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القسم الأول
المقدمة

1. حماية العملاء في قطاع التأمين بالمملكة العربية السعودية
تلتزم الشركة العربية السعودية للتأمين التعاوني (سايكو) بحماية حقوق العملاء والمستفيدين من خدماتها، وتعتبر ذلك

ركناً أساسياً في جميع أعمالها وأنشطتها، انطلاقاً من مسؤوليتها في تقديم منتجات وخدمات تأمينية تتسم بالعدالة
والشفافية والمهنية والجودة.

وتستند هذه المبادئ إلى الأنظمة واللوائح والتعليمات الصادرة عن هيئة التأمين والجهات التنظيمية ذات العلاقة في
المملكة العربية السعودية، كما تستند إلى أفضل الممارسات المحلية والدولية في حماية العملاء، بما يسهم في
تعزيز الثقة في قطاع التأمين، ورفع مستوى جودة الخدمات، وتحقيق العدالة والشفافية، وتمكين العملاء من اتخاذ

قرارات تأمينية مبنية على معلومات واضحة وكاملة.
وتمثل هذه المبادئ الإطار العام الذي يحكم علاقة الشركة بعملائها والمستفيدين من خدماتها خلال جميع مراحل

العلاقة التأمينية، ابتداءً من تصميم وتطوير وتسويق المنتجات التأمينية، مروراً بتقديم المشورة، وإصدار وثائق التأمين،
وإدارة المطالبات، وتقديم خدمات ما بعد البيع، وانتهاءً بمعالجة الشكاوى وتسوية المنازعات، بما يضمن تقديم تجربة

تأمينية عادلة وشفافة وفعالة.
وتلتزم الشركة بتطوير سياساتها وإجراءاتها بصورة مستمرة، ومراجعة ممارساتها بشكل دوري، بما يواكب التطورات

التنظيمية وأفضل الممارسات، ويعزز الابتكار والتحول الرقمي، ويرفع مستوى حماية العملاء، ويحسن تجربتهم، ويسهم
في تحقيق مستهدفات قطاع التأمين في المملكة العربية السعودية.

2. الغرض
تهدف هذه المبادئ إلى ما يلي:

ترسيخ ثقافة حماية العملاء باعتبارها مسؤولية مشتركة تقع على عاتق جميع منسوبي الشركة.
ضمان حصول العملاء على معاملة عادلة ومنصفة في جميع مراحل العلاقة التأمينية.

تعزيز الشفافية والإفصاح، وتمكين العملاء من اتخاذ قرارات مبنية على معلومات واضحة وكاملة.
رفع جودة المنتجات والخدمات التأمينية وتحسين تجربة العميل عبر جميع قنوات التواصل والخدمات.

حماية حقوق العملاء وبياناتهم الشخصية والمحافظة على سريتها وفق الأنظمة والتعليمات ذات العلاقة.
توفير آليات واضحة وعادلة وفعالة لمعالجة الشكاوى والاستفسارات والاعتراضات خلال المدد النظامية.

تعزيز الوعي والتثقيف التأميني وتمكين العملاء من معرفة حقوقهم والتزاماتهم وكيفية الاستفادة من المنتجات
والخدمات التأمينية.

تعزيز المنافسة العادلة والابتكار في المنتجات والخدمات التأمينية بما يحقق أفضل قيمة للعملاء.
دعم التحسين المستمر من خلال قياس رضا العملاء وتحليل الملاحظات والشكاوى ومؤشرات الأداء والاستفادة

منها في تطوير المنتجات والخدمات والإجراءات.
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3. نطاق التطبيق
تطبق هذه المبادئ على جميع المنتجات والخدمات التأمينية التي تقدمها الشركة، وتشمل جميع العملاء والمستفيدين

الحاليين والمحتملين.
كما تسري على موظفي الشركة، وفروعها، وقنواتها الرقمية، ومراكز الاتصال، ووكلائها، ووسطائها، ومقدمي الخدمات،
والأطراف الثالثة التي تقدم خدمات نيابة عن الشركة، مع بقاء مسؤولية الشركة عن حماية حقوق العملاء والالتزام بهذه

المبادئ.
وتلتزم الشركة بالتأكد من التزام جميع الأطراف التي تقدم خدمات نيابة عنها بالأنظمة والتعليمات ذات العلاقة، وبما

يضمن المحافظة على حقوق العملاء وجودة الخدمات المقدمة لهم.
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التعريفالمصطلح

هيئة التأمين في المملكة العربية السعودية.الهيئة

الشركة العربية السعودية للتأمين التعاوني (سايكو(.الشركة

كل شخص طبيعي أو اعتباري يحصل أو يرغب في الحصول على أحد منتجات أو خدمات الشركة، سواءً بشكل مباشر أو غير مباشر.العميل

الشخص الطبيعي أو الاعتباري الذي يستحق المنفعة أو التعويض وفقاً لوثيقة التأمين.المستفيد

الشخص الطبيعي أو الاعتباري الذي أبرم عقد التأمين مع الشركة.المؤمن له

العقد الذي يحدد حقوق والتزامات أطراف العلاقة التأمينية وشروط التغطية والاستثناءات والمنافع.وثيقة التأمين

أي منتج أو تغطية تأمينية تقدمها الشركة لتغطية المخاطر وفقاً لأحكام وثيقة التأمين.المنتج التأميني

أي خدمة تقدمها الشركة قبل إصدار الوثيقة أو أثناء سريانها أو بعد انتهائها، بما في ذلك خدمات المطالبات وخدمة العملاء.الخدمة  التأمينية

طلب يتقدم به المؤمن له أو المستفيد للحصول على التعويض أو المنفعة المستحقة وفقاً لوثيقة التأمين.المطالبة

كل تعبير عن عدم رضا العميل عن منتج أو خدمة أو إجراء أو تعامل يتعلق بالشركة، سواءً كان مقدماً شفهياً أو كتابياً أو إلكترونياً.الشكوى

جميع الإجراءات التي تتخذها الشركة لدراسة الشكوى والرد عليها ومعالجتها بصورة عادلة وفعالة وخلال المدد النظامية.معالجة الشكوى

طلب معلومات أو إيضاحات يقدم من العميل بشأن أحد المنتجات أو الخدمات أو الإجراءات المتعلقة بالشركة.الاستفسار

طلب يتقدم به العميل للحصول على منتج أو خدمة أو تنفيذ إجراء يتعلق بوثيقة التأمين.الطلب

أي بيانات تتعلق بشخص طبيعي محدد أو يمكن التعرف عليه بصورة مباشرة أو غير مباشرة، وفقاً للأنظمة ذات العلاقة.البيانات الشخصية

جميع وسائل التواصل المعتمدة من الشركة، بما في ذلك الفروع، ومركز الاتصال، والموقع الإلكتروني، والتطبيقات الإلكترونية،القنوات الرسمية
والبريد الإلكتروني، وأي قنوات رقمية أخرى تعتمدها الشركة.

أي جهة تتعاقد معها الشركة لتقديم خدمة أو تنفيذ جزء من أعمالها نيابة عنها، مع بقاء مسؤولية الشركة عن حماية حقوقالطرف الثالث
العملاء.

أي حالة قد تؤثر أويُحتمل أن تؤثر في حيادية أو نزاهة القرارات أو الخدمات المقدمة للعملاء.تضارب المصالح

أي فعل أو امتناع عن فعل ينطوي على تقديم معلومات أو مستندات غير صحيحة أو مضللة بقصد الحصول على منفعة أو تعويضالاحتيال التأميني
أو خدمة دون وجه حق.

اليوم الذي تمارس فيه الشركة أعمالها، باستثناء أيام العطل الرسمية ونهاية الأسبوع.يوم العمل
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القسم الثاني
التعاريف

لأغراض هذه المبادئ، يكون للكلمات والعبارات التالية المعاني المبينة أمام كل منها، ما لم يقتضِ السياق خلاف ذلك:
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القسم الثالث
القواعد السلوكية العامة

تهدف هذه القواعد إلى توضيح التزاماتنا تجاهك أثناء تقديم منتجاتنا وخدماتنا التأمينية، بما يضمن حصولك على تجربة
واضحة وعادلة وآمنة، وفق الأنظمة والتعليمات الصادرة عن هيئة التأمين.

القاعدة (1): قراءتك لوثيقة التأمين وفهمها
نؤمن في سايكو بأن اطلاعك على وثيقة التأمين وفهمك لحقوقك والتزاماتك هو أساس العلاقة التأمينية، لذلك نلتزم

بتمكينك من مراجعة جميع المستندات المتعلقة بوثيقة التأمين قبل إبرام العقد.
ولهذا فإننا نلتزم بما يلي:

تشجيعك على قراءة وثيقة التأمين وجميع ملاحقها وشروطها وأحكامها قبل إصدارها أو الموافقة عليها.
إتاحة الوقت الكافي لك للاطلاع على الوثيقة وفهم محتواها قبل اتخاذ قرار الشراء.

توضيح أي بنود أو شروط أو استثناءات قد تؤثر على حقوقك أو التزاماتك عند طلبك ذلك.
توفير أحدث نسخة من وثيقة التأمين والشروط والأحكام عبر موقعنا الإلكتروني وقنواتنا الرسمية، كلما كان ذلك

متاحاً.
التأكد من تزويدك بجميع المستندات التي تتطلب موافقتك أو اطلاعك عليها قبل إتمام التعاقد.

القاعدة (2): وضوح المعلومات
نلتزم بتقديم جميع المعلومات المتعلقة بمنتجاتنا وخدماتنا التأمينية بطريقة واضحة ودقيقة ومفهومة، بما يساعدك

على اتخاذ قرار مستنير.
ولهذا فإننا نلتزم بما يلي:

تقديم المعلومات بلغة واضحة ومبسطة.
التأكد من صحة المعلومات وتحديثها بشكل مستمر.

تجنب استخدام أي معلومات أو عبارات قد تكون مضللة أو غير دقيقة.
توضيح المنافع والتغطيات والاستثناءات والالتزامات بصورة واضحة.

القاعدة (3): الشروط والأحكام
نحرص على أن تكون جميع الشروط والأحكام المتعلقة بمنتجاتنا وخدماتنا التأمينية واضحة وسهلة الفهم قبل إبرام عقد

التأمين.
ولهذا فإننا نلتزم بما يلي:

تضمين جميع الشروط والأحكام الجوهرية في طلب الحصول على المنتج أو الخدمة التأمينية.
توضيح المخاطر والاستثناءات والقيود التي قد تؤثر على التغطية التأمينية.
صياغة وثائق التأمين والشروط والأحكام بلغة عربية واضحة وسهلة الفهم.

توفير نسخة باللغة الإنجليزية عند طلبك، إذا كانت متاحة.
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القاعدة (4): إشعارك بالتغييرات
إذا طرأ أي تغيير على الشروط والأحكام أو أي بند يؤثر على حقوقك أو التزاماتك، فإننا نحرص على إشعارك بذلك وفق

الأنظمة والتعليمات ذات العلاقة.
ولهذا فإننا نلتزم بما يلي:

إشعارك بأي تعديل جوهري على وثيقة التأمين أو شروطها أو الخدمات المرتبطة بها قبل سريان التعديل، متى كان
ذلك منطبقاً.

استخدام القنوات الرسمية والمعتمدة لإرسال الإشعارات.
تمكينك من معرفة أثر التعديل والإجراءات المتاحة لك وفق الأنظمة والتعليمات.

القاعدة (5): الإفصاح قبل التعاقد
قبل إصدار وثيقة التأمين، نحرص على تزويدك بالمعلومات الجوهرية التي تساعدك على فهم المنتج التأميني واختيار ما

يناسب احتياجاتك.
ولهذا فإننا نلتزم بما يلي:

توضيح نطاق التغطية التأمينية.
توضيح أبرز الاستثناءات والاشتراطات.

الإفصاح عن قيمة القسط وأي رسوم أو تكاليف إن وجدت.
توضيح حقوقك والتزاماتك قبل إبرام العقد.
الإجابة عن استفساراتك قبل إصدار الوثيقة.

القاعدة (6): وضوح المستندات
نحرص على أن تكون جميع المستندات المقدمة لك واضحة وسهلة القراءة، وأن تحتوي على جميع البيانات اللازمة قبل

اعتمادها.
ولهذا فإننا نلتزم بما يلي:

استخدام خط واضح ومقروء في وثائق التأمين والملاحق والنماذج.
عدم طلب توقيعك على أي مستند غير مكتمل البيانات.

المحافظة على مستنداتك وسجلاتك وفق الأنظمة والتعليمات ذات العلاقة.
حماية توقيعك وبياناتك من أي استخدام غير مصرح به.

القاعدة (7): تزويدك بالمستندات
من حقك الحصول على نسخة من المستندات المتعلقة بمنتجك أو خدمتك التأمينية، لذلك نلتزم بتزويدك بها بالطريقة

التي تناسبك.
ولهذا فإننا نلتزم بما يلي:

تزويدك بنسخة ورقية أو إلكترونية من وثيقة التأمين، حسب تفضيلك.
تزويدك بجميع الملاحق والشروط والأحكام والمستندات ذات العلاقة.

تزويدك بأي تحديثات أو تعديلات تطرأ على الوثيقة وفق الأنظمة والتعليمات.
الاحتفاظ بسجلات تثبت تسليم المستندات عند الحاجة.
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القاعدة (8): الرسوم والتكاليف
نلتزم بالشفافية الكاملة فيما يتعلق بالأقساط والرسوم والتكاليف المرتبطة بمنتجاتنا وخدماتنا التأمينية.

ولهذا فإننا نلتزم بما يلي:
توضيح قيمة القسط التأميني وأي رسوم أو تكاليف أو مبالغ مستحقة قبل إبرام العقد.

عدم فرض أي رسوم أو تكاليف إضافية بعد إصدار وثيقة التأمين، إلا إذا كانت وفق الأنظمة والتعليمات أو بموافقتك
حيثما كان ذلك مطلوباً.

توضيح أي رسوم تخص أطرافاً أخرى – إن وجدت – قبل إتمام التعاقد.
القاعدة (9): الإفصاح عن الرسوم

نحرص على أن تكون الرسوم والتكاليف المتعلقة بمنتجاتنا وخدماتنا التأمينية متاحة لك بكل وضوح.
ولهذا فإننا نلتزم بما يلي:

نشر الرسوم والتكاليف – إن وجدت – عبر موقعنا الإلكتروني وقنواتنا الرسمية.
تمكينك من الاطلاع على أي رسوم أو تكاليف قبل الاستفادة من المنتج أو الخدمة.

توضيح أي تحديثات تطرأ على الرسوم وفق الأنظمة والتعليمات ذات العلاقة.
القاعدة رقم (10): طلباتك ومطالباتك

نلتزم بمعالجة طلباتك ومطالباتك بكفاءة وشفافية، وإبقائك على اطلاع بمراحل تنفيذها.
ولذلك فإننا نلتزم بما يلي:

تزويدك برقم مرجعي عند تقديم طلب الحصول على منتج أو خدمة تأمينية.
إشعارك باستلام طلبك والمدة المتوقعة لمعالجته.

إشعارك بقبول الطلب أو رفضه، مع توضيح أسباب الرفض وآلية الاعتراض عند انطباقها.
عند تقديم مطالبة تأمينية، نلتزم بإبلاغك بنتيجة المطالبة خلال المدد النظامية، على أن يتضمن الإشعار:

في حال قبول المطالبة كلياً أو جزئياً: مبلغ التسوية، وآلية احتسابه، وأسباب أي تخفيض – إن وجد.
في حال رفض المطالبة: أسباب الرفض، والمستندات المؤيدة للقرار عند طلبها.

القاعدة (11): حماية معلوماتك
خصوصية معلوماتك مسؤولية نلتزم بها في جميع الأوقات.

ولهذا فإننا نلتزم بما يلي:
حماية معلوماتك الشخصية والتأمينية من الوصول أو الاستخدام أو الإفصاح غير المصرح به.

استخدام معلوماتك فقط للأغراض التي جُمعت من أجلها أو التي تجيزها الأنظمة والتعليمات.
تطبيق ضوابط وإجراءات أمنية لحماية بياناتك في جميع قنواتنا.

قصر الوصول إلى معلوماتك على الأشخاص المخولين بذلك فقط.

8



الشركة العربية السعودية للتأمين التعاوني – سايكو، مساهمة مدرجة، رأس المال 300,000,000 ريال، سجل تجاري رقم 1010237214 – ص.ب
58073 الرياض 11594هاتف +966 118749666، طريق صلاح الدين الأيوبي – حي الزهراء، وحدة رقم 101، الرياض 12811-2071، المملكة العربية

www.saico.com.sa - السعودية، بترخيص رقم ت م ن 200709/23 وخاضعة لإشراف ورقابة هيئة التأمين

القاعدة (12): الخدمات الإلكترونية
نعمل على توفير خدمات إلكترونية آمنة وموثوقة تمكنك من الاستفادة من منتجاتنا وخدماتنا بكل سهولة.

ولهذا فإننا نلتزم بما يلي:
توفير وسائل تحقق مناسبة لحماية حساباتك وبياناتك.

حماية عملياتك الإلكترونية باستخدام ضوابط أمنية مناسبة.
توضيح الغرض من رسائل التحقق والإشعارات الإلكترونية التي نرسلها إليك.

اتخاذ الإجراءات اللازمة لمعالجة أي مخاطر أو حوادث أمنية قد تؤثر على الخدمات الإلكترونية.
القاعدة (13): استمرارية الخدمات

نحرص على استمرارية تقديم خدماتنا وتقليل أثر أي انقطاع قد يؤثر عليك.
ولهذا فإننا نلتزم بما يلي:

العمل على استمرارية خدماتنا ومنتجاتنا وفق أفضل الممارسات.
معالجة الأعطال الفنية بأسرع وقت ممكن.

إشعار العملاء المتأثرين بأي انقطاع أو خلل جوهري متى كان ذلك ممكناً.
اتخاذ الإجراءات اللازمة لمعالجة أي آثار قد تترتب على الأخطاء الفنية أو التشغيلية وفق الأنظمة والتعليمات.

القاعدة (14): كفاءة موظفينا
نؤمن بأن تقديم خدمة متميزة يبدأ بموظفين مؤهلين وقادرين على خدمتك باحترافية.

ولهذا فإننا نلتزم بما يلي:
تدريب موظفينا بشكل مستمر على المنتجات والخدمات التأمينية.

تطوير مهاراتهم في خدمة العملاء والتواصل الفعال.
تعزيز التزامهم بالأنظمة والتعليمات وأخلاقيات العمل.

التأكد من قدرتهم على تزويدك بالمعلومات الصحيحة والإجابة عن استفساراتك بكفاءة ومهنية.
القاعدة رقم (15): جودة الخدمة

نلتزم بتقديم خدماتنا التأمينية بمستوى عالٍ من الجودة والمهنية، ونعمل باستمرار على تطوير أداء موظفينا لضمان
حصولك على أفضل تجربة ممكنة.

ولذلك فإننا نلتزم بما يلي:
متابعة جودة الخدمات المقدمة لك عبر جميع قنوات التواصل.

تطوير مهارات موظفينا بشكل مستمر لضمان تقديم خدمة احترافية.
التأكد من التزام موظفينا بأفضل الممارسات المهنية وأخلاقيات العمل.

الاستفادة من ملاحظات العملاء في تحسين جودة الخدمات.
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القاعدة رقم (16): التثقيف والتوعية
نؤمن بأن العميل الواعي هو الأساس لاتخاذ قرارات تأمينية صحيحة، ولذلك نحرص على تزويدك بالمعلومات والإرشادات

التي تساعدك على فهم منتجاتنا وخدماتنا.
ولذلك فإننا نلتزم بما يلي:

نشر محتوى توعوي يوضح المنتجات والخدمات التأمينية ومزاياها ومخاطرها.
رفع مستوى الوعي بطرق الوقاية من الاحتيال التأميني وأساليب الحماية.

توفير المعلومات والإرشادات التي تساعدك على الاستفادة المثلى من التغطيات التأمينية.
إتاحة وسائل متنوعة للحصول على المعلومات والاستفسارات.

القاعدة رقم (17): قنوات التواصل
نحرص على توفير قنوات تواصل متعددة وسهلة الاستخدام، بما يمكنك من التواصل معنا بالطريقة التي تناسبك.

ولذلك فإننا نلتزم بما يلي:
توفير قنوات متنوعة لاستقبال الشكاوى والاستفسارات والطلبات.

تمكينك من التواصل معنا عبر الهاتف، والموقع الإلكتروني، وتطبيقات الهواتف الذكية، والبريد الإلكتروني، والفروع،
وغيرها من القنوات المعتمدة.

العمل على تطوير قنوات التواصل بما يسهم في تحسين تجربتك.
القاعدة رقم (18): آلية معالجة الشكاوى

نلتزم بإتاحة آلية واضحة وسهلة لتقديم الشكاوى، بما يضمن سرعة معالجتها وعدالتها.
ولذلك فإننا نلتزم بما يلي:

نشر آلية تقديم الشكاوى عبر موقعنا الإلكتروني وقنواتنا الرسمية.
توضيح خطوات تقديم الشكوى ومتابعتها.

تمكينك من الوصول إلى معلومات الشكاوى بسهولة.
القاعدة رقم (19): معالجة الشكاوى والاستفسارات

نلتزم بالتعامل مع الشكاوى والاستفسارات بكل اهتمام وشفافية، والعمل على معالجتها خلال المدد النظامية.
ولذلك فإننا نلتزم بما يلي:

تزويدك برقم مرجعي عند تسجيل الشكوى أو الاستفسار.
إشعارك بالمدة المتوقعة لمعالجة الشكوى.

تمكينك من متابعة حالة الشكوى من خلال القنوات المعتمدة.
تزويدك بنتيجة معالجة الشكوى بصورة واضحة ومفصلة، مع بيان أسباب القرار عند الحاجة.

تمكينك من تصعيد الشكوى إذا لم تكن راضياً عن نتيجة المعالجة، وفق الأنظمة والتعليمات الصادرة عن هيئة
التأمين.
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القاعدة رقم (20): تطوير تجربة العميل
نسعى باستمرار إلى تحسين جودة خدماتنا والارتقاء بتجربة عملائنا من خلال الاستماع إلى آرائهم والاستفادة من

ملاحظاتهم.
ولذلك فإننا نلتزم بما يلي:

قياس مستوى رضا العملاء بصورة دورية.
الاستفادة من نتائج الشكاوى والاستفسارات في تطوير الخدمات.

تحسين الإجراءات بما يسهم في رفع جودة الخدمة وسرعة إنجازها.
مراجعة مؤشرات الأداء المتعلقة بخدمة العملاء والعمل على تحسينها بصورة مستمرة.

القاعدة رقم (21): الحصول على مستنداتك
من حقك الحصول على المستندات المتعلقة بوثيقة التأمين أو الخدمات التي حصلت عليها، ولذلك نلتزم بتوفيرها لك عند

طلبها خلال المدة النظامية.
ولذلك فإننا نلتزم بما يلي:

تزويدك بنسخة من طلب الحصول على المنتج أو الخدمة التأمينية عند طلبك.
تزويدك بأحدث نسخة من الشروط والأحكام الخاصة بالمنتج أو الخدمة.
تزويدك بنسخة من وثيقة التأمين وأي ملاحق أو اتفاقيات ذات علاقة.

تزويدك بأي مستندات أخرى يحق لك الحصول عليها وفق الأنظمة والتعليمات ذات العلاقة.
القاعدة رقم (22): سهولة التواصل معنا

نحرص على أن يكون التواصل معنا سهلاً ومتاحاً في جميع الأوقات، ولذلك نوفر قنوات اتصال متعددة لخدمتك.
ولذلك فإننا نلتزم بما يلي:

توفير رقم موحد أو مجاني لاستقبال استفساراتك وشكاواك.
إتاحة وسائل تواصل إلكترونية عبر موقعنا الإلكتروني وتطبيقاتنا الذكية وبريدنا الإلكتروني.

نشر جميع قنوات التواصل الرسمية بشكل واضح في موقعنا الإلكتروني وفروعنا.
تمكينك من اختيار قناة التواصل التي تناسب احتياجك.

القاعدة رقم (23): مراعاة الظروف الإنسانية
ندرك أن بعض العملاء قد يواجهون ظروفاً استثنائية تؤثر في قدرتهم على الوفاء بالتزاماتهم أو استكمال إجراءاتهم

التأمينية، ولذلك نحرص على دراسة هذه الحالات بكل اهتمام، وفق الأنظمة والتعليمات ذات العلاقة.
ولذلك فإننا نلتزم بما يلي:

دراسة الحالات الإنسانية بصورة عادلة وموضوعية.
مراعاة الظروف الاستثنائية كلما كان ذلك ممكناً ووفق الأنظمة والتعليمات.
توضيح الخيارات أو الإجراءات المتاحة للعميل بما يحفظ حقوق جميع الأطراف.

ملاحظة: في قطاع التأمين، لا تنطبق هذه القاعدة بنفس نطاقها في التمويل (صعوبات السداد)، لذلك تمت تكييفها
لتناسب العلاقة التأمينية.
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القاعدة رقم (24): المساواة وعدم التمييز
نلتزم بالتعامل مع جميع عملائنا بعدالة وإنصاف، وتقديم خدماتنا دون أي تمييز غير مبرر.

ولذلك فإننا نلتزم بما يلي:
معاملتك باحترام ومهنية في جميع مراحل العلاقة التأمينية.

عدم التمييز بين العملاء على أساس الجنس أو العمر أو الإعاقة أو الحالة الاجتماعية أو أي سبب آخر لا يجيزه
النظام.

تطبيق إجراءات موحدة وعادلة عند تقديم المنتجات والخدمات التأمينية ومعالجة المطالبات والشكاوى.
القاعدة رقم (25): إتاحة مبادئ حماية العملاء

نؤمن بأن معرفتك بحقوقك تسهم في تعزيز ثقتك بخدماتنا، ولذلك نحرص على إتاحة هذه المبادئ لك بشكل دائم.
ولذلك فإننا نلتزم بما يلي:

نشر مبادئ حماية العملاء عبر موقعنا الإلكتروني.
إتاحتها من خلال قنواتنا الرسمية متى دعت الحاجة.

تحديث النسخة المنشورة كلما تم اعتماد أي تعديل عليها.
القاعدة رقم (26): ساعات العمل وقنوات الخدمة

نلتزم بإيضاح ساعات العمل الرسمية وقنوات تقديم الخدمة، بما يمكنك من التواصل معنا والحصول على خدماتنا
بسهولة.

ولذلك فإننا نلتزم بما يلي:
نشر ساعات العمل الرسمية لفروعنا ومركز الاتصال عبر موقعنا الإلكتروني وفروعنا.

توضيح أوقات تقديم الخدمات عبر القنوات الهاتفية والرقمية.
إشعارك بأي تغييرات جوهرية على ساعات العمل أو قنوات الخدمة من خلال وسائل التواصل المناسبة.
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القسم الرابع
القواعد والسلوكيات الخاصة

القاعدة الأولى: تصميم وتطوير المنتجات والخدمات التأمينية
تلتزم الشركة بتصميم وتطوير المنتجات والخدمات التأمينية بما يحقق مصالح العملاء ويلبي احتياجاتهم، وبما يتوافق مع

الأنظمة والتعليمات الصادرة عن هيئة التأمين.
وتلتزم الشركة بما يلي:

1-1 تصميم المنتجات والخدمات التأمينية بما يراعي احتياجات الفئات المستهدفة.
2-1 إجراء المراجعات اللازمة قبل طرح أي منتج أو خدمة جديدة أو تعديلها، للتأكد من ملاءمتها ووضوحها وعدم احتوائها

على مخاطر أو شروط غير عادلة.
3-1 التأكد من أن وثائق التأمين تتضمن معلومات واضحة عن المنافع والتغطيات والاستثناءات والحقوق والالتزامات.

4-1 مراجعة المنتجات بصورة دورية للتأكد من استمرار ملاءمتها للعملاء.
5-1 اتخاذ الإجراءات اللازمة عند اكتشاف أي قصور في المنتج أو الخدمة قد يؤثر على حقوق العملاء.

القاعدة الثانية: الإعلان والتسويق
تلتزم الشركة بأن تكون جميع الأنشطة الإعلانية والتسويقية المتعلقة بمنتجاتها وخدماتها التأمينية عادلة وواضحة وغير

مضللة.
وتلتزم الشركة بما يلي:

1-2 الالتزام بالصدق والشفافية في جميع المواد الإعلانية والتسويقية.
2-2 عدم تضمين أي إعلان معلومات أو عبارات مضللة أو غير دقيقة أو مبالغ فيها.
3-2 توضيح المزايا والاستثناءات الجوهرية متى كان ذلك مناسباً لطبيعة الإعلان.

4-2 عدم تقديم وعود أو ضمانات لا تستند إلى وثيقة التأمين أو الأنظمة والتعليمات.
5-2 الالتزام بالأنظمة والتعليمات المنظمة للإعلانات الصادرة عن هيئة التأمين.

6-2 احترام خصوصية العملاء وعدم استخدام بياناتهم في الأنشطة التسويقية إلا وفق الأنظمة والتعليمات ذات
العلاقة.

القاعدة الثالثة: التواصل مع العملاء قبل التعاقد
تلتزم الشركة بتزويد العملاء بالمعلومات الكافية قبل إبرام عقد التأمين، بما يمكنهم من اتخاذ قرار مستنير.

وتلتزم الشركة بما يلي:
1-3 تزويد العميل بجميع المعلومات الجوهرية المتعلقة بالمنتج أو الخدمة التأمينية.

2-3 توضيح المنافع والتغطيات والاستثناءات والشروط والأحكام بصورة واضحة.
3-3 الإفصاح عن الأقساط والرسوم وأي التزامات مالية يتحملها العميل.

4-3 الإجابة عن استفسارات العملاء بصورة واضحة ودقيقة.
5-3 تمكين العميل من الاطلاع على وثيقة التأمين قبل إصدارها أو الموافقة عليها.
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القاعدة الرابعة: تقديم المشورة وملاءمة المنتج
عند تقديم المشورة أو التوصية بمنتج أو خدمة تأمينية، تلتزم الشركة بمراعاة احتياجات العميل وظروفه، بما يساعده

على اختيار المنتج المناسب.
وتلتزم الشركة بما يلي:

1-4 مراعاة احتياجات العميل وأهدافه التأمينية عند تقديم التوصية، متى كان ذلك منطبقاً.
2-4 عدم التوصية بمنتج أو خدمة لا تتناسب مع احتياجات العميل إذا كانت المعلومات المتاحة تشير إلى عدم ملاءمتها.

3-4 توضيح الأسس التي بنيت عليها التوصية عند طلب العميل ذلك.
4-4 تجنب أي ممارسات أو ضغوط قد تؤثر على حرية العميل في اتخاذ قراره.

القاعدة الخامسة: إبرام عقد التأمين
تلتزم الشركة بإبرام عقود التأمين بطريقة تحقق العدالة والشفافية وتحفظ حقوق جميع الأطراف.

وتلتزم الشركة بما يلي:
1-5 إصدار وثيقة التأمين بعد استكمال جميع المتطلبات النظامية.

2-5 تسليم العميل وثيقة التأمين وجميع الملاحق ذات العلاقة بالوسيلة المناسبة.
3-5 التأكد من أن جميع بيانات الوثيقة صحيحة وكاملة.

4-5 إشعار العميل بأي تعديل يطرأ على الوثيقة وفق الأنظمة والتعليمات.
5-5 الاحتفاظ بسجلات إصدار الوثائق وفق المدد النظامية.

القاعدة السادسة: خدمة العملاء بعد التعاقد
تلتزم الشركة بتقديم خدمات ما بعد التعاقد بكفاءة وشفافية، بما يضمن استمرار حصول العملاء على الخدمات التأمينية

وفق الأنظمة والتعليمات وأحكام وثيقة التأمين.
وتلتزم الشركة بما يلي:

1-6 توفير قنوات متعددة ومعتمدة لتمكين العملاء من الحصول على الخدمات والاستفسارات وطلبات الدعم.
2-6 معالجة طلبات العملاء خلال المدد النظامية وإشعارهم بحالة الطلب عند وجود تحديثات جوهرية.

3-6 تمكين العملاء من تحديث بياناتهم الشخصية وبيانات وثائق التأمين وفق الأنظمة والتعليمات.
4-6 تزويد العملاء بالمعلومات المتعلقة بوثائقهم أو مطالباتهم أو الخدمات المقدمة لهم عند الطلب.

5-6 المحافظة على جودة الخدمات المقدمة والعمل على تحسينها بصورة مستمرة.
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القاعدة السابعة: المطالبات التأمينية
تلتزم الشركة بمعالجة المطالبات التأمينية بعدالة وشفافية وكفاءة، وفق أحكام وثيقة التأمين والأنظمة والتعليمات

ذات العلاقة.
وتلتزم الشركة بما يلي:

1-7 توفير قنوات واضحة وميسرة لاستقبال المطالبات.
2-7 تزويد العميل برقم مرجعي لمتابعة المطالبة.

3-7 إشعار العميل بالمستندات أو المعلومات المطلوبة لاستكمال المطالبة.
4-7 معالجة المطالبات خلال المدد النظامية وإبلاغ العميل بأي تأخير وأسبابه إذا استدعت الحاجة.

5-7 إشعار العميل بنتيجة المطالبة فور الانتهاء من دراستها.
6-7 في حال رفض المطالبة كلياً أو جزئياً، توضيح أسباب الرفض أو التخفيض بصورة واضحة، مع الإشارة إلى الأحكام

النظامية أو التعاقدية ذات العلاقة.
7-7 تمكين العميل من الاعتراض على نتيجة المطالبة وفق الأنظمة والتعليمات المعمول بها.

8-7 الاحتفاظ بسجلات المطالبات وفق متطلبات الأنظمة والتعليمات.
القاعدة الثامنة: الشكاوى والاعتراضات

تلتزم الشركة بتوفير آلية فعالة ومستقلة وعادلة لاستقبال الشكاوى والاعتراضات ومعالجتها، بما يحفظ حقوق العملاء
ويعزز ثقتهم.

وتلتزم الشركة بما يلي:
1-8 توفير قنوات متعددة لاستقبال الشكاوى والاعتراضات.

2-8 تزويد العميل برقم مرجعي عند تسجيل الشكوى.
3-8 دراسة الشكاوى والاعتراضات بموضوعية وحيادية.

4-8 الرد على الشكاوى خلال المدد النظامية المعتمدة.
5-8 إشعار العميل بنتيجة معالجة الشكوى مع توضيح أسباب القرار.

6-8 تمكين العميل من تصعيد شكواه إلى هيئة التأمين أو الجهة المختصة وفق الأنظمة والتعليمات ذات العلاقة.
7-8 تحليل الشكاوى بصورة دورية والاستفادة من نتائجها في تحسين المنتجات والخدمات والإجراءات.
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القاعدة التاسعة: القنوات الرقمية والخدمات الإلكترونية
تلتزم الشركة بتوفير خدمات رقمية آمنة وموثوقة، تمكن العملاء من الاستفادة من المنتجات والخدمات التأمينية

بكفاءة وسهولة.
وتلتزم الشركة بما يلي:

1-9 توفير قنوات إلكترونية آمنة لتنفيذ الخدمات والعمليات التأمينية.
2-9 تطبيق الضوابط الأمنية المناسبة للتحقق من هوية العملاء قبل تنفيذ العمليات التي تستوجب ذلك.

3-9 حماية بيانات العملاء أثناء استخدام القنوات الرقمية.
4-9 إشعار العملاء بأي انقطاع أو خلل جوهري يؤثر على الخدمات الإلكترونية، متى كان ذلك ممكناً.

5-9 اتخاذ الإجراءات اللازمة لاستعادة الخدمات الإلكترونية في أسرع وقت ممكن عند حدوث أي انقطاع.
6-9 مراجعة القنوات الرقمية بصورة دورية للتأكد من كفاءتها وسلامتها وسهولة استخدامها.

القاعدة العاشرة: إنهاء العلاقة التأمينية
تلتزم الشركة بمعالجة طلبات إنهاء العلاقة التأمينية أو إلغاء وثائق التأمين بصورة عادلة وشفافة، وفق الأنظمة

والتعليمات وأحكام وثيقة التأمين.
وتلتزم الشركة بما يلي:

1-10 توضيح إجراءات وشروط وآثار إنهاء العلاقة التأمينية أو إلغاء الوثيقة.
2-10 معالجة طلبات الإلغاء أو الإنهاء خلال المدد النظامية.

3-10 إشعار العميل بنتيجة الطلب.
4-10 إعادة أي مبالغ مستحقة للعميل – إن وجدت – خلال المدد النظامية ووفق أحكام الوثيقة.
5-10 تزويد العميل بالمستندات أو الإشعارات ذات العلاقة عند الطلب أو متى كان ذلك منطبقاً.
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القاعدة الحادية عشرة: حفظ السجلات والوثائق
تلتزم الشركة بحفظ سجلات العملاء والوثائق المتعلقة بالمنتجات والخدمات التأمينية والمطالبات والشكاوى، بما يضمن

سلامتها وسريتها وإمكانية الرجوع إليها، وفق الأنظمة والتعليمات ذات العلاقة.
وتلتزم الشركة بما يلي:

1-11 الاحتفاظ بسجلات العملاء ووثائق التأمين والمطالبات والشكاوى والطلبات والاتصالات وفق المدد النظامية.
2-11 ضمان سلامة السجلات والوثائق وحمايتها من الفقد أو التلف أو التعديل أو الوصول غير المصرح به.

3-11 تمكين الجهات الرقابية والجهات المختصة من الاطلاع على السجلات والوثائق وفق الأنظمة والتعليمات.
4-11 تمكين العميل من الحصول على المستندات المتعلقة بعلاقته التأمينية متى كان ذلك منطبقاً ووفق الأنظمة

والتعليمات.
5-11 تطبيق الضوابط اللازمة لإدارة وحفظ وإتلاف السجلات والوثائق بصورة آمنة بعد انتهاء المدد النظامية.

القاعدة الثانية عشرة: المراجعة والرقابة على الالتزام
تلتزم الشركة بمراجعة مدى الالتزام بالقواعد والسلوكيات الخاصة بصورة دورية، واتخاذ الإجراءات اللازمة لمعالجة أوجه

القصور وتعزيز التحسين المستمر.
وتلتزم الشركة بما يلي:

1-12 مراجعة الالتزام بالقواعد والسلوكيات الخاصة بصورة دورية.
2-12 تقييم فعالية الضوابط والإجراءات المتعلقة بحماية العملاء.

3-12 معالجة أوجه القصور واتخاذ الإجراءات التصحيحية والوقائية المناسبة.
4-12 الاستفادة من نتائج المراجعات، وتقارير التدقيق، والشكاوى، وملاحظات العملاء في تطوير المنتجات والخدمات

والإجراءات.
5-12 مراجعة هذه القواعد وتحديثها عند الحاجة أو عند صدور أنظمة أو لوائح أو تعليمات جديدة من هيئة التأمين أو

الجهات التنظيمية ذات العلاقة.
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أحكام ختامية
 تعد هذه المبادئ جزءاً من إطار الحوكمة والامتثال بالشركة، وتطبق على جميع المنتجات والخدمات التأمينية التي1.

تقدمها.
لا تخل هذه المبادئ بأي حقوق مقررة للعملاء بموجب الأنظمة أو اللوائح أو التعليمات أو وثائق التأمين.2.
في حال وجود تعارض بين هذه المبادئ وأي نظام أو لائحة أو تعليمات نافذة، تكون الأولوية للأنظمة واللوائح3.

والتعليمات الصادرة عن هيئة التأمين والجهات التنظيمية ذات العلاقة.
تنشر الشركة هذه المبادئ عبر موقعها الإلكتروني، وتعمل على إتاحتها للعملاء من خلال جميع قنواتها الرسمية.4.
تراجع هذه المبادئ بصورة دورية، وتحدث عند الحاجة أو عند صدور أنظمة أو تعليمات جديدة.5.
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