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 مقدمة -1

يحددددددددددد ميثددددددددداق خدمدددددددددة العمدددددددددقع هدددددددددذا معدددددددددايير الأهدمدددددددددة التدددددددددي ي ددددددددد  أن يتوقعهدددددددددا العميدددددددددل فدددددددددي التعامدددددددددل مدددددددددع البندددددددددك الأهلدددددددددي  .م. .  

المسدددددددددتو  بمدددددددددا تقدددددددددديم خددددددددددمات م دددددددددرفية عاليدددددددددة ب)"البندددددددددك الأهلدددددددددي" ع "البندددددددددك"(.  شدددددددددكل اعتمددددددددداد الميثددددددددداق تعهددددددددددا مدددددددددن قبدددددددددل البندددددددددك 

 يتماش ى مع أفضل الممارسات والقوانين والقواعد والمبادئ التوجيهية ذات ال لة.

يحدددددددددد أيضددددددددا حقددددددددوق والتزامددددددددات عمقئدددددددد  مددددددددن أجددددددددل تم ددددددددين البنددددددددك مددددددددن كمددددددددا يحدددددددددد الميثدددددددداق التزامددددددددات ومسدددددددد وليات البنددددددددك الأهلددددددددي 

 الوفاع بالتزامات الأهدمة.

 البنك. التي يقدمها هدماتالأهم عن في حالة عدم رضا شكاويهمعبير عن خطوات للعمقع للتالميثاق  كما يوفر

ميثددددددداق خدمددددددددة  يقددددددددموسدددددددجتم مراجعتددددددد  عندددددددددما تكدددددددون هندددددددا  ت ييددددددددرات فدددددددي ب  دددددددة الأعمددددددددا .  للتعددددددددديل قابلدددددددة وثيقدددددددةهدددددددذا الميثددددددداق هددددددددو 

 العمقع هذا التزام البنك بخدمة عمقئ  ولا ينبغي تفسيره على أن  مسجند ملزم قانونا.

 

 من نحن -2

نمونددددددا مددددددن حيددددددك الأبنددددددم والمكانددددددة لنكددددددون بنكددددددا رائدددددددا فددددددي القطددددددا  الم ددددددرفي  2007ك يددددددان ت دددددداري كامددددددل فددددددي عددددددام  البنددددددك س تأسددددددمنددددددذ 

المحلدددددددددي. نحددددددددددن ملتزمددددددددددون بتقددددددددددديم منت ددددددددددات وخددددددددددمات تركددددددددددز علددددددددددى العمددددددددددقع، ولدددددددددددينا م موعدددددددددة شدددددددددداملة مددددددددددن المنت ددددددددددات والأهدددددددددددمات 

   ة.فروعنا وفرقنا المتخ عبر نقدمهاوالأحلو  المبت رة التي 

مهمتندددددددددا تدددددددددي ت ددددددددداوز توقعدددددددددات العمدددددددددقع وتقدددددددددديم قيمدددددددددة متميدددددددددزة للمسددددددددداهمين مدددددددددن خدددددددددق  حلولندددددددددا الم دددددددددرفية الت ار دددددددددة والاسدددددددددجثمار ة 

والت زئددددددددة مددددددددن الدرجددددددددة الأولددددددددى. مددددددددع السددددددددهولة والراحددددددددة التددددددددي تت سددددددددد فددددددددي تميزنددددددددا الجشدددددددد يلي ، نضددددددددمن لعمقئنددددددددا الو ددددددددو  المددددددددر    لددددددددى 

 .عمان سلطنةق  مواقع استراتي ية في ة من خالمنت ات والأهدمات عالية الأنود

والأحديثدددددددة بمواكبدددددددة  الأنديددددددددة سدددددددمحب لندددددددا شدددددددب ة الفدددددددرو   ، حيدددددددكالسدددددددلطنةفدددددددي  ب دددددددماتنايم دددددددن قيدددددددان ق دددددددة ن احندددددددا مدددددددن خدددددددق  

 ة  لددددددى ذلددددددك ، فددددددإن رقمنددددددة الأهدددددددماتمتطلبددددددات السددددددوق المت يددددددرة وتلبيددددددة احتياجددددددات نمددددددض الأحيدددددداة لقاعدددددددة عمقئنددددددا المتزايدددددددة. با ضدددددداف

 جعلتنا أحد البنو  المفضلة في سلطنة عمان.قيادة فر ق محترف لل ايةتحب 

 

 ركائز الميثاق   -3

 الغرض من هذا الميثاق هو:

 التزامات البنك الأهلي ت اه عمقئ  الركيزة الأولى:  •

 حقوق العميل الركيزة الثانية:  •

 مس وليات العميل الركيزة الثالثة :  •
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 الأهلي تجاه عملائهالركيزة الأولى: التزام البنك 

 :ستسترشد التزامات خدماتنا المصرفية لعملائنا بالمبادئ التالية

 

 الالتزامات المبادئ

 سنسعى دائما لتقديم مستو  عاٍ  من الأهدمة لعمقئنا التميز

سنضددددددددددددمن امتثددددددددددددا  جميددددددددددددع خدددددددددددددماتنا للقددددددددددددوانين واللددددددددددددوائ  ذات ال ددددددددددددلة وسددددددددددددنتحمل المسدددددددددددد ولية عددددددددددددن  المساعلة

وا جدددددددراعات التدددددددي نتخدددددددذها. سنسددددددددعى لفهدددددددم متطلباتدددددددك وتحديدددددددد مددددددددا هدددددددو مهدددددددم بالنسدددددددبة لددددددددك القدددددددرارات 

 من خق  الاستما  الفعا  والاست ابة لاحتياجاتك

سددددددددوف نتحلددددددددى بالأحيدددددددداد والأخددددددددقق فددددددددي جميددددددددع تعامقتنددددددددا معددددددددك ونضددددددددمن أن يددددددددتم حددددددددل شددددددددكوا   شددددددددكل  ا ن اف

 عاد  وفي الوقب المناس .

سددددددنتعامل مدددددددع جميدددددددع معلومدددددددات حسددددددابك علدددددددى أ هدددددددا خا دددددددة وسددددددر ة ونضدددددددمن أن اسدددددددتخدام معلوماتدددددددك  الأه و ية والسر ة

 .ومحميآمن 

سدددددوف نقددددددم لدددددك خدمدددددة مجسدددددقة بمدددددا يتماشددددد ى مدددددع معدددددايير الأهدمدددددة لددددددينا و هددددددف  لدددددى ت ددددداوز توقعاتدددددك.  الم داقية

 سوف نت رف  عناية واجتهاد لأننا نخدمك ونت رف بأمانة ونزاهة.

 بمعلومات واضحة وذات  لة وفي الوقب المناس  عن جميع خدماتنا.سنزود   الشفافية

 

 الركيزة الثانية: حقوق العميل

 لديك الحقوق التالية: ،كعميل للبنك الأهلي 

 

 الوصف حقوق العميل

الأحددددددددددق فدددددددددددي الأح دددددددددددو  علدددددددددددى 

 خدمة جيدة وفعالة

 باحترام ومهنية وفي الوقب المناس . كأن تتم خدمت

 

المعاملدددددددددددددددددددددة الأحددددددددددددددددددددق فددددددددددددددددددددي  -2

 العادلة

وعددددددددم التمييدددددددز علدددددددى أسدددددددان الأندددددددنس والسدددددددن والددددددددين والطائفدددددددة والقددددددددرة  بدددددددإحترام كأن تدددددددتم معاملتددددددد

 البدنية.

الأحددددددددددددددددددددددق فددددددددددددددددددددددي مقعمددددددددددددددددددددددة  -3

 المنت ات والأهدمات

لتقدددددددديم منت دددددددات ع خددددددددمات مناسدددددددبة لاحتياجاتدددددددك ولمنددددددداعً علدددددددى تقيددددددديم  روفدددددددك الماليدددددددة وفهدددددددم المندددددددت  

 وع أو الأهدمة.

والتعامددددددددددددددددددددل الشددددددددددددددددددددفافية  -4

النزيدددددددددددددددددد  وال ددددددددددددددددددادق فيمددددددددددددددددددا 

يتعلددددددددددددددددددددددددددددددددددددددق بالأهدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددمات 

 والتعر فات والرسوم

 . ي   أن يبذ  البنك ق ار  جهده لضمان أنك:

I.  بددددددالعقود والاتفاقيدددددددات والشدددددددروب والأحكددددددام التدددددددي تجسددددددم بالشدددددددفافية و سدددددددهل  تددددددم تزو دددددددد

 .جيدا  لى الشهص العادي وإبقغهافهمها 

II.  تعاقديدددددددددة ة غيدددددددددر عادلدددددددددة أو شدددددددددروب لأعمدددددددددا  ت ار دددددددددة أو ممارسدددددددددات تسدددددددددو قي لدددددددددم تخضدددددددددع

 .قسر ة أو  قرارات مضللة

III. تدددددددكعقق خدددددددق بدددددددالتعرس لأذ  جسددددددددي، أو لتدددددددأثير غيدددددددر مبدددددددرر أو مضدددددددايقات  غيدددددددر مهددددددددد 

 مع البنك.
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الأحددددددددددق فددددددددددي الأه و ددددددددددية  -5

 وحماية البيانات

الأحفدددددداس علددددددى سددددددر ة معلوماتددددددك الشه ددددددية مددددددا لددددددم تقدددددددم موافقددددددة محددددددددة للبنددددددك فيمددددددا يتعلددددددق  يددددددتم

أو  ذا كاندددددددب هدددددددذه المعلومدددددددات مطلولمدددددددة بموجددددددد  قدددددددانون أو لائحدددددددة ، أو يدددددددتم توفيرهدددددددا مدددددددن أجدددددددل  بدددددددذلك

 غرس ت اري  لزامي )على سبيل المثا  ، لشركات المعلومات الائتمانية(.

 

لددددددددديك الأحددددددددق فددددددددي الأحمايددددددددة مددددددددن جميددددددددع أنددددددددوا  الات ددددددددالات، ا ل ترونيددددددددة أو غيددددددددر ذلددددددددك ، التددددددددي تنتهددددددددك 

 خ و ية العميل.

معالأندددددددددددددددددددددة الأحدددددددددددددددددددددق فدددددددددددددددددددددي  -6

 المظالم والتعو ض

لمسددددددددداعلة البندددددددددك عدددددددددن المنت دددددددددات المعروضدددددددددة والأح دددددددددو  علدددددددددى  ر قدددددددددة واضدددددددددحة وسدددددددددهلة لمعالأندددددددددة أي 

 شكاو  صحيحة.

 

بالنسدددددددددبة للبندددددددددك لجسدددددددددهيل الانت ددددددددداف فيمدددددددددا يتعلددددددددددق بالمظدددددددددالم الناشددددددددد ة عدددددددددن بيدددددددددع البندددددددددك لمنت ددددددددددات 

  رف ثالك )مثل التأمين ، وما  لى ذلك(.

الأحددددددددددددددددددددددددق فددددددددددددددددددددددددي توعيددددددددددددددددددددددددة  -7

 العمقع

تزو دددددددددهم بأسددددددددعار المنت ددددددددات ع الأهدددددددددمات التددددددددي تددددددددم ا ف ددددددددا  ع هددددددددا بوضددددددددو  ، والمهددددددددا ر المرتبطددددددددة ب

بهدددددددا، والشدددددددروب والأحكدددددددام التدددددددي تح دددددددم الاسدددددددتخدام  دددددددوا  دورة حيددددددداة المندددددددت  ع الأهدمدددددددة ومسددددددد وليات 

 العميل والبنك.

 

 الركيزة الثالثة: مسؤوليات العميل

 كعميل ، لديك المسؤوليات التالية:

 

 الوصف مسئولية العميل

ا فدددددددددددددددددددددددددددي  -1
ً
كدددددددددددددددددددددددددددن  دددددددددددددددددددددددددددادق

المعلومددددددددددددات المقدمدددددددددددددة وقدددددددددددددم 

بتحدددددددددددددديك المعلومدددددددددددددات مددددددددددددددع 

 البنك بانتظام

أي مسدددددددددجندات بن يدددددددددة وعددددددددددم  عطددددددددداع  تعب دددددددددةي ددددددددد  دائمدددددددددا تقدددددددددديم معلومدددددددددات كاملدددددددددة ودقيقدددددددددة عندددددددددد 

تفا دددددددديل خا  ددددددددة أو تددددددددر  معلومددددددددات مهمددددددددة. يتحمددددددددل العميددددددددل مسدددددددد ولية  بددددددددق  البنددددددددك بددددددددأي ت ييددددددددرات 

تطدددددددرأ علدددددددى المعلومدددددددات المتعلقدددددددة بدددددددد "اعدددددددرف عميلدددددددك" ، بمدددددددا فدددددددي ذلدددددددك علدددددددى سدددددددبيل المثدددددددا  لا الأح دددددددر ، 

 ،  لأخ. المالية أو الأحالة عنوان وتفا يل الات ا  أو الظروفال

قدددددددددددددددددددرأ  عنايدددددددددددددددددددة جميدددددددددددددددددددع ا -2

المعلومددددددددددددددات المقدمددددددددددددددة مدددددددددددددددن 

 البنك

لدددددد   أن  عندددددد التقدددددددم بطلدددددد  ل ح ددددددو  علددددددى منددددددت  أو خدمددددددة بن يددددددة ، ي دددددد  علددددددى العميددددددل التأكددددددد مددددددن

لهددددددددددا حددددددددددق الو ددددددددددو   لددددددددددى التفا دددددددددديل الكاملددددددددددة لقلتزامددددددددددات المرتبطددددددددددة بددددددددددالمنت  ع الأهدمددددددددددة ، وفهمهدددددددددددا  ع

  والامتثا  لها.

ا ددددددددددر  الأسدددددددددد لة وا لدددددددددد   -3

 التوضي 

أسدددددددد لة علدددددددى مدددددددو في البنددددددددك حدددددددو  أي شدددددددد يع غيدددددددر واضددددددد  أو حالددددددددة يكدددددددون العميددددددددل أي  دددددددر   يم ندددددددك

 تفا يل المنت  تماما.ب  ها. لا تتخذ قرارات  لا  ذا فهمغير متأكد م

تعدددددددددددددددددددرف علدددددددددددددددددددى كيفيدددددددددددددددددددة  -4

 تقديم الشكو  

 عبر: المقحظاتقنوات للعمقع لمعالأنة الشكاو  ع 

 24577177الأهلي:  البنك ات ا مركز  •

  72400111 للمقحظات والشكاوي ساب وات •

 24653093ع24653015مكالمات هاتفية مباشرة:  •

 info@ahlibank.omالبريد ا ل تروني المباشر:  •

 عhttps://ahlibank.om/ahliconnectالفر :  •

 https://ahlibank.om/ahliconnect   الأهدمات الم رفية عبر ا نترنب:  •

  ندوق اقترا  المقحظات في الفرو •  •

https://ahlibank.om/ahliconnect/
https://ahlibank.om/ahliconnect/
https://ahlibank.om/ahliconnect/
https://ahlibank.om/ahliconnect


 

 أي فإن ، ذلك ومع. ممتازة لك  أجل تقديم خدمات من لها جاهدين نسعى التي المعايير"( الميثاق)" المستهلك ومسؤوليات حقوق  ميثاق يمثل: المسؤولية إخلاء

ا ملزمة التزامات تشكل لا الميثاق هذا في بها التعهد تم التزامات ا ملزمة التزامات أي تنش ئ ولا تعاقدية غير الوثيقة هذه .البنك عن نيابة قانونً  .البنك على قانونً
 

م المنددددددددددددددددددددددددددت  أو اسددددددددددددددددددددددددددتخد -5

الأهدمدددددددددة بمدددددددددا يتماشددددددددد ى مددددددددددع 

 الشروب والأحكام

التأكددددددددد ي ددددددد  عدددددددددم اسدددددددتخدام المنددددددددت  أو الأهدمدددددددة،  لا وفقًددددددددا للشدددددددروب والأحكددددددددام المرتبطدددددددة بهددددددددا  عدددددددد 

 من فهمها تماما.

 

 ت ن  المها ر -6

 

ي دددددد  التأكدددددددد مدددددددن توضدددددددي  المهدددددددا ر المتعلقدددددددة بالمنت دددددددات ع الأهددددددددمات الماليدددددددة مدددددددع البندددددددك قبدددددددل شدددددددراع 

المنت دددددددددات أو الاسدددددددددتفادة مدددددددددن الأهددددددددددمات و لددددددددد  فقدددددددددض المنت دددددددددات والأهددددددددددمات التدددددددددي تل دددددددددي وتناسددددددددد  

 احتياجات العميل وقابليت  للمخا ر.

 

 .المالي وضع  ع ها  مع جناس ت لا خدمة أو منت  شراع عدم العميل على ي  

للبندددددددددددددددددددك عدددددددددددددددددددن  أفصددددددددددددددددددد  -7

جميددددددددددددع الالتزامددددددددددددات الماليددددددددددددة 

الأحاليدددددددددددددددددددة عندددددددددددددددددددد التقددددددددددددددددددددم 

ل ح ددددددددددددو  علددددددددددددى المنت ددددددددددددات 

 وعأو الأهدمات

ي دددددد  ا ف ددددددا  للبنددددددك عددددددن جميددددددع الالتزامددددددات الماليددددددة مددددددع الأ ددددددراف الأخددددددر  عنددددددد التقدددددددم ل ح ددددددو  

للتأكددددددددددد مدددددددددن أن القدددددددددرار  عتمدددددددددد علددددددددددى قددددددددددرة العميدددددددددل علدددددددددى الوفدددددددددداع علدددددددددى المنت دددددددددات وع أو الأهددددددددددمات 

 بالالتزامات ا ضافية  عد التعاقد على المنت  أو الأهدمة.

 

غ البندددددددددددددددددددددددددك عدددددددددددددددددددددددددن بلدددددددددددددددددددددددددأ -8

 المعامقت غير الم ر  بها 

ي ددددد  علدددددى العميدددددل  بدددددق  البندددددك علدددددى الفدددددور بدددددأي معدددددامقت غيدددددر م دددددر  بهدددددا تدددددم اكجشدددددافها فدددددي حسددددداب  

 حسابها الم رفي. ع

 

لا تفصددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  عدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددن  -9

المعلومددددددددددددددددددددددددددددات الم دددددددددددددددددددددددددددددرفية 

 لأ راف ثالثة

لا ي دددددددوز للعميدددددددل تحدددددددب أي  دددددددرف مدددددددن الظدددددددروف تقدددددددديم أي تفا ددددددديل عدددددددن الأحسددددددداب الم دددددددرفي أو أي 

معلومددددددددددات اه ددددددددددية أو ماليددددددددددة حساسدددددددددددة أخددددددددددر  مثددددددددددل البياندددددددددددات والبطاقددددددددددات وكلمددددددددددات المدددددددددددرور وأي 

 معلومات م رفية سر ة أخر   لى أي  رف آخر.

بنددددددددددددك التوا ددددددددددددل مددددددددددددع ال -10

فددددددددددددددددددددددددددددي حالددددددددددددددددددددددددددددة مواجهددددددددددددددددددددددددددددة 

  عولمات مالية

مدددددددن خدددددددق  التوا دددددددل مدددددددع البندددددددك، يم دددددددن للعميدددددددل مناقشدددددددة ترت بدددددددات السدددددددداد البديلدددددددة المم ندددددددة التدددددددي 

 ستم ن العميل من الوفاع الكامل بمس وليات  ت اه البنك.

 

م عندددددددددددددددددددددددددددوان اسدددددددددددددددددددددددددددتخد -11

 بك البريد الأهاص

والبريددددددددد ا ل ترونددددددددي( عنددددددددد تقددددددددديم ي دددددددد  فقددددددددض اسددددددددتخدام عنددددددددوان البريددددددددد الأهدددددددداص )البريددددددددد العددددددددادي 

تفا دددددددددديل الات ددددددددددا   لددددددددددى البنددددددددددك مددددددددددن أجددددددددددل حمايددددددددددة المعلومددددددددددات الماليددددددددددة للعميددددددددددل. لا ي ددددددددددوز للعميددددددددددل 

 استخدام عناو ن بر د الأ دقاع أو الأقارب الآخر ن أثناع التعامل مع البنك.

مراجعددددددددددددددددددددددددددددددددددددة كافددددددددددددددددددددددددددددددددددددة  -12

 المسجندات قبل التوقيع

 دخددددددددددددا  جميددددددددددددع الأحقددددددددددددو  والأرقددددددددددددام والمعلومددددددددددددات ي ددددددددددد  مراجعددددددددددددة جميددددددددددددع مسددددددددددددجندات  للتأكددددددددددددد مددددددددددددن 

المطلولمدددددددة  شدددددددكل صدددددددحي  قبددددددددل التوقيدددددددع عليهدددددددا لضددددددددمان عددددددددم حددددددددو  أخطدددددددداع فدددددددي رقدددددددم الأحسدددددددداب أو 

المبلدددددددغ. توقيدددددددع العميدددددددل هدددددددو م دددددددادقة وموافقدددددددة علدددددددى محتدددددددو  المسدددددددجند. ي ددددددد  علدددددددى العميدددددددل التأكدددددددد 

 من عدم توقيع  على أي نماذج فارغة أو م تملة جزئيا.

سدددددددددددددددددددجندات حفددددددددددددددددددد  الم  -13

 التي يقدمها البنك

ي دددددددددد  أن يحددددددددددتف  العميددددددددددل ب ميددددددددددع المسددددددددددجندات التددددددددددي يقدددددددددددمها البنددددددددددك فددددددددددي مكددددددددددان آمددددددددددن. ي دددددددددد  أن 

يح دددددددددددل مدددددددددددن البندددددددددددك علدددددددددددى نردددددددددددهة مدددددددددددن العقدددددددددددود الموقعدددددددددددة وغيرهدددددددددددا مدددددددددددن المسدددددددددددجندات والأوراق ذات 

 ال لة.

 

 

 

 


