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التأمينالتنظيمية لسلوكيات سوق اللائحة 

SAMA Insurance Market Code of Conduct
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مقـــدمــة

اتشركفيبهاالمعمولوالنظاميةالرقابيةالجهاتأنظمةمنيتجزألاجزءهيالعرضهذامحتوياتإن

.بهاملوالعالإلتزامالتأمينقطاعموظفيجميععلىلذلكالسعودية،العربيةبالمملكةالعاملةالتأمين

كةالشرلإدارةيحقخلالهامنوالتيالشركةلأنظمةمخالفعملتعتبرالمحتوياتتلكمخالفةأنكما

.مناسبا  تراهمااتخاذ
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شركات التأمين•

شركات إعادة التأمين•

فروع شركات التأمين•

فروع شركات إعادة التأمين•

:تنطبق أحكام هذه اللائحة على كل من

الوكلاء•

الوسطاء•

أخصائيي تسوية المطالبات التأمينية •

خبراء المعاينة ومقدري الخسائر•

مستشاري التأمين•

لا تنطبق هذه اللائحة على أنشطة إعادة التأمين
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الإلتزامإجراءات 

تزام تتم إجراءات المراقبة الداخلية لضمان متابعة الالتزام بهذه اللائحة من قبل إدارة الإل1.

وإدارة المراجعة الداخلية، كما أن كل موظف مسؤول عن الإلتزام بجميع اللوائح والانظمة 

.المعمول بها

سنوات 10احتفاظ الشركة بسجلات ملائمة لإثبات التزامها بهذه اللائحة وذلك لمدة عشرة 2.
.كحد ادنى
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عدم الالتزام

التأميناتشركمراقبةلنظاممخالفا  اللائحةهذهفيعليهاالمنصوصبالمتطلباتالإلتزاميعتبرعدم

.النظاميةللعقوباتالشركةيعرضأنويمكنالتصريحولشروطالتنفيذيةولائحته

العقوباتتلكمن

.الماليةالغرامات1.

.الشركةمنتجاتمنأكثرأولمنتجإيقاف2.

.لسمعتهايسيءقدوالذيالشركةإنذار3.
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العـــــامةالمتطلبات 
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:النزاهة

لأنظمة يجب أن تعمل الشركة بأمانة وشفافية وعدل، وأن تفي بكافة الإلتزامات التي عليها للعملاء بموجب ا

.البنك المركزيالصادرة من والتعليمات 

:المهارة والحرص والعناية

لال من خالكفاءه لمنسوبيها وجوب العمل ضمن مجال إختصاصها في التعامل مع العملاء باقصى عناية ورفع 

.التدريب وتطوير المهارات وتحديث معرفتهم في مجال نشاط التامين
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عدم التمييز والفصل

تقديملشركةاعلىويجبالجنس،اوالعرقعلىبناءعادلغيربشكلالشركةعملاءبينالتمييزعدميجب

ملففيبةمكتوالأسباببهذهتحتفظأنعلىالتامينوثائقتجديدعدمأوإلغاءوألرفضمقنعةأسباب

.العميل

موارد كافية 

.ملاءالعلخدمةكافيةوبشريةوتشغيليةوماليةداريةإمواردعلىللمحافظةمعقولةعنايةبذليجب
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:إفصاح المعلومات للعملاء

هذهوجعلللعملاءالمقدمةالمعلوماتفيوالوضوحالدقةتحريويجبالمعلومات،بكافةالعملاءإبلاغيجب
.كتابيامتوفرةالمعلومات

: حماية البيانات

.حماية بيانات العملاء واستخدامها فقط لاغراض محددة ونظامية1.

.تحفظ في المملكة من قبل الشركةان2.

.ان تحفظ في مكان آمن ولمدة عشرة سنوات 3.

.ان تقدم للعميل عند تقديمه طلب خطي بذلك4.

مراقبي الحسابات والخبراء لا تفصح لاي طرف ثالث دون تصريح مسبق من البنك المركزي، بإستثناء5.
.التأمينالإكتواريين وشركات إعادة 

.عند التعامل مع طرف ثالث، يجب على الشركات وضع إتفاقية سرية قبل البدء بالعمل6.
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(:الاقساط) ضمان أموال العميل

قساط تأمين حصلها الوسيط أو الوكيل في حساب مصرفيأيجب حماية أموال العملاء التي تحتفظ بها الشركة وذلك بوضع أية 

.مستقل او يرحل مباشرة لشركة التامين 

:اما بالنسبة للمدفوعات التي يمكن حسمها من حساب أقساط التأمين فهي

مبالغ العمولة للوسيط أو الوكيل  -2مبالغ الأقساط لشركة التأمين                                       -1

مان قساط التأمين على أنه من أملاك الوسيط او الوكيل في أي حال من الاحوال، ولايستخدم كضأيجب أن لايعامل حساب 

.  قرض ويكون بعيدا  عن متناول دائني الوسيط أو دائني الوكيل 
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:تضارب المصالح

المصالح ومعالجتها لضمان التعامل العادل مع كافة تخاذ إجراءات معقولة لتحديد أي تضارب فيإيجب على الشركة •

.العملاء

.  فصاح عن أي تضارب للعميليجب على الشركة الإ•

:التعاقد مع الشركات الاخرى 

مسؤوليات خرى يجب أن ترتبط بعقد سار يحدد أحكام وشروط تقديم الخدمات وحقوق وآعندما تتعاقد الشركة مع شركات 
.كل طرف
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معايير سلوكيات السوق
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نص وثيقة التأمين وما تتضمنه

:يجب أن يستوفي نص طلب وثيقة التأمين ونماذج الوثائق المتطلبات التالية كحد أدنى

.أن تكون باللغة العربية مع إمكانية توفيرها باللغة الإنجليزية بناء  على طلب العميل1.

.أن تكون لغتها وصياغة جملها بسيطة قدر الإمكان2.

.جدا  أن تكون مطبوعة بشكل واضح ومقروءة وألا تكون طباعتها بأحرف صغيرة 3.

:ويجب أن يشمل على

.بيان إفصاح يوضح أن وثيقة التأمين هو كامل العقد المعتمد به بين الطرفين1.

.وصف لواجبات الشخص المؤمن له بعد تكبد أية خسارة2.

.وصف لإجراءات التعامل مع المطالبات، المنازعات والمستندات المطلوبة لكل منهم3.

.أي مرفقات أو مستندات آخرى4.
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التأمينوثيقة تعديل 

.لا تعدل الوثيقة إلا بعد طلب خطي وبتوقيع من قبل المؤمن له1.

لب من الى الطالحاجة دون فيمكن تغييرها ،الأنظمةأما بالنسبة للأخطاء الإملائية أو التعديلات التي تطرأ على 2.

.يكفي إبلاغة كتابيا  بل له المؤمن 
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وثيقة التأمين شروط إلغاء 

واضح على شركة التأمين أن تنص على شروط إلغاء الوثيقة لتكون عادلة وواضحة ومعقولة للعملاء، ومبينة بشكل
:  وتتضمن مايلي

.شروط السماح لشركة التأمين بإلغاء وثيقة التأمين1.

.شروط السماح للمؤمن له بإلغاء وثيقة التأمين2.

.  يوما كحد أدنى30شعار العميل وهي إمتطلبات الالغاء وفترة 3.

.الغاء الوثيقة ومتى يكون مستحق الدفعدطريقة إسترداد قسط التأمين المستحق للمؤمن له عن4.

ة أو لتأمين الحماية والإدخار فيجب توضيح قيمة الاسترداد النقدي، واذا كان ذلك ساري، لكل سنه من الخط5.

.  البرنامج التأميني
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شروط المدة المتاحة للنظر في وثيقة تأمين الحماية والإدخار

يوم عمل على 21يجب أن تنص وثيقة تأمين الحماية والإدخار على مدة زمنية للنظر في الوثيقة وقدرها •
.الأقل من تاريخ تسليم الوثيقة للمؤمن له لمراجعة الوثيقة وتقييم مدى ملائمتها

مؤمن له إذا لم و تعتبر وثيقة التأمين سارية المفعول بشكل كامل ويعتبر هذا الشرط متنازلا عنه من قبل ال•

.يقم بتبليغ الشركة خلال الفترة المحددة بأنه سيتم إرجاع وثيقة التأمين

فترة المتاحة ير مناسبة، فيجب إشعار الشركة خطيا  خلال الغإذا اعتبر العميل المؤمن له أن وثيقة التأمين •

:وتخضع الأقساط التي يتم إستردادها ودفعها للعميل لما يلي فقط

.خصم النفقات التي تكبدتها الشركة على الفحص الطبي للعميل-1

.خصم يتناسب مع المخاطرة لفترة التغطية-2

.  سعر الوحدةالبرنامج المرتبط بوحدة، يحق للشركة أن تقوم بتعديل مناسب بناء  على التغيرات في-3
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التسعيرة

لب الموافقة والتي سبق الموافقة على العمل بها كجزء من طالتسعير المقدمة  للبنك المركزي يجب أن تطبق الشركة طريقة •

.على المنتج
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الإعلان والتسويق
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المصداقية في العرض

:يجب عند الاعلان والتسويق تحري الدقة والوضوح وعدم المبالغة وعدم ممارسة الخداع في المعلومات المقدمة ومنها

.اسم الشركة1.

.الوضع المالي للشركة2.

.تغطية وثيقة التأمين3.

.    التأمينالمزايا والفوائد في وثيقة 4.

.إذا كان شاملا  لكافة الرسوم أم لا سعر الوثيقة ما5.

بيانات مضللة

.الأخرىالتأمينيجب ألا تشمل إعلانات الشركات على أية بيانات خاطئة أو مضللة أو سلبية عن شركات 
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الإتصال مع العميل
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عن عروض منتجات الشركةمعلومات 

.يجب أن تفصح الشركة بأنها شركة تأمين1.

طبيعة ونطاق المنتجات والخدمات التي يمكن تقديمها للعميل2.

بيل إبلاغ العميل عن واجبه بالإفصاح عن معلومات دقيقة وذات صلة عنه في كل مراحل التعامل مع الشركة، على س3.

الخ...المثال لا الحصر عند تعبئة نموذج طلب التأمين وأعرف عميلك والتجديد وتقديم المطالبة

العميل إحتياجات تقدير 

تامين من منتجات وخدمات الالعملاء يجب أن تسعى الشركة للحصول على حد معقول من المعلومات لتقدير إحتياجات •
.  التي يرغبون الحصول عليها

.الخ.. ..المطلوبة عند طلب التأمين او التجديد او تقديم المطالبة المعلومات عنإبلاغ العملاء عن واجبهم بالافصاح •
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المشورة والتوصية للعملاء تقديم 

تجاتالمنعنكافيهمعلوماتتوفيريجبكماالعملاء،إحتياجاتتلبيوالتوصيةالمشورةأنمنالتاكد

لتاميناوخدماتمنتجاتشراءعندكافيةمعلوماتعلىومبنيواعيقرارإتخاذمنالعميللتمكينوالخدمات

.والتكاليفوالتغطياتالفروقاتحولمعلوماتإعطاءيتوجبالمزايااختلافحالوفي
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تجنب تضخم المصاريف 

غيرمنجديدة،بأخرىوالادخارالحمايةتأمينوثيقةبإستبدالالعميلتوصيألاالشركةعلىيجب
المنتجعلىأوليةعمولةسيتقاضىالوسيطوالأولية،المصاريفمنأخرىمبالغسيتكبدانهإيضاح
.الجديد

عروض الأسعار التي يتم الحصول عليها من أكثر من شركة تأمين 

يحوتوضتأمينشركاتعدةمنأسعارعروضعلىللحصولمقبولةجهودبذلالتأمينوسطاءعلىيجب
:حيثمنللعميلتأمينشركةلأيالتوصيةأسباب

.الأرخصالسعر1.

.المقدمةحكاموالأالشروطمقارنة2.

.والتعويضالتغطيةحدودفيالفرق3.

.واخرىشركةبينالتحملنسبة4.

.بهاالموصىالوثيقةعلىأكبرعمولةيتقاضىاللذيالوسيط5.
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بيع منتجات وخدمات التأمين
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لايمكن أن تؤرخ تغطية التأمين الإلزامي بتاريخ سابق على أي منتج تأميني.

الوثيقةلدنيا المحددة لتلك ولايمكن تقديم دليل تغطية المنتج مالم يكن العميل قد تعهد بالحصول على وثيقة تأمين سنوية كاملة تلتزم بالمعايير ا.

الإفصاح للعملاء

.يجب تزويد العملاء بناء  على طلبهم بالأحكام والشروط الأساسية للمنتج والخدمة التي سيتم شراؤها

.اسم الشركة1.

.المزايا والإستثناءات والاقتطاع2.

.فترة التغطية3.

.التكاليف والاقساط وأية رسوم آخرى وشروط الدفع والسداد 4.

.إجراءات تسوية المطالبات5.

.إجراءات التعامل مع الشكاوي6.

.واجبات كل طرف بموجب وثيقة التأمين7.

.الحقوق والشروط المتعلقة بالإلغاء. 8

.تاريخ التجديد. 9

.متطلبات إجراء التعديل على الوثيقة. 10

.  يةيحق لشركة التأمين تغيير أي بند بعد سريان مفعول التغط. 11

.أي شرط أو قيد غير عادي. 12

.كة التأمينالعنوان البريدي والهاتف والفاكس والبريد الالكتروني لشر. 13
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منتجات تأمين الحماية والادخار

اري أوبرنامج استثمعلى خيار المشاركة من عدمها في الأرباح، والادخارعلى أنه يقوم الحماية يوضح برنامج 1.
.  مرتبط بوحدة

إلخ ..ند المشاركة في الأرباح يوضح أساس المشاركة سواء أكان علاوة نقدية أو مؤجلة ع2.

.  خلال فترة البرنامجيبين المبلغ المؤمن عليه وقيمة الاسترداد والمبلغ المدفوع3.

.فيجب تزويد العميل بثلاثة إيضاحاتفي حال عدم ضمان المزايا والفوائد بشكل كامل،4.

ذا تم ضمان ضمان أي استثمار أو مصروفات محملة، يجب أن تبين للعميل على أنه القيم هي لغرض التوضيح إلا إ5.
.  الاستثمار والمصروفات المحملة بشكل كامل

يسية، والتغطية تطبيق البرامج الغير مرتبطة بوحدة ، يجب توزيع أقساط التأمين والرسوم حسب التغطية الرئعند 6.
.  المكملة وأية تغطية أو خدمات أخرى مقدمة

داء ان الأللعميل معلومات للعميل متعلقة بالأداء الماضي، بناء  على حساب الأداء، ويجب التوضيح تقدم 7.
.  ليس دالا  على الأداء المستقبلي ولا يضمن تحقيق العوائد المستقبليةالماضي 
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منتجات تأمين الحماية والادخار

مل وصفها ستثمار أموال أصحاب وثائق التأمين في مجموعة من صناديق الاستثمار المرتبطة بوحدة، فيجب أن يشإعند 
:  كحد أدنى على

.وصف لفئات الأصول التي يمكن الأستثمار في صندوقها. 1

.  تصنيف الصندوق من ناحية المخاطر والأسعار. 2

.  إيضاح المعيار اللذي يقاس الصندوق بناء  عليه. 3

.  الأنتشار الجغرافي للاستثمارات. 4

بيان أي تركيز للاستثمارات في أنواع معينة من الأوعية . 5

.  الاستثمارية

.  العملة التي يسعر بها الصندوق. 6

.  عدد مرات تسعير الصندوق. 7

. اسم مدير الصندوق، اذا كان من خارج الشركة. 8

.  الأداء الماضي للصندوق. 9
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:   عند بيع وثائق تأمين الحماية والإدخار، يجب الآتي

.  استكمال نموذج تقصي حقائق العميل-
.  توقيع نموذج تقصي الحقائق من قبل العميل، والاحتفاظ به في ملف العملاء-

حال عدم وجود في حال الاختلاف حول ملائمة الوثيقة المباعة، يتم اخذ محتويات نموذج تقصي الحقائق في الحسبان، وفي
.    صلحة العميلالنموذج في الملف أو تمت تعبئته بشكل ضعيف أو غير مكتمل فمن الممكن أن يؤدي إلى تسوية الخلاف لم

لشركة مقابل يجب عند ترتيب عقد التأمين الإفصاح للعميل عند البيع عن كافة العمولات والرسوم التي تتقاضاها ا-
.  الخدمات المقدمة للعميل من جميع المصادر

.  لا يمكن أن تؤرخ تغطية التأمين الإلزامي بتاريخ سابق على أي منتج تأميني-

أمين سنوية كاملة لا يمكن للشركة أوالموظف تقديم دليل على تغطية المنتج، مالم يكن العميل تعهد بالحصول على وثيقة ت
.    تلتزم بالمعايير المحددة للوثيقة
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التزامات العميل

ة كدفع الأقساط في ن تبلغ العميل بجميع الإلتزامات الرئيسيأيجب على الشركة قبل إبرام وثيقة التأمين 
.وقتها وتوفير المعلومات الصحيحة

تأكيد التغطية

التغطية،لىعرسميخطيبتأكيدالعميلتزويدفورا  الشركاتعلىيجبالتأمينوثيقةإبرامعند
.مؤقتهشهادةإصدارالشركةعلىفيجبالوثائقكاملتوفرعدمحالوفي

التغطيةبدءتاريخهفييبينللعميلوصلتقديميجب.

دفعتاريخبينيللعميلإيصالتقديميجبفإنهمقدما  تأمينقسطدفعبدونتأمينطلبإستلامعند
.القسطبدفعخطيا  طلبا  يقدمأنفيجبالقسطاستلامعدمحالةوفيالتغطية،وتاريخالأولالقسط
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:مستندات الوثائق

.الوثيقةإبرام تلك يجب تسليم جميع المستندات الى العميل فورا  بعد 

:الصلةذاتالأطراف

اركبأوإدارتهامجلسأعضاءأوملاكهامنلأيتأمينوثيقةأيتجديدأوإصدارعدمالشركةعلىيجب
.(التنفيذيةئحةلاالمن49مادة)القسطكاملدفعبعدإلابهمالصلةذويالأطرافأوالتنفيديينمدرائها

أيفيهايملكالتيالمؤسساتمنوايوالأخوات،والأخوانوالامهاتوالاباءوالأطفالوالأزواجالزوجاتمنالعائلةأفرادهمالصلةذويالأطراف

.%5منأكثرالإدارةمجلسأعضاءمنعضو

:الاقساطتحصيل

لخدماتاأوالشركةلاتقدمهاالتيالخدماتعلىالرسوموأالأقساطبتحصيلالشركةتقوملاأنيجب•
.بعدتقدملمالتيالمستقبلية

.العملاءمنللأقساطالوكيلإستلامفورالتامينأقساطمبلغستلمتاالشركةتعتبر•
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خدمة العميل بعد البيع
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البيعمابعد خدمة 

ية، وبشكل للعملاء، بما في ذلك الرد على جميع إستفساراتهم وطلباتهم الإدارخدمات ما بعد البيع يجب تقديم 
:خاص يجب إتباع التالي

.الطلبعندالتأمينشهادةتقديم•

.مستحقةإضافيةمبالغأيوأالوثيقةعلىتعديلاتلأيةخطيخطابتقديم•

.الإلكترونيحويلالتأوالائتمانيةالبطاقةطريقعنالدفعيتممالمأسُتلم،مبلغأيبإستلامإيصالإصدار•

.للعميلمستحقةاخرىرسومأيوأالإسترادواجبةالمبالغدفع•

إبرام وثيقة يجب على الشركة إشعار العملاء فورا  بأية تغييرات في الإفصاح أو الشروط المعدة للعملاء عند
.التامين
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المطـــــالبات
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:تسوية المطالبات

:  الشركة إتباع التاليعلى يجب 

.السريع على المطالبة المستلمةالرد •

.تقديم نماذج المطالبات التي تبين كافة المعلومات والاجراءات المطلوبة•

.موذجأيام بالمستندات الناقصة عند تلقي نموذج المطالبة مع ذكرها في الن( 7)خلال إشعار العميل•

.تقديم إرشادات وتوجيهات للمؤمن له عند تقديم المطالبة•

.تبليغ المؤمن له بالمستجدات على الأقل كل خمسة عشر يوما  •

.تسوية المطالبات بكل نزاهة وعدل دون تمييز•
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:تسوية المطالبات

.خلال ثلاثة أيامفي حالة تعيين خبير معاينة أو مقدر خسائر فإنه يجب إشعار العميل •

.ثلاثين يوم عمل للشركاتللأفراد وعشرة أيام عملإجراء تحقيق مقبول في المطالبات خلال مدة زمنية لا تتجاوز •

(ريال سعودي أو أقل، فإن مدة التسوية يجب أن لا تتجاوز الخمسة أيام عمل2000فيما يتعلق بمطالبات المركبات والتي قيمتها )

.أخيرمن اللائحة التنفيذية لنظام مراقبة شركات التأمين التعاوني، وعند تعذر ذلك تقدم شرحا  مع بيان أسباب هذا الت44يجب تسوية المطالبات خلال الفترة المبينة في المادة 

.إشعار العميل كتابيا  بقبول أو رفض المطالبة مع توضيح خطي للأسباب•

.شرح إجراءات تقديم الشكاوي إذا لم تقبل التسوية من قبل العميل•

.ةفي حال صحة المطالبة يتم دفع المطالبات بدون تأخير غير مبرر عند تلقي كافة المعلومات والوثائق المطلوب•
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:الإئتمانمراقبة 

الوثيقة على تلك يجب الإتفاق على آلية دفع الأقساط بشكل واضح عند توقيع وثيقة التأمين، ويجب أن تنص•

.الآلية، ويحق للشركة إلغاء وثيقة التأمين فورا  إذا لم يتم سداد الأقساط في وقتها

.يوما  30في جميع الأحوال، يجب على الشركة إلغاء الوثيقة بعد إنذار العميل وإعطائه مهلة •

ن تكون عوضا  يجب دفع أقساط التأمين بشكل مستقل عن المدفوعات الناتجة من تسوية المطالبات ولايمكن أ•

.عنها
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:التعامل مع الشكاوي

.لشكاويإعتماد آلية عادلة وشفافة للتعامل مع االداخلية والرقابةيجب على شركات التأمين إعداد إجراءات 

:عند تلقي الشكوى يجب أن تقوم الشركة بما يلي•

.الإقرار بتلقي الشكوى1.

.تقديم تقرير زمني للتعامل مع الشكوى2.

.تزويد العميل بمرجع الاتصال لمتابعة الشكوى3.

.بالتقدم الحاصل في الشكوىالعميل تبليغ4.

.من تلقي الشكوىخلال عشرة أيام عمل تسوية الشكوى بطريقة سريعة وعادلة 5.

.الإشعار الخطي للعميل في حال قبول أو رفض الشكوى6.

.شرح آلية رفع وتقديم الشكوى أو المطالبة إلى اللجان المُشكّلة7.
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:الإلغاء

لعملاءلبالنسبةوواضحةعادلةتكونبحيثالإلغاءشروطعلىالتأمينوثيقةتنصأنيجب•

فيواضحكلبشمبينةالوثيقةإلغاءشروطتكونأنويجببالمنتج،يتعلقفيماومناسبةومعقولة

.التأمينوثيقة

.رمبرغيرتأخيربدونالتأمينوثيقةالغاءنتيجةللعملاءالمستحقةالمبالغدفعيجب•
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والإنتهاءالتجديد

ثلاثون يوما  )نتهاء وثيقة التأمين قبل الإنتهاء بوقت كاف  إيجب إشعار العميل بتاريخ التجديد أو 
(تقويمي على الأقل

تجديد وثائق تأمين الحماية والإدخار

:يجب أن تقدم الشركة بيانا  سنويا  للعملاء يتضمن المعلومات التالية

(85)القيمة المستحقة المقدرة، أو قيمة وثيقة التأمين في عمر الخامسة والثمانين 1.

.المبلغ الحالي المؤمن على المزايا الأساسية والمكملة2.

.إجمالي الأقساط المدفوعة في العام السابق3.

.كل صندوقوثائق التأمين المرتبطة بصناديق الإستثمار قيمة الوحدات فيتبين يجب أن 4.
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توزيع الفائض

المركزيبنكللالوثيقةهذهتقدموأنالفائضلتوزيعالوثيقةفيتتبعهاسوفالتيالآليةتحددأنالشركةعلىيجب

.الناسوعمومللعملاءمتوفرةالوثيقةهذهتكونأنعلىللموافقة،السعودي
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Thank You!
حال وجود أي سؤال يتعلق بما سبق يرجى التواصل مع إدارة الإلتزامفي 

401 ,403 ,404 ,405: العمل على التحويلات التاليةفريق 

 ComplianceDept@walaa.com: عبر البريد الإلكترونيأو 

الفرع الرئيسي–عمارة خاشقجي –14أو زيارة مكتبنا في الدور 


