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     تمهيد                                                                                                                        

 زيزتعبناء و في المستمرةجهود البنك المركزي  لاستعراضني تقرير حماية المستهلك المالي الثا يأتي إصدار

جهها تي يوافي هذا التقرير تم تسليط الضوء على المخاطر ال، في الأردن منظومة حماية المستهلك المالي

  الي.ك المالمستهلك المالي وعلى الأدوات والوسائل المتبعة للتخفيف من حدة هذه المخاطر على المستهل

البنوك  ن التزامأكد مالتقرير مختلف الأدوات الرقابية التي قام بها البنك المركزي باستعمالها للت كما بين هذا

 العميل.والية المؤسسة الم والمؤسسات المالية غير البنكية بالتعليمات التي تنظم العلاقة ما بين البنك /

د قام ، فقماليلك الحماية المسته ولى فيونظراً لأهمية الثقافة المالية لدى المواطنين والتي تمثل الخطوة الأ

بالأخص نين والبنك المركزي خلال الفترة الماضية بتركيز جهوده على رفع مستوى الثقافة المالية للمواط

لحملات من ا من فئات المجتمع التي يوجد لديها نقص في المعرفة المالية، حيث تم ذلك من خلال عدد دلعد

 يع مختلفة لها أثر مباشر على سلوك المستهلك المالي.التوعوية التي ركزت على مواض

ي والتي لأردناهر في السوق اوفي ظل المنظار الشمولي لحماية المستهلك المالي، فقد تم رصد عدد من الظو

حتيال ب والاثار سلبية على المواطنين بشكل عام، حيث تمثلت هذه الظواهر بأعمال لها علاقة بالنصآلها 

حذيرية ميم ت، وقد قام البنك المركزي بدوره بنشر تعان خلال مواقع التواصل الاجتماعيم على المواطنين

 صفحة على والمنشورات الفيديوهات من سلسلة ، بالإضافة إلى نشرللمواطنين تخص هذا الموضوع

 وسائلهب كترونيالال المالي للاحتيال ضحايا الوقوع من نلتحذير المواطني الأردني المركزي للبنك الفيسبوك

  .المختلفة

لمالي، تهلك اإلى تطوير إطار عمل فعاّل بهدف تعزيز الثقافة المالية لدى المس البنك المركزيسعى وي

ة اعيات أيهة تدوتكثيف رقابتها على البنوك والمؤسسات المالية غير البنكية بحيث تكون قادرة على مواج

صول الى وضمان استمرارية الوالمالي في والاستقرار المصرالحفاظ على أزمات مستقبلية بما يكفل 

                                                                         .الخدمات المالية

 ظ   افــــــــلمحا                                                                                                              

    .عادل الشركسد                                                                                                     
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 مقدمةال
 

، ونظراً لما عند التظلمعلى حقوقهم م هوضمان حصول لماليةا هلكي الخدماتعلى حقوق مست للحفاظ 

ة المالي لخدماتبين مزودي ا توازن القوىباين في المعلومات وعدم أظهرته الازمة المالية العالمية من ت

قدمي يجاد إطار تشريعي وتنظيمي واضح يحدد العلاقة ما بين كل من مإوالعملاء، كان لا بد من 

 والمصرفية.  لماليةا المصرفية ومستهلكي الخدماتو لماليةا الخدمات

، يةوالمصرف المالية الخدماتص الوصول الى يؤدي إلى تحسين الشفافية وفرن وجود هذا الإطار إ

 التحصيلولبيع إضافة الى حمايتهم من ممارسات ا ،وزيادة الثقة والتنافسية في النظام المالي والمصرفي

ة لتنمياوصولا الى تحقيق  ،التعسفية وتجنيبهم الحصول على خدمات ومنتجات مالية غير ملائمة لهم

 نظام المالي وتعزيز الاشتمال المالي.الاقتصادية المستدامة واستقرار ال

ً من البنك المركزي  د تم ، فقيةوالمصرف على توفير الحماية لمستهلكي الخدمات الماليةالأردني وحرصا

 لضوابطاصدار تعليمات التعامل مع العملاء بعدالة وشفافية والتي وضعت القواعد وا 2012في عام 

ن البنك المركزي تم تعديل قانو 6201فية مع العملاء، وفي عام لية تعامل البنوك بعدالة وشفاالأساسية لآ

ائرة باستحداث د 2017عام  جهودهتوجت و ،موضوع حماية المستهلك المالي ضيف إلى مهامهأ  بحيث 

 تعنى بحماية المستهلك المالي. 

ً على تعديل تعليمات التعامل مع العملاء بعدالة وشفافية يجري  لمبادئ الدولية لتتوافق مع االعمل حاليا

  :لحماية المستهلك المالي والموضحة في الشكل أدناه

 
 

 

 

 مبادئ حماية المستهلك المالي
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 .( التشريعات الصادرة والمتعلقة بحماية المستهلك المالي1يبين ملحق ): 1

ير معاملة غة لليتم التركيز على حماية عملاء التجزئة )الأفراد( نظراً لكون هذه الفئة هي الأكثر عرض

هذا  يعودك، ور ذلالعادلة من قبل البنوك والمؤسسات المالية غير البنكية وبالتالي الأكثر تأثراً بمخاط

 الأمر لعدة أسباب منها:

 دروسة رات مه من اتخاذ قرانة المالية لدى العميل والتي تمكّ عدم كفاية المعلومات والثقاف

 وواعية بشأن المنتجات/الخدمات المالية الأنسب له.

  ا ذاته بالآثار قارنةمالآثار المالية والقانونية المترتبة على العميل نتيجة المعاملة غير العادلة

 المترتبة على الشركات.

 ويتركز عمل الدائرة على ثلاثة ابعاد رئيسية وهي: 

 

 

ك ى البنوزي عليركز هذا التقرير على عدة مواضيع متعلقة بالأنشطة الرقابية التي قام بها البنك المرك

لبنوك ا زاموالمؤسسات المالية غير البنكية في مواضيع حماية المستهلك المالي، وذلك للتأكد من الت

ر الية غيت الموالمؤسسات المالية غير البنكية بالتشريعات التي تحكم العلاقة ما بين البنوك والمؤسسا

 البنكية وعملائها.

لية ر الماوكذلك أبرز التقرير دور البنك المركزي في تثقيف المستهلك المالي وزيادة وعيه بالأمو 

م التي ت راءاتطر التي يواجهها المستهلك المالي والإجوالمصرفية. أخيراً أظهر هذا التقرير أهم المخا

 اتخاذها للتخفيف من هذه المخاطر.

 

1 
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في  والبطءضعف التواصل مع العملاء 

معالجة شكاواهم من قبل الجهات 

  المقرضة

 الطرق الواجب اتباعها للتعامل مع القضايا أعلاه 

 مالية غير البنكية()سواء من البنك المركزي أو من البنوك والشركات ال

اتخاذ الإجراءات  .3

الكفيلة بمواجهة تداعيات 

الجائحة والرقابة على 

نفيذها والجاهزية ت

لتحديد أية قضايا 

مستجدة والاستجابة 

 السريعة لها

 ءعملانتجات إلى التركيز على الالتحول من نموذج التركيز على محفظة الم

 جائحة كوروناأثناء المستهلك المالي  القضايا التي أثرت على

 

 

 

 

توسيع  .2

مجالات تقديم 

الإرشاد 

والمساعدة 

للمقترضين 

 المتعثرين 

وجود فجوات في المعرفة وتوقعات 

 العملاء بإجراءات تأجيل الأقساط

 

تقديم المشورة  .1

للمقترضين 

وتذكيرهم بإعادة 

النظر في شروط 

السداد الخاصة بهم 

عند تحسن 

 ظروفهم المالية 

 من الجائحة الدروس المستفادة

 السياسات التي تحفز السلوك المسؤول  تصميم وتنفيذ

 لمستهلك المالي مع االفعال  التواصلأهمية 

 استخدام لغة تواصل بسيطة وواضحة 

 اعي راً والمنشورات على مواقع التواصل الاجتماستخدام الأسئلة الأكثر تكرا

 وأمثلة حسابية لتثقيف المستهلك المالي

 توفير قنوات متنوعة للمستهلكين المتضررين للحصول على المساعدة 

 فة المالية للمستهلك الماليتعزيز الثقا

 المسؤولوتنفيذها

 راراتتطوير برامج التثقيف المالي لضمان تمكين المستهلك المالي من اتخاذ ق 

 مالية مسؤولة

 تحفيز ثقافة الادخار 

القضايا التي أثرت على المستهلك 

 المالي أثناء جائحة كورونا
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الأنشطة الرقابية على البنوك والشركات 

 المالية غير البنكية
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 المقدمة 

لتزام اان ية في ضمد نظام رقابي فعال على البنوك والشركات المالية غير البنكتتمثل أهمية وجو

ه عدد أدنا بالتشريعات النافذة والمتعلقة بحماية المستهلك المالي، ويوضح الشكلهذه المؤسسات 

 لي.هلك المالمستاالبنوك والشركات المالية غير البنكية التي تقع ضمن الإطار الرقابي لدائرة حماية 

 

حماية المستهلك المالي على استخدام مجموعةة مةن الأدوات الرقابيةة والمتمثلةة  لدائرةيقوم العمل الرقابي 

 :يلي بما
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 (Off-site Supervisionالرقابة المكتبية ) 1.1

تيش المكتبي من مهام التفبالعديد  2021وحتى نهاية العام  2020قامت الدائرة خلال النصف الثاني من عام 

 في المملكة، وكما يلي:  والشركات المالية غير البنكيةنوك على الب

 الرقابة المكتبية على البنوك  1.1.1

 المخرجات نطاق المهمة محاور المهمة المهام الرقابية

إقةةةةةةةةةرارات تصةةةةةةةةةاريح 

الاطةةةةةةلاع/ تبةةةةةةادل و/أو 

الاسةةةةتعلام عةةةةن بيانةةةةات 

 ومعلومات العملاء

ء البنةةوك مراجعةة نمةاذج الإقةرارات التةي يةتم توقيةع عمةلا

 عليها للتحقق من:

 التزام البنوك بأحكام التعميم الصةادر عةن دائةرة حمايةة 

 المستهلك بخصوص الإقرارات

  إعداد نموذج )تصةريح اطةلاع( منفصةل وتةتم صةياغته

واضةةح النطةةاق ومحةةدد الأسةةباب ويقتصةةر علةةى نحةةو 

على الغاية التي تةم الحصةول علةى موافقةة العميةل مةن 

 اجلها

 جميع البنوك

يب أوضةةةةةةةةاع البنةةةةةةةةوك تصةةةةةةةةو

واعتمادهةةةةةا نمةةةةةاذج )إقةةةةةرارات/ 

تصةةةةاريح إطةةةةلاع( تتوافةةةةق مةةةةع 

النافةةةةةةةةذة  التشةةةةةةةةريعاتأحكةةةةةةةةام 

 .بالخصوص

 العمولات والرسوم

متابعة البنوك التي رصةد عليهةا مخالفةات و/او ملاحظةات 

بخصوص قائمة أسعار الرسةوم والعمةولات المطبقةة علةى 

لمنشةورة المنتجات والخةدمات الخاصةة بعمةلاء التجزئةة وا

على مواقعها الالكترونيةة ومقارنتهةا مةع الحةدود القصةوى 

 للعمولات والرسوم المحددة في التعليمات النافذة 

 جميع البنوك

لتعةةةةديل مسةةةةمى توجيةةةةه البنةةةةوك 

بعةةةةةض العمةةةةةولات أو توضةةةةةيح 

تفاصيلها ضمن القةوائم المنشةورة 

 على مواقعها الإلكترونية

المواقع الالكترونية 

 للبنوك

  هةا لبنةوك للتأكةد مةن امتثالل لالكترونيةا مواقعالمراجعة

لأحكةةام التعليمةةةات النافةةةذة الخاصةةةة بحمايةةةة المسةةةتهلك 

 المالي من حيث:

 مدى وضوح الموقع وسهولة تصفحه وفهمه. -

فعاليةةةة جميةةةةع الةةةةروابط والتبويبةةةات المدرجةةةةة فةةةةي  -

 الموقع.

سةةةهولة الاسةةةتدلال علةةةى النافةةةذة الخاصةةةة بشةةةكاوى  -

صةةةة بةةةالعمولات والرسةةةوم العمةةةلاء والةةةروابط الخا

 والفوائد.

  دراسةةةة المنتجةةةات والإعلانةةةات والحمةةةلات الترويجيةةةة

المنشةةةورة فةةةي المواقةةةع للتأكةةةد مةةةن وضةةةوح وكفايةةةة 

الشروط والاحكام المنشورة فيها وضمان انسجامها مع 

 .التعليمات النافذة بالخصوص

  التحقةةةق مةةةةن مةةةدى توافةةةةق الإعلانةةةات مةةةةع الشةةةةروط

 المعلن عنه. والاحكام الخاصة بالمنتج

 جميع البنوك

التعمةةةيم علةةةى البنةةةوك بضةةةرورة 

 القيام بما يلي:

  مواقةةع الإلكترونيةةةة المراجعةةة

وضةةةةمان توافقهةةةةا مةةةةع كافةةةةة 

التعليمةةات والتعةةاميم المرتبطةةة 

بحمايةةةةةةة المسةةةةةةتهلك المةةةةةةالي 

 وتصويب ما يلزم منها.

  متابعةةة المواقةةع والتحقةةق مةةن

كفةاءة عمةل الةروابط المدرجةة 

وضةةةةوح فيهةةةةا ومةةةةدى دقةةةةة و

 .التفاصيل المنشورة

 تأجيل أقساط القروض

 هةامتابعة البنوك بشةكل شةهري للوقةوف علةى آليةة قيام

لأفةةةراد والشةةةركات علةةةى ابتأجيةةةل الأقسةةةاط المسةةةتحقة 

ك المتأثرة حصراً من جائحة كورونا )وفقاً لتقدير البنةو

 ولدراستها للتدفقات النقدية لعملائها(

 جميع البنوك

يةةتم تحةةديثها إعةةداد قاعةةدة بيانةةات 

دوريةةةةاً )شةةةةهرياً( بعةةةةدد ومبةةةةال  

 الأقساط التي تقوم البنوك بتأجيلها
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 الرقابة المكتبية على الشركات المالية غير البنكية 2.1.1

 المخرجات نطاق المهمة  محاور المهمة  المهام الرقابية

تعامل الشركات المالية 

غير البنكية مع شكاوى 

 العملاء

 الشركات  دراسة سياسات/ إجراءات

المالية غير البنكية للتعامل مع شكاوى 

 عملائها.

  متابعة الشكاوى الواردة على هذه

الشركات وآلية عملها وكفاءة الشركة 

 .بهذا الخصوص

 

جميع شركات 

 التمويل الأصغر

ضمان ممارسة الشركات لعملها بسلوك 

مهني مسؤول بما يحقق مصلحة أفضل 

 .لتعامالللعملاء في كافة مراحل 

مراجعة المواقع 

 الإلكترونية

متابعة ومراجعة المواقع الإلكترونية 

للشركات المالية والتأكد من امتثال 

 المحتوى للتشريعات النافذة بالخصوص. 

  جميةةع شةةركات

التمويةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل 

 الأصغر

  جميةةع شةةركات

خةةةدمات الةةةدفع 

والتحويةةةةةةةةةةةةةةةل 

الالكترونةةةةةةةةةةةي 

 للأموال 

  بمبادئ ضمان التزام جميع الشركات

 فية.الإفصاح والشفا

  متابعة نشر الرابط الخاص بأسعار

الرسوم والعمولات للشركات المالية 

ضمن قائمة العمولات والرسوم 

المنشورة على الموقع الإلكتروني للبنك 

 المركزي الأردني. 

  إصدار تعميم إلى شركات الدفع

والتحويل الإلكتروني للأموال لإلزامهم 

م بتحديث المواقع الإلكترونية وفقاً لأحكا

تعليمات حماية المستهلك المالي 

لشركات الدفع والتحويل الإلكتروني 

 .للأموال

 السياسات والإجراءات

  التعامل مع )السياسات دراسة

التعامل مع  -العملاء بعدالة واحترام

التعامل مع  -العملاء ذوي الإعاقة

شكاوى العملاء( لدى شركات 

 الصرافة.

  اجراءات عمل التأكد من وجود

كتوبة لتطبيق هذه السياسات داخلية م

عن  ةوتزويد البنك المركزي بنسخ

تلك السياسة وبأي تعديلات قد تطرأ 

 عليها.

 

جميع شركات 

 الصرافة 

  ضمان التزام شركات الصرافة

المرخصة بمبادئ حماية المستهلك 

 المالي.

  إصدار كتب لشركات الصرافة لتعديل

السياسات والإجراءات بما يتفق مع 

 لنافذة.التشريعات ا

متابعةةة ورصةةد المواقةةع 

الإلكترونيةةةةةة لشةةةةةركات 

 الصرافة

متابعة مواقع شركات الصرافة 

الإلكترونية والاطلاع على عرضها 

لأسعار العملات الأجنبية والعمولات 

وأي نشرات تتعلق بإجراء الحوالات 

 المالية.

 ( شركة11)

 صرافة

ضمان التزام شركات الصرافة بالتشريعات 

فق المواقع الإلكترونية بما يت النافذة لتحديث

 مع تعليمات حماية المستهلك المالي.
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 (On-site Supervisionالرقابة الميدانية ) 2.1

عدد من ب 2021وحتى نهاية العام  2020عام  النصف الثاني منخلال  قامت دائرة حماية المستهلك المالي

 :تاليالجدول الوذلك كما هو مبين في  ،الميداني التفتيشمهام 

 القطاع المستهدف عدد المهمات نوع التفتيش

 البنوك 2 2 (  ad-hoc) الطارئ تفتيشال

 للأموالشركات خدمات الدفع والتحويل الإلكتروني  14 التفتيش الشامل

 البنوك 1

 شركات الصرافة 2

 شركات الصرافة 10 التسوق الخفي

 شركات التمويل الأصغر 8 تفتيش حسب الموضوع

 بنوك 23
 

 الرقابة الميدانية على البنوك 1.2.1

 المخرجات نطاق التفتيش محاور التفتيش مهام التفتيش

 التفتيش الشامل

 

  الإجةةراءات المتبعةةة مةةن قبةةل البنةةك للتعامةةل مةةع شةةكاوى

العمةةةلاء )وحةةةدة معالجةةةة الشةةةكاوى وموظفيهةةةا، نظةةةام 

الشكاوى، توعية العملاء بحقهم بتقديم الشةكاوى وطةرق 

 .بذلك( القيام

  المنتجةةةات البنكيةةةة المقدّمةةةة لعمةةةلاء التجزئةةةة )السياسةةةة 

 .الائتمانية، العقود والملاحق(

  مةةدى التةةزام البنةةك بتعليمةةات البنةةك المركةةزي الخاصةةة

 .المالي بحماية المستهلك

 بنك واحد
تصةةةةةةةويب كافةةةةةةةة الملاحظةةةةةةةات/ 

 المخالفات المرصودة

التفتيش المتعلق 

 بموضوع معين

(Thematic 

Inspection) 

  التحقةةق مةةةن قيةةام البنةةةوك بتخفةةيض سةةةعر الفائةةدة علةةةى

%( وذلةةك حسةةب  1.5قةةروض العمةةلاء بمةةا مجموعةةه )

البيةةان الصةةادر عةةن جمعيةةة البنةةوك للتخفيةةف مةةن الآثةةار 

  .الاقتصادية والاجتماعية لجائحة كورونا

  الاطلاع على الالية المتبعةة مةن قبةل البنةوك بخصةوص

لفائدة على قيمة عكس الأثر الحاصل من تخفيض سعر ا

 .و/او عدد الأقساط

  بتخفةيض سةعر التحقق من قيام البنةوك بإشةعار عملائهةا

 .(SMSعبر ارسال رسائل نصيه ) الفائدة

 جميع البنوك
قيةةةام جميةةةع البنةةةوك بخفةةةض سةةةعر 

 %1.5الفائدة بنسبة 

  المطبقةةة فعليةةاً عنةةد احتسةةاب العمةةولات والرسةةوم الآليةةة

ة المقدمةةة لعمةةلاء علةةى الحسةةابات والخةةدمات المصةةرفي

 التجزئة.

 إشةةةعار العمةةةلاء ( عبةةةر الرسةةةائل النصةةةيةSMS عةةةن )

 الحركات التي تةتم علةى حسةاباتهم )دائنةة أو مدينةة( بمةا

 .فيها العمولات

 بنوك 5
تصةةةةةةةويب كافةةةةةةةة الملاحظةةةةةةةات/ 

 المخالفات المرصودة

 الطارئالتفتيش 

(ad-hoc) 

  ارتفاع سعر الفائدة علةى محفظةة القةروض القائمةة لةدى

لبنةةوك، وذلةةك مقارنةةةً مةةع أسةةعار الفائةةدة السةةائدة فةةي ا

 القطاع المصرفي.

 بنكان اثنان

مخاطبة البنوك لاتخاذ ما يلةزم مةن 

إجةةةةةةراءات تصةةةةةةحيحية ووقائيةةةةةةة 

بخصةةةوص مةةةا تةةةم رصةةةده خةةةلال 
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  الاطةةةةلاع علةةةةى ملاحةةةةق العقةةةةود الائتمانيةةةةة والطلبةةةةات

والملاحةةق التةةي يةةتم توقيةةع العمةةلاء عليهةةا والتأكةةد مةةن 

احتوائهةةةا بنةةةود يةةةتم بهةةةا الإفصةةةاح عةةةن ماهيةةةة وقيمةةةة 

 العمولات والرسوم التي ستترتب على العملاء.

 مهمة التفتيش مثل:

 ر بقةةيم هةةامش سةةعر اعةةادة النظةة

علةةةى محفظةةةة  الفائةةةدة المرتفةةةع

 القروض القائمة.

  تحةةةديث/ تعةةةديل كافةةةة النمةةةاذج

التةةي يةةتم توقيةةع العميةةل عليهةةا 

)عقةةود/ ملاحةةق/ طلبةةات( وفةةق 

 نافذة.التعليمات ال
 

 الرقابة الميدانية على الشركات المالية غير البنكية 2.2.1

 محاور التفتيش مهام التفتيش
نطاق 
 التفتيش

 المخرجات

 التفتيش الشامل

 شركات خدمات" 

 الدفع والتحويل

 الالكتروني

 "للأموال

 يمامدى التزام الشركات بأحكام التعليمات والتشريعات النافذة ف 

 لك.خص حماية المستهي

 بها، العمل وآلية الشكاوى لعمل وحدة الأساسية العناصر توافر 

 بها. العمل الخاصة وإجراءات بالتعليمات الرقابية والتزامها

 تواضح للواجبات والمسؤوليا وتحديد للوحدة تنظيمي هيكل توافر 

 على إليها الموكلة المهام لأداء المؤهلة البشرية الكوادر وتوافر

 لأعمالها. مزاولة الوحدة استقلالية من وجه، والتأكد أكمل

 مها تزادراسة عينة من العقود الموقعة مع العملاء للتأكد من مدى ال

يل بأحكام تعليمات حماية المستهلك المالي لشركات الدفع والتحو

ن مالإلكتروني للأموال، والتحقق من عدم احتواء العقود على أي 

 .لاءالبنود المخالفة و/أو المجحفة بحق العم

جميع شركات 

خدمات الدفع 

والتحويل 

الالكتروني 

 للأموال

  تم الكتابة لكل شركة بشكل

منفصةةل وتزويةةدها بتقريةةر 

 التفتيش الخاص بالمهمة.

  قامةةةةت معظةةةةم الشةةةةركات

بتصويب معظم المخالفةات 

والملاحظةةةةةات التةةةةةي تةةةةةم 

 رصدها.

  مةةا زالةةةت عمليةةة المتابعةةةة  

مسةةةتمرة لتصةةةويب جميةةةع 

 الملاحظات. 

 

ش المتعلق التفتي

 بموضوع معين

(Thematic 

Inspection) 

  دراسة الرسوم والعمولات المفروضة من قبل شركات التمويل

 الأصغر على عملائها.

  التأكد من الإفصاح عن هذه الرسوم ضمن العقود والموقع

 الالكتروني للشركة.

  التزام الشركات بالرسوم والعمولات المقررة وفق سياساتها

 الائتمانية.

شركات ع جمي

التمويل 

 الأصغر

  التعميم على جميع

 كل من الشركات لتوحيد

آلية احتساب عمولة 

 آلية احتسابوالتأخير 

 الفعلي.معدل سعر الفائدة 

 مشروع تعليمات إعداد 

مع قطاع  بالتشاور

لتحديد  التمويل الأصغر

 لديها.العمولات والرسوم 

  الكتابة لكل شركة بشكل

وص ـبخص لـمنفص

تي ظهرت الملاحظات ال

 لديها.

 التفتيش الشامل 

 

 الصرافة" "شركات

  الإجراءات المتبعة من قبل شركات الصةرافة للتعامةل مةع شةكاوى

 العملاء.

 ( شركة2)

 صرافة

تم مخاطبة الشركتين للعمل 

على تصويب الملاحظات 



12 

 

   ،التأكةةةد مةةةن وجةةةود وحةةةدة معالجةةةة شةةةكاوى العمةةةلاء، وتبعيتهةةةا

 والهيكل التنظيمي الخاص بها.

   ة شكاوى بما يعكس كافة التصنيفات المعةدللالتأكد من وجود نظام

 عينة شكاوى العملاء. سب التعليمات وأخذح

  مراجعة تقرير المدقق الداخلي وأي ملاحظات أو توصةيات تتعلةق

 بوحدة الشكاوى والعملاء.

  الإعاقة.سياسة التعامل مع العملاء ذوي 

 .سياسة حماية بيانات العملاء 

 .اعلام العملاء عن حقهم بتقديم الشكوى 

 .الإشعارات والفواتير 

الواردة في التقرير وتزويدنا 

 بما يفيد التصويب .

 التسوق الخفي

  العمةلات قيام فروع شركات الصرافة بالإفصاح عن أسعار صرف

 عرضها في مكان بارز للعملاء.و  -يعاً وشراءً ب -الاجنبية 

 عن  ؤال والاستفسارعند الس ام فروع شركات الصرافة بالإفصاحقي

 الحوالات الداخلية والخارجية. أسعار

 .تسليم العملاء فواتير/ اشعارات للعمليات المنفذة 

  خةةةدمات التةةةي للعةةةرض الوجةةةود الكتيبةةةات والمنشةةةورات وشاشةةةات

 تقدمها بشكل واضح داخل فروع شركات الصرافة المستهدفة.

 .وجود صناديق لتقديم الشكاوى داخل الفروع 

(10 )

 شركات

 رافةص

 لشركات الصرافة  الكتابة

للالتزام بالتشريعات 

النافذة لحماية المستهلك 

المالي فيما يتعلق بمبدأ 

 الإفصاح والشفافية.

  متابعة الملاحظات الناتجة

عن المهام عند التفتيش 

 الشامل.
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 ليتمكين المستهلك الما
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 مقدمةال

لدى كافة فئات المجتمةع، وبمةا يمنحةه دوراً مكمةلاً المالي والوعي يسعى البنك المركزي الأردني لتعزيز الثقافة 

كجهة رقابية في ضبط الممارسات السوقية للقطاع المالي والمصرفي وتوجيهها للتركيز على مصالح المسةتهلك 

 المالي الأمر الذي يساهم في تمكين المستهلك المالي.

 تكمةةةن أهميةةةة تمكةةةين المسةةةةتهلك المةةةالي بجعلةةةه قةةةادراً علةةةةى

سةةليمة مبنيةةة علةةى المعرفةةة والثقافةةة والةةوعي  قةةراراتاتخةةاذ 

بالمنتجةةةةةةةات والخةةةةةةةدمات الماليةةةةةةةة، والشةةةةةةةعور بةةةةةةةالاحترام 

والعدالةةة عنةةةد التعامةةةل مةةةع البنةةةوك والمؤسسةةةات الماليةةةة غيةةةر 

البنكيةةةةة بغةةةةض النظةةةةر عةةةةن حجةةةةم تعاملاتةةةةه، والتعبيةةةةر عةةةةن 

رأيةةةه بمةةةا يعةةةزز المسةةةاءلة لةةةدى البنةةةوك والمؤسسةةةات الماليةةةة 

البنكيةةةة، والةةةتحكم بشةةةكل أفضةةةل بكيفيةةةة الاسةةةتفادة مةةةن غيةةةر 

الخةةةةدمات الماليةةةةة وبالتةةةةالي بحياتةةةةه الماليةةةةة علةةةةى المةةةةديين 

القصةةةير والطويةةةل، إذ أن تمكةةةين المسةةةتهلك المةةةالي يزيةةةد مةةةن 

 المالي والمصرفي، ويساهم في الحفاظ على الاستقرار المالي. ينالمنافسة الإيجابية في القطاع

حوالي  نأ 2021عام لى عملاء البنوك والشركات المالية غير البنكية خلال النصف الأول وقد بين تقرير شكاو

% مةةن 38.1أن مةةا نسةةبته وكةةان العميةةل غيةةر محةةق فيهةةا، الةةواردة للبنةةك المركةةزي % مةةن الشةةكاوى 90.6

لةى عالمترتبة  فالجوانب المتعلقة بالتكاليفي المشتكين بحاجة إلى برامج لتعزيز الوعي والثقافة المالية، خاصة 

دء بةلحةوظ منةذ تأجيل الأقساط، وكذلك الخدمات الماليةة والبنكيةة الإلكترونيةة، والتةي زاد الإقبةال عليهةا بشةكل م

 جائحة كورونا.

وعلى الرغم من الظروف التي مرت بها المملكة والعالم أجمع، والإجراءات الحكوميةة الخاصةة بالحفةاظ علةى  

زام بقواعد التباعد الاجتمةاعي، فقةد واصةل البنةك المركةزي جهةوده الراميةة إلةى الصحة والسلامة العامة، والالت

رفةةةةةع الثقافةةةةةة الماليةةةةةة المجتمعيةةةةةة مةةةةةن خةةةةةلال توظيةةةةةف أدوات 

وقنةةةةوات جديةةةةدة اعتمةةةةدت علةةةةى التركيةةةةز بشةةةةكل أساسةةةةي علةةةةى 

اسةةةةةتخدام مواقةةةةةع التواصةةةةةل الاجتمةةةةةاعي لنشةةةةةر مةةةةةواد التثقيةةةةةف 

ى الفيسةةةةةبوك، المةةةةةالي، وتحديةةةةةداً صةةةةةفحة البنةةةةةك المركةةةةةزي علةةةةة

وكةةةذلك الموقةةةع الإلكترونةةةي الرسةةةمي للبنةةةك المركةةةزي. وقةةةد تةةةم 

المةةةةواد التثقيفيةةةةة  التعةةةاون مةةةةع جمعيةةةةة البنةةةةوك فةةةي الأردن لنشةةةةر

الإلكترونةةةةي لإيصةةةةالها لشةةةةريحة أكبةةةةر مةةةةن  امةةةةن خةةةةلال موقعهةةةة

 المواطنين.

لية للأفراد درات الماالبدء ببناء القوإيماناً من البنك المركزي بأهمية وصول الثقافة المالية لكافة فئات المجتمع و

ل ضةمان مسةتقبالعادات المالية السةليمة منةذ الصةغر وتنميتهةا باسةتمرار ل لإكسابهممنذ مراحل الطفولة المبكرة، 

سةةن دأ مةةن بةةرامج التوعيةةة والتثقيةةف المةةالي لتبةة فةةيمةةالي مةةريح لهةةم، فقةةد تةةم توسةةيع الفئةةات العمريةةة المسةةتهدفة 

ج بحاجةة للتثقيةف المةالي بالمواضةيع التةي تواكةفئإلى وصولاً  الطفولة ب متطلبةات ة كبةار السةن والتةي تعةد أيضةا

دفةع عجلةة العصر والتوجه للاقتصاد الرقمي، بما يسةاهم فةي تعزيةز الصةحة الماليةة للأفةراد والأسةر الأردنيةة و

  التنمية الاقتصادية الشاملة والمستدامة في المملكة.
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 الأثر الموضوع

 لماليحملات التوعية والتثقيف ا 1.2

وبما احتياجات الفئات المستهدفة  والتي صممت بشكل يلبيتم تنفيذ العديد من حملات التوعية والتثقيف المالي 
ك والشركات لقضايا التي تكررت حولها شكاوى عملاء البنووالتطورات في القطاع المالي والمصرفي، ا يعكس

 على القضايا التالية:ية والتوعفيها، حيث ركزت الحملات  وتبين وجود ضعف في الثقافة المالية المالية غير البنكية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النشاط/ الإجراء
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مةةةةن المتعةةةةة  : أسةةةةلوب تعليمةةةةي لتحفيةةةةز الأطفةةةةال علةةةةى الةةةةتعلم باسةةةةتخدام عناصةةةةر الألعةةةةاب فةةةةي إيصةةةةال المةةةةادة التعليميةةةةة، بهةةةةدف تحقيةةةةق أقصةةةةى قةةةةدر2

 والمشاركة من خلال جذب اهتمام الأطفال وتحفيزهم على التعلم.

 التثقيف الماليمحاضرات  2.2

 

 

 

 

 

 

 
 

 ادوات التثقيف المالي 3.2

شر المعرفة المالية خلال الفترة الماضية، فقد تم التوجه بشكل نظراً للاعتماد على القنوات الإلكترونية لن
أساسي إلى الفيديوهات والمنشورات الإلكترونية الأخرى والتي تم تصميمها بأشكال مختلفة بهدف التنوع 
وملاءمة خصائص كل فئة من فئات المجتمع التي تم توجيه برامج التوعية والتثقيف لها. وفي ضوء إطلاق 

فقد تم إعداد عدة أدوات تثقيف وتوعية مالية مناسبة لهذه الفئة، كزي حملة مخصصة للأطفال، البنك المر
game-(، بإدخال عناصر ممتعة للأطفال )Gamification learning) 2وتستخدم نهج اللعب التعليمي

based elements) ائل أثناء توجيه رسائل التوعية والتثقيف المالي إليهم، ونبين أدناه أهم الوس
 .لتثقيف المالي للأطفالفي االمستخدمة 

 

  

أهمية التثقيف وني حول تنفيذ لقاء إلكتر

المالي للأطفال ودور الأهل في هذا المجال 

من خلال صفحة متحف الأطفال على 

هات عائلية الفيسبوك بالتعاون مع مجلة نك

 وذلك بمناسبة اليوم العربي للشمول المالي.

ب عقد محاضرة توعية )وجاهية( حول الثقافة المالية لطلا

الصفين العاشر والأول ثانوي في روضة ومدارس روابي 

تعريف الالقدس، حيث تضمنت المحاضرة المحاور التالية: 

حتيال المالي الالكتروني، بالبنك المركزي ودوره، الا

د الكفالات وأثرها، والعملات الرقمية. وقد تم توزيع عد

 .على الطلابمن المواد التثقيفية المطبوعة 

 

1 2 
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 تعزيز التواصل مع العملاء 4.2
 قياس الثقافة المالية في المملكة  1.4.2

نظراً لأهمية قياس مستوى الثقافة المالية في الأردن، والوقوف على جوانب الضعف في الثقافة المالية لدى 

التي تبين  المواضيع إلىيه برامج التثقيف والتوعية المالية توجلومقارنتها بين الفئات المختلفة، المواطن 

، وإيجاد نقطة انطلاق لمتابعة التطور الزمني لمستوى الثقافة المالية وتقييم آثار برامج فيها الضعف

الثقافة المالية في الأردن مع غيرها مستوى المدى الطويل، وكذلك مقارنة  علىالتوعية والتثقيف المالي 

 OECD/INFEالثقافة المالية بالاستناد إلى دليل مستوى عالم، فقد تم تنفيذ دراسة لقياس من دول ال

Toolkit ( لقياس الثقافة المالية من خلال استبيان يتضمن مجموعة أسئلة مصممة لتغطية 2018لعام )

 سلوكيات.جميع الجوانب المتعلقة بالمكونات الرئيسية للثقافة المالية وهي المعرفة، والتوجهات، وال
 

ضع تضمنت العينة كافة فئات المجتمع من حيث الجنس، والعمر، والمحافظة، ومستوى الدخل والو

ة في لمشاركوصل حجم العينة ا وقدالاجتماعي، وبما يتناسب مع حصة كل فئة من إجمالي سكان المملكة، 

عينة من ال%( 30) إجراء مقابلات شخصية مباشرة بنسبة حيث تم( مشاركاً، 1,035الاستبيان إلى )

 %(. 70ومقابلات شخصية من خلال الهاتف )نظراً للظروف الوبائية( بنسبة )
 

 21ن أصل م 12.8% )61أظهرت نتائج الدراسة أن درجة الثقافة المالية على مستوى المملكة قد بلغت 

لدول لالمالية  قافةلثنقطة(. وعند مقارنة درجة الثقافة المالية في الأردن التي تم التوصل إليها مع درجة ا

ة ، تبين أن الأردن حصل على نتيج2020لعام  OECDالمشاركة في الدراسة التي نفذتها منظمة 

 ( دولة مشاركة في الدراسة.24( مقارنة مع )11متوسطة، إذ جاء في المرتبة )
 

 استبيان الصحة المالية 2.4.2

ها مدى قدرة الفرد )أو الأسرة( على بأن (Financial Health/ Well-beingتعرف الصحة المالية )

 إدارة الالتزامات المالية المترتبة عليه )هم( وثقته )هم( بمستقبله )هم( المالي.
 

ى تلبية عل نيننظراً لأهمية تقييم مستوى الصحة المالية للمواطن الأردني، للاستدلال على قدرة المواطو

ية ارات مالتخاذ قرنحو مستقبلهم المالي، وقدرتهم على االتزاماتهم المالية الحالية، ومدى شعورهم بالأمان 

شبكة  د من قبلدليل المعللأفراد وفقاً للتم تنفيذ دراسة لقياس الصحة المالية فقد توفر لهم حياة مالية مريحة. 

تضمن وذلك من خلال استبيان إلكتروني  (،Financial Health Network (FHN)الصحة المالية )

 ( جوانب تشمل: الإنفاق، والادخار، والاقتراض، والتخطيط.4) غطت( أسئلة 8)
 

، واسةةتمر 15/8/2021حيةةث تةةم إطةةلاق الاسةةتبيان علةةى صةةفحة البنةةك المركةةزي علةةى الفيسةةبوك بتةةاري  

ً شخ 790، ليصةل إجمةالي عةدد المشةاركين إلةى 12/9/2021استقبال المشةاركات حتةى تةاري   وبنةاءً  .صةا

ً 45حوالي ) أنعلى نتائج الدراسة، فقد تبين   .%( من المواطنين متأقلمين ماليا
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 مقدمة:

 

 

 

      

 

 

 ليالمستهلك الما التي تواجهالمخاطر 
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 2021المخاطر التي واجهت المستهلك المالي خلال عام 

ي، المال المستهلك تواجه لزيادة فعالية مهام دائرة حماية المستهلك المالي، فإنه لابد من الوقوف على المخاطر التي
طار عزيز الإمها: تاتخاذ الإجراءات المناسبة للحد من هذه المخاطر وذلك من خلال العديد من الوسائل، أه بهدف

العملاء  ليل شكاوىمن تحن القدرات المالية. وقد تبيالخاص بحماية المستهلك المالي، وزيادة الجهود في رفع  التشريعي
لمالي خلال مستهلك ااجهت الن المخاطر التي وركات المالية غير البنكية أوالشالواردة الى البنك المركزي و/أو البنوك 

 :كانت كما يلي 2021عام 
 

 2022أولويات حماية المستهلك المالي لعام 
 يرها على العملاء، وللحد من استمرار تأث2021في ضوء دراسة وتحليل المخاطر التي واجهت العملاء خلال عام 

 2022لي لعام الما دمات المالية، فقد تم وضع أولويات حماية المستهلكتوفير حماية لمستهلكي الخ وحرصاً على

 وبحيث يتم تكثيف الجهود نحو تحقيقها.
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حماية العملاء من الإفراط في 

  المديونية

  مخاطر الاقتراض بزيادة وعي العملاء

وبالأخص تلك المتعلقة بالحاجات 

 .الاستهلاكية وغير الضرورية

 المالية غير البنكيةوالشركات  توجيه البنوك 

الى دراسة وضع العميل المالي والائتماني 

والوفاء  هللتأكد من مقدرته على خدمة دين

ة بالتزاماته الشهرية إضافة الى تقديم المشور

 اللازمة للعميل قبل منحه الائتمان المطلوب.

  اصدار التعليمات والتعاميم الكفيلة بتحديد

قدمي ومواجبات ومسؤوليات كل من العميل 

لتجنب الافراط  الخدمات المالية والمصرفية

 في المديونية.

 ة والشركات المالي لتحقق من عدم قيام البنوكا

بأي ممارسات تمويلية غير  غير البنكية

 مسؤولة.

  لاحتيالاحماية العملاء من 

 

  زيادة توعية العميل

للبنوك وشركات التمويل  التوجهبضرورة 

فقط زي المرخصة من قبل البنك المرك

 .للحصول على القروض

  اصدار البيانات الصحفية التي من شأنها

 ةزيادة وعي العميل لتجنب الوقوع ضحي

 العمليات.لمثل هذه 

  اعداد فيديوهات ومنشورات تثقيفية لزيادة

ضحايا وعي العملاء لتجنب الوقوع 

عمليات الاحتيال المالي بمختلف أشكاله ل

 ووسائله.

 

من  عملاءالحماية 

 رسات التسويقمما

المفرط والتحصيل 

  المجحف

  إجراء مراجعة دورية للتعليمات

تضمن حماية بحيث تعاميم وال

 العملاء من هذه المخاطر.

  خلق ثقافة التركيز على العملاء

الطلب من البنوك والشركات و

وضع آلية المالية غير البنكية 

مسؤولة للحوافز بما يضمن الحفاظ 

 جاتهم.على مصالحهم وتلبية احتيا

  تنفيذ دراسات سوقية لقياس السلوك

المالي للعملاء وأثر المنتجات 

 والخدمات المالية والمصرفية عليهم.

فعالية معالجة كفاءة و تعزيز

  عملاءالشكاوى 

 العناصر توافر من التأكد 

 والتزامها الشكاوى، لوحدة الأساسية

 العمل الخاصة وإجراءات بالتعليمات الرقابية

 .بها

 مؤشر كفاءة البنوك والشركات الماليةة متابع 

غير البنكية في معالجة شكاوى العملاء من 

خلال احتساب نسبة التصعيد والتي تمثل عدد 

الشكاوى الواردة إلى البنك المركزي نسبةً 

إلى شكاوى العملاء الواردة مباشرةً إلى 

 .البنوك والشركات المالية غير البنكية

 يل الشكاوى اقتناء نظام لاستقبال وتسج

 وخدمة العملاء.

حماية العملاء من المعلومات 

 المضللة

  متابعة ومراجعة المواقع

المالية بنوك والشركات الإلكترونية لل

والتأكد من امتثالها لمحتوى التشريعات 

 .النافذة بالخصوص

  دراسة عينة من العقود الموقعة مع

عملاء للتأكد من مدى التزامها بأحكام ال

والتحقق من عدم احتواء  التعليمات،

العقود على أي من البنود المخالفة و/أو 

 المجحفة بحق العملاء.

  متابعة الإعلانات الترويجية لضمان عدم

 تضليلها للعملاء.

 :تثقيف مالي للعملاء خاصة بما يتعلق ب 

ضرورة قراءة العقود وفهم ما يترتب  -

ي من الناحية المالية والقانونية ف معليه

 .باي من بنودها مزامهحال عدم الت

 مضرورة الالتزام بسداد أقساط قروضه -

عن مخاطر  مفي موعدها وإعلامه

 .التأخر في السداد

تعريف العملاء بدور شركة المعلومات  -

 الائتمانية.

جميع عن الإفصاح 

 الرسوم والعمولات

 المفروضة 

  التفتيش على الرسوم والعمولات

التي تفرضها البنوك والشركات 

 غير البنكية.المالية 

  إجراء مراجعة دورية للتعليمات

النافذة وإصدار تعليمات وتعاميم 

 كلما استدعت الحاجة لذلك.

  الرقابة على قيام البنوك والشركات

المالية غير البنكية بالإفصاح عن 

 الرسوم والعمولات.

2022 أولويات حماية المستهلك المالي لعام  
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 لمستهلك الماليحماية اذات الأولوية لالقضايا  1.3

 (Informal Lending) سميالإقراض غير الر 1.1.3  

ا ملمالي اغير الرسمي بأنه عملية الاقراض والاقتراض التي تتم خارج النظام  الإقراضيعرف 

بين مجموعة من الاشخاص )افراد ومؤسسات( مرتبطين ببعضهم البعض بعلاقات غير رسمية 

تشمل (، والتقسيط)أقارب، أصدقاء، معارف، زملاء العمل، جمعيات، تجار التجزئة من خلال البيع ب

ية أطراف غير مرخصة وغير خاضعة لرقابة واشراف البنك المركزي أو لرقابة أي هيئة تنظيم

 .خاصةً فيما يتعلق بأنشطة التمويلأخرى ولا تمتثل لأي تشريعات صادرة من قبلهم و

طراف باختلاف طبيعة الا وشبه الرسمي النوع من التمويل عن التمويل الرسمي ايختلف هذو

بة ة لرقالمالية الخاضعاحيث أنه يتم منح التمويل الرسمي من قبل البنوك والمؤسسات  المقرضة،

ت الهيئايتم منح التمويل شبه الرسمي عن طريق الشركات وواشراف البنك المركزي الأردني، كما 

 يلي.كات التأجير التموالمسجلة لدى وزارة الصناعة والتجارة وتتضمن الشركات المالية وشر

 

ياً بعدة مالالمستبأنه يتعامل مع كافة فئات المجتمع والفئات المهمشة و غير الرسمي يمتاز التمويل

 الشروط كافة التي لا تستطيع الاقتراض من البنوك والمؤسسات المالية الأخرى وذلك لعدم استيفاءها

لفوائد اتفاع ارفوري للعملاء )على الرغم من المطلوبة، بالإضافة إلى القدرة على توفير التمويل ال

ة إمكاني يمنح، والمفروضة( وتغطيته لمجموعة متنوعة من الاحتياجات التي لا يلبيها التمويل الرسمي

 بعضهمبللتفاوض في حال عدم القدرة على السداد في ظل طبيعة العلاقات التي تربط المقترضين 

 :ما يليبمويل العديد من المخاطر على العملاء تتمثل إلا أنه يكتنف هذا النوع من التالبعض. 

 عدم وجود جهة رقابية مسؤولة عن مقدمي هذا التمويل. -

 .مخاطر الافراط في المديونية التي تؤدي لعدم القدرة على السداد -

 ممارسات مجحفة بحق المقترضين. -

 فرض فوائد عالية جداً. -

 رضين.لوصول لمعلومات كافية عن المقتى الععدم القدرة  -

 اتجاه هذا التمويل إلى تقديم قروض لغايات استهلاكية غير إنتاجية. -

 تعرض العملاء للاحتيال. -
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 .2020تقرير الاستقرار المالي لعام  المصدر: 3

وللتخفيف من مخاطر الاقراض غير الرسمي وآثاره السلبية على العملاء، فقد تم إقرار نظام 

ري  نافذاً بتا أصبح والذيمن قبل رئاسة الوزراء  2021( لسنه 107شركات التمويل رقم )

منح تمويل ستخضع  تنطوي غاياتها على ، ووفقاً لهذا النظام فإن كافة الشركات التي30/5/2022

 عملاء.للوبالتالي توفير حماية أكبر بعد عامين كحد أقصى لتصويب أوضاعها لرقابة البنك المركزي 

 

 (Over Indebtedness)الإفراط في المديونية  2.1.3  

ورونا الفترات الأخيرة وخصوصاً في ظل الآثار السلبية لجائحة كتكرر تداول هذا المصطلح في 

خلةه فةي على الوضع الاقتصادي والمادي للعملاء وارتفاع نسبة العبء الشهري لمديونية الفرد إلةى د

لة التي الحا أنه الافراط في المديونية(، وي قصد بـمصطلح )20203% نهاية عام  45.2الأردن إلى 

 شةكل مفةرط،بالعميل المالية )والتي يتوجب عليه الوفةاء بهةا بالمقارنةة مةع دخلةه( تزيد فيها التزامات 

 اسةب وصةولاً مما يؤدي إلى تعثره في سداد كامل تلك الالتزامات أو تأخره عن الإيفاء بها بوقتها المن

 إلى عجزه عن سدادها بشكل كلي، بالإضافة إلى تأثر المستوى المعيشي للعميل نتيجة ذلك.

 

ونية، المديرغم من المسؤولية التي يتحملها العميل في حال وصوله إلى حالة الافراط بوعلى ال

نيف إلا أن هنالك دور مرتبط بممارسات وإجراءات البنوك والمؤسسات المالية، حيث يمكن تص

بجهات  و/أو العوامل التي تؤدي لحدوث حالة الافراط في المديونية إلى )عوامل ذات علاقة بالعميل

 يل و/أو عوامل خارجية(، وكما يلي: التمو

 

 عوامل ذات علاقة بالعميل: .1

 عتمادهمية واعدم قدرة بعض العملاء على الموازنة بين التزاماتهم واحتياجاتهم وملاءتهم المال -

ي دمة التو الخعلى القروض بشكل كبير في تلبية احتياجاتهم دون الحاجة الحقيقية إلى السلعة و/أ

 يتم تمويلها.

لتي اعباء ثقافة المالية للعميل فيما يتعلق بإدراك العبء المادي الفعلي للقرض والأضعف ال -

أو  ضافيةسيتحملها جراء تأجيل الأقساط و/أو التأخر في السداد سواء من خلال سداد مبال  إ

 الإجراءات القانونية التي من الممكن أن تتخذها المؤسسة المالية بحقه.
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ن مغيرها وتقديمهم طلب القرض بالإفصاح عن كافة التزاماتهم المادية عدم قيام العملاء لدى  -

تم ذي سيالمعلومات ذات الصلة والتي تؤثر على قرار الموافقة على منح القرض أو المبل  ال

ً لا تتناسب مع وضعهم المالي أو تنشأ عنها ال ت تزاماإقراضه، مما قد يؤدي لمنحهم قروضا

 تفوق قدرتهم على سدادها.

 مل ذات علاقة بالمؤسسات التي تمنح التمويل:عوا .2

 تسويقالتنافسية في القطاع المالي عبر التوسع في منح القروض وجذب العملاء من خلال ال -

 لمنحهم قروضاً خلال وقت قصير وبضوابط وشروط مخففة.

فة أو أخذ كاعدم قيام البنوك/المؤسسات المالية بتقييم الوضع الائتماني للعميل بشكل كافي و/ -

 كفالات مة أوالتزاماته المادية بعين الاعتبار، سواء كانت تلك الالتزامات ناشئة عن قروض قائ

 أو مصاريف معيشية كأجور السكن/ التعليم/ الفواتير وغيرها.

ء فيما لعملاموظفي البنوك/المؤسسات المالية في تقديم المشورة ل عدم بذل العناية الكافية من -

هم على قدرات للقرض أو طبيعة القروض التي تلبي احتياجاتهم وتتناسب معيتعلق بالكلفة الفعلية 

 السداد.

ز ممارسات إقراض غير مسؤولة تتمثل في اعتماد البنوك/المؤسسات المالية على الحواف -

 والمكافآت لتشجيع موظفيهم على تحقيق مستويات مرتفعة من منح القروض.

 سسات المالية.ارتفاع الكلف المفروضة من قبل عدد من المؤ -

 

 عوامل خارجية .3

عملاء ان الالأوضاع الاقتصادية السيئة أو الأحداث الاستثنائية كجائحة كورونا والتي تؤدي لفقد

 لوظائفهم و/أو انخفاض دخولهم وبالتالي زيادة التزاماتهم وأعباءهم المالية.

 

  ما يلي: بفيمكن اختصارها  أما فيما يخص المخاطر التي تواجه العملاء بسبب الإفراط في المديونية،

 ارتفاع كلف التأخير وأسعار الفائدة. -

-  ً   للدين.احتمالية التنفيذ القضائي على أي من الضمانات المقدمة من العميل أو الكفيل تأمينا

 المعلومات الائتمانية. ةإدراجهم كعملاء متعثرين لدى شرك -

 عدم القدرة على تلبية مصاريف الحياة اليومية.  -
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 نب هذه الظاهرة والحد من مخاطرها على العملاء فقد عمل البنك المركزي على ما يلي:ولتج

خار ية والادمديونتعزيز وبناء الثقافة المالية للعملاء وتوضيح المفاهيم المتعلقة بالائتمان وال -

عي جتماوذلك من خلال الحملات التثقيفية والمنشورات التوعوية أو عبر وسائل التواصل الا

 ا.وغيره

ت منح طلبا توجيه البنوك/المؤسسات المالية للاعتماد على مبادئ التمويل المسؤول عند دراسة -

نت اء كاالقروض، وبحيث يتم الاخذ بعين الاعتبار كافة المصاريف المترتبة على العميل سو

الية ه المناتجة من ائتمان ممنوح له كمدين و/أو ككفيل إضافة الى كافة مصاريفه والتزامات

لعميل لالية خرى كالمصاريف الشخصية )استهلاكية، تعليم، صحة...( وذلك لتحديد القدرة المالأ

 ك.لى ذلبشكل دقيق وبحيث تعكس واقع الحال، وبالتالي تقديم الائتمان المناسب له بناء ع

لتحقق لكزي( الرقابة على البنوك والمؤسسات المالية غير البنكية )الخاضعة لرقابة البنك المر -

افة عدم قيامها بأي ممارسات تمويلية غير مسؤولة، إضافة إلى التحقق من اتخاذها كمن 

  .اللازمة لتقييم الملاءة المالية للعملاء وقدرتهم على السداد الإجراءات
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 شكاوى عملاء البنوك آليات تلقي ومتابعة 
 ةوالشركات المالية غير البنكي
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اية ي عنه يولإنلمستهلك المالي، ففي ظل جهود البنك المركزي المستمرة لتعزيز منظومة حماية ا

 وانبجخاصة لشكاوى عملاء البنوك والمؤسسات المالية غير البنكية الخاضعة لرقابته وتحديد 

 عدالةبم ، وإرساء قواعد تعامل مقدمي الخدمات مع عملائهالممارسات الخاطئة والمجحفة بحقهم

 واحترام.

 تلقي شكاوى العملاء مباشرة  1.4
 

 تقديمة من خلال الموقع الالكتروني للبنك المركزي لتعريف العملاء بحقهم بتم استحداث منص

ميل ن العالشكاوى والقنوات المتوفرة لذلك، ومن شروط تقديم الشكوى الى البنك المركزي ان يكو

ه ل ستجابةلااعدم  قام بتقديم شكوى للبنك او المؤسسة المالية التي يتعامل معها، وفي حالقد بالبداية 

ك البنح حيث أتافإنه يمكن للمشتكي التقدم بشكوى لدى البنك المركزي  عدم قناعته بالإجابةأو 

 :ما يلي، كللبنك المركزي اوىالشكإيصال ل متعددة للتسهيل على المواطنين المركزي وسائل اتصا

 

 .صندوق الاقتراحات والشكاوى .5 الهاتفي.الاتصال  .1
 .تطوير القطاع العام الموقع الالكتروني لوزارة .6 .الحضور الشخصي .2
 الفاكس. .7 .الموقع الالكتروني للبنك المركزي .3
 البريد العادي. .8 .البريد الالكتروني .4

 
 

ك دى البنلاء لهذا الخصوص نود الإشارة الى أن الفترة الزمنية المستهدفة للتعامل مع شكاوى العموب

 تراوح ما بين يوم واحد الى عشرة أيام.تالمركزي 

 منصة بخدمتكم 2.4
 

تتيح التي و، 2018كانون الأول  التفاعلية في شهرمنصة "بخدمتكم" بإطلاق  الحكومة الأردنية قامت

ى لشكاواارسال تقديم الأسئلة والاقتراحات و إيصال صوته للحكومة ومؤسساتها من خلال للمواطن

  ة ممارسات تعتبر مخالفة.والإبلاغ عن أيّ 

وى بمتابعة شكا خاصة فيما يتعلقصة "بخدمتكم" وحيث أن البنك المركزي الأردني عضو في من

ى ي ترد على التالعملاء على البنوك والشركات المالية غير البنكية، وللاستجابة الفورية الى الشكاو

 المنصة فقد تم اتخاذ الإجراءات التالية: 

 يهم.ة إلوإعطائهم الصلاحيات ليتمكنوا من القيام بالمهام الموكل 4تعيين ضباط ارتباط عدد  -

تةةأمين الاحتياجةةات اللازمةةة لعمةةل ضةةباط الارتبةةاط مةةن أجهةةزة حاسةةب آلةةي وخطةةوط هةةاتف  -

 للتمكن من التواصل مع المواطنين بشكل مباشر.
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 تقرير شكاوى عملاء البنوك والشركات المالية غير البنكية 3.4
 

ات الشركيقوم البنك المركزي بإصدار تقرير نصف سنوي يتعلق بشكاوى العملاء على البنوك و

 ( تقارير.7) رإصدا 30/6/2021المالية غير البنكية حيث تم ولغاية تاري  

ى لشكاواأتي أهمية هذا التقرير من خلال تحليل شكاوى العملاء وتسليط الضوء على أبرز هذه تو

يف ها للتخفز عليوالوقوف على أسبابها لفهم الدواعي الرئيسية لها وتحديد الأولويات التي يجب التركي

 اوى.منها والتركيز على مدى كفاءة البنوك والشركات المالية غير البنكية في معالجة الشك

عف ومن جانب اخر تسليط الضوء على الشكاوى التي يكون فيها العملاء غير محقين نتيجة لض

 شير واقعيث يح الشروط، تهم تجاه هذهاالثقافة المالية او عدم معرفتهم بالشروط التعاقدية ومسؤولي

مناسبة ئل الالحال ان مستهلكي الخدمات المالية لا يتوفر لديهم الوعي الكافي والواضح حول الوسا

 لتقديم الشكاوى.
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 (1ملحق )

 التشريعات المتعلقة بحماية المستهلك المالي

 

، 31/10/2012( الصادرة بتاريخ 56/2012تعليمات التعامل مع العملاء بعدالة وشفافية رقم ) -1

 وتعديلاتها.

 

 ميةع تعزيز قيم التعامل مةع العمةلاء بعدالةة وشةفافية، كجةزء أساسةي مةن ثقافةة البنةك ضةمن ج

 المسةةتويات، وبمةةا يضةةمن أن الخدمةةة أو المنةةتج المصةةرفي المقةةدم للعمةةلاء يتمتةةع بخصةةائص

وشروط واضحة ومفهومة تمكةن عمةلاء البنةوك مةن فهةم خصةائص وفوائةد ومخةاطر وتكلفةة 

 قدمة لهم.المنتجات الم

 الهدف من اصدارها

 .نطاق التطبيق عملاء التجزئة لدى البنوك 

 .الشفافية والتسعير المسؤول 

 .تجنب الافراط في المديونية 

 .إجراءات )ممارسات( تحصيل مناسبة 

 السلوك الأخلاقي للموظف 

 .آليات التعامل مع شكاوى العملاء وحلها 

 .خصوصية سرية معلومات العملاء 

 ي تتقاضها البنوك.العمولات الت 

 أهم ما تضمنته

 التعليمات

 رابط التعليمات تعليمات التعامل مع العملاء بعدالة وشفافية 

 

 

( 1/2017قم )فية راخلية للتعامل مع شكاوى عملاء مزودي الخدمات المالية والمصرتعليمات الإجراءات الد -2

 .28/8/2017الصادرة بتاريخ 
 

  لخدمةة اوضع الإطار التنظيمي العام للسياسات والإجراءات الداخلية الواجب توافرها لدى مةزود

 مةل مةع شةكاوىالمالية والمصرفية الةذي يخضةع لرقابةة وإشةراف البنةك المركةزي الأردنةي للتعا

ن مةالعملاء، والتي تكفل حصولهم على مختلف الخدمات الماليةة والمصةرفية  فةي إطةار متكامةل 

 الشفافية والإفصاح في التعامل المالي.

الهدف من 

 اصدارها

   البنةةوك والمؤسسةةات الماليةةة غيةةر البنكيةةة )شةةركات التمويةةل الأصةةغر، شةةركات خةةدمات الةةدفع

 وشركات الصرافة(.والتحويل الإلكتروني للأموال 
 نطاق التطبيق

http://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/03%20%D8%AA%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%85%D8%A7%D8%AA/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%87%D8%A7%D8%B2%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A/%D8%AA%D9%86%D8%B8%D9%8A%D9%85%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84%20%D9%85%D8%B9%20%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1%20%D9%88%D8%AD%D9%85%D8%A7%D9%8A%D8%AA%D9%87%D9%85/T51.pdf


ii 

 

 .وجود سياسات وإجراءات خاصة بالتعامل مع شكاوى العملاء 

 .الشروط الواجب توافرها في وحدة شكاوى العملاء 

 .حق اعلام العملاء عن حقهم بتقديم الشكاوى 

 .طرق تقديم الشكاوى 

 .إجراءات تسجيل الشكاوى 

 .الفترات الزمنية لمعالجة الشكاوى 

 دورية الخاصة بالشكاوى.التقارير ال 

 أهم ما تضمنته

 التعليمات

 رابط التعليمات تعليمات الاجراءات الداخلية للتعامل مع شكاوى العملاء

 .27/6/2018الصادرة بتاريخ  (15/2018رقم ) التمويل الأصغرتعليمات حماية المستهلك المالي لقطاع  -3

 

 

 .الهدف من  تعزيز مبادئ حماية عملاء شركات التمويل الاصغر والتعامل معهم بشفافية

 اصدارها

 .نطاق التطبيق شركات التمويل الأصغر 

 .تصميم المنتج أو الخدمة 

 .السياسة الائتمانية والتسعير المسؤول 

 مخاطر الافراط من بالمديونية. حماية العملاء من 

  الإفصاح والشفافية 

  حماية بيانات العملاء 

 التعامل مع العملاء بعدالة واحترام 

 آلية معالجة شكاوى العملاء 

 أهم ما تضمنته

 التعليمات

 رابط التعليمات تعليمات حماية المستهلك المالي لقطاع التمويل الاصغر

 

 

 

 

 

http://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/7d5ac7a7-6339-48a4-b4f8-671f8a15b5df.pdf
https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/05350d3f-8e61-4dad-81a7-93a39eb42c82.pdf
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 .18/11/2018( الصادرة بتاريخ 18/2018تعليمات حماية المستهلك المالي للعملاء ذوي الإعاقة رقم ) -4

 

 ول الةى إزالة كافة الحواجز البيئية والمادية والسةلوكية التةي تعمةل علةى إعاقةة او صةعوبة الوصة

 لخدمات المصرفية والمالية من قبل العملاء ذوي الإعاقة.ا

الهدف من 

 اصدارها

 .نطاق التطبيق البنوك والمؤسسات المالية غير البنكية 

 .إجراءات تكفل تسهيل وصول العملاء ذوي الإعاقة الى الخدمات المالية والمصرفية 

 احتياجاتهم. تهيئة المباني والطرق والمواقف المتاحة وموائمتها لتتواقف مع 

 .وتوفير أجهزة صراف آلي متخصصة 

 جةة الةى تمكين العملاء ذوي الإعاقة البصرية من استخدام الخدمات المالية والمصةرفية دون الحا

 شهود واستخدام الختم او البصمة الالكترونية.

 أهم ما تضمنته

 التعليمات

 رابط التعليمات تعليمات حماية المستهلك المالي للعملاء ذوي الاعاقة

 .4/2/2019( الصادرة بتاريخ 1/2019تعليمات الحساب البنكي الأساسي رقم ) -5

 

 هل بما يس ديهمتمكين المواطنين المؤهلين قانوناً من امتلاك حساب بنكي، وتعزيز ثقافة الادخار ل

قيةق عليهم ويحسةن المسةتوى المعيشةي لهةم، وبالتةالي تعزيةز الاشةتمال المةالي والمسةاهمة فةي تح

 الاستقرار المالي والاقتصادي والاجتماعي.

الهدف من 

 اصدارها

 .نطاق التطبيق عملاء التجزئة لدى البنوك 

 .إجراءات عناية مبسطة فيما يخص فتح الحساب 

 صيد.عدم وجود حد أدنى للر 

 اعفاء العميل من بعةض العمةولات والرسةوم وإتاحةة الخةدمات المصةرفية الأساسةية مثةل السةحب 

 والايداع والحوالات المصرفية وكذلك الخدمات البنكية الالكترونية.

 أهم ما تضمنته

 التعليمات

 رابط التعليمات تعليمات الحساب البنكي الاساسي

 

 

 

 

 

 

http://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/251d9044-e79d-423a-b3d5-863d3b8cef96.pdf
http://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/f957154f-bad1-42f0-94d3-9cc5b77a331d.pdf
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تاااريخ ب( الصااادرة 1/2021رقاام ) حمايااة المسااتهلك المااالي لعماالاء شااركات الصاارافة المرخصااةتعليمااات  -6

11/1/2021. 

 

  الواجةب توافرهةا لةدى شةركات الصةرافة المرخصةة التةي تخضةع السياسةات والإجةراءات وضع

علةى  شراف البنك المركزي الأردني للتعامل مع شكاوى العملاء، والتي تكفل حصولهملرقابة وإ

 مختلةةف الخةةدمات الماليةةة والمصةةرفية  فةةي إطةةار متكامةةل مةةن الشةةفافية والإفصةةاح فةةي التعامةةل

 المالي.

الهدف من 

 اصدارها

 .نطاق التطبيق شركات الصرافة المرخصة في المملكة 

 الشفافية.الإفصاح و 

 انات العملاء.حماية بي 

 .التعامل مع العملاء بعدالة واحترام 

 .آليات التعامل مع شكاوى العملاء وحلها 

 أهم ما تضمنته

 التعليمات

 رابط التعليمات ات الصرافة المرخصةتعليمات حماية المستهلك المالي لعملاء شرك

 

( الصاادرة 3/2021تعليمات حماية المستهلك المالي لشركات الدفع والتحويال الإلكتروناي للأماوال رقام ) -7

 .3/3/2021بتاريخ 

  شةفافية بتعزيز مبادئ حماية عملاء شركات الدفع والتحويل الإلكتروني للأموال والتعامل معهم

ام للسياسةةات والإجةةراءات الواجةةب توافرهةةا لةةدى هةةذه الشةةركات ووضةةع الإطةةار التنظيمةةي العةة

 للتعامل مع عملائها بعدالة واحترام.

 الهدف من اصدارها

  ن مةجميع شركات الدفع والتحويل الإلكترونةي للأمةوال فةي المملكةة المةرخص لهةا بمزاولةة أي

  أنشطة خدمات الدفع أو إدارة وتشغيل أنظمة الدفع الإلكتروني.
بيقنطاق التط  

 .الإفصاح والشفافية 

 .العمولات والرسوم التي تتقاضها شركات الدفع والتحويل الالكتروني للأموال 

 ما بين شركات خدمات الدفع وعملائهم. التعاقدية تنظيم العلاقة 

 حماية بيانات العملاء. 

 .حماية حسابات الدفع الإلكترونية من الاحتيال أو الاختراق 

 .السلوك الأخلاقي للموظف 

 أهم ما تضمنته

 التعليمات

https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/7d89c1f1-e164-41bd-8ae6-a749e8cabd5a.pdf
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 .الموثوقية في أدوات ووسائل الدفع الإلكترونية 

 .آليات التعامل مع شكاوى العملاء وحلها 

 رابط التعليمات التحويل الالكتروني للأموال تعليمات حماية المستهلك المالي لشركات الدفع و

 

 .15/2/2018( الصادر بتاريخ 27/3/2502تعميم تعديل أسعار الفائدة المرجعية رقم )  -8

 

 

  إيجاد سعر فائدة مرجعي لتسعير القروض وبحيث يكون السةعر المرجعةي مبنةي علةى معةاملات

 فعلية وعدم قدرة أي طرف التأثير عليه.

  بنةوك المتغيةر بالمعةدل الشةهري لسةعر الفائةدة الفعلةي فةي سةوق اقةراض بةين الربط سعر الفائدة

 )الانتربنك لليلة واحدة( والمعلن من قبل البنك المركزي الأردني

الهدف من 

 اصداره

 رابط التعميم عديل أسعار الفائدة المرجعيةتعميم ت

 .10/3/2019( الصادر بتاريخ 27/5/3808تعميم الجوائز المرتبطة بحسابات التوفير رقم ) -9

 

 

 لنوعيةة تنظيم عملية منح الجوائز على حسابات التوفير لدى البنوك من خلال الضةوابط الكميةة وا

 2021بشةكل كامةل اعتبةاراً مةن بدايةة عةام ، على ان يتم إلغاءها لةدى البنةوك 2020خلال عام 

 سةةتخدامهماباسةةتثناء مةةا يتعلةةق ببةةرامج المكافةةآت والمزايةةا التةةي يسةةتفيد منهةةا كافةةة العمةةلاء نتيجةةة 

 لخدمات ومنتجات البنك.

الهدف من 

 اصداره

 رابط التعميم تعميم الجوائز المرتبطة بحسابات التوفير

 

 .29/7/2018( الصادر بتاريخ 27/1/9889رقم ) التسهيلات الائتمانية للبنوكتعميم عقود  -10

  

 لنافذة.م تضمين عقود البنوك بنود مجحفة بحق العميل و/ أو تتعارض مع احكام التعليمات اعد 

الهدف من 

 اصداره

 .14/5/2019( الصادر بتاريخ 27/4/7362تعميم عقود شركات التمويل الأصغر رقم ) -11

 

 عدم تضمين عقود شركات التمويل الاصغر بنود مجحفة بحق العميل و/ أو تتعةارض مةع احكةام 

 تعليمات النافذة.ال

الهدف من 

 اصداره

 

 

 

 

 

https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/570aaab4-2ee4-4fe6-adec-bf23c7bc2a88.pdf
https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/e5d07fa0-f900-4fb2-a7f5-1e8d4b552fdd.pdf
http://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/356d266b-b799-435b-b3a5-397b6c2970fa.pdf
https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/9464bfc0-6be6-49ea-b5a6-8720c5e8b56a.pdf


vi 

 

 .24/11/2019( الصادر بتاريخ 27/4/16361تعميم داج كوين رقم ) -12

 

 ر بمةا حظر جميع اشكال التعامل بكافة أنواع العملات المشفرة، سواء بشكل مباشر او غيةر مباشة

صةناديق ار فةي الالاستثمفيه شراءها او بيعها او تبديلها او التعامل بالعقود الآجلة )المستقبلية( او 

شركات الاستثمارية او صناديق المؤشرات الخاصة بهذه العملاء سواء كان لمصلحة البنوك او ال

 او لصالح العملاء. 

الهدف من 

 اصداره

 رابط التعميم التعامل بالعملات المشفرة تعميم حظر

 .27/4/2020( الصادر بتاريخ 27/1/4872تعميم دورية تعديل سعر الفائدة رقم )  -13

 

 كافةة  دوريةة سةعر الفائةدة ربعيةة علةى توحيد دورية تعديل سعر الفائدة لدى البنوك وبحيث تكةون

 .التسهيلات الائتمانية القائمة والتي تتضمن سعر فائدة متغيرة

   خفةيض تعدم رفع سعر الفائدة على العملاء وذلك عند استحقاق دوريات التعةديل اللاحقةة لتةاري

 ما لم يقم البنك المركزي بتغيير أسعار الفائدة. 2020سعر الفائدة وحتى نهاية عام 

 ئدة.اشعار العملاء بسعر الفائدة والقسط الشهري وكذلك بالدورية الجديدة لتعديل سعر الفا 

ن الهدف م

 اصداره

 رابط التعميم تعميم دورية تعديل سعر الفائدة 

 .13/5/2020( الصادر بتاريخ 27/4/5415تعميم بخصوص المحافظ الالكترونية رقم ) -14

 

 

 ت الدفع مع شكاوى العملاء بطريقة مهنية وكفؤة وفعالة .ضمان تعامل شركات خدما 

الهدف من 

 اصداره

تاااريخ ب( الصااادر 27/1/5545رقاام ) 2020تعماايم الإعاالان عاان كلااف تأجياال الأقساااط للعماالاء خاالال عااام  -15

18/5/2020. 

 

 لعميةل الإعلان من قبل البنوك بصورة واضحة عن جميع الكلف والفوائةد التةي سةيتم اسةتيفاؤها مةن ا

 نتيجة تأجيل الاقساط .

الهدف من 

 اصداره

 رابط التعميم تعميم الإعلان عن ك لف تأجيل الاقساط الشهرية للعملاء

 .19/9/2021( الصادر بتاريخ 14180/2/27رقم ) (SMSخدمة ارسال الرسائل النصية )ٍتعميم  -16

 ( التأكيد علةى البنةوك العاملةة فةي المملكةة بةأن خدمةة ارسةال الرسةائل النصةيةSMS) يةة اجبار

 لكافة عملاء التجزئة ولكافة أنواع المنتجات البنكية، وذلك دون أي تكاليف.
 الهدف من اصداره

 رابط التعميم تعميم خدمة ارسال الرسائل النصية 

https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/d92ead48-8e77-4b37-9c6c-27e229196ee5.pdf
https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/9464bfc0-6be6-49ea-b5a6-8720c5e8b56a.pdf
https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/f7c8e534-3e6f-4ea2-a3da-bd0cc3293cda.pdf
https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/f96d5f42-5628-4397-94d8-6635109ba460.pdf
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( الصااااادر بتاااااريخ 27/4/11167تعماااايم اسااااتبدال خااااط الهاااااتف المجاااااني لاسااااتقبال الشااااكاوى رقاااام ) -17

28/7/2021. 

 حة الخياربنكية من خلال اتاتسهيل إجراءات استقبال الشكاوى على البنوك والشركات المالية غير ال 

(، باستبدال الخط المجاني لاستقبال الشكاوى بوسةيلة اتصةال أخةرى )خةط ثابةت و/أو هةاتف محمةول

 مع الالتزام بتسجيل جميع المكالمات الواردة/الصادرة من خلال هذه الخطوط.

الهدف من 

 اصداره

 رابط التعميم تعميم استبدال خط الهاتف المجاني لاستقبال الشكاوى

خادمات الادفع  ( من تعليمات حماياة المساتهلك الماالي لشاركات26بأحكام المادة ) الالتزامتعميم بخصوص  -18

 .8/8/2021اريخ الصادر بت (27/4/11698)والتحويل الإلكتروني للأموال رقم 

 الهدف من  ة.ضمان التزام الشركات بتعديل الموقع الإلكتروني بما يتفق واحكام التعليمات ذات العلاق

 اصداره

( مةن تعليمةات حمايةة المسةتهلك المةالي لشةركات خةدمات 26بأحكةام المةادة ) الالتةزامتعميم بخصةوص 

 الدفع والتحويل الإلكتروني للأموال
 رابط التعميم

 

 .12/8/2020( الصادر بتاريخ 27/1/10091تخفيض الفجوة الجندرية رقم )تعميم  -19

 وطني الحرص على تعامل البنوك مع كافة عملاءها بعدالة وشفافية والمسةاهمة فةي تحقيةق الهةدف الة

 للاستراتيجية الوطنية للشمول المالي المتمثل بتخفيض الفجوة الجندرية.

الهدف من 

 اصداره

 رابط التعميم تعميم تخفيض الفجوة الجندرية

 

يلات ركات التموياال الأصااغر بشااركة كريااف الأردن عنااد رفضااها ماانح تسااهعاادم تااذرع البنااوك وشااتعماايم  -20

 .26/8/2020( الصادر بتاريخ 27/1/10830ائتمانية للعملاء رقم )

 النقةاط  التأكيد على تزويةد العميةل بنسةخة مةن التقريةر الائتمةاني عنةد حجةب الائتمةان عنةه بنةاء علةى

 السلبية الواردة في التقرير.

 مانيةة شةركات التمويةل الاصةغر بتزويةد شةركة كريةف الأردن بالمعلومةات الائتالتأكيد على البنةوك و

 ذات العلاقة بأي عميل او أي تعديل يطرأ عليها وذلك بشكل دوري.

الهدف من 

 اصداره

م تذرع البنوك وشركات التمويل الاصةغر بشةركة كريةف الاردن عنةد رفضةها مةنح تسةهيلات تعميم عد

 ائتمانية للعملاء
 رابط التعميم

 

 .4/5/2020الصادر بتاريخ  (27/3/5061الشكاوى الموحد رقم )تعميم تصنيف  -21

  إيجةةةاد تصةةةنيفات شةةةاملة للشةةةكاوى وتوحيةةةدها لجميةةةع مةةةزودي الخةةةدمات الماليةةةة والمصةةةرفية

 عين لرقابة البنك المركزيالخاض
 الهدف من اصداره

 رابط التعليمات تعميم تصنيف الشكاوى الموحد لمزودي الخدمات المالية والمصرفية

 

https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/faf0b41b-56c4-47b7-9942-b876386dc635.pdf
https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/2dd0fcb7-8387-4886-9be0-cece0d7b7d9d.pdf
https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/2dd0fcb7-8387-4886-9be0-cece0d7b7d9d.pdf
https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/01500842-b206-4079-b74d-766d294aadef.jpg
https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/b9ae1d62-57b0-4fae-a785-de3adeaab77d.pdf
https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/b9ae1d62-57b0-4fae-a785-de3adeaab77d.pdf
https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/c0025ff2-320e-47ff-baae-c96950a81998.pdf
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والتعمايم  1/11/2020( الصاادر بتااريخ 27/3/14218لتاوفير رقام )الجوائز المرتبطة بحسابات اتعميم  -22

 .30/6/2021( الصادر بتاريخ 27/3/9688رقم )

 

 ة منهةا الاستمرار بتنظيم عمليةة مةنح الجةوائز المرتبطةة بحسةابات التةوفير وتحقيةق الأهةداف المرجةو

 . 2023لغاية نهاية عام 

الهدف من 

 اصداره

  2020تعميم تمديد فترة العمل بعملية منح الجوائز المرتبطة بحسابات التوفير  

 2021يم تمديد فترة العمل بعملية منح الجوائز المرتبطة بحسابات التوفير تعم 
 رابط التعميم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/f1c31ec4-1b8f-4755-ba1d-272b259f1d7d.pdf
https://www.cbj.gov.jo/EchoBusV3.0/SystemAssets/1364219e-0ee2-4c76-9a5e-df7fdfbbb7eb.pdf
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 (2ملحق )

 مفاهيم أساسية

 

 Financial Consumer Protection حماية المستهلك المالي

علاقةةة دد وتنظيمةةي يحةة تشةةريعيإطةةار  ضةةمنالمصةةرفية و حمايةةة حقةةوق مسةةتهلكي الخةةدمات الماليةةة 

ء وفةض إقرار آليات فعالةة لمعالجةة شةكاوى العمةلا وذلك من خلالالخدمات المالية؛  بمقدميالعملاء 

 .من قبل مزودي الخدمة النزاعات

 Financial Inclusionالاشتمال المالي     

راد المتنوعةةة واسةةتخدامها مةةن قبةةل كافةةة فئةةات المجتمةةع مةةن أفةة لمنتجةةات والخةةدمات الماليةةةإتاحةةة ا

علةةى تحسةةين  ويسةةاعدهماحتياجةةاتهم  وبشةةكل يتناسةةب مةةع معقولةةة ركات بسةةهولة ويسةةر وبكلةةفوشةة

بطريقةة  والتةأمين والتحةويلات الماليةة والائتمةان والادخةار الةدفع معيشتهم، ويشمل ذلك تقديم خدمات

 مسؤولة وعلى نحوٍ مستدام.

 hoc Inspection-Ad التفتيش الطارئ 

مقدمةة مةن  وذلةك نتيجةة شةكوى بنك/شركة ماليةةمعين لدى مهمة تفتيش ميداني بخصوص موضوع 

 عدد من العملاء أو ملاحظة من جهة أخرى. عميل/

 Inspection Comprehensive  الشاملالتفتيش 

للوقةوف  غيةر البنكيةة الشةركات الماليةة/مهمة تفتيش ميداني يزور خلالها فريةق التفتةيش أحةد البنوك 

 حماية المستهلك المالي.يا التي تساعد على بالقضاعلى كافة الجوانب المتعلقة 

 Thematic Inspection ش المتعلق بمواضيع معينة التفتي  

غير  الشركات المالية/البنوك مهمة تفتيش ميداني تستهدف التحقق من موضوع محدد لدى كافة 

 .البنكية

 l CapabilitiesFinancia القدرات المالية

وإدارة  عرفة والمهارات في اتخاذ قرارات مالية سةليمة ومدروسةة،قدرة الأفراد على استخدام المهي 

ول الوصةمةن العمةلاء ن وتحسةين ظةروفهم المعيشةية، وذلةك ضةمن بيئةة تمكّة المةوارد الماليةة بفعاليةة

 .للخدمات المالية المناسبة

 

 

 



x 

 

 FinTech التكنولوجيا المالية

دف بهةلذكيةة طبيقةات الإلكترونيةة والحلةول اتوفير الخدمات المصرفية والمالية إلكترونياً من خلال الت

 فية. تكلفة وأكثر أمناً وشفا أقلببسرعة وتسهيل وصول الأفراد الى الخدمات المالية المختلفة 

 Crowd fundingالتمويل الجماعي 

جمععع مبلعع  مععن المععال مععن عععدة اشععخاص لمععني الائتمععان أو تسععهيل الحصععول عليععه مععن خععلال منصععة 

 الكترونية.

 Over Indebtednessالمديونية الإفراط ب

لةه( نةة مةع دخالحالة التي تزيد فيهةا التزامةات العميةل الماليةة )والتةي يتوجةب عليةه الوفةاء بهةا بالمقار

وقتهةا ببشكل مفرط، مما يؤدي إلى تعثره فةي سةداد كامةل تلةك الالتزامةات أو تةأخره عةن الإيفةاء بهةا 

يةل الإضةافة إلةى تةأثر المسةتوى المعيشةي للعمالمناسب وصولاً إلى عجزه عةن سةدادها بشةكل كلةي، ب

 .نتيجة ذلك

 


