال�ب دم الع�ن خ�ت ســ� ــه ا�ن �ي ــ�ن عل�ي ع�ي �ت ــه �ي �ن �إ ، �ف ــ�ي رو�ن الالك�ت

صــه. خ� ــوا�ن لا �ي دام ع�ن خ�ت ا ل�جــ�أ الــى اســ� ذ� �إ

.	12 ر  ــى الحــذ� وخ� �ت �ن �ي ــه �أ ، عل�ي ــ�ك �ن هت او اموالــه مــ�ن طــر�ف ال�ب ا� عامــل علــى حســا�ب ــر لل�ت �ي ــل للغ� وك�ي ــض� او �ت و�ي �ف ــح �ت ــل الــى م�ن ــ�ي حالــ�ة حا�جــ�ة العم�ي �ف
. ــ�ك �ن طخ�ــار ال�ب ــلا�ت وا وك�ي هذ� ال�ت ــاء هــ ــ�ي الغ� ــ�ة �ف �ب ــور الرغ� م �ف ــاذ� الــلز�ا خ�ت ــح لهــم، وا� م�ن ــ�ي �ت ــا�ت والمعلومــا�ت ال�ت �ن الصلاح�ي ــ�أ �ش �ب

.	13 دمهــا  �ق ــ�ي �ي دا�ت ال�ت �ن ــ�ة المســ�ت ــه مرا�جعــ�ة كا�ف ــ�ن عل�ي ع�ي �ت ، �ي ــا�ت ا�ن �ي ملــ�ة ال�ب ــر مك�ت �ي ــ�ة او غ� ال�ي ــود خ� ــ�ة او ع�ق دا�ت مال�ي �ن ــ�ة مســ�ت ــع علــى ا�ي �ي و�ق عــدم ال�ت
عــه. �ي و�ق ــل �ت �ب ــ�ك لــه �ق �ن ال�ب

.	14 ــ�ت  هــا و�ق ــوع ال�ي ــه الر�ج ســهل عل�ي �ي �ي ــكل الــذ� ال�ش ــ�ي مــكا�ن �آمــ�ن و�ب ــ�ك �ف �ن عامــلا�ت مــع ال�ب دا�ت ال�ت �ن ســ�خ مــ�ن مســ�ت �ن ــل �ب ــاظ� العم�ي �ف ــرور�ة اح�ت ض�
. ــ�ة الحا�ج


