


 

 
 
 

1 

 تقديم:
 تبنت الهيئة في استراتيجيتها الشاملة للأنشطة المالية غير المصرفية محورا كاملًا لتطوير

المتعاملين، ويأتي إصدار هذا الدليل  حقوق  وحماية الرقابية القدرات وتعزيز الحوكمة مستويات
نظم حماية المتعاملين بما توفره من  استهدفت إعدادفي إطار تنفيذ تلك الاستراتيجية، والتي 

إجراءات وقائية وضمانات فعالة للمتعاملين، وبما يعمل على تعزيز وتقوية ممارسة المتعاملين 
لحقوقهم القانونية، وكذا وفاؤهم بالتزاماتهم القانونية من خلال التركيزعلى مباديء حماية 

فافية والإفصاح عن المنتجات والخدمات المالية، وكذلك المتعاملين الخاصة بممارسات البيع والش
 إدارة وحماية حساباتهم، وكيفية اللجوء لآلية تسوية المنازعات عند الحاجة.

ولمّا كان موضوع حماية المتعاملين يشكل توجهًا عالميًا ذا أهمية كبرى ضمن السياسات العامة 
 في ظل صعوبة اتخاذ قرارات مالية لمختلف الدول؛ للحفاظ على مصالح المتعاملين، خاصةً 

في الأسواق المالية التي تتسم حاليًا بالمنتجات المالية المعقدة، والتي يصعب على المتعاملين 
 الأفراد إدراك مخاطرها. 

لذا فقد ارتأت الهيئة أهمية إصدار دليل لحماية المتعاملين في القطاع المالي غير المصرفي، 
املين الأفراد بالمعلومات الكافية عن المنتجات أو الخدمات المالية بما يساهم في تزويد المتع

المقدمة لهم، وكيفية الاستفادة منها، وزيادة توعيتهم بحقوقهم، وتفهمهم لمسئولياتهم عند التعامل 
 في الأسواق المالية.

ع شركات وقد تناول الدليل المبادئ العامة لحماية المتعاملين في القطاع المالي غير المصرفي م
سوق المال، وشركات التأمين، وصناديق التأمين الخاصة، وشركات التمويل )التمويل العقاري، 
والتأجير التمويلي، والتخصيم، وشركات التمويل متناهي الصغر، والجمعيات، والمؤسسات 
 الأهلية المرخص لها بمزاولة النشاط فئتي أ، ب(؛ وذلك من خلال رفع مستوى الشفافية، وتعزيز

ممارسات الخدمات المالية العادلة والمنصفة، واتخاذ التدابير اللازمة لرصد وتخفيف وطأة 
المخاطر التي يواجهها المتعاملون، وتوفير آليات لتسوية المنازعات وحل مشاكل المتعاملين، 

 وتعزيز الثقة في النظام المالي الكلي..
المالي مكونان أساسيان لدعم الشمول المالي،  وذلك باعتبار أن كلاً من حماية المتعاملين والتثقيف

مما يسهم في وجود نظم فعالة وقوية تعزز المصداقية والثقة في القطاع المالي، ويقلل بشكل كبير 
 ضرار بمصالح المتعاملين.إمن حدوث أية 

 د. محمد عمران

 رئيس مجلس إدارة الهيئة
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 الفهرس:
 

 .المتعاملينمقدمة عن أهمية حماية   أولًا:

نشطة المالية غير المصرفية ومن ال شرافي والرقابي على الإهيئة العامة للرقابة المالية ال دورنبذة عن   ثانيًا:
والتخصيم، ، التأجير التمويليو والتمويل العقاري،  ،التأمين الخاصةوصناديق سوق المال، والتأمين،  :بينها

 . والتمويل متناهي الصغر

 لحماية المتعاملين.خاص صدار دليل أهمية إ  ثالثًا:

  .مصرفيالالمبادئ العامة لحماية المتعاملين في القطاع المالي غير  رابعًا: 

  .شركات التأمينمع  حماية المتعاملين مبادئ  :خامساً 
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 عن أهمية حماية المتعاملين مقدمة :أولا 
منظمة التعاون الاقتصادي  ومن بينهاالمؤسسات الاقتصادية الدولية لما أوردته المنظمات و  وفقًا-الماليعرف الشمول ي  

بأنه  –  International Network on Financial Educationالشبكة الدولية للتثقيف الماليو   OECDوالتنمية
لتصل إلى جميع فئات  ؛تكلفة ميسورةوب ،وفي الوقت المناسب ،توفير المنتجات والخدمات المالية بالشكل الكافي
الحديثة والمبتكرة، بالإضافة إلى زيادة التوعية والتعليم  FinTech وشرائح المجتمع من خلال نظام التكنولجيا المالية

 ا لتحقيق رفاهية مالية مستدامة للمجتمع. ستهدافً ا المالي
دفوعات والمدخرات المعاملات المالية والم من- الأفراد والشركات احتياجاتوبعبارة أخرى يشير الشمول المالي إلى تلبية 

 أجل تحقيق رفاهية مالية مستدامة للمجتمع.  من- الخ ... والمعاشاتوالتأمين  الائتمانو 
زدياد ان لدعم الشمول المالي، خاصة مع ين أساسيمكوني   حماية المتعاملين والتثقيف المالي ويعتبر كلٌ من نظامي

 درجة نمو التكنولجيا المالية المبتكرة بشكل مكثف. 

نتجات وخدمات مالية مناسبة لجميع الأفراد، سياسات ونظم رقابية فعالة لضمان تقديم م يتطلب توفير يالأمر الذ
 التكنولوجيا المالية لتعزيز الشمولية.  استخداما لتشجيع ا، وأيضً حتياجً اخاصة للفئات الأكثر 

 ،تعزيز المصداقية والثقة في القطاع المالي في-المتعاملين في القطاع المالي  لحماية-ويسهم وجود نظم فعالة وقوية 
 ضرار بمصالح المتعاملين.إ ةوالتقليل بشكل كبير من حدوث أي

الخدمات  والدراية بالمنتجات أو ،كافية ويد المتعاملين الأفراد بمعلوماتعن طريق تز  الماليويدعم التثقيف المالي الشمول 
 تفهمهم لمسئولياتهم عند التعامل في الأسواق المالية.بحقوقهم و  زيادة توعيتهمو  ،منها الاستفادةوكيفية  ،دمة لهمالمالية المق

 استثمار مهمة طوال حياتهم مثلقرارات مالية  ذون تخي سوف- فرادالأ خاصة-ومن المتعارف عليه أن المتعاملين 
  ..الخ..اتمعاشللختيار نظام اأو قتراض بغية شراء عقار، أو شراء بوالص تأمين على الحياة، أموالهم، أو الا

وزادت معها في نفس فراد، ات المتاحة للأالاختيار في مجال الخدمات المالية تزايدت  بتكارنتيجة التقدم التكنولوجي والاو 
 خدماتأو المعلومات الكافية عن الالمالي ليس لديه الخبرة أو الوعي  همالعديد من لأن؛ الأفراد الوقت التحديات التى تواجه

  .المالية المتاحة من قبل المؤسساتالمالية 
التي قد  المخاطر وتقليلتجنب لالجهات الرقابية والتنظيمية في حماية المتعاملين تلعبه الذي  دورالظهر أهمية تومن هنا 

 . الكلي الاقتصادبالسلب على  االتي قد تؤثر أيضً يتعرض لها الأفراد و 
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، على أثر تداعيات المالية الأسواقوقد تنامى الاهتمام الدولي خلال العقد الماضي بموضوع حماية المتعاملين في 
 في الخدمات والأدوات المالية بتكارالى ما شهدته الأسواق من إ(، بالإضافة 2008 /2007الأزمة المالية العالمية )

المعرفة  قلة بسبب، متعاملينزاد من فرص نقل المخاطر إلى ال والذي، بسبب تطور ونمو التكنولوجيا المالية، المتاحة
 . ديهموالوعي المالي ل

الأفراد وعدم تمكن  ،مخاطر عاليةنسب على  حتوتا والتي-والمعقدة  طرح العديد من المنتجات المالية المبتكرةويعد 
 .الأزمة المالية العالميةأهم أسباب  أحد- مالية جسيمة وتعرضهم لخسائرمن إدراكها 

الخدمات وكذا  ،المعاملات والخدمات المالية عن طريق هواتف المحمول مثل- الماليةا التوسع في التكنولوجي يشكلو 
عالمية واسعة الانتشار خاصة في  ظاهرة- الخ ... Digital Bankingوالبنوك الرقمية نترنت،المالية من خلال الإ

 النامية. دولال
أن  Global System for Mobile Communications النظام العالمي للاتصالات المتنقلة قدرت مؤسسةقد و 
 وقد أدى ذلك إلى زيادة ؛2016في تعاملاتهم عام  الماليةا التكنولوجي ستخدمواامن سكان العالم  %60كثر من أ

لى النظام المالي الرسمي، عن طريق التغلب إ رسميالغير  من النظام المالي وتحولهمالفرص لدمج الفقراء والمهمشين 
الخدمات المنتجات و على أنواع جديدة من  حصولالوبالتالي توسيع فرص  ؛العقبات المادية وخفض التكاليف على

  .الأفراد يسر وفي متناول جميعالتمويل أوعليه أصبح ، اأمنً أكثر أسرع و بطرق المالية 
 لأهم البياناتوالواضح افي كالفصاح عدم الإ :مثلالمالية  االتكنولوجي نتيجة لانتشار عدة مخاطر زو بر  ذلكقد زامن و 

عروض رقمية وهمية قد  سلامة وسرية البيانات، بالإضافة لظهورأو مخاطر عادلة، الغير  تمعاملاأو ال ،والإجراءات
 المالية.  ابالتكنولوجيلدى الأفراد وعي والثقافة الالمخاطر نتيجة لغياب قد زادت تلك و  ،للشك ومجهولة الهوية اتكون موضعً 

الفئات التي ليس لديها معرفة  مثل تهميش بعض المالية االتكنولوجيب ضارةالثار ظهرت بعض الآ، بالإضافة إلى ذلك
من فرصة هؤلاء  حرممما ي ساكني المناطق الريفية؛ن أو وكبار السأالنساء  مثلالمالية بالخدمات كافيان  وإدراك

خطورة ل يعرضهمأو ، الماليةا من خلال التكنولوجي المتناهية الصغر تأمينيةال الوثائقأو  ةيالائتمان اتبطاقالستخراج ا
الأفراد من ذوي الدخول المنخفضة  وأ لبةط، خاصة بالنسبة للةيالائتمانالبطاقات  استخدامستدانة بسبب كثرة فرط الا

 المالية. تهمنتيجة لقلة ثقاف
 المتعاملين لمتطلبات اوفقً  ومناسبةً  مصرفية مصممةً الأن تكون المنتجات والخدمات المالية غير  ضرورةبرز ذلك ي  و 
 الأفرادحماية أهمية  المالية زادت التطورات وبسبب ؛لما تنطوي عليه من مخاطر ةواضح طرأوفي  -خاصة الأفراد-

حماية حقوقهم  متعاملينبالشمول المالي وسياسات التثقيف والتوعية المالية ضمن الأطر القانونية التي توفر لل همودمج
، وتحسين ثقافتهم المالية وتزويدهم بالنصائح اللازمة مع ةمناسب اتفصاحإعادلة و ت معاملا عن طريق حصولهم على

تقديم الخدمات المالية لهم ضمن أطر عمل تنافسية وفي إطار سلوك مهني، مع مراعاة حماية خصوصية وسرية 



 

 
 
 

5 

المخاطر  بأي شكل من الأشكال، وكذا الحد من استغلالهابيانات العملاء من أي انتهاك لسريتها أو تعرضها للتزويرو 
على تسوية أي نزاعات  فراد من خلال توفير سبل الضمانات والتعويضات المناسبة لهم، والعملتي قد يتعرض لها الأال

 . أو شكاوى قد تنشأ بينهم والمؤسسات المالية التي تقدم لهم المنتجات والخدمات المالية
لمختلف العامة  اتالسياس مية كبرى ضمنأه ذا اعالميً  اتوجهً يشكل حماية المتعاملين موضوع أصبح  إطارما تقدم،فى و 

في الأسواق المالية التي تتسم  ماليةقرارات  اتخاذفي ظل صعوبة  خاصةً ، المتعاملينمصالح للحفاظ على  ؛الدول
 دراك مخاطرها. إالأفراد  المتعاملينوالتي ليس من السهل على  ،منتجات المالية المعقدةبالا حاليً 

 :في السواق المالية المتعاملينحماية وسائل أهم  منو 
المتعلقة بكل الأحكام  يةق المالاسو الأفع مستوى الشفافية بغية تمكين وإحاطة المتعاملين في بحيث يتم ر  :الشفافية -

 .الخ ... المتوقعة المخاطرو ،هاشروطو  المنتجات والخدمات المقدمة سعارمثل أخدمات المالية وال منتجاتبال
عزيز ممارسات الخدمات المالية العادلة والمنصفة، عن طريق وضع الحد الأدنى من وذلك بت :العادلةالمعاملة  -

 ةالمالي اتالخدممنتجات و ال بأن ن المتعاملو  ليطمئن ؛عملاءمع ال تعاملهمأثناء  للمؤسسات الماليةالمعايير 
 والعاملين لديهم الخدمات المالية ووكلائهم ميمضللة، وكذا لضمان سلوكيات مقدوغير  منةً آ عليهم المعروضة

 .متعاملينحقوق الل همحتراماو  الخدمات المالية حرفية مقدمي ضمننها غير عدوانية أو تعسفية، الأمر الذي يبأ
 وتحدد وترصدتكفل التى  الخدمات المالية يمقدم والمناسبة من قبل اللازمةتدابير ال اتخاذب :الحد من المخاطر -

نات العملاء بشكل غير ا، أو تناول بيحتيالوالا كالنصب ن و متعاملوطأة المخاطر التي يواجهها ال وتخفف من
 .مبتكرةالخدمات المالية ال نموا مع درجة خطورتها تباعً  زدادوالتي ت ،ملائم

لتسوية وحل  والسرعة تتسم بالكفاءة والفعالية اتليآوفير من خلال ت :حل شكاوى المتعاملينتسوية المنازعات و  -
كون تالخدمات المالية أن  يينبغي على مقدمو  ؛شكاوى العملاء المتعلقة بتوفير الخدمات المالية وأالمنازعات 

 . مقدمة من المتعاملينستفسارات أو شكاوى اوالنظم الفعالة لمعالجة أي  اتمكانيلديهم الإ
سهم في ي، و الكليضمان الثقة في النظام المالي لا وأساسً  ةضرور يعد لمتعاملين لماية توفير حإن  :تعزيز الثقة -

 .المتعاملينلكل من المؤسسات المالية و  مرضية، والحصول على نتائج يةسواق المالالأ ستقراراتعزيز كفاءة و 
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ا
نشطة المالية غير المصرفية على الأ شرافي والرقابيالإالهيئة العامة للرقابة المالية  دورنبذة عن : اثاني

، التأجير التمويليووالتمويل العقاري،  التأمين الخاصة،وصناديق سوق المال، والتأمين،  :من بينهاو
 : شركات التأمين وإعادة التأمينونبذة عن القوانين الحاكمة  والتخصيم، والتمويل متناهي الصغر

على تأكيد  بتنظيم الرقابة على الأسواق والأدوات المالية غير المصرفية 2009لسنة  10القانون رقم حرص 
وضبط  المصرفيةم الأنشطة المالية غير في مجال تنظي للهيئة العامة للرقابة المالية محوريةالرئيسية و الختصاصات الا

من الهيئة العامة لسوق المال، والهيئة  محل كل   بعد أن حلت الهيئة العامة للرقابة المالية ،أسواقها ومراقبة سلامة أدائها
 .العامة للرقابة على التأمين، والهيئة العامة لشئون التمويل العقاري 

 2014 عام وفي ؛ي التأجير التمويلي والتخصيمالاختصاص بتنظيم ومراقبة نشاط لى هيئة الرقابة الماليةإأسند كما 
 الصغر. والرقابة على نشاط التمويل متناهيختصت الهيئة بالإشراف ا

وقد أناط القانون بالهيئة العمل على سلامة واستقرار الأسواق المالية غير المصرفية وتنظيمها وتنميتها، وتوازن وحماية 
، وكذا إصدار القواعد التي تضمن كفاءة هذه الأسواق وشفافية ينيمن شركات وأفراد طبيع المتعاملين فيهاحقوق 

التفتيش على الشركات و الترخيص بمزاولة الأنشطة المالية غير المصرفية،  :الأنشطة التي تمارس فيها، وعلى الأخص
 ة والتوعية المالية. المساهمة في نشر الثقافو حماية حقوق المتعاملين، و العاملة، 

ر كما أوجب القانون أن يتم إنشاء مركز للتحكيم والتسوية في المنازعات التي تنشأ بسبب تطبيق أحكام القوانين التي تباش
وفي هذا المجال، قامت الهيئة بإعداد مشروع قرار إنشاء مركز التحكيم المشار إليه، والذي تمثلت أهم  ؛الهيئة إنفاذها
 ستقلاليته، فضلًا عن ترسيخ دور التحكيم والوساطة والتوفيق كأحد الوسائل الودية البديلة والناجزة. املامحه في 

والتي ختصاصات، استقلاليته، ويزاول العديد من الاب يتميزوالذي معهد الخدمات المالية، إنشاء واستحدث القانون 
 ية. ستثمار الاشر الثقافة والتوعية المالية و يأتي في مقدمتها تنمية مهارات العاملين في مجال الخدمات المالية، ون

فية والإفصاح، لعادلة، والشفاامتكاملة لإرساء المنافسة ولوائح قواعد قرارات و  قد أصدرت الهيئة العامة للرقابة الماليةو 
 . مصرفيةالفي مجال الخدمات المالية غير  مظلة حماية فعالة ومتوازنة للمتعاملينو 
 

 . في أنشطة التأمينوفيما يلي نلقي الضوء على القوانين التي تختص الهيئة بتطبيقها 
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 :وإعادة التأمينالقوانين الحاكمة لنشطة شركات التأمين 
 التأمين على والرقابة للإشراف التنفيذية ولائحته 1981 لسنة 10 رقم قانون 

لتوفير الأنظمة للإشراف والرقابة على التأمين ولائحته التنفيذية،  1981لسنة  10القانون رقم  يأتي صدور
إيجاد إطار من خلال  ،ومسئولياتهمعلى حياتهم وممتلكاتهم للتأمين  ؛الأفراد والشركات التأمينية التي تناسب

  . كافة الأطراف المتعاملة داخل المنظومة التأمينية اتالتزامقانوني وتنظيمي لحقوق و 
 اشتراطاتضوابط و  -بالإضافة لما سبق – وتأتي أهمية القانون، فيما وضعه من العديد من الأحكام التي راعت

بما يحافظ على حقوق  ،وكذا معايير الملاءة المالية لشركات التأمين ،الإداريةية و ستثمار الاالممارسة التأمينية و 
 -في مادته الثالثة والأربعين  -شترط ابل ذهب القانون لأبعد من ذلك حينما  ؛حملة الوثائق والمستفيدين منها

تنظيم بالإضافة إلى  ،التأمينإنشاء صندوق لضمان حقوق حملة وثائق التأمين والمستفيدين منها لدى شركات 
 الأمور التالية: 

 القانون  يشملهافروع التأمين التي  •
 ؛بالتأمين التجارى والتأمين التكافلى نواع الأخطار التي يغطيها التأمين بكافة فروعهأعمل القانون على إيضاح 

بكافة فروعها وهي: )تأمينات الحياة بجميع أنواعها،  شخاص وعمليات تكوين الأموالتأمينات الألتندرج تحت 
 تأمينات الممتلكات ووكذا  ،، وعمليات تكوين الأموال(طويل الأجل والعلاج الطبي ،وتأمينات الحوادث الشخصية

 ي حر والب ي والنهر  ي ق، أخطار النقل البر )التأمين ضد أخطار الحري :بجميع فروعها المتعلقة المسئولياتتأمين 
والتأمين على أجسام الطائرات وآلاتها ومهماتها، والتأمين  ، ، والتأمين على أجسام السفن وآلاتها ومهماتها ي والجو 

فضلًا عن التأمين ضد أخطار الحوادث المتنوعة  ،والطاقة تأمينات البترول، يالتأمين الهندس ،السياراتعلى 
 (.والتأمين متناهى الصغر ... الخ بالإضافة إلى التأمين الطبي قصير الأجلوتأمين السفر  ،والمسئوليات

لهيئة ولضمان الانتشار السليم لوثائق التأمين بما يحقق الهدف المرجو من إصدارها، صدر قرار مجلس إدارة ا
ط التي بالشروط والمعايير والضوا اويق منتجات شركات التأمين، واضعً نشاط تس ا، منظمً 2013سنة ل 36رقم 

 تكفل تواجد مكاتب لتسويق وثائق التأمين بالبنوك ومكاتب البريد، على نحو يحقق الشفافية ودقة الأداء. 
 مزاولة أنشطة التأمين بالجهات المسموح لها  •

المسموح لها بمزاولة أنشطة التأمين، وهي شركات التأمين وإعادة التأمين، فضلًا عن حدد القانون الجهات 
  جمعيات التأمين التعاوني، وصناديق التأمين الحكومية.

عادة  التى لا تقبلها خطارالتى تتولى عمليات التأمين ضد الأالصناديق  :ويقصد بالصناديق الحكومية للتأمين
 .ترى الحكومة مزاولتها بنفسها يشركات التأمين، أو تلك الت
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 شروط ومتطلبات الترخيص  •
الشركات والجهات التي يجوز لها  امحددً  ،ابط لمزاولة أنشطة التأمينوضع القانون العديد من الشروط والضو 

بارز في التوسّع في التأمين ضد كافة  في هذا الشأن ما تقوم به من دور   وعي  مباشرة تلك الأنشطة، وقد ر  
  .حجم وقيمة النشاط ووثائق التأمينوما يستتبع ذلك من زيادة  ،المخاطر

لى موافقة مبدئية من الهيئة قبل السير في ضرورة الحصول عهو ، المتطلبات اللازمة لمزاولة النشاطأهم ويعد 
  .أدنى لرأس المال اا حدً كة شكل شركة مساهمة مصرية، واضعً إجراءات التأسيس، وأن تتخذ الشر 

من لائحته التنفيذية مستندات وإجراءات القيد بالسجل الذي تعده  كما نظم الباب الثامن من القانون والسادس
ساسى : نسخة معتمدة من النظام الأات فيبرز هذه المستندأوتتمثل نشاط، الهيئة والترخيص لها بمزاولة ال

شهادة من أحد البنوك تثبت قيام الشركة بإيداع الأموال المتطلبة بالقانون عن كل فرع من فروع التأمين، و للشركة، 
حد أشهادة من و  سعار الخاصة بهذه الوثائق،والمزايا والقيود والشروط والأ ،تصدرها الشركة ينماذج الوثائق التو 

تخولها الوثائق سليمة  يه العمليات والمزايا والقيود التسعار هذأالخبراء الاكتواريين المقيدين لدى الهيئة بأن أسس 
 وصالحة للتنفيذ. 

 ين تبدأ فأولا يجوز للشركة  ،نشاطها قرار من رئيس الهيئة مزاولةويصدر بتسجيل الشركة والترخيص لها ب
 عمالها إلا بعد تسجيلها والترخيص لها بمزاولة النشاط. أ مزاولة 

ب بكفاءة ونزاهة لدى العاملين والمسئولين يجب أن ت صاح   المالية للشركات الملاءةمن المشرع أن الكفاءة و  اوإدراكً 
 ن ن يكو أمجال التأمين، و  يالخبرة ف ي عضوين من ذو مجلس إدارة الشركة أن يضم بها، لذا فقد تطلب القانون 

مجال  يالخبرة ف ي من ذو  ستثمارالاكتتاب والتعويضات وإعادة التأمين و المدير المسئول عن كل عمليات الا
عضاء مجلس لأتعيين  هيئة بأيبلاغ الإحوال، كما ألزم الشركة بحسب الأ ستثمارالاالتأمين وإعادة التأمين و 

منهم بناءً على أسباب جدية دون الإخلال بأحقية صاحب  يأعتراض على ترشيح وأجاز للهيئة الا ،دارةالإ
 الشأن في التظلم من قرار الهيئة. 

أحكام ضده بعقوبة مقيدة للحرية عدم صدور أي من ما تطلبه القانون فيمن يؤسس أو يدير الشركات، فضلًا ع
  .إليه اعتباره د  كم بإفلاسه، ما لم يكن قد ر  ح  قد و الشرف، أو أن يكون أمانة جريمة تمس الأ يف

وراق أنه مرخص لها أن تثبت فيما يصدر عنها من أومن قبيل الشفافية في التعامل، ألزم القانون الشركات 
 سجل الشركات بالهيئة.  يالتأمين، ورقم وتاريخ تسجيلها ف و إعادةأبمزاولة عمليات التأمين 

و تغيير يطرأ أأن تقوم الشركة بإخطار الهيئة بكل تعديل  -ية الاستمرار من قبيل متطلبات  -تطلب القانون كما 
 و الوثائق والمستندات المرافقة له. أعلى بيانات طلب التسجيل والترخيص بالمزاولة 
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 ها اتالتزامأموال شركات التأمين وإعادة التأمين و  •
ل حملة الوثائق والمستفيدين بها ق  اتالتزامالشركات بتكوين المخصصات الفنية اللازمة لمقابلة على القانون أوجب 

، ومخصص للوثائق السارية "يحساب يحتياطا" ألزم شركات تأمينات الأشخاص وتكوين الأموال بتكوينبأن  ،منها
 لم يتم تسويتها حتى تاريخ إعداد القوائم المالية. يحت التسديد" بقيمة المطالبات الت"المطالبات ت

حيث  خطار السارية"مخصص "الأتكوين وبالنسبة لتأمينات الممتلكات والمسئوليات، فقد ألزم القانون الشركات ب
السنة المالية ومازالت سارية بعد  انتهاءالشركة عن عمليات التأمين المصدرة قبل  اتالتزاميتم تكوينه لمقابلة 

  .وارد بالقانون ولائحته التنفيذيةعلى النحو ال انتهائها، وحدد لها نسبً ا
تم الإبلاغ عنها،  يعن الحوادث الت "يضات تحت التسويةمخصص التعو "تكوين كما ألزم القانون الشركات ب

كضمانة إضافية لحقوق  ومخصص لمقابلة حوادث وقعت ولم يبلغ عنها، فضلًا عن مخصص للتقلبات العكسية
يجوز الحجز عليها  متياز تلك المخصصات، بحيث لاا وقد نص القانون على ؛حملة الوثائق والمستفيدين منها

 خرى.موال الشركة الأأإلا بعد الرجوع على 
 إمساكها على الشركات السجلات التي يتعين  •

تي تباشرها، ومن الالتأمين أوجب القانون على كل شركة تأمين أن تمسك السجلات المتعلقة بكل فرع من فروع 
هم ؤ سماأسجل الوثائق التي تبرمها الشركة، وسجل التعويضات، وسجل الوسطاء بما فيها  :أهم تلك السجلات

  .المخصصة ، وسجلات الأموالوأرقام تسجيلهم في سجل الوسطاء بالهيئة وبياناتهم
لزم القانون الشركات بإمساك حسابات خاصة لكل فرع، وأن تشتمل على البيانات التي توضح مركزها المالي، أكما 

 حساب الأرباح والخسائر، فضلًا عن تقديم تقارير ربع سنوية عن نشاطها ونتائج أعمالها. و القوائم المالية،  :وأهمها
بين المقيدين على أن يتولى مراجعة حسابات الشركة مراقب حسابات من  له والقرارات الصادرة نفاذًاوشدد القانون 

  .المصريةمهامهم بمعايير المراجعة في أداء  لتزامالابسجلات الهيئة، و 
 يمن بين المقيدين ف ي كتوار اا من خبير ومن ذات المنطلق السابق، أوجب القانون على الشركات أن تقدم تقريرً 

الأسس إلى  ااستنادً تم  حتياطيات الحسابيةالفنية والاسجلات الهيئة، لتوضيح ما إذا كان تقدير المخصصات 
 . ومدى كفايتها لمقابلة حقوق حملة الوثائق والمستفيدين منها ،الهيئةمن  الفنية المعتمدة

 قواعد وضوابط تعامل شركات التأمين وإعادة التأمين •
وإعادة التأمين، قواعد وضوابط تعامل شركات التأمين  من اللائحة التنفيذية تناول فيه أفرد المشرع فصلًا مستقلاً 

ركات بتجنب كل ما من شأنه لزم الشأن، حيث و ن المرتقبو أو فيما بينها وعملائها، وكذا المتعامل سواء فيما بينها
 . ي ط احتكار ظهور نمإلى  يأن يؤد
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شكله ومضمونه، كإظهار  يشركات، بأن يتصف بدايةً بالصدق فللإعلان الصادر عن ال اكما وضع شروطً 
  .البيانات بطريقة صحيحة وواضحة بوثائق التأمين

 تتعدى شروط الوثيقة أو إصدار بيانات م ضللة.  زي ة  م يبتعاد عن المبالغة فكما أوجب الا
تقل عن خمس  لفترة لا قامت بإصدارها يبملف كامل لجميع الإعلانات الت الاحتفاظبالشركات المشرع لزم أ وقد

خصوص  يوح ظر التمييز بين العملاء ف ؛ءالأمانة والحرص على مصالح العملا ئبمباد الزامهإت، بجانب سنوا
، إلا إذا كان ذلك الاجتماعيةأو الدين أو الجنس أو الحالة  أسعار الوثائق أو شروطها أو مزاياها بسبب اللغة

  .كتوارية أو فنيةاعلى أسس  يًامبن
تتعلق بالخسائر المتوقعة كتوارية الأسس  الم يكن ذلك تطبيقً  التأمين تجديد الوثيقة، ماشركة رفض كما حظر 

 . مهاتالتزامب همإخلال المؤمن ل أو لسبب
لفنية السليمة عند وفي إطار السعي وراء التسعير العادل لوثائق التأمين، ألزم القانون الشركات بمراعاة الأسس ا

يضر بصناعة التأمين بقصد الحصول  يالأسعار إلى الحد الذ يف يخر حظر التدنآومن جانب  ؛تسعير الوثائق
 على العمليات.

، أبرزها وجوب المؤمن منهكما تضمن القانون الضوابط الحاكمة لتعامل الشركات مع عملائها حال وقوع الخطر 
على شركة التأمين في  بطلب للتعويض، ويكون  يد بأن يخطر جهة التأمين، ويعقبهقيام المؤمن له أو المستف

  .يض العادل، أو أن ترفض ذلك بقرار مسببالتعو له أن تؤدي  - وبناءً على دراسة - هذه الحالة

 تحويل وثائق التأمين  •

نشاط عن وقف  اء كان ذلك ناتجً اسو ة إلى أخرى، عمل القانون على تنظيم عملية تحويل وثائق التأمين من شرك
هتمامه ا إذ أولى في هذا المقام  ؛الاستمرارن، أم كان بسبب رغبتها في عدم الشركة لمخالفتها لأحكام القانو 

ولذا اشترط في هذا الشأن عدة أمور: أهمها أن تقدم الشركة للهيئة صورة من  ؛ستقرار السوق واستمرار الضمان 
 يكتواريين المقيدين فالاحد الخبراء أمن  تقرير ني  عليها العقد، وتقديمصورة من التقارير التى ب  و عقد التحويل، 

عتراضاتهم ا لى تقديم إن سجلات الهيئة، فضلاً عن دعوة حملة الوثائق والمستفيدين منها وغيرهم من أصحاب الشأ
 لى الهيئة، وللهيئة رفض الطلب إذا تبين أنه يضر بمصلحة حملة الوثائق والمستفيدين منها. إ
 الجهزة والمهن ذات الصلة بسوق التأمين •

بشأن  اتنظيمً تضمنت بل  ؛والجهات المزاولة لأنشطة التأمينالقانون على تنظيم مهام الشركات  تقتصر أحكاملم 
والتي تهدف  ،من أحكامه، كالأجهزة المعاونة بها في مواطن كثيرة الاستعانةالأعمال المهنية الأخرى، والتي أوجب 

مجال  يرسين لأعمال الخبرة الاستشارية فخبراء التأمين الاستشاريين المماكذا على تقليل الخسائر، و العمل إلى 
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المنازعات  يالمؤمن لهم كأساس للتحكيم ف اتالتزامتقييم حقوق و و خطار دارة وتقييم الأوعلى الأخص إ ،التأمين
تأمين العقد عمليات ترويج و ضرار، وكذا وسيط التأمين والذي يتولى لًا عن خبراء المعاينة وتقدير الأالخاصة، فض

من هذه المهن  وقد تطلب القانون في كل   ؛و عمولةأو مكافأة أتأمين لحساب تلك الشركات مقابل مرتب الو إعادة أ
 والحصول على ترخيص مسبق من الهيئة قبل مزاولة المهنة. ة والمهنيةءالعديد من متطلبات الكفا

سوى  الاستعانةعدم با على الشركات التسجيل لدى سجلات الهيئة، مشددً كما تطلب في جميع ما سبق، القيد و 
ساءة إلى بقواعد السلوك المهني وعدم الإ لتزامالاا على تلك المهن موجبً  ،المقيدين بالسجلات المشار إليها بهؤلاء

 .الخ... ي حالة تعارض المصالح مع العملاءغيرهم، والإفصاح ف
 الاتحاد المصرى للتأمين •

 جمعيات التأمين التعاونيالتأمين و لشركات التأمين وإعادة كاتحاد  1977عام تأسس في جمهورية مصر العربية 
 له شخصية اعتبارية مستقلة. و  ،الاتحاد للربحلا يهدف و  ،المرخص لها بالعمل في مصر

وترسيخ مفاهيم وأعراف العمل  ،المهن التأمينية المرتبطة بها وتحديثهماو ع صناعة التأمين فويعمل الاتحاد على ر 
المنازعات بين  ةوتسوي ،ركة لتنظيم المنافسة ومنع التضاربوالتنسيق فى المسائل المشت التأميني الصحيح

وتوثيق التعاون والتنسيق بين الاتحاد والهيئة العامة للرقابة المالية بما يحقق  ،مناخ اقتصاد السوق  يالأعضاء ف
وغير وتوثيق الصلات بين الاتحاد وسائر الهيئات والأجهزة الحكومية  ،مين والاقتصاد القوميأق التصالح سو 

 . مصر والخارج يمين فأالحكومية المعنية بنشاط الت
 )صندوق ضمان حملة الوثائق والمستفيدين منها( التأمينحماية خاصة لحملة وثائق  •

الأساسي لصندوق ضمان حملة الوثائق النظام قرار رئيس مجلس الوزراء بمشروع وافق مجلس إدارة الهيئة على 
 التأمينبة على ابشأن الإشراف والرق ،1981لسنة  10من القانون رقم  43والمستفيدين منها، تفعيلاً لنص المادة 

حملة الوثائق والمستفيدين منها لدى في الاعتبار أن الصندوق سي سهم في ضمان حقوق  افي مصر، واضعً 
 . التأمينشركات 

وخضوعه لإشراف ورقابة  ،التأمينعن شركات  الإداريةو ستقلاليته المالية ا: م ملامح الصندوق فيوقد تمثلت أه
لمفهوم الحماية والضمانة الشاملة لحقوق حملة الوثائق والمستفيدين منها تعزيزه و ، الهيئة العامة للرقابة المالية

ا لإمساك ضمن مشروع النظام الأساسي تنظيمً كما ت ؛المتعاملين معه التأمينحال تعثر أو شطب شركات 
 ات على الممتلكات. التأمينو  ،ات على الحياةالتأمينأهمها، الفصل التام بين حسابات  السجلات

 التأمينآليات لحل المنازعات المتعلقة بنشاط  •
لطرق القضائية اللجوء لقبل  التأميننظم التشريع العديد من الوسائل البديلة لحل المنازعات المتعلقة بنشاط 

يضمن المعالجة  اإذ وضع نظامً  ؛(الإداريةرارات شكاوى، والتظلم من القال)تقديم  :التقليدية، وتتنوع هذه الطرق بين
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، اا، والفصل فيها خلال ثلاثين يومً شكاوى ترد إليه يلزم الشركات بتوفير ملفات لفحص أأالفعّالة للشكاوى، بأن 
بالإضافة إلى أحقية العملاء في التظلم من قرارات الشركة بالتقدم بشكواهم وإخطار الهيئة بما يتنهي إليه الرأي، 

والتي تتضمن في  ،ظلم من قرارات الهيئة عن طريق لجنة فض المنازعاتوكذا الت ،إلى الهيئة للفصل فيها
  مستقلين من خارج الهيئة والشركات. تشكيلها أعضاءً 

لسنة  10رقم  فضلًا عن النص على التحكيم كأحد الوسائل الناجزة والمستقلة والمنصوص عليه في القانون 
 ، والتي تعمل الهيئة على تفعيل العمل بمقتضاه. 2009

 بأحكام القانون وتوقيع التدابير والعقوبات التأمينشركات  التزامضمان  •

لدور الهيئة الرقابي والإشرافي، فقد أفرد القانون فصولاً مستقلة، تناول فيها شطب التسجيل وإلغاء الترخيص  اإحكامً 
المالية وشمل ذلك الملاءة  ،التأمينبمزاولة النشاط حال وقوع مخالفات جسيمة تضر بمصالح حملة وثائق 

ممن  أن العقوبات التي توقّع على أي  بشكما خصص الباب الرابع عشر  ؛ذات الصلة ى للشركات والمهن الأخر 
 يخالف أحكام القانون ويرتكب الأفعال المجرّمة به، وذلك بين الحبس والغرامة.
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 ثا
ا
 إصدار دليل خاص لحماية المتعاملين أهمية: الث

بهدف  ؛مصرفيالإلى تطوير مبادئ حماية المتعاملين في القطاع المالي غير الهيئة العامة للرقابة المالية تسعى 
في إطار علاقة متوازنة توفر الحماية للمتعاملين في القطاع  ،تعزيز مفهوم الشفافية والإفصاح في المعاملات المالية

 حصولهم على المنتجات وكذلك ،حصول المتعاملين على معاملة عادلة بشفافية وصدق وأمانةو مصرفي، الالمالي غير 
 الخدمات المالية بكل يسر وسهولة وبتكلفة مناسبة وجودة عالية.و 

فقد أصدرت  وفي إطار المنهجية التي تتبعها الهيئة بشأن تكريس دورها الرقابي في مجال حماية حقوق المتعاملين،
مصرفي تستهدف تعزيز مفهوم الغير للقطاع المالي  قراراتالهيئة خلال السنوات الماضية العديد من التعليمات وال

الشفافية والإفصاح في المعاملات المالية التي تقدمها المؤسسات المالية إلى مختلف العملاء، والعمل على توفير بيئة 
مع عدم تعريضه لمخاطر  ،مصرفيالعلاقة متوازنة توفر الحماية للقطاع غير  مناسبة لحفظ حقوق العملاء في إطار

 ستقراراالمؤسسات المالية بالضوابط والمبادئ المعنية بالحفاظ على سلامة و  التزامالسمعة التي تنشأ في حالة عدم 
سلوب منجز أمن حيث المعاملة العادلة والشفافية والعمل على حل وتسوية النزاعات وشكاوى المتعاملين ب ،السوق 

 ن.وك المهني وحماية سرية وبيانات المتعامليبضوابط السل لتزامالاوعادل و 

 في السوق المصرى. مصرفيالحماية المتعاملين في القطاع المالي غير  أول دليل تفصيلى عنأصدرت الهيئة فقد 
 الاستعانة، كما تم في العديد من الدولأفضل الممارسات على  طلاعالاقامت الهيئة ب ،عداد لهذا الدليلفي إطار الإو 

 من قبل المؤسسات المالية الدولية مثل الدولية الموضوعة في حماية المتعاملينأفضل الممارسات والمعايير ا بأيضً 
OECD وUNCTAD وEU  

 2017الصادر في  World Bank على تقرير البنك الدولي أكثربشكل عند إصدارها هذا الدليل  ت الهيئةاعتمدقد و 
 .غير المصرفي حماية المتعاملين في القطاع الماليل (Good Practices) بشأن أفضل الممارسات

القانوني  طارم مع الإءبما يناسب ويتلا مصرفيالحماية المتعاملين في القطاع المالي غير  تم إعداد دليلوقد 
مصرفي، واللوائح التنفيذية الالقطاع المالي غير خاصة بفي الاعتبار التشريعات والقوانين الآخذًا المصري،  والثقافي

المؤسسات المالية التي  وأالفراد  لمتعاملين، سواء بالنسبة لالسوق المصري نضوج بالإضافة إلى درجة والقرارات، 
 . .. الخلتزامالا وتحديات  ،وتكاليف الامتثال ،الخدمات الماليةتقدم 

  ،سنوات القادمةالخلال  مصرفيالدليل حماية المتعاملين في القطاع المالي غير ل أخرى توقع إصدار نسخ ومن الم
 مع تطور السوق والخدمات المالية المقدمة وزيادة وعي المتعاملين. 
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لضمان حصول المتعاملين على المعلومات اللازمة التي تتيح وذلك  ؛اوأساسيً ا مهمً ا حماية المتعاملين أمرً وتعتبر 
  .قرارات مدروسة وعن بينة اتخاذ همل
 يقوم مقدموأن أهمية بالإضافة إلى  يجب أن تكون المعلومات واضحة ومبسطة حتى يستطيع العملاء أن يفهموها،و 

لذا وجب أن  ؛لأي من المتعاملين أي ممارسات مضللةوعدم القيام بعادلة المتعاملين معاملة معاملة الخدمات المالية ب
وأن تقديم وبيع الخدمات المالية، وبعد أثناء والاحترافية قبل و مالية بالسلوك المهني المسئول الخدمات ال ويتحلى مقدم

 ة التي تمكنهم من أداء دورهم بكفاءة وتميز.اللازممؤهلات والشهادات يكونوا مؤهلين وحاصلين على ال

، وكذلك وجود آليات لتسوية النزاعات لشكاوى من حق المتعاملين اللجوء إلى آليات للتظلم وان إفعن ذلك،  فضلاً 
سبل لضمان حماية المتعاملين في حالات ا وجود وأيضً  ،الشخصية تعاملينممعلومات الوسرية لحماية خصوصية 

 .المالية إفلاس مقدمي الخدمات

مختلفة  قرارات وقواعدلما أصدرته الهيئة من  بديلةً  توليس وتعتبر مجموعة المبادئ الواردة في هذا الدليل مكملةً 
الإجراءات اللازمة لتطبيق ما ورد في هذا  اتخاذفي مجال حماية المتعاملين، وعلى المؤسسات المالية العمل على 

تكون الغلبة  ،. وإذا تعارض أي من المبادئ الواردة في هذا الدليل مع صريح القوانينالدليل من مبادئ وضوابط
 .في التطبيقللقوانين 
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ا
 صرفي الم: المبادئ العامة لحماية المتعاملين في القطاع المالي غير ارابع

 المبدأ الول: الإفصاح والشفافية
 :يبالتال الشفافيةفصاح و في مجال الإ المؤسسات المالية تلتزم

متضمنة كافة  ،بلغة سهلة وواضحةالخاصة بالمنتجات والخدمات المالية أو التمويلية  المعلومات عرض . أ
وإذا ، غير ضرورية مصطلحات فنية غير واضحة أو استخداممع عدم  الأساسية والشروط والأحكامالمفاهيم 

 مصطلحات تقنية فيجب تفسيرها بطريقة واضحة. استخدامتم 
  .بسهولة للشخص العاديت بين الحرف والكلمات واضحًا ومقروءًا أن يكون حجم الخط وتباعد المسافا . ب
المميزات الرئيسية و  الخصائص شرح في والتعاقد التعاقد قبل ما مرحلتي خلال - يكون التواصل الشفوي  أن . ج

حتى يتمكن العملاء من  ؛زالة أي غموضلإ  بشكل واضح ومفهوم - أو التمويلية الماليةمنتجات والخدمات لل
 .ية أو التمويليةستثمار الاقراراتهم  اتخاذ

 المنتجات والخدماتعن أنواع المعلومات الرئيسية يتضمن  والذي نموذج البيانات الساسيةالعملاء  تسليم . د
العمولات كافة و  ،مالية أو التمويليةأهم المخاطر لتلك المنتجات والخدمات ال إيضاحو ، مالية أو التمويليةال
في ملخص موجز وذلك  – لخا...من آثار شرح آلية إنهاء العلاقة مع العملاء وما يترتب عليهاو  ،المصاريفو 

 وشارح وأسلوب واضح. 
 ويجب أن يوقع العملاء ،تمويليةلكل منتج أو خدمة مالية او  يصدر البيان في حدود صفحتين على الأكثرو 

  .بعد قراءة كافة بنودهعليه 
ختيار أفضل منتج روض الشركات المختلفة في السوق لاللعملاء سهولة إجراء مقارنة بين ع نموذجيتيح الو 

 هم وقدراتهم المالية.حتياجاتلاملائمة أو تمويلية  ماليةوخدمة 
فترة د وجو على فصاح للعملاء الإا وأيضً  ،أو التمويلية ماليةالخدمات الالمنتجات و  عقودصراحة في  النص . ه

ذا لم يتم تقديم خدمات إ ،المؤسسات المالية تبدأ من تاريخ تعاقد العملاء مع عمل( أيام عشرة)مدتها  (1)سماح
 . مالية أو تمويلية لهم

شروط ن وجدت( بدون توقيع أي إ) مستحقاتهمسترداد اوطوال هذه الفترة يمكن للعملاء القيام بفسخ التعاقد و 
صدار العقود بشرط أن تكون ويجوز للمؤسسات المالية خصم أي مصاريف إدارية تكبدتها لإ .عليهم ئيةجزا

 ا للعملاء قبل التوقيع على العقود.المصاريف الإدارية محددة القيمة ومبررة ومعلنة مسبقً 
                                                

 ألا تقل الفترة عن ثلاثة أيام عمل.بتلتزم جهات التمويل متناهي الصغر  ( 1)



 

 
 
 

16 

واقعة على العملاء،  اتالتزاممن حقوق ومسئوليات و  وما يترتب عليهامع العملاء آلية إنهاء العلاقة  شرح . و
 ت المطبقة في حالات فسخ التعاقد من جانب العملاء.ا، وكذا شرح الجزاءإيضاح سبل التعويضو 

ة أو التمويلية المقدمة وطرق ماليات الملمنتجات والخدل تفاصيل السعار والعمولات والرسوم والعوائد شرح . ز
 حساب تلك المؤشرات.

التمويلية والتوقيتات  أوالخدمات المالية المنتجات و ب الخاصة شروطالحكام أو ال علىتطرأ شرح أي تغييرات قد  . ح
 المتوقعة لحدوثها. 

 .إبلاغهم بها بوقت كاف  و  حساباتهمة على المتوقع على الرسوم أو التكلفةبأي تغييرات  العملاء إخطار . ط
المتمثلة في الدعاية  -أو التمويلية  الخدمات الماليةالمعروضة عن المنتجات و  ن تتسم المعلوماتأ مراعاة . ي

  .بالدقة والمانة -خرى سبل الدعاية الأعروض البيع وجميع و 
الخدمات المالية أو التمويلية للمنتجات و  أو خصائص عرض أي معلومات المالية اتويحظر على المؤسس

 .أو حذف بيانات مهمة من شأنها تضليل العملاء أو خداعهم
المقدمة  أو التمويلية ليةأن توفر لعملائها كافة المعلومات والبيانات المتعلقة بالخدمات والمنتجات الما . ك

على أن يتم تدوين وإيضاح هذه المعلومات  ،اإلكترونيً  هاأوما يوازي ات أو منشوراتمن خلال كتيبللمتعاملين 
طلاع المتعاملين ابما يكفل  تتسم بالوضوح وسهولة الفهم والبساطة والدقة،أن و  ،بمنتهى الشفافية والحيادية

 .المتوقعة الثقافية والمادية عليها وتفهمهم للمزايا والمخاطربمختلف مستوياتهم 
فيما يخص  براتهم وأهدافهم الماليةوخالنصائح المقدمة للعملاء مع قدراتهم وإمكانياتهم تناسب  مراعاة . ل

بالشكل الذي يسمح للعملاء بإجراء  اتالمقدمة إليهم، وأن تقدم المعلوم أو التمويليةالمالية  الخدماتالمنتجات و 
 .ومثيلاتها في السوق  المقدمة أو التمويلية الخدمات الماليةالمنتجات و مقارنة بين 

 مهتاالعمليات المنفذة على حساب ابه اموضحً  ،اكتابية أو إليكترونيً ترسل لعملائها كشوف حساب دورية  أن . م
 .تهماحسابعن العمليات التي تمت على  ةإليكتروني كتابية أو اتعن الفترة المرسل عنها، بالإضافة إلى مصادق

تعتبر مصادقة  من تاريخ الاستلام اعتراض من العملاء خلال خمسة عشر يومً وفي حالة عدم الرد أو الا
 .على حساباتهم

 ،عن خضوعها لرقابة الهيئة العامة للرقابة الماليةفي كافة العقود والمكاتبات مع العملاء تفصح كتابة  أن . ن
المختصة لديهم للتعامل مع شكاوى وتظلمات  ةدار ا الإوأيضً  ،مع توضيح رقم الترخيص والسجل التجاري 

 . عن طريق رقم هاتفى مخصص للشكاوى  وكيفية التواصل المباشر معها العملاء
ذا لم يقبلوا التسوية إ بالهيئةبالشكاوى  الإدارة المختصةلى إاللجوء إحاطة العملاء كتابة عن حقهم في  يجبو 

  .مؤسسات الماليةالمعروضة من قبل إدارة الشكاوى الخاصة بال
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 المبدأ الثاني: السلوك والكفاءة المهنية 
 :بالتاليفي مجال السلوك والكفاءة المهنية  المؤسسات المالية تلتزم

لتحقيق أفضل مصلحة للعملاء في كافة مراحل  ؛أن تحرص على ممارسة وأداء عملها بأسلوب مهني مسئول . أ
خدمات جات و تمنباعتبارها مسئولة عن حماية العملاء فيما يقدم إليهم من  ،تعاملهم مع المؤسسات المالية

الخدمات و  ويأتي على قمة هذه السلوكيات النزاهة والمصداقية والتحقق من مناسبة المنتجات ؛أو تمويلية مالية
 المالية. هماحتياجاتالمقدمة للعملاء لإمكانياتهم وقدراتهم و  التمويليةالمالية أو 

 لعاملينلالملائم والمستمر لتدريب لى اإضافة ، بالإالمؤهلات العلمية والكفاءات والمهارات اللازمةالتأكد من توافر  . ب
ويجب التأكد  ؛أو التمويلية والخدمات المالية المنتجات لهم مع العملاء ويقدمون  عاملون المؤسسات المالية الذين يتب

 .من فهم وإلمام واستيعاب العاملين لدى المؤسسات المالية للمنتجات والخدمات المالية أو التمويلية المقدمة للعملاء
 المتاحة أو التمويليةإجراء مقارنة بين الخدمات والمنتجات المالية  عملاءتوفير المعلومات اللازمة بما يتيح لل . ج

 في السوق.
 بشأن تعارض المصالح، والعمل بشكل مستمرالإدارة واضحة ومعتمدة من مجلس و مكتوبة  اتسياستكون لديها أن  . د

 .للتأكد من كفاية الإجراءات المتبعة والسياسات المطبقة في كشف الحالات المحتملة لتعارض المصالح وفعال
وكذلك ما تفرضه الهيئة من  ،الداخلية هالما تحدده سياسات اعن أي حالات تعارض للمصالح وفقً  الإفصاح . ه

 قواعد ونظم للحوكمة.

 المبدأ الثالث: العدالة وعدم التمييز بين العملاء
 :يبالتالعدم التمييز بين العملاء في مجال العدالة و  المؤسسات المالية تلتزم

 حظر إدراج أي مصطلحات غير منصفة أو مضللة في العقود المبرمة بينها وبين العملاء.  . أ
ن وأ مراعاة أن تتسم تعاملاتها بالعدل والمساواة والإنصاف والأمانة خلال جميع مراحل تعاملها مع العملاء، . ب

 من قواعد الحوكمة لديها.  اتحرص على جعل هذا المنهج جزءً 
، مثل تكرار ستقطاب عملاء جددعند ا الديون، أو استيفاءعند ضد عملائها  ضارةحظر القيام بأي ممارسات  . ج

 العملاء للتعاقد. والإلحاح على الاتصال
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يجب على و  .الخاصة حتياجاتكبار السن وذوي الا اخصوصً  عملاءمن الرعاية والاهتمام بال اأن تعطي مزيدً  . د
من محدودي الدخل والعلم ومساعدتهم  عملاءالعند التعامل مع  كافيةالعناية ال بذلالمؤسسات المالية أن ت

 ستفساراتهم وأسئلتهم، وذلك دون تمييز بين الجنسين.والاستجابة لا
لشركات أخرى منافسة في السوق بدون تعطيل  -ا لرغبتهم طبقً  - أن تسهل عملية انتقال حسابات عملائها . ه

 تهم لديها.االعملاء كافة الإجراءات المطلوبة لغلق حساب فاءياستويتم ذلك بعد  ،تسويفأو 

 المبدأ الرابع: حماية سرية وخصوصية حسابات وبيانات العملاء
 :بالتاليبيانات العملاء جال حماية سرية وخصوصية حسابات و في م المؤسسات المالية تلتزم

وضع الأنظمة الرقابية والآليات والسياسات التي تكفل حماية المعلومات المالية والشخصية لعملائها، والحفاظ على  . أ
 .ةاستثنائيوتلك حالات  إلا على النحو الذي ينظمه القانون  استغلالهاسريتها وخصوصيتها وعدم الاطلاع عليها أو 

 تحددها الهيئة حسب كل نشاط. ةللعملاء لمدة معينأن تحتفظ لديها بقاعدة بيانات  . ب
لازمة والتي تحدد كافة العاملين لديها الذين لهم حق الاطلاع فقط أو التعامل على لوضع النظم والتدابير ا . ج

 درجتهم الوظيفية.اختصاصهم و على  بناءً  ،حسابات العملاء
والاختلاس  حتيالبهدف الحد من عمليات الا ؛تتسم بالكفاءة والرقابة الدقيقة ة داخلية فعالةيوضع أنظمة رقاب . د

يجب التأكد بشكل مستمر من كفاءة الأنظمة المستخدمة لمواكبة التغييرات و  ؛المالية بياناتال استخدامأو إساءة 
 ية وكذا مواكبة التطور التكنولوجي.حتيالفي الأساليب الا

 النزاعات ومعالجة شكاوى العملاءالمبدأ الخامس: تسوية 
 :يبالتال مجال تسوية النزاعات ومعالجة شكاوى العملاء في المؤسسات المالية تلتزم

 ،للتعامل مع شكاوى العملاء لديها، وأن تحدد لها آلياتها واختصاصاتهاوحدة أو إدارة متخصصة أن تخصص  . أ
 .وأن تعين بها موظفين متخصصين لفحص الشكاوى والتظلمات

 منها. نتهاءوالا العملاء وى اتحدد مدة زمنية يتم خلالها فحص شكأن  . ب
العناية اللازمة، وأن يتم الأداء والفصل فيها بشكل سريع وعادل ومستقل،  عملاءأن تولي شكاوى وتظلمات ال . ج

 لشكاوى لديها بمسئولياتها بفعالية وبدون تأخير أو تباطؤ.ا وحدة أو إدارةكما ينبغي أن تتأكد من قيام 
بما يسهم في تسهيل تحديد نمط  ،ومنمطةً  ومصفوفةً  بسجلات العملاء الخاصة بالشكاوى محدثةً  الاحتفاظ . د

 .لاءوى المقدمة من العماالتعامل مع نوع الشك
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 ،المؤسسات الماليةاتخذتها إدارة الشكاوى بذا لم يوافق العملاء على التسوية النهائية التي إ، بخلاف ما تقدم . ه
ستقوم بفحص  يتلوا ،بالهيئةالمختصة بالشكاوى دارة الإالتوجه إلى  مثللوسائل أخرى اللجوء  لاءيحق للعم

والتي  ،مركز التحكيم لتسوية النزاعات المالية إلى اللجوءأو  القرارات اللازمة اتخاذى المقدمة و و اودراسة الشك
 عليها في العقود المبرمة أو في القانون. انصوصً يجب أن يكون م

الجهة الفاصلة للفصل في أي نزاع ينشأ بين  وهو  ،قضاء، للعملاء الحق في اللجوء للوفي جميع الأحوال . و
 .طرافالأ

 سبل الضمانات والتعويضات المبدأ السادس: 
 -لرقابة الفعالة على مقدمي المنتجات والخدمات المالية أو التمويلية إلى ابالإضافة  -يؤدي الإشراف المنظم 

  ا.لا يمكن إلغاؤها تمامً  وإن كان ،ي قد تصيب العملاءوالمخاطر الت إلى تخفيض درجة الضرر
وبالتالي تحدد القوانين والأنظمة سبل وضمانات أخرى للحماية تهدف إلى توفير الحد الأدنى لتعويض العملاء، في 

  :من لك على النحو المبين في نماذج كل  ، وذة و/ أو إلغاء الرخص الممنوحة لهالة تعسر المؤسسات الماليحا
 ؛صندوق تعويض المتعاملين في الأوراق المالية الخاص بالشركات العاملة في سوق المال -
 .التأمينإعادة و  التأمينالخاص بشركات  التأمينصندوق ضمان حملة وثائق  -
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 التأمينشركات حماية المتعاملين مع  مبادئ: خامساا 

 والشفافية الإفصاح: الول المبدأ
 :وعلى وجه أخص ما يلي ،لدى تعاملها مع عملائها بالإفصاح والشفافية التأمينشركات  تلتزم . أ

ية لعمليات ستثمار الامنها أو  يةالتأمينسواء  -التي تقدمهابالمنتجات والخدمات  الخاصة المعلومات عرض •
 والأحكام والشروطكافة المفاهيم  متضمنة ،بلغة سهلة وواضحة - تأمينات الأشخاص وتكوين الأموال

مصطلحات  استخداموإذا تم  ؛ضرورية غير أو غير واضحة فنية مصطلحات استخدامعدم  مع ،الأساسية
 تقنية فيجب تفسيرها بطريقة واضحة.

 .العادي للشخص بسهولة واضحًا ومقروءًا الحرف والكلماتبين  المسافات وتباعد الخط حجم أن يكون  •

 المميزات الرئيسيةو  الخصائص في شرح والتعاقد التعاقد قبل ما مرحلتي خلال - يكون التواصل الشفوي  أن •
من  مؤمن عليهمحتى يتمكن ال ؛وإزالة أي غموض ،بشكل واضح ومفهوم -للمؤمن عليهم  التأمينوثائق ل

 .يةالتأمينقراراتهم  اتخاذ

 يةالتأمين والخدمات المنتجات نوع عن المعلومات الرئيسيةيتضمن  ،ساسيةالأ البيانات نموذجالعملاء  تسليم •
الاستثناءات للتغطية والشروط العامة و  ،يةالتأمين والخدمات المنتجات هذه تغطيها التي المخاطر وأهم ،المقدمة

يترتب عليها  وما ،نيوالشروط الفاسخة لوثائق التأم ،تإن وجد مالية ضمانات وأية السماح، وفترة ية،التأمين
ويجب أن يتضمن  .صندوق ضمان حملة الوثائق و/أو المستفيدين منها من الاستفادةوكيفية  ،من آثار مالية

 غير يةالتأمينالخدمات و بأن أي عوائد أو أرباح سابقة على تلك المنتجات  اوصريحً ا هامً ا تنويهً  نموذجال
  .المستقبل في تحقيقها مضمون 

عليه  ويجب أن يوقع العملاء ؛مينيةألكل منتج أو خدمة ت في حدود صفحتين على الأكثر نموذجيصدر الكما 
 مع المقارنة سهلة للعملاء المقدمة البيانات تكون  البيانات الأساسية أن نموذجيتيح و  .بعد قراءة كافة بنوده

 ية.التأمين همحتياجاتلا مناسبةخدمة تأمينية و ختيار أفضل منتج في السوق لا المختلفة التأمين شركات عروض

أن تكون  على، التأمين اتتقدمها شرك تأمينيةتوفير كتيبات أو ملخصات صغيرة شارحة لكل منتج وخدمة  •
بما يتناسب مع كافة المستويات الثقافية والتعليمية للمؤمن لهم، ومراعاة  ،الفهم وسهلمكتوبة بأسلوب واضح 

 .ا يتم الدعاية عنه غموض أو تضليلم يشوب ألا
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 اتالحصول على المنتج اتذج تقديم طلبافي نم ،دو أن تدرج كافة المنافع الرئيسية والشروط الفاسخة للعق •
 ةكون شاملت، على أن اوالتوقيع على كل صفحاته ستيفائهااب هميقوم المؤمن ل التي ،يةالتأمين اتالخدمو 
على نسخ من  مالمؤمن له يحصل أنويجب  ؛بارزوبخط مقروء و  ،ومفهومة وغير مضللة بوضوح، مصاغةو 

 .اعليه مبعد توقيعه اتالطلب

بما تضمنته  لتزامالا يجب - بها المعمولوما تقره النظمة  ،يتعلق بتعديل الخطاء الإملائية ما عدافيما  •
 التعديلات بغرض يعد لنموذج اووفقً  ،هموملحقاتها وعدم تعديلها إلا بموافقة خطية من المؤمن ل التأمين ائقوث

 .تعلى التعديلا همالمؤمن ل ةبعد موافق ائقللوث املحقً  التأمينات ، على أن تصدر شركالتأمينعلى وثائق 

في كل منتج  إلا أنه يجب إيضاح البيانات الأساسية ،خرعن الآ تأمينيكل منتج  طبيعة اختلاف من بالرغم •
 : كالتالي يتأمين

 إن وجد. إليها ينتمي التي المجموعة أوالقانوني  والشكل المؤمن، سما −

 .الاستثناءاتية والشروط و التأمينالتغطية  شاملة ،التأمين وثيقة نوع −

 التأخير في دفع الأقساط.  وتبعات سدادها، ودورية ،ستحقاقالا ومواعيد قساط،الأ سداد طريقة −

الإفصاح عن  يجب أخرى، وخدماتمالية  منتجات مع التأمينوثيقة  دمجيتعلق الأمر بسياسة  عندما −
 .حدةعلى  أقساطهممالية وقيمة  وخدمة منتجكل 

 .تكميلية أو إجبارية الوثيقة كانت إذا عما تأمين وثائق همئشرا عند للعملاءالإفصاح  −

 مبلغ على الإدارية والمصاريف الفعلية التكاليف قيمة فيأو إضافة  خصم أي عن للعملاء فصاحالإ −
 بدفعها بشكل مباشر. ملاءالع يقوم سوفوأي مصاريف أخرى  ،المحدد الأقساط

 .ونهايته ةيالتأمين التغطيةتاريخ بدء  عن العملاء بلاغإو  الإفصاح −

 ،عمل أيام عشرةفترة سماح مدتها  وجدتعلى أنه للعملاء  الإفصاحو  التأمينوثائق صراحة في  النص −
 ،التأمين اتمع شرك هممؤمن لالمن تاريخ تعاقد فترة السماح تبدأ و  ،ذا لم يتم تقديم خدمات تأمينية لهمإ
 .عليهمجزائية شروط  أية توقيع بدون  همسترداد مستحقاتابفسخ التعاقد و  هميسمح خلالها للمؤمن ل التيو 

بشرط أن تكون المصاريف الإدارية  ،صدار العقودويجوز للشركات خصم أي مصاريف إدارية تكبدتها لإ
 .قبل التوقيع على العقود ا للعملاءمحددة القيمة ومبررة ومعلنة مسبقً 
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قابلة للتأمين للمؤمن الغير  المخاطر وكذا ،التأمين وثائق تتضمنها التي المخاطر جميع وإيضاح شرح −
 أي أو ستثنائيةا مخاطر جسيمة أو أي لإبراز ؛الشأن ذات الجوهريةالمعلومات  كافةإيضاح  مع ،عليهم

 .التأمينوثائق  على قيود

وتوضيح تفاصيل الأقساط  ية،التأمينإيضاح حقوق ومسئوليات وواجبات كل طرف من أطراف العلاقة  −
 ائقية أو إلغاء وثالتأمينآلية إنهاء العلاقة شرح أنواع المخاطر، و  كذاو  ،دمغات أو رسوم أو ضرائب وأية

 على واقعة اتالتزامو حقوق ومسئوليات من  -ا كان نوعهاأيً  -ثار آوما يترتب على ذلك من  ،التأمين
 في المطبقة الجزاءات شرح وكذا ؛إيضاح سبل التعويضو  الوقت، ذات في الشركاتوعلى  العملاء
 .العملاء جانب من التعاقد فسخ حالات

الرئيسية واضحة ومختصرة وسهلة الفهم ودقيقة وغير  ومزاياهاستثناءاتها او  التأمينأن تكون شروط وثائق  •
وتمكنهم من قراءتها  ،، بحيث تناسب كافة أنماط المؤمن لهم من حيث مستوياتهم الثقافية والتعليميةمضللة

 دون عناء.

، ومندوبيها ومسئولي مبيعاتها التأمينجانب موظفي شركات  من ،ستفسارات المؤمن لهماالإجابة على كافة  •
 متم تقديمها للمؤمن له اتمعلوم ةهي المسئولة عن أي اتوتظل الشرك ؛التي تقدم لهم التأمينوالمتعلقة بوثائق 

 ات مكتوبة.معلومعلى أن تكون هذه ال ،ممثليهامن خلال أي من 

، وتوفير كافة المعلومات اللازمة ية بشكل دوري التأمينتحديث كافة المعلومات المتعلقة بالخدمات والمنتجات  •
المتاحة والتي يجب أن  الاتصالومن خلال قنوات  ة،الإلكتروني اتقع الشركاوالمحدثة للمؤمن لهم عبر مو 

 تناسب كافة العملاء.

، في ضوء التشريعات بالحياد والشفافية والدقة والمانة التأمينالمقدمة من شركات  اتأن تتسم المعلوم •
 (2)المنظمة للتأمين أو قرارت الهيئة في هذا الشأن.

 اتعمل الشرك بياناتتخص  تعديلات أخرى  أي أو التأمين ائقبأي تعديلات تطرأ على وث العملاء خطارإ •
ينبغي على المؤمن عليهم  الذينأو ممثليها /ووفروعها أو في حالة تغيير أي من مسئوليها  الرئيسية ومراكزها

 وأن تكون في توقيتها المناسب. ،بالوضوح والشفافية والصراحة اتتسم الإخطار تأن  يجبو  مباشرة مالتعامل معه

                                                
 730بشأن ضوابط المواقع الإلكترونية للشركات ووسطاء التأمين أو إعادة التأمين على شبكة المعلومات الدولية، وقرار رقم  2016لسنة  805قرار رقم  ( 2)

 .2016لسنة 
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 ،يةالتأمينعلى مراكزهم المالية و  جوهرية أو تتسم بالقوة القاهرة وتؤثر تكون أحداث  ةبأي عملائها خطارإ •
سعر الصرف للعملات  تغيرأو  ،ستثمارالانخفاض معدلات العائد على ا :على سبيل المثال لا الحصرومنها 

 .(3)التأمينموضوع  الشئأو زيادة قيمة  ،الأجنبية
يثبت  ما للعملاء واأن يقدم اء، وعلى الوسطالتعامل معهم مالمخول له التأمين بوسطاء عملائها تعريف •

 . المالية للرقابة العامة بالهيئة القيد كارنيهاتوكذا  ،اتبالشرك معلاقته

 ،بالوثائقبعض الحكام والشروط الموضحة  بتعديل الشركاتبرغبة  امسبقً  الوثائق وحملةلهم  المؤمن إخطار •
حملة الوثائق  حقوق  إليه ستئول ولما الوثائق، بحملةلأسباب تغيير السياسة الخاصة  واف   شرح  تقديم  مع

 المؤمنمن  مكتوبةموافقة  بدون  الوثائق على تعديلات أية إجراءيجوز  ولا ؛التغيير بعدوالمستفيدين منها 
 الهيئة العامة للرقابة المالية تلك التعديلات. اعتمادوبالتأكيد بعد  ،الوثائق حملةعليهم أو 

تين يوميتين واسعتي رية في صحيفأحداث جوه وأيةللتقارير والقوائم المالية السنوية  نشر ملخص واف   •
الهيئة في هذا الشأن، وكذلك على  اتعده التي اذجللنم اوفقً  ،إحداهما على الأقل باللغة العربية تكون  ،نتشارالا 
 (4).الشأن لهذاالذي تخصصه الهيئة  الإلكترونيموقع ال

ية التأمينتوعية وال ،ساسية لهاوالبيانات ال المعلومات كافة عليها نشرت ةلكترونيإقع ان يكون لديها مو أ •
وكذا  ،ات وتلقي الردود عليهاالاستفسار وتقديم الشكاوى و  ،بها الاتصال وكيفية بالشركاتوتعريفهم  ،عملاءلل

تغييرات  ةبوثائقهم وأي الخاصةبالإضافة إلى الإجراءات والشروط والأحكام  ؛القوائم المالية والميزانيات الختامية
قة الحصول على موافيتعين و  ض المصرح به من الهيئة.لغير الغر  المواقع هذه استخدامولا يجوز  ؛تطرأ عليها

  على شبكة الإنترنت. ةالإلكترونيقع االمو  هممسبقة من الهيئة قبل إطلاق
لقرارات  ان يتم كتابة محتويات الموقع وفقً أنشاء أكثر من موقع للشركة الواحدة، و إبعدم  لتزامالا يهايجب عل كما

 (5)الهيئة في هذا الشأن.
 
 

                                                
 .شرط النسبية ( 3)
 الخاص بسوق رأس المال(. 1992لسنة  95بتعديل بعض أحكام اللائحة التنفيذية للقانون رقم  2014لسنة  22مستحدث )طبقًا للقرار الوزاري رقم مبدأ  ( 4)
لسنة  122القرار بشأن ضوابط المواقع الإلكترونية لشركات ووسطاء التأمين أو إعادة التأمين على شبكة المعلومات الدولية، و  2016لسنة  805قرار رقم  ( 5)

 بشأن إصدار وتوزيع وثائق التأمين النمطية الإلكترونية. 2015
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في كافة العقود والمكاتبات  ومرئي، بارز مكان وفي واضح بخطو  - أن تفصح كتابة التأمينشركات على  يجب •
مع توضيح رقم  عن خضوعها لرقابة الهيئة العامة للرقابة المالية -علانات والمطبوعات مع العملاء والإ

وكيفية التواصل  للتعامل مع شكاوى وتظلمات العملاء االمختصة لديه ةدار ا الإوأيضً  ،الترخيص والسجل التجاري 
لى إالعملاء كتابة عن حقهم في اللجوء  حاطةإ ويجب. عن طريق رقم هاتفى مخصص للشكاوى  المباشر معها

 .التأمينذا لم يقبلوا التسوية المعروضة عليهم من قبل إدارة الشكاوى الخاصة بشركات إ المختصة بالهيئة الإدارة

 (6)عاية والإعلانالدشروط  . ب

 بما يلي: ،في مجال الدعاية والإعلان ،التأمين شركات تلتزم
، الإلكترونيالبريد  :مثل ءالتي يختارها العملا الاتصالأي وسيلة من وسائل  استخدامالتواصل مع عملائها ب •

قنواتها الرئيسية  استخدام اتالهاتف الجوال، الخط الساخن. وللشرك تطبيقاتالبريد المسجل، الرسائل النصية، 
قنوات الإعلام العامة المرئية والمسموعة والمقروءة لتسويق  استخدام(، وكذلك ةالإلكترونيقع ا)الفروع، والمو 

وبما يتماشى  ،فةالمستهدائح الأساليب الإعلانية والدعائية والتسويقية التي تراها مناسبة للشر  استخداممنتجاتها ب
 مع الأنظمة واللوائح والتعليمات والقواعد الصادرة من الهيئة.

وألا  ،ية بالشفافية والصدق والأمانة والدقةالتأمين اتأو الخدم اتللمنتج والإعلانيأن يتسم المحتوى التسويقي  •
 أي تضليل. هيشوب

تصال اائل وسأي أو  الإلكترونيعن طريق البريد  للعملاء اتأو إعلان اتتوخي الحذر عند إرسال إشعار  •
 على معلومات شخصية تخص العملاء. ةالمرسل اتالإشعار  احتواءللتحقق من عدم  ؛أخرى 

علان يصدر الصدق في شكله ومضمونه، بحيث تراعي دقة إ تراعي في كل  أنتباع الأساليب المهنية، و ا •
ويجب أن تكون كافة العبارات والأرقام المستخدمة واضحة ودقيقة  .سلوب صحيح وواضحأالبيانات وعرضها ب

 وسهلة الفهم وبخط مقروء.
 الفئة العمرية والثقافية والمادية لكل عميل. معتسويقية المواد ال تتناسب أن •
 وكافة ،التأمين شركات لها التابعوالرقابية  الإداريةالجهة  -أثناء الدعاية  -توضح المادة التسويقية  أن •

 والسجل التجاري. ،رقم الترخيص :التفاصيل الأخرى مثل
 

                                                
 بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر. 1981لسنة  10من اللائحة التنفيذية لقانون رقم  /1مكرر/  48مادة  (6)
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 :يلى ما التأمين شركاتيحظر على  . ج
 تضلل أو تخدععبارات من شأنها أن  استخدامأو  ،دعاءات كاذبةابيانات أو  نشرأو  ،تقديم أي عروض •

 بطريقة مباشرة أو غير مباشرة. العملاء
 .استعمالها وبدون وجه حق في اتإعلان يتضمن علامة تجارية لا تخص الشرك عرض •
ع اوضأأو  ،بالأسعار ان ذلك متعلقً اك سواء ،إعلانات تسويقية غير صحيحة أو مضللة للجمهور عرض •

 ، بما يضلل العملاء.ختصاصا ذات غير أو، بها معترف غير جهة من تصنيفها أو ،ةالمالي اتالشرك
، أو إصدار بيانات ائقتتعدى شروط الوثم زي ة  أيةمزايا تأمينية أو مالية أو  كتابةصيغ المبالغة في  استخدام •

 .ائقمضللة بخصوص إبرام رهون أو قروض بضمان الوث
سماء أو عناوين أو أأية ألفاظ أو عبارات أو بيانات توضيحية أو  استخدامأو  ،حذف أية معلومات مهمة •

فيما يتعلق بطبيعة أو  ،والعملاء المرتقبين أو خداعهمالوثائق  حملةثائق من شأنها تضليل أوصاف على الو 
 أو أي تبعات ضريبية على ذلك. ةط المقرر اقسية أو الأالتأمينالمدفوعة أو نطاق التغطية  المزايا دمد

 خدمة العملاء ما قبل البيع . د

 أن تلتزم بالآتي: التأمين شركاتعلى  يجب
بهدف تقديم العروض والمنتجات  ؛لاءتقوم بمهمة التواصل مع العم عندما، تقديم المعلومات الكافية لعملائها •

 دنى التالي:الأحد ال علىوالتي تحتوي  ،يةالتأمين
 ن و عملي ،(مهو وبدأو من ن طبيعيو  أشخاص أو شركات) الوسطاء كانوما إذا  الشركاتمعلومات عن نشاط  −

 بشكل مستقل. ن و عمليتأمين أخرى أو  اتأو لمصلحة شرك مباشرة تهملمصلح

 عليها، المتعارفتفاقيات العمولة ا بخلاف التأمين اتوشرك اءعلاقة مالية بين الوسط ةبأي ءإبلاغ العملا −
 مصلحة مشتركة لدى الطرفين. أوملكية  ةإذا كانت هناك أي ،على سبيل المثال

 .اتية التي يمكن أن تقدمها الشركالتأمينمعلومات عن طبيعة ونطاق المنتجات والخدمات  −
هم من المنتجات والخدمات احتياجاتأن تسعى للحصول على قدر معقول من المعلومات عن العملاء لتقدير  •

 كل عميل. حتياجاتوتقديم العروض الملائمة لا ،يةالتأمين
هم حتياجاتية الملائمة والملبية لاالتأمينالمنتجات و ختيار الخدمات ام المشورة والتوصية للعملاء في تقدي •

 .كاف   وقدراتهم المالية بشكل  



 

 
 
 

26 

 وتبريره،الأولية  روفاتتوضيح مقدار الزيادة في المص يجب ،التأمين ائقوث استبدالب تتعلقعند تقديم مشورة  •
 ق.ائالوث استبدالعند  لاءوإيضاح الآثار المالية المترتبة على العم

 (7):التأمينق ائمواصفات وث . ه

 بالآتي: ،التأمينعند إصدار وثائق  التأمين شركات تلتزم
المصطلحات الغامضة أو  استخداممراعاة كتابة كافة البيانات بأسلوب سهل وبسيط وواضح، والبعد عن  •

 المجحفة أو التي تثير الشكوك.
المؤمنة والمؤمن لهم أو  اتوثائق كافة الأحكام المنظمة للعلاقة بين الأطراف )الشركالمراعاة أن تتضمن  •

وقيمة مبلغ  ،يةالتأمينلى مراعاة الوصف الدقيق لكافة التفاصيل الخاصة بالتغطية إالمستفيدين(، بالإضافة 
 يضاحه وتحديد قيمته.إبشكل واضح وصريح، وفي حالة وجود شرط بنسبة التحمل يجب  التأمين

تباعها عند وقوع الخطر ا ينأو المستفيد مهمراعاة إيضاح كافة الإجراءات التي يتعين على المؤمن ل •
 المؤمنة. اتمن الشرك همعلى مستحقات لهمالمؤمن  لالمؤمن ضده، وكيفية حصو 

ية للمستفيدين التأمينوالتحقق بدقة من توافر المصلحة  ،والمستفيدين هممراعاة طبيعة العلاقة بين المؤمن ل •
 (8)قتصادي وقانوني واضح.اية التي ليس لها هدف التأمينوكذا العمليات  ،ية الكبيرةالتأمينعند إبرام العمليات 

 النوع من كانت ذاإ التأمين وثيقة تصفيةأو  تخفيضأو  لغاءشروط إ على التأمينوثيقة  فيصراحة  النص •
 (9).تصفية قيمة له الذي

 كتابة إلىبالإضافة  ،فاط جواز اللجوء للتحكيم لفض أي نزاع ينشأ بين الأطر و وثائق شر اليجب أن تتضمن  •
 وسهل الفهم.  مقروء وبارزوحالاته بخط واضح  التأمينفي مبلغ  همبسقوط حق المؤمن ل ةط الخاصو شر ال

 
 
 
 

                                                
 شراف والرقابة على التأمين في مصر.بشأن الإ 1981لسنة  10من اللائحة التنفيذية لقانون رقم  /5مكرر/  48ادة م (7)
 بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر. 1981لسنة  10من اللائحة التنفيذية لقانون رقم  12مكرر  48مادة  (8)
 .1948لسنة  131من القانون المدني الصادر بالقانون رقم  763مادة  (9)
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ية التأمينن تبادر بالإفصاح لعملائها عن كل ما يتعلق بالتغطيات أ الشركات على ،التأمين وثائققبل إبرام  •
الخدمة و المطلوبة من جانبهم أو المقترحة من جانبها، وأن تزودهم بالأحكام والشروط الأساسية للمنتج 

 ية التي سيتم شراؤها، ومن ذلك على سبيل المثال لا الحصر ما يلي: التأمين

 .ةسم الشركا −

 . ستقطاعاتوالا الاستثناءاتية و لتأمينا والتغطياتالمزايا  −

 ية. التأمينالتغطية  مدة −

 إن وجدت. يةالتأمين التغطية بنود من بند لكل التحمل نسب −

 تعاب وأية مصاريف أخرى.الأو  الضرائبالأسعار والرسوم والدمغات و  −

 .سدادها ودورية الأقساط سداد طريقة −

 الشكاوى.إجراءات تسوية المطالبات والتعامل مع  −

 .ائقوواجبات كل طرف بموجب الوث اتالتزام −

 تعديله بعد سريان العقد. اتأي بند يحق للشرك −
سمية وثائق من شأنها أن تؤدي إلى تقييد أو تخفيض أو إلغاء القيمة الاالأي شروط تتضمنها  −

 .ءيمس بمصلحة العملا ضرر عليهارتب تق، أو قد يثائالمستحقة للو 

 .ابه الاتصال ووسائل اتعناوين الشرك −

 تكان)سواء  الرباح في المشاركة تتضمن التي التأمين وثائق عن اتقديم معلومات وافية لعملائه •
، من حيث كيفية المشاركة في الأرباح، يةاستثمار  بوحدات مرتبطة أو( تكافلية تأمينات أو حياة تأمينات

بما و  الوثائق، تلكمعلومات تخص  ةوالمخاطر المحتملة، وأيية، والعوائد المالية، التأمين اتومبالغ التغطي
 .ةالمقدم ةيالتأمين اتعن المنتج ءيحقق الفهم الكامل للعملا

أسباب  التأمين شركاتويجب أن يكون لدى  ،ةالمطلوب ةيالتأمين اتيحق لكافة العملاء الحصول على المنتج •
 لذلك. اا مقنعً قرار الشركات الأخرى لوحده سببً  ، ولا يعدالتأمينمقنعة لرفض أو إلغاء أو عدم قبول تجديد 

  بعد إبرام تلك الوثائق.و  اللعملاء فورً  التأمينندات وثائق مست كافةتقديم  •
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  خدمة العملاء بعد البيع . و
 :التأمين شركاتعلى  يجب
مناسبة، بما في ذلك  طرق ت و اوقأبتقديم الخدمات للعملاء في  - ةيالتأمين اتبعد بيع المنتج -أن تقوم  •

 .التأمينالأخرى المتعلقة بتعديل شروط وثائق  الأمورو  ،الإداريةوطلباتهم  ستفساراتهماالرد على 
بالإضافة إلى أية مبالغ إضافية مستحقة على المؤمن  كتابة، التأمين وثائق على تتم تعديلات أية ذكر •

 .تالتعديلا هذهنتيجة  همل
عملاء بأي تغييرات في الإفصاح أو الشروط المعدة للعملاء عند إبرام وثائق لل اتإشعار  رسالإ سرعة •

وذلك كله في توقيتاتها  ،أو إجراءات تقديم المطالبات اتبالشرك الاتصال، أو تغييرات في بيانات التأمين
 وبالطريقة التي تناسب كافة العملاء. ،المناسبة

 .كافية بفترة قبلهاية التأمين هموثائق انتهاءاريخ تجديد أو و عملاء بتلل اتإشعار  رسالإ •
وذلك عند تقسيط مبلغ  ،بها المعمولأن تضمن الحفاظ على أموال العملاء نيابة عنهم وفق الضوابط   •

 .لاءعلى العم التأمين
 (10)حسابات العملاءحسن إدارة وحماية  . ز

 :التأمين شركاتعلى  يجب
مع مراعاة التحديث  ،البيانات والمستندات التفصيلية الموضحة عن عملائها أو من ينوب عنهم استيفاء •

 اوفقً  ،خاصة المقيمين خارج البلاد لاءبسجلات بيانات تحديد هوية العم الاحتفاظو  ،المستمر لهذه البيانات
 (11).1981( لسنة 10( من اللائحة التنفيذية للقانون رقم )11( مكرر )48لمتطلبات المادة )

 ات. استثمار أصول أو وثائق و من  همقيم ما لدي هاموضح ب ةف حساب دوريو على كش همأن يحصل المؤمن ل •
(، هماستلام من تاريخ ايومً  15 خلالالحساب ) وفعتراض خلال فترة محددة بكشالا همكما يجوز للمؤمن ل

ا سلفً  ة، من خلال طرق محددهمعتراض عما ورد من بيانات بكشف حسابخلالها الا هميجوز للمؤمن لو 
 (12)عند التعاقد.

                                                
 بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر. 1981لسنة  10لقانون رقم من اللائحة التنفيذية  /11، 10، 9مكرر/  48مادة (10)
 بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر. 1981لسنة  10من اللائحة التنفيذية للقانون رقم  11مكرر  48مادة  (11)
 مبدأ مستحدث. (12)
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 انتهاءذلك قبل حلول موعد  يتم أن، و همالخاصة ب التأمين ائقد تجديد وثيعا بمو  ءأن تقوم بإخطار العملا •
فيجب  ائق،في تجديد الوث اتوفي حالة عدم رغبة الشرك ،ايومً  30القديمة بفترة كافية لا تقل عن  ائقالوث
 (13)أسباب عدم التجديد. عنوبفترة معقولة  امسبقً  لاءيتم إخطار العم أن

على حساباتهم  ةالعملاء في نهاية كل سنة تأمينية بموقف وثائقهم من حيث معدل الأرباح المضاف إخطار •
 .التكافلي التأمينفي  كما التأمينية أو على مبالغ تأمينهم، أو حصتهم من فائض صندوق ستثمار الا

 التأمينتصفية وثائق  أوإلغاء  . ح
 بالآتي: التأمينتلتزم شركات 

ما لم تنص  أو ،أنفسهم العملاءلم يكن ذلك بطلب من  ما ،ساري المفعول التأمينتصفية  أوإلغاء  عدم •
 على شروط الإلغاء أو التصفية. التأمينوثائق 

أو  الأقساطبرد جزء نسبي من قيمة تلتزم  –على شروط الإلغاء أو التصفية  التأمينما لم تنص وثائق  •
 عليها ينبغي كما ،الملغي التأمينعن المدة غير المنقضية من  ةالمدفوع( التكافلي التأمين) اتالاشتراك

 التأمين اشتراكات أوط اقسأسترداد ابالإضافة إلى وصف طريقة  ،ابمبررات الإلغاء كتابيً  لاءتزويد العم
 .التأمينتصفية وثائق  أوعند إلغاء  همللمؤمن ل ةالتكافلي( المستحق التأمين)

، التأمينتصفية  أوإلغاء  همللمؤمن ل يحقعلى شروط الإلغاء أو التصفية،  التأمينما لم تنص وثائق  •
عن المدة غير المنقضية من  ة( المدفوعالتكافلي التأمين) اتالاشتراكأو  الأقساطمن  نسبيسترداد جزء او 

 الملغي. التأمين
عن سداد الأقساط  همأو تخلف ،همفي حالة عدم سداد المؤمن ل التأمين وثائق إلغاء التأمين لشركات يجوز •

 (14)ضمن شروط الوثائق. لذلك المحددة المدة وتجاوزهم ثائقهمالتكافلي( الخاصة بو  التأمين) اتالاشتراك أو
دورية  اتأن تقوم بإجراء معاين التأمينعلى شركات و  ،التأمينأسباب مقنعة لإلغاء  هناككون تأن  يجب •

 همالحقيقية، وعليها متابعة تنفيذ المؤمن ل هية مع قيمتالتأمين اتبحيث تتناسب التغطي ؛التأمينلمحل 
بإلغاء  اتعن ذلك تقوم الشرك ممتناعهاللتوصيات وتدابير الوقاية التي ترد في تقارير المعاينة، وفي حالة 

 (15).التأمين ائقوث

                                                
 بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر. 1981لسنة  10من اللائحة التنفيذية للقانون رقم  2مكرر  48مادة  (13)
 بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر. 1981لسنة  10من اللائحة التنفيذية للقانون رقم  /5مكرر/  48مادة  (14)
 التأمين في مصر.بشأن الإشراف والرقابة على  1981لسنة  10من اللائحة التنفيذية لقانون رقم  /4مكرر/  48مادة  (15)
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 (16)السعاروالعمولات تحديد . ط

 :التأمين شركاتعلى  يجب

 من الهيئة العامة للرقابة المالية عند تسعير الوثائق. والمعتمدةند التسعير بمراعاة الأسس الفنية السليمة ع لتزامالا •

ليها إستندت اكتوارية التي بها بيان مفصل بالأسس الإ امرفقً  الهيئة بالسعار المقترحة أن تقوم بإخطار •
وفقًا للمعايير قبل بدء تطبيقها لمراجعتها  اخلال فترة لا تقل عن ثلاثين يومً وذلك  ،هذه الأسعار تحديدفي 

 كتوارية.والإ الفنية
 اتالموافقة على المنتج اتالموافقة عليها كجزء من طلب لاءالتسعير التي سبق للعم ق أن تقدم للهيئة طر  •

 .ةيالتأمينالخدمات و 

 (17)التأمينالعملاء لشركات  مطالبات . ي

 التأمين ثائقمن و  ن و أو المستفيد همفي حالة وقوع الخطر، يلتزم المؤمن ل :التأمين شركاتعلى  يجبما 
به،  هموبطلب التعويض خلال عشرة أيام عمل من تاريخ وقوع الخطر أو علم ،بذلك التأمين شركاتبإخطار 

 خر.آعلى ميعاد  ائقما لم ينص في الوث

 استلاممن تاريخ بحد أقصى شهر أو قبولها  اترفض المطالب مويجوز له ،سوية المطالبات بشكل سريعت •
 .كتابيًا الرفض سبابأ بيان مع ها،ب سانيد الكافية المتعلقةمكتملة المستندات والأ اتالمطالب

بمعلومات كافية عن الإجراءات المتبعة  هموتزويد ات،عند تقديم المطالب لاءتقديم إرشادات وتوجيهات للعم •
 . اتلإتمام عملية تسوية المطالب

يشمل جميع البنود والبيانات  أن على لهم،أو من يمث اتب المطالباصحبتقديم نموذج لأ اتتلتزم الشركو 
لى حق إوما يشير صراحة  ،اتم المطالبارقأو  التأمين ائقم وثارقأاللازمة ومكان إدارة المطالبات بها و 

 دارةالوصول إلى إ وكيفية ،حالة عدم رضائهم عن تسوية المطالبات فيلى الهيئة إفي اللجوء  لاءالعم
 (18).مكتوبة بصورة ذلك كل يكون  وأن ،بالهيئة الشكاوى 

                                                
 بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر. 1981لسنة  10من اللائحة التنفيذية للقانون رقم  /3مكرر/  48مادة  (16)
 بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر. 1981لسنة  10من اللائحة التنفيذية للقانون رقم  /6مكرر/  48مادة  (17)
 بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر. 1981لسنة  10من اللائحة التنفيذية للقانون رقم  /6مكرر/  48دة ما (18)
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بهذا  ينأو المستفيد لاءالعم إخطارويجب  ذلك، متى تطلب الأمر أضرار ي معاينة أو مقدر  اءتعيين خبر  •
وفي  ،المطالبة استلاما من تاريخ الإجراء، حيث يجب البدء في فحص أي مطالبة خلال خمسة عشر يومً 

من تاريخ  ايومً  ثلاثينخلال  ةرير نهائياتقديم تق يهمفإن عل ،لتقدير حجم الضرر اءبخبر  الاستعانةحالة 
 .ذلك خلافعلى  نصي   لم ما ،مطالبةال

وفي حالة الرفض الكلي أو  ،اتبقبول أو رفض المطالب ينأو المستفيد لاءلعمل كتابية اتإشعار  رسالإ •
أو  لاءوأن تسلم العم ،فيةبوضوح وشفا اتأن تبدي أسباب رفض المطالب اتيتعين على الشرك ،الجزئي

 .اتكافة المستندات المتعلقة بالمطالب ينالمستفيد

توضيح الآلية التي تم من خلالها التوصل إلى مبلغ التسوية، وتقديم المبررات يتم ، اتعند قبول المطالب •
 .اتاللازمة حال تخفيض أو عدم قبول جزء من المطالب

 لأحكام القانون. وفقًاغ المطالبات حال صحتها بدون تأخير غير مبرر الدفع مب •
سواء الطبية أو تقارير  ،والتقاريريضم كافة المراسلات والعمليات  اتمطالبالبملف خاص بكل  الاحتفاظ •

لتيسير عمليات  وأي مستندات أخرى ذات صلة ،المعاينة وتقدير الأضرار أو أية تقارير أخرى والملاحظات
 ابة والفحص. الرق

عشرة  متناهي الصغر ودراستها وإنهائها خلال التأمينستقبال مطالبات عملاء وضع إجراءات محددة لا •
 المستندات المطلوبة.  يفاءتاسأيام عمل من تاريخ 

بملفات خاصة بمطالبات العملاء وتقسيمها إلى تعويضات مسددة،  الاحتفاظكما يجب على الشركة 
وتعويضات تحت التسوية، وتعويضات مرفوضة، ويجب ألا تتجاوز مدة تسوية المطالبات المغطاة المدة 

 (19)ق.ائالمنصوص عليها في الوث

 

                                                
 بشأن تعريف التأمين متناهي الصغر والضوابط التنفيذية لإصدار وتوزيع وثائقه إلكترونيًا من خلال شبكة المعلومات الدولية. 2016لسنة  902قرار رقم  (19)
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 (21()20)المهنية والكفاءة السلوك: الثاني المبدأ
 :يلي بما المهنية والكفاءة السلوك مجال في التأمين شركات تلتزم

مخلة  ائمفي أي جر  تهامالا أو  التورطبحسن السير والسلوك، وعدم  التأمينبشركات  ن وعاملالأن يتمتع  •
بسبب عدم تنفيذ  جزاءاتخلو ملفاتهم من أي  وأيضًا ،المالي التعثر أو التصرفأو سوء  ،بالشرف والمانة

 .التزامو مسئولياتهم الوظيفية بدقة 
، وأن تكون على التدريبات اللازمة والحصول المهنية، ءاتبالكفا التأمين بشركات ن عاملوأن يتمتع ال •

 على أكمل وجه. ةالوظيفي اتهمختصاصالمباشرة  همالخبرات اللازمة التي تؤهل هملدي
 أداءمن  ليتمكنوا والشفافية أعلى درجات الكفاءة والمهنيةبالمبيعات  وومسئول التأمينوسطاء  تمتعأن ي  •

ختيار ما يناسب اي ومساعدتهم في التأمين، وإقناعهم بأهمية المنتج دورهم على أكمل وجه لجذب العملاء
 ية.التأمينهم احتياجات

، دون إخلال يةالتأمين لاءالعم احتياجاتالتنافس في تقديم أفضل المنتجات والخدمات والسعار بما يلبي  •
 ية.التأمينبما تقتضيه الأنظمة واللوائح والتعليمات المتعلقة بأسس وطريقة تسعير المنتجات 

 بأسلوب مهني مسئول لتحقيق أفضل مصلحة للعملاء في كافة مراحل تعاملهم مع الهمعمأممارسة وأداء  •
، ويأتي على قمة عتبارها مسئولة عن حماية العملاء فيما يقدم إليهم من خدمات ومنتجات ماليةاب الشركات

 الماليةاتهم قدر  معالمنتجات والخدمات المقدمة للعملاء  توافقهذه السلوكيات النزاهة والمصداقية والتحقق من 
 .يةالتأمينهم احتياجاتو 

والمستمر  الملائملتدريب ا إلى بالإضافة ،العلمية والكفاءات والمهارات اللازمة المؤهلاتالتأكد من توافر  •
. ويجب التأكد من يةالتأمينالخدمات و مع العملاء ويقدمون لهم المنتجات  عاملون الذين يت خاصة ،لعاملينل

 .للعملاء المقدمة يةالتأمين والخدمات للمنتجات بالشركات العاملين ستيعاباو فهم وإلمام 

                                                
بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في  1981لسنة  10من اللائحة التنفيذية للقانون رقم  133، 132، 130، 129، 127ومواد /17مكرر/ 48مادة  (20)

 مصر.
اسبة لها، التوقيتات المن الكفاءة المهنية: هي القدرة على القيام بالمهام الوظيفية التنظيمية بصورة تتفق ومعايير تقديم الخدمات التي ترتبط بهذه المهنة، وفي (21)

ة بنشاط التأمين والواردة وتقديم النصح والإرشاد اللازمين لمتلقي الخدمة بما يساعده على معرفة حقوق والتزاماته. وكذا الالتزام بمعايير أداء الخدمات المرتبط
 ، بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر.1981لسنة  10باللائحة التنفيذية للقانون رقم 
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خلال تقارير تقييم دورية تعد من الإدارة المسئولة داخل  من التأمينالمهنية لوسطاء  الكفاءة مستوى  تقييم •
 وسطاءمن جانب  المقدمة الخدماتي العملاء وتقييمهم لمستوى أوتتضمن معرفة ر  ،التأمين شركات
 .لهم المؤمن لدى توافرها الواجب والمعلومات التفاصيل كافة على إطلاعهم تم كان إذا وعما ،التأمين

 ،الوساطة مهنة مزاولة ترخيص علىقبل الحصول  لعملهم التأمين وسطاء ممارسة عدممن  التأكد •
عن  المهنية قدراتهم بتنمية هتمامالا إلى بالإضافة، المطلوبة المهنيةوالشروط  المتطلبات كافة همئاسيتفاو 

ومن خلال  ،الكفاءة المهنية المتعارف عليها ختباراتا يقعن طر  تقييمهموكذلك  ،طريق التدريب المستمر
 الرقابة الداخلية الفعالة. نظمتوافر 

وأن  ،والعمل بطريقة مهنية وبأسلوب مسئول مالعاملين لديها بقواعد السلوك المهني في أداء دوره إلزام •
 .الشركاتتكون هناك قواعد مكتوبة وصادرة من مجلس إدارة 

بما قد يضر  ،لعملائهم حال الانتقال بين الشركات العاملة بالسوق  التأميناستقطاب العاملين بشركات  حظر •
 وكذا يؤثر على سلامة المراكز المالية للشركات. ،بمصالح العملاء وقدراتهم على السداد

مصلحة العملاء والمستفيدين ل ةمناسب توقيتاتم خدماتها بأعلى جودة وفي يها وتقداتالتزامبواجباتها و  القيام •
 ية.التأمينن حماية مصالح عملائها ع ةهي المسئول ات، حيث تعتبر الشركمتداد العلاقة فيما بينهماعلى طول 

التي  اللازمة اتية المؤهلات والكفاءالتأمينأن يتوافر في الموظفين ومسئولي بيع الخدمات والمنتجات  •
 الخدمات المقدمة للعملاء.و د المنتجات يتتناسب مع درجة صعوبة وتعق

ية التأمينالعملاء  احتياجاتتأمينية تناسب  اتببذل جهود فعالة لتقديم خدم التأمين اءيلتزم وسط أن •
 وقدرتهم المالية.

 التأمينليات التعامل مع وثائق آعلى  الإلكترونيتدريب الوسطاء والعاملين المعنيين بجهات التوزيع  •
 قوذلك بما يحق ،وما يرتبط بذلك من خدمات للمؤمن عليهم وتزويدهم بالإرشادات اللازمة الكترونيً إالمصدرة 

 22ويعزز الشفافية والوضوح ويزيد من وعي المتعاملين. همفهم متطلبات
 المهنية الممارسات بأفضل كامل إلمام علىن يمن ذوي العلاقة بالعملاء والمستفيد العاملينالتأكد من أن  •

 أو المرتبطة للمهن الهيئة خلال من تصدر التي سواء ،التأمين شركات لعملاء الخدمات تقديم مجال في
 .الشأن هذا في الدولية التجارب على طلاعالا خلال من

                                                
 بشأن التأمين متناهي الصغر. 9مادة  2016لسنة  902رقم قرار  (22)
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، وتحديد الإجراءات اللازمة لضمان التعامل العادل بشأن تعارض المصالح محددة اتياسس لديهاأن يكون  •
 مع كافة العملاء.

 التأكد من أن السياسات التي تساعد في كشف العمليات المحتملة لتضارب المصالح مفعلة ومطبقة. •

وكان لهذا التضارب أي  ،ى ف أخر اطر أأي و  التأمين شركاتحتمالية حدوث تعارض للمصالح بين ا عند •
لما تقتضيه  وفقًاعن هذا التضارب،  لاءالإفصاح للعم اتفينبغي على الشرك - لاءعلى العم ةر محتملاثآ

 الأنظمة واللوائح والتعليمات ذات العلاقة.

إذا كانت هذه الممارسة متصلة بمناقصة  ،التأمينأسعار وثائق ب الخاصةفي الممارسة  الاشتراكحظر  •
 .(23)عامة أو محدودة لا تزال قائمة

تعارض  لتجنب ؛التأمين لشركات العليا الإدارة قبل من موضوعة واضحة وإجراءات سياسات هناك تكون  أن •
والتي ترتبط بزيادة  ،المكافآت المخصصة للموظفين والوسطاءو  المرتبات نظمالمصالح التي قد تنشأ بسبب 

 للعملاء الحاليين والمرتقبين. مبالغ التأمينعدد وقيمة 

 (24)العملاء بين التمييز وعدم العدالة: الثالث المبدأ
 :، بما يليالعدالة وعدم التمييز بين العملاءفي مجال  التأمين شركات تلتزم

تحقيق المعاملة ل للشركات االإدارة العلي ةجييواسترات تتضمن سياسة ئ خاصة مكتوبة ومعلنةأن تضع مباد •
  .العادلة للعملاء

لا تحث على قبول أخطار إضافية أو غير  ،لديها للعاملين والحوافز والعمولات للمرتبات سياسات استخدام •
 ية.التأمينشركات الوساطة  على أيضًا ذلك ويسري  ،ية لهمالتأمينلا تحقق العدالة و  ،حتياجيات العملاءامتوافقة مع 

عليها الوسطاء من العملاء وقت  يحصل التي ،العملاء علىمقدمًا  العمولات تحميلنظام  استخدامحظر  •
 .الفعلية التأمين ةقيم في نخفاضاإلى  تؤدىفيها  المغالىالعمولة  لأن؛ التأمينشراء وثائق 

 .يةالتأمين التغطية فيي فعل تغيير أيحدوث  وبدون  العملاءبدون موافقة  التأمينالوسطاء لوثائق  استبدالحظر  •

                                                
 بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر. 1981لسنة  10من اللائحة التنفيذية للقانون رقم  3مكرر/ 48( المادة 23)
 تأمين في مصر.بشأن الإشراف والرقابة على ال 1981لسنة  10من اللائحة التنفيذية للقانون رقم  /2مكرر/  48مادة  (24)
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 ،على تقديم أفضل الخدمات لتحقيق أعلى درجات المان دائمًا تعمل أنو  العملاء، مصالح تراعي أن •
 .المادية قدراتهمبما يتناسب مع  ية،التأمينوتحقيق أهداف العملاء المالية و 

 أنو  ،منهم المطلوبةتسديد كافة المستحقات  بعد التأمين شركاتمع  همتعاقد إنهاء لهمحق المؤمن  من •
 التحويل سهولةفي  رغباتهم تحقيقتساعد العملاء في  أنويجب على الشركات  ،أخرى  شركات مع يتعاقدوا
 . أخرى  لشركات

في جميع مراحل العلاقة بينهم،  ،والحرص على مصالح المؤمن لهم والمستفيدين ،التعامل بعدل وأمانة •
 ية. التأمينوتحقيق المساواة بين من تتشابه مراكزهم 

 بجميع الأنظمة واللوائح والقوانين والتعليمات الصادرة. لتزامالاكما يجب على الشركات 
لا سيما محدودي التعليم وكبار السن  ،هتمام الخاص بالمؤمن لهم والمستفيدين بشكل عامبذل العناية والا •

 الخاصة من الجنسين.  حتياجاتوذوي الا
عدم التمييز أو التفضيل في التعامل بين عملائها )الحاليين أو المستقبليين( بسبب العرق أو الجنس أو  •

 معدلات أن معروف المثال سبيل فعلى ،كتوارية أو فنيةإعلى أسس  ا، إلا إذا كان ذلك مبنيً الدين أو اللغة
 .للعملاء الصحية الحالة وحسب الجغرافية للمناطقا طبقً  تختلف أو الرجال، في منها أقل للإناث الوفاة

 الاختيارحرية  تركيجب و  ،مالية بأخرى  تالقيام بأي ممارسات من شأنها إقران أو تقييد أي معاملا عدم •
 بدون ممارسة أي ضغوط عليهم. للعملاء، ادائمً 

، يحق للعملاء معرفة أسباب الرفض، كما ية للعملاءالتأمينفي حالة تعذر تقديم المنتجات أو الخدمات  •
 .التأمينستعادة المستندات الأصلية التي قدموها لشركات ايحق لهم 

تجديدها برغم متنعت عن القيام بها أو االتي رفضتها أو  التأمينبعمليات  مإخطار الهيئة والمؤمن له •
العملاء  وفاء عدمنهائها بسبب إ، وبالعمليات التي قامت بالامتناعوأسباب الرفض أو  ،لاءالعم اتطلب

إجراءات إنهاء  اتخاذأو التجديد أو  التأمينا من رفض وذلك خلال مدة لا تجاوز ثلاثين يومً  هم،اتالتزامب
 الإلكترونيأن يتم ذلك من خلال الموقع الوثائق، على 

https://insurance.fra.gov.eg/admin/login 

 

 

https://insurance.fra.gov.eg/admin/login
https://insurance.fra.gov.eg/admin/login
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 25العملاء وبيانات حسابات وسرية خصوصية حماية: الرابع المبدأ
 :يلي بمابيانات العملاء في مجال خصوصية وسرية حسابات و  التأمين شركات تلتزم

ها إلا لأغراض مهنية استخدامية والشخصية، وعدم التأمينحماية بيانات وحسابات المؤمن لهم المالية و  •
ستثناء الأحوال التي اب عليهم،وعدم الكشف عنها إلا بموافقة المؤمن  ،يةالتأمين اتمحددة ومرتبطة بالعملي

للقوانين  وفقًاعلى ذلك  عليهملى موافقة المؤمن إالكشف عن تلك البيانات دون الحاجة ب هابإلزامتقضي 
 لجان على العرض حالات في أو ،كما في حالة الدعاوى المرفوعة أمام القضاء ،الحاكمة في هذا الشأن

 .المثال سبيل على المنازعات فض

 ،ها لأي طرف ثالث دون تصريح مسبق من الهيئةئأي من عملا تخصمعلومات  أيةألا تفصح عن  •
 المشتركة. التأمينإعادة كتواريين وشركات ستثناء مراقبي حسابات الشركات والخبراء الإاب

قواعد بيانات  لحماية ؛الحديثة االتكنولوجي استخدامالإجراءات المناسبة وتفعيل الأنظمة الرقابية و  اتخاذ •
 كتشاف ومعالجة التجاوزات التي حدثت أو المتوقع حدوثها.االعملاء والمستفيدين و 

وتوفير  ،ا مع العملاءلكترونيً إكافة التدابير والإجراءات الأمنية اللازمة لحماية المعلومات المتبادلة  اتخاذ •
 . نيالإلكترو أحدث التقنيات والبرامج لضمان حماية وسلامة عمليات الدفع 

لبعض  التأمينبالضوابط التكنولوجية وقواعد تأمين المعلومات المرتبطة بإصدار وتوزيع شركات  لتزامالا •
 (26)ة من خلال شبكة نظم المعلومات.الإلكترونيالنمطية  التأمينوثائق 

 لكترونية.إبوسائل  يةالتأميندارة كافة المخاطر التي قد يتعرض لها العملاء نتيجة تقديم المنتجات والخدمات إ •
أوعمليات  التأمين أو خسائر قد تلحق بالعملاء بسبب وقوع خلل في الأنظمة لدي شركات تحمل أية أضرار •

 بخلاف ما وقع نتيجة لتقصير من جانب العملاء. ،سبب كان ختراق التي قد تحدث لأيحتيال أو الاالا
ضد التزوير والتلاعب عن طريق  ،الكترونيً إالمصدرة  التأمينكافة الإجراءات اللازمة لحماية وثائق  تتخذأن  •

الإجباري الصادرة  التأمينبضوابط إصدار وثائق  لتزامالا.. الخ( مع ةبارز  شعارات -مائية اتطباعة )علام
من ضوابط في هذا الشأن،  ا، وما يصدر عن الهيئة تباعً 12/11/2009عن الهيئة بكتابها الدوري المؤرخ 

 .الحديثة ةجراءات حماية البيانات من خلال الوسائل التكنولوجيإ اتخاذو 

                                                
 بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر. 1981لسنة  10من اللائحة التنفيذية لقانون رقم  /16، 15، 14، 13، 12مكرر/  48مادة  (25)
 بشأن الضوابط التكنولوجية وقواعد تأمين المعلومات. 2016لسنة  729قرار رقم  (26)
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 (27)العملاءتسوية النزاعات ومعالجة شكاوى  المبدأ الخامس:
 :يلي بما في مجال تسوية النزاعات ومعالجة شكاوى العملاء التأمين شركات تلتزم

 االتعامل مع الشكاوى داخليً  .أ
متابعة  لية، تتسم بالفعالية والعدالة والوضوح، ويمكن من خلال تلك الآى و اشكالتوفير آلية مناسبة للعملاء لتقديم  •

 الهيئة والجهات ذات العلاقة. عنللأنظمة واللوائح والتعليمات الصادرة  وفقًا ،ومعالجة الشكاوى دون تأخير
 .اهمها في سبيل فحص شكو اتخاذإخطار العملاء بالإجراءات التي تم  •
 ى.او كافة الأوراق والمستندات المتعلقة بالشك هاتودع فيو  ،ى ترد إليهااو لفحص أي شك اتإنشاء ملف •
ا من تاريخ ن يتم البت فيها بحد أقصى خلال ثلاثين يومً أودون تمييز، و تسوية الشكاوى بكل نزاهة وعدل  •

 .الرفض حالة في السبب ذكر معإما بالقبول أو بالرفض  اتصدر القرار ت، و هاورود
 .ينا لطلبات الشاكا أو جزئيً وى سواء كان كليً اأن تخطر الهيئة بأسباب رفض الشك •
 همالتسوية التي تم إجراؤها، ومنها توجيه ن و أو المستفيد لاءشرح إجراءات تقديم الشكاوى إذا لم يقبل العم •

 إلى إدارة الشكاوى بالهيئة.
وتوفير  ة،الإلكتروني اتقع الشركالتقديم الشكاوى في مكان معلوم لكافة عملائها، وإدراجها على مو  إدارةتوفير  •

يوضح  اتفصيليً  االحصول عليها مكتوبة، ويجب أن يتضمن الموقع بيانً  فينسخة للعملاء حال رغبتهم 
 ء، مع توضيح أحقية العملالاءوى للعمافي حالة وجود شك اءأو الوسط اتالتي تقوم بها الشرك الإجراءات

 (28)ى.او أصحاب الشك يرضت ولوى حال عدم التوصل لحلافي التقدم للهيئة بالشك
 القيام بالتالي:ب الشركات تلتزم ،شكاوى العملاء والمستفيدين يعند تلق •

 ى.او الشك استلامكتابة ب الإقرار −
 ى المقدمة.او لمتابعة الشك الاتصالبمرجع  ينأو المستفيد ءتزويد العملا −
وى ابما تم في الشك ،التي تناسب ظروف تواجدهم الاتصالبطريقة و  ،اكتابيً ن يإبلاغ العملاء أو المستفيد −

 المقدمة منهم.
 ى.او لشكا استلاما من تاريخ يومً  30خلال مدة لا تتجاوز  ،تسوية الشكاوى بشكل سريع وعادل −

                                                
 بشأن الإشراف والرقابة على التأمين في مصر. 1981لسنة  10لقانون رقم من اللائحة التنفيذية  /7مكرر/  48مادة (27)
 بشأن ضوابط المواقع الإلكترونية لشركات ووسطاء التأمين أو إعادة التأمين على شبكة المعلومات الدولية. 2016لسنة  805قرار رقم  (28)
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 ةوأي ،وى أو رفضها وتوضيح الأسباب الداعية لذلكابقبول الشك اخطيً  ينأو المستفيد لاءإشعار العم −
 اتفي قيمة التعويض ختلافوتوضيح أسباب الا ،للتسوية إن وجدت لاءللعم ةمعروض اتتعويض

 .ائقعن الواردة بشروط الوث ءعلى العملا ةالمعروض

 االتعامل مع الشكاوى خارجيً  .ب
 ،التأمين بشركات الشكاوى  إدارةإليها  توصلتيوافق العملاء على النتائج النهائية التي  لم إذا ،بخلاف ما تقدم •

بتسوية  المختصةالتحكيم  مراكزالشكاوى بالهيئة أو المختصة بدارة الإأخرى مثل  لوسائلاللجوء  لاءيحق للعم
 .القانون  في أو المبرمة العقود في عليهاا منصوصً  يكون  أن يجب والتي ية،التأمينو  قتصاديةالا النزاعات

الجهة الفاصلة والنهائية للفصل في  وهو  ،للعملاء الحق في اللجوء للقضاء ،وفي جميع الأحوال والأوقات •
 .طرافأي نزاع ينشأ بين الأ

 المبدأ السادس: سبل الضمانات والتعويضات
 :التالية الآليات خلال من ،محددة لحماية العملاء وحملة الوثائق جراءاتإ هناك التأمين لقطاع بالنسبة .أ
 :التأمين شركات لدى منها المستفيدين أو /و الوثائق حملة ضمان صندوق  •

صندوق ضمان حملة الوثائق و/أو المستفيدين منها  نشاءإ على 30/7/2018 بتاريخ الهيئة إدارة مجلس وافق
 الأساسي نظامهلأحكام  وفقًا -الصندوق  ويهدف؛ الهيئة العامة للرقابة الماليةبالمسجلة  التأمينلدى شركات 

الحالات  في بالصندوق الأعضاء  الشركاتحملة الوثائق و/أو المستفيدين منها من عملاء  تعويضإلى  -
 يوذلك ف ،تجاه حملة الوثائق والمستفيدين منها اهاتالتزامعلى الوفاء ب الشركات هذه ةالناشئة عن عدم قدر 

وموارد  أصولثبوت أن  بعدو  ،الإفلاس أو التصفيةحالة إلغاء الترخيص أو شطب التسجيل أو الحكم بإشهار 
تكون التغطية بحد  أنعلى  ،منهاها قبل حملة الوثائق والمستفيدين اتالتزام وفاء بكامللل كافيةغير  اتالشرك

. العضوقبل  منعلى العميل  اتالتزاممن قيمة التعويض للوثيقة الواحدة، وذلك بعد خصم أية  %80 أقصى
ويجوز للصندوق تعويض عملاء أعضاء الصندوق من خلال تحويل وثائقهم بذات الشروط والأوضاع لشركة 

شريطة موافقة الشركة المحال إليها على ذلك، وبصفة  ،في مصر التأمينأخرى مرخص لها بمزاولة نشاط 
 خاصة الوثائق طويلة الأجل.
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 على وذلك، التأمين وثائق لحملة الفنية صصاتالمخ حساب تحكم التي الفنية والسس القواعد تحديد •
 :التنفيذية ولائحته 1981 لسنة 10 رقم بالقانون  محدد وجه

 تأمينات شركات أو الأشخاص تأمينات لشركات سواءحتياطيات الفنية تتضمن كافة أنواع المخصصات والا
 منها، المستفيدينأو /و الوثائق حملة تجاه هااتالتزامب الشركات تلكلوفاء  والمطلوبة والمسئوليات الممتلكات

 .التأمينتقلبات عكسية في نتائج أنشطة شركات  أي لمواجهة امخصصً  اأيضً  تضمنت والتي
 التأمينهامة تخص عملاء شركات  اتالتزام .ب
 الإفصاح عن كافة المعلومات بصدق •

 استيفاءعند  حسن النية اتباع مبدأ منتهىكافة المعلومات وبشكل دقيق مع م يقديلتزم العميل بت −
عن تقديم أي معلومات مضللة أو خاطئة أو غير مكتملة  الامتناع، و اتأي نماذج تطلبها الشرك

 أو عدم الإفصاح عن المعلومات الهامة أو الجوهرية.
 قد التأمين اتغير صحيحة في طلب اتعلى دراية بأن تقديم أية معلوم لاءيجب أن يكون العم −

 .التأمينيؤدي إلى بطلان 
 بدقة  اتكافة المعلومات التي قدمتها الشرك قراءة •

ويجب  ؛يةالتأمين اتالخدمو  المنتجاتعلى  هممقابل حصول هم،اتلتزامابشأن  وافيةيتم تسليم العملاء معلومات 
 بها. لتزامالاعلى  هملها بشكل واضح وقدرت همتأكد من فهمالو  اتلتزامالاطلاع على تلك العملاء الا على

 سئلةالطرح  •

، فإنه اتأو أي من المستندات المقدمة من قبل الشرك التأمين ائقعدم وضوح أي بند أو شرط في وث ةفي حال
الإجابة  اتيجب على موظفي الشرك كما، اتوطرح الأسئلة على موظفي الشرك ،عنها الاستفسار لاءيحق للعم
 .ةالمناسب اتالقرار  اتخاذعلى  لاءسئلة بأسلوب مهني واضح يساعد العمالأعلى تلك 

  التأمين ائقوثب الواردةبيانات التأكد من ال •
على سبيل المثال لا  -ومن ذلك  ،ائقتشمل كافة محتويات الوث التأمين ائقتأكد من أن النسخ المصدرة لوثال

 التصفية شروط خاصة وبصفة ،التأمينوشروط  ،يةالتأمينوتاريخ سريان التغطية  ،بيانات الشخصيةال -الحصر
 .ائقوملاحق الوث اتستثناءات التغطياوحدود و  والإلغاء،
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 وى امعرفة كيفية تقديم الشك •
 الاتصالمثل أرقام وعناوين  ،وى االمعلومات والبيانات اللازمة بشأن آلية تقديم الشك اتسوف توفر الشرك

تلك الخدمات  استخدام العملاء على يجبو ج. ائنتالب العملاء ةوى ومتابعاتها، والإطار الزمني لموافاالتقديم الشك
 .عند الضرورة هيئةوى إلى الاومعرفة كيفية رفع الشكالحاجة  عند

 ي بموجب الحكام والشروطالتأمينالخدمة أو المنتج  استخدام •
 ائقللأحكام والشروط الموضحة في وث وفقًاإلا  ةيالتأمين اتالخدمو  اتالمنتج استخدامالعملاء عدم  على يجب

 ، وذلك بعد التأكد من فهمها بشكل كامل.التأمين

 عدم التعرض للمخاطر •
 اتوينبغي على الشرك ،ية على مستويات متفاوتة من المخاطرالتأمينالمنتجات تحتوي بعض الخدمات و 

عند الشعور أن المخاطر  تأمينية اتخدمو  منتجات طلب تجنب العملاء على ويجب ؛شرحها بوضوح للعملاء
 المالي. همم مع وضعءلا تتلا

 العملاء احتياجاتمع  تتناسبالتي  للحصول على المنتجات أو الخدمات اتم طلبيقدت •
متها ءالتأكد من ملا همية، ينبغي عليالتأمينأي من المنتجات والخدمات  م العملاء طلب الحصول علىيعند تقد

 اتالمنتج تلكعلى  لهمحصو  علىالمترتبة  اتلتزامالاعلى الوفاء ب همية، بالإضافة إلى قدرتالتأمين همحتياجاتلا
 ية.التأمين اتوالخدم

 نظاميةالبشأن الإجراءات غير  اتغ الشركبلاإ •
إبلاغ  همعلي يجب، لهمالمقدمة  اتوالخدم اتمس المنتجت ةغير نظامي اتأي إجراء العملاءف اكتشا عند

 .إلى الهيئة همالتقدم بشكوا همفإنه يحق ل اتعدم تجاوب الشرك ةبذلك على الفور، وفي حال اتالشرك
 أي صعوبات  ةعند مواجه اتالشرك ةر استشإ •

 قدرتهم عدمعنها  ينتجصعوبات مالية  مواجهةمعها عند  ون عامليتالتي  اتالشرك ستشارةاعلى العملاء  يجب
مناقشة الخيارات المتاحة بما  واستطيعي، حتى يةالتأمين والخدمات بالمنتجات الخاصة اتلتزامالاعلى تحمل 

 المالي. هميتناسب مع وضع
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 تحديث المعلومات  •
 عندمايكون التحديث بشكل مستمر و و ، الاتصالالشخصية بما فيها بيانات  همتحديث بيانات العملاء ىينبغي عل

 ،لا سيما الجوهرية منها ،الشخصية همأن عدم تحديث بياناتب العملاءدرك يينبغي أن و  ؛ذلكب اتتطالبهم الشرك
 .همأو ضياع حقوق هممسئولية علي وقوعقد يؤدي إلى 

 عنوان البريد •
 همالخاصة ب الاتصال( وأرقام الإلكتروني)البريد العادي/أو البريد  يةالبريد عناوينهمستخدم العملاء ي أن يجب

 هملا تخص ى عناوين أخر  العملاءستخدم يألا  يجب كمامعها،  ون تعامليالتي  اتعند طلبها من الشرك
 الشخصية. همكالأصدقاء أو الأقارب، مما قد يؤدي إلى إفشاء معلومات

 التوكيلات  •
 - كتفاءوالا ،يةالتأمين همص لإنجاز تعاملاتاشخألأي  ةعام تمن إصدار توكيلا الحذر العملاءعلى  يجب
 ،التوكيل له الصادر للشخص الموكل التصرف نوع بها والمحدد الخاصة بالتوكيلات - اممكنً  ذلك كان كلما

 فيها ليس محددة بصورة امكتوبً  يكون  وأن ،يةالتأمين العملية تتطلبه مما أكثر سلطات منح في التوسع وعدم
 لهم مخول غير لأشخاص التأمين وثائق عن معلومات أية عطاءإ  من الحرص إلى بالإضافة لبس، أي
 .المعلومات تلك على طلاعالا

 ( غير المكتملة الاستماراتع على نماذج )يتوقال عدم •
للتوقيع  هموالأرقام المطلوبة في النماذج المقدمة ل الموضوعاتكتمال كافة اتأكد من ال العملاء على يجب

 البيانات. ة)على بياض( أو غير مكتمل ةذج فارغابالتوقيع على أي نموعدم القيام عليها، 
 معلومات والبياناتال جميع مراجعة •

الخدمات تدوينها في نماذج طلب المنتجات و ب وامامراجعة جميع المعلومات والبيانات التي ق العملاء ىينبغي عل
 مععدم وجود أي أخطاء في البيانات المدونة،  من التأكدو  ،لضمان صحة المعلومات المقدمة ؛يةالتأمين
 .عليها تهمذج يعني موافقاعلى النم همأن توقيعب كاالإدر 
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 الشخصية همح عن معلوماتافصالإ •
عن أي معلومات شخصية أو  الإفصاح عدم - تحت أي ظرف من الظروف - العملاء ىينبغي عل -

 أو الجهات الرسمية. معهان يتعاملو  التي اتخر غير الشركآتأمينية لأي طرف 
ية التأمين اتوالخدم اتعن أي معلومات ذات صلة بالمنتج اتالإفصاح للشرك العملاء لىيتعين ع -

 لها. ن و تعرضيية وتقييم المخاطر التي قد التأمين هماحتياجاتالمطلوبة، والمعلومات الضرورية لتحديد 
 العملاء في الحصول على نسخ من العقود والمستندات الموقعة أحقية .ج

بعد التوقيع عليها والمصدق عليها على نسخ من العقود والمستندات  هممن حصول تأكدى العملاء الينبغي عل
  .منآبها في مكان  الاحتفاظو  اتالشركوالمعتمدة من 

للمؤمن يكون كترونى، لالإ عن طريق البريد ات أو فروعهاالتي تصدرها الشرك لكترونيالإ التأمينوفيما يتعلق بوثائق 
ى مستندات أخرى أو  اكترونيً لالمصدرة إ التأمينلهم الحق في أن يطلبوا من الشركات تزوديهم بنسخ ورقية من وثائق 

أو أن يطلبوا من الشركات إرسالها لهم عن طريق البريد  ،الشركات، موقعة ومختومة من الوثائقتلك لها علاقة ب
 المسجل خلال مدة لا تتجاوز سبعة أيام عمل من تاريخ طلب المؤمن لهم. 
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 اا ـامـخت
 

مجال بإصدار الهيئة لدليل حماية المتعاملين مع الأسواق المالية غير المصرفية تكون الهيئة قد قطعت شوطاً كبيراً في 
حماية المتعاملين وذلك بالتوازي مع سعي الهيئة لإطلاق صناديق حماية للمتعاملين في القطاعات المختلفة المختصة 
بالخدمات المالية غير المصرفية، على غرار صندوق حماية المستثمر الخاص بسوق رأس المال، كل ذلك يأتي في 

 للأنشطة المالية غير المصرفية والخاص بتطوير مستوياتإطار المحور السادس من استراتيجية الهيئة الشاملة 
 المتعاملين. حقوق  وحماية الرقابية القدرات وتعزيز الحوكمة

والخاصة ، 2019لسنة ( 4)( و3ت مجلس إدارة الهيئة أرقام )بالإضافة إلى ذلك فقد شهدت بداية هذا العام صدور قرارا
الوثائق والمستفيدين منها لدى شركات التأمين، لتفعيل الصندوق وبداية بتشكيل مجلس إدارة صندوق ضمان حملة 

نشاطه، كإنجاز استراتيجي هام يأتي في ذات الإطار الخاص بحماية المتعاملين، وتكون الهيئة قد أنجزت ما يخص 
 مين في هذا الشأن.أقطاع الت

متعاملين في بقية الأسواق المالية غير ، نتطلع إلى استكمال منظومة صناديق حماية ال2019ونحن نستشرف عام 
إستكمال أدلة الحوكمة وقواعد الإدارة الرشيدة لكافة الأسواق المالية  ىطلب ذلك، بالإضافة التالمصرفية والتي قد ت

 غير المصرفية لإنجاز استراتيجية الهيئة في هذا الشأن.

 

 




