
ميثاق حقوق ومسؤوليات المستهلك



المحتويات

3 المقدمة	 	.1

3 التزامات بنك عُمان العربي	 	.2

٣-٤ حقوق المستهلك	 	.3

٤ مسؤوليات المستهلك	 	.4



المقدمة 	.1

ــادل  ــة العمــاء بشــكل ع ــة معامل ــي / البنــك«( ثقاف ــه فيمــا بعــد بـــــ« بنــك عُمــان العرب ــي ) المشــار إلي 	�يشــجع بنــك عُمــان العرب
وضمــان الإمتثــال والإلتــزام بالإطــار التنظيمــي لحمايــة المســتهلك المالــي BM 1184 الصــادر عــن البنــك المركــزي العمانــي بتاريــخ 30 

ديســمبر 2021.

��	�يحــدد هــذا الميثــاق الحقــوق الأساســية لعمــاء البنــك كمــا يحــدد مســؤوليات المســتهلك. وينطبــق الميثــاق علــى المنتجــات 
والخدمــات التــي يقدمهــا البنــك عبــر النافــذة أو الهاتــف أو البريــد أو الأجهــزة الإلكترونيــة التفاعليــة أو عبــر الإنترنــت أو بــأي وســيلة أخــرى.

يقوم هذا الميثاق على المبادئ الأساسية التالية: 	

التميز 	- 	

المساءلة 	- 	

الإنصاف 	- 	

الخصوصية والسرية 	- 	

المصداقية 	- 	

الشفافية 	- 	

التزامات بنك عُمان العربي  	.2

يلتزم بنك عُمان العربي بموجب هذا الميثاق بما يلي:  	

الاتساق في تقديم مستوى عالٍ من الخدمة لعملائنا عبر جميع نقاط اتصال المستهلك. 	• 	

ــي  ــراءات الت ــة الإج ــن كاف ــح، كمــا ســنتحمل المســؤولية ع ــن واللوائ ــا للقواني ــي نقدمه ــات الت 	�ســتمتثل المنتجــات والخدم • 	
والاســتجابة  المســتهلكين  آراء  بســماع  وذلــك  فعــال  بشــكل  العميــل  متطلبــات  وتحديــد  لفهــم  وسنســعى   نتخذهــا. 

إلى احتياجاتهم.

	�ضمــان أن يكــون لــدى البنــك الضوابــط المناســبة للتعامــل العــادل والشــفاف مــع المســتهلكين والتأكــد مــن حــل شــكواهم  • 	 
في الوقت المناسب.

يتم تقديم معلومات واضحة للعملاء ويتم إبلاغهم بشكل مناسب قبل وأثناء وبعد نقطة البيع.  	• 	

البنــك الاســتخدام الآمــن  أنهــا خاصــة وســرية، وســيضمن  	�ســيتم التعامــل مــع معلومــات حســاب المســتهلكين علــى  • 	 
لمعلومات المستهلك.

سيضمن البنك أن ميزات المنتجات والخدمات المقدمة تتوافق مع معايير الخدمة وتفوق توقعات المستهلكين. 	• 	

سيقدم البنك للمستهلكين معلومات واضحة وملائمة وفي الوقت المناسب عن كافة خدماتنا ومنتجاتنا عند الحاجة. 	• 	

		 شعار بنك عمان العربي                       	• 	
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فيما يلي حقوق المستهلكين ببنك عُمان العربي: 	

�الحــق فــي المعاملــة العادلــة: يتــم تقديــم الخدمــة للمســتهلكين فــي الوقــت المناســب باحتــرام ومهنيــة. وفــي حالــة عــدم  	• 	 
 .contactus@oman-arabbank.com الامتثال للميثاق المذكور أعلاه يحق للمستهلك تقديم شكوى خطية إلى

الحق في الحصول على خدمة جيدة وفعالة: يتم تقديم الخدمة للمستهلكين في الوقت المناسب باحترام ومهنية. 	• 	

	�الحــق فــي ملاءمــة المنتجــات والخدمــات: ضمــان أن تكــون العقــود والإتفاقيــات شــفافة وســهلة الفهــم ويتــم إيصالهــا بشــكل  • 	
جيــد. كمــا يتــم توضيــح ســعر المنتــج والمخاطــر المرتبطــة بــه والشــروط والأحــكام بشــكل جيــد للمســتهلك. حيــث أنــه يتــم 

ــة. ــه المالي ــم ظروف ــات المســتهلك بعــد فهمــه وتقيي ــاً لاحتياج ــم المنتجــات وفق تقدي



ــح  ــك بتوضي ــة التعامــات مــع العمــاء، وذل ــاح والشــفافية فــي كاف ــح والعــادل: ضمــان الانفت 	�حــق الشــفافية والتعامــل الصري • 	 
الشروط والأحكام بشكل واضح وصريح ) بما في ذلك أي رسوم أو مخاطر(.

	�الحــق فــي الخصوصيــة وحمايــة البيانــات: ســيتعامل البنــك مــع المعلومــات الشــخصية للمســتهلك علــى أنهــا خاصــة وســرية  • 	
) حتــى وإن لــم يعــد المســتهلك يتعامــل معنــا مصرفيــاً( وكقاعــدة عامــة، لــن يتــم إفشــاء مثــل هــذه المعلومــات الشــخصية 

ــرد/ مؤسســة. لأي ف

	�الحــق فــي التظلــم والانتصــاف والتعويــض: يجــب أن يســعى البنــك لتقديــم طــرق واضحــة وســهلة لرفــع أي شــكاوى صحيحــة  • 	
ضــد البنــك ليتــم حلهــا بســرعة. ويضمــن البنــك الاســتقلالية والنزاهــة، حيــث يشــرف قســم العمــاء وضمــان الجــودة علــى إدارة 

شــكاوى العمــاء والإشــراف عليهــا مباشــرة.

	�الحــق فــي توعيــة العمــاء: يتــم تقديــم أســعار المنتجــات/ الخدمــات المصــرح عنهــا والمخاطــر المرتبطــة بهــا والشــروط  • 	 
والأحكام التي تنظم استخدام المنتجات /الخدمات ومسؤوليات العميل والبنك.
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	�يجــب علــى البنــك ضمــان تقديــم معاملــة عادلــة وخاليــة مــن المتاعــب للمســتهلكين، كما ســيتم دعم مســؤوليات المســتهلكين 
مــن خــال تقديــم برامــج تعليــم وتوعيــة مســتمرة لهــم. فيمــا يلــي المســؤوليات المنوطــة بــك كمســتهلك:

	�التحلــي بالصــدق فــي المعلومــات التــي تقدمهــا وتحديــث معلوماتــك بانتظــام: أن تقــدم دائمــاً معلومــات كاملــة ودقيقــة  • 	
 عنــد مــلء أي مســتندات. عــدم تقديــم أي تفاصيــل كاذبــة أو تــرك أي معلومــات مهمــة وأن تكــون مســؤولاً عــن المعلومــات 

المتعلقة باستمارة اعرف عميلك.

	�قــراءة كافــة المعلومــات التــي يقدمهــا البنــك بعنايــة: عنــد التقــدم بطلــب للحصــول علــى أي منتــج/ خدمــة، يجــب أن تتلقــى  • 	
ــة  ــة بالمنتج/الخدم ــك المتعلق ــل التزامات ــى تفاصي ــة الوصــول إل ــة بالكامــل. والتاكــد مــن إمكاني ــج أو الخدم ــل المنت  تفاصي

وفهمها والامتثال لها. 

�تعــرف علــى كيفيــة تقديــم شــكوى: يجــب أن تكــون علــى علــم بكيفيــة تقديــم الشــكوى وآليــة معالجتهــا فــي البنــك. ويتــم  	• 	
معالجــة شــكاوى/ ملاحظــات المســتهلكين مــن خــال مركــز الاتصــال وعبــر البريــد الإلكترونــي والفــروع والخدمــات المصرفيــة 

عبــر الإنترنــت والهاتــف المحمــول.

	�اســتخدام المنتــج أو الخدمــة وفقــاً للشــروط والأحــكام: يجــب ألا يتــم اســتخدام المنتــج أو الخدمــة إلا وفقــاً للشــروط والأحكام  • 	
ــا.  ــا، وبعــد التأكــد مــن فهمــك الكامــل له المتعلقــة به

ــج أو الخدمــة والتــي لا تناســب  ــك المنت ــة المخاطــر المتعلقــة بذل ــج أو خدمــة دون معرف �تجنــب المخاطــر: تجنــب شــراء منت 	• 	
 وضعــك المالــي. قــد تســتفيد المنتجــات أو الخدمــات الماليــة مــن المخاطــر حيــث ســيتم شــرح ذلــك بوضــوح فــي بيــان 

الحقائق الرئيسية.

�التقــدم بطلــب للحصــول علــى المنتجــات و/أو الخدمــات التــي تلبــي احتياجاتــك: قبــل التقــدم بطلــب الحصــول علــى أي  	• 	
ــع الأطــراف  ــة مــع جمي ــة الإلتزامــات المالي ــك. ويجــب الإفصــاح عــن كاف ــج أو خدمــة يجــب التأكــد مــن أنهــا تلبــي احتياجات  منت

للتأكد من أن القرار معتمد على قدرتك للوفاء بإلتزامات إضافية بعد التعاقد للحصول على المنتج أو الخدمة.  

الإبلاغ عن المعاملات غير المصرح بها: يجب إبلاغ البنك فوراً عن أي معاملات غير مصرح بها تم اكتشافها في حسابك.  	• 	

�عــدم الإفصــاح عــن معلوماتــك المصرفيــة: يجــب عــدم تقديــم أي تفاصيــل عــن الحســاب المصرفــي أو أي معلومــات شــخصية  	• 	
ــات أو أي معلومــات  ــت الظــروف، مثــل كشــف الحســاب، كلمــات مــرور البطاق ــة حساســة لأي طــرف آخــر مهمــا كان أو مالي

مصرفيــة ســرية أخــرى. 

�التواصــل مــع البنــك عنــد مواجهــة صعوبــات ماليــة: بالتواصــل مــع البنــك يمكنــك مناقشــة أفضــل الحلــول البديلــة لضمــان  	• 	 
ترتيبات السداد التي ستمكنك من أداء مسؤولياتك على أكمل وجه.

	�اســتخدام البريــد الإلكترونــي الخــاص بــك: اســتخدم البريــد أو عنــوان البريــد الإلكترونــي الخــاص بــك عنــد تقديــم معلومــات  • 	
الاتصــال للبنــك. ولا تســتخدم البريــد الإلكترونــي الخــاص بالأصدقــاء أو الأقــارب ممــا يكشــف معلوماتــك الماليــة للآخريــن.

	�مراجعــة كافــة مســتنداتك: يجــب مراجعــة كافــة المســتندات قبــل التوقيــع عليهــا للتأكــد مــن عــدم وجــود أخطــاء فــي رقــم  • 	 
الحساب أو المبلغ. ويعتبر توقيعك على المستند موافقة على محتواه. 

حفظ المستندات المقدمة من البنك: يجب أن تحتفظ بكافة المستندات التي يقدمها لك البنك في مكان آمن. 	• 	


