
اتفاقية مستوى خدمة المنتجات/الخدمات المالية
Financial Product/Services Service Level Agreement (SLA)

Effective Date 01 July 2021تاريخ السريان الأول من يوليو 2021

Product/Services Turn-Around Time الفترة الزمنية المنتج/الخدمة

Disclosure and Transparency الكشف والشفافية

Annual automatic renewal of 
a contract

The Bank shall send a written notice to the 
Consumer at least 30 calendar days in advance 
from the date of renewal. The notice shall also 
indicate how and when the automatic renewal 
can be cancelled.

يرســل البنــك إشــعاراً خطيــاً إلــى العميــل قبــل 30 يومــاً 
علــى الأقــل مــن تاريــخ التجديــد، يشــتمل علــى كيــف 

ــي. ــد التلقائ ومتــى يمكــن إلغــاء التجدي

التجديد التلقائي السنوي للعقد

Changes to Term and 
Conditions and Fees (except 
lending rates) of a Financial 
Product and/or Service

The Bank shall give Consumers a minimum of 
60 calendar days’ notice before any permissible 
changes to the terms and conditions of a 
Financial Product and/or Service, including 
changes to Fees, can take effect.

يوجّــه البنــك للعمــاء إشــعاراً لفتــرة قبــل أن تصبــح أي 
ــج  ــكام المنت ــروط وأح ــى ش ــا عل ــموح به ــرات مس تغيي
و/أو الخدمــة الماليــة، بمــا فــي ذلــك التغييــرات فــي 

الرســوم، ســارية المفعــول. 

التغييرات في الشروط والأحكام 
)باستثناء أسعار الإقراض( 

للمنتجات و/أو الخدمات المالي

The Bank shall provide a plain language 
summary of the key changes along with a copy 
of the revised Terms and Conditions.

بالتغييــرات  واضحــة  بلغــة  ملخصــاً  البنــك  ويقــدم 
ــكام  ــروط والأح ــن الش ــخة م ــب نس ــى جان ــية، إل الرئيس

المعدلــة.

Permissible change in the 
methodology to calculate 
rates and Fees

The Bank shall disclose the revised methodology 
to the Consumer by way of written notice 
provided 60 calendar days in advance of the 
change taking effect.

ــة عــن  يفصــح البنــك للعميــل عــن المنهجيــة المعدل
طريــق إشــعار خطــيّ يُقــدّم قبــل 60 يومــاً تقويميــاً مــن 

ســريان التغييــر.

التغيير المسموح به في 
منهجية احتساب الأسعار 

والرسوم

Account Closure (except for 
credit cards and investment 
accounts)

The Bank shall issue a final closing account 
statement, identified as such, within 7 complete 
business days of the Consumer requesting the 
transfer or closure of the account. The Bank 
shall inform Consumers in writing of their 
decision to close a Consumer’s account 60 
calendar days in advance of the account being 
closed indicating reason for closure.

بتلــك  محــدّد  ختامــي،  حســاب  كشــف  البنــك  يصــدر 
الصفــة، فــي غضــون 7 أيــام عمــل كاملــة مــن طلــب 
ــك  ــغ البن ــل أو إغــاق الحســاب. كمــا يبل ــل تحوي العمي
العمــاء خطيــاً بقرارهــم إغــاق حســاب العميــل قبــل 
60 يومــاً تقويميــاً مــن إغــاق الحســاب، موضحــاً ســبب 

الإغــاق.

إغاق الحساب )باستثناء 
بطاقات الائتمان وحسابات 

الاستثمار(

Bank’s Branch closure, 
merger or movement

The Bank shall provide at least 60 calendar 
days’ written notice to affected Consumers.

يجــب أن يقــدم البنــك إشــعاراً كتابيــاً قبــل 60 يومــاً علــى 
الأقــل مــن العمــاء المتأثريــن.

إغاق فرع البنك أو الاندماج أو 
الحركة

Deposit Products 
transaction account 
statement

The Bank shall provide monthly free of charge يصدره البنك مجاناً بصفة شهرية. كشف حساب معامات إيداع 
المنتجات

Funds approved on a 
Credit Product (except for 
mortgages and credit cards)

The Bank shall disburse the funds within 10 
business days of signing the contract subject to 
the product’s terms and condition.

ــام عمــل مــن  يصــرف البنــك الأمــوال فــي غضــون 10 أي
توقيــع العقــد وفقــاً لشــروط وأحــكام المنتــج.

الأموال المعتمدة على منتج 
ائتماني )باستثناء الرهون 

العقارية وبطاقات الائتمان(

If there is a delay, the Bank shall advise the 
Consumer in Writing immediately as to the 
reason for the delay and the date by which the 
funds will be available. As a consequence of the 
delay caused by the Bank, the Consumer may 
cancel the contract without cost or penalty 
before the funds are made available.

فــي حالــة التأخيــر، يبلــغ البنــك العميــل خطيــاً علــى 
فيــه  الــذي ســتكون  والتاريــخ  التأخيــر  بســبب  الفــور 
ــك،  ــببه البن ــذي يس ــر ال ــة للتأخي ــة. ونتيج ــوال متاح الأم
يجــوز للعميــل إلغــاء العقــد دون تكلفــة أو غرامــة قبــل 

إتاحــة الأمــوال.

Credit/financing facilities 
transaction statement

The Bank shall provide quarterly free of charge يصدره البنك مجاناً كل ثاثة أشهر. بيان معاملة التسهيات 
الائتمانية/التمويلية

Credit/payment instruments 
transaction statement

The Bank shall provide monthly free of charge يصدره البنك مجاناً بصفة شهرية. بيان معاملة أدوات الائتمان/
الدفع

Increase in Annual Interest/
Profit Rate of a Credit 
Product

The Bank shall give Consumers a 30 calendar 
days’ notice period

يمنــح البنــك العمــاء فتــرة إشــعار مدتهــا 30 يومــاً 
تقويميــاً

زيادة في معدل الفائدة/الربح 
السنوي لمنتج ائتماني



اتفاقية مستوى خدمة المنتجات/الخدمات المالية
Financial Product/Services Service Level Agreement (SLA)

Product/Services Turn-Around Time الفترة الزمنية المنتج/الخدمة

Disclosure and Transparency الكشف والشفافية

Missed payments The Bank shall immediately advise the 
Consumers in Writing when a payment is 
missed for more than calendar 30 days past its 
due date.
When the Consumer is 2 payments in Arrears, 
the Bank shall advise the Consumer in Writing 
of the possible consequences of the Arrears as 
deemed appropriate by the Bank, including:
a. Legal action;
b. Foreclosure;
c. Redemption of security;
d. Demand for payment from the guarantor; and
e. Negative reporting with the Credit Information 
Agency.

يخطــر البنــك العمــاء خطيــاً علــى الفــور عنــد عــدم 
ســداد أي مــن المدفوعــات لأكثــر مــن 30 يومــاً تقويميــاً 

ــتحقاق. ــخ الاس ــد تاري بع

إذا تأخــر العميــل عــن ســداد دفعتيــن، يخطــر البنــك 
العميــل خطيــاً بالعواقــب المحتملــة للمتأخــرات علــى 

ــك: ــراه البنــك مناســباً، بمــا فــي ذل ــذي ي النحــو ال
أ. اتخاذ إجراءات قانونية.

ب. الحجز على الشيء المرهون.
ج. استرداد الضمان.

د. طلب السداد من الضامن.
ه. التقرير السلبي لوكالة المعلومات الائتمانية.

المدفوعات غير المسددة

Sale or transfer by the Bank 
of a Consumer’s Credit 
Product to a Third Party

The Bank shall advise the Consumer in Writing, 
60 calendar days in advance of the sale or 
transfer and notified of the name of the Third 
Party unless otherwise instructed by the Central 
Bank of UAE.

ــع  ــاً مــن البي ــل 60 يوم ــاً قب ــل خطي ــك العمي يخطــر البن
أو التحويــل، علــى أن يتضمــن الإخطــار اســم الطــرف 
الثالــث، مــا لــم تكــن هنــاك تعليمــات بخــاف ذلــك مــن 
قبــل البنــك المركــزي لدولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة.

بيع أو تحويل منتج ائتماني 
للعميل من قبل البنك إلى 

طرف ثالث

Financial Product and/or 
Service Fees

The Consumer will be advised 30 calendar days 
in advance before being subject to the amount 
of expected Fees or the application interest/
profit rates.

يُخطــر العميــل قبــل 30 يومــاً تقويميــاً مــن فــرض مبلــغ 
الرســوم المتوقعــة أو معــدلات الفائدة/الربــح للتطبيــق 

. عليه

رسوم المنتج المالي و/أو 
الخدمة المالية

Product/Services Turn-Around Time الفترة الزمنية المنتج/الخدمة

Business Conduct مزاولة الأعمال

Cooling-off Period The Consumer has the right to a Cooling-off 
Period of 5 complete business days after the 
signing of the contract unless a longer Cooling-
off Period is required/allowed for that product 
and/or service by way of other legal or regulatory 
requirements. 
The Consumer may exercise right to waive the 
Cooling-off when permitted. 

The Consumer may choose to consult other 
persons including a lawyer or any advisor in 
order to make an informed decision. By the 6th 
business day, the Consumer must decide to 
choose to reject or negotiate an amendment to 
the contract or otherwise the contract may be in 
force in accordance with its terms and conditions. 

The Bank shall provide the Consumer with 
immediate confirmation of the Consumer’s 
expressed consent in Writing and inform the 
Consumer that he/she retains the right of refusal 
as well as the 5 complete business days Cooling 
Off period. 

Consumers may waive the Cooling-off Period of 
complete 5 business days by signing a written 
waiver provided by the Bank containing a warning 
about agreeing to an immediate commitment.

يحــق للعميــل الحصــول علــى فتــرة تهدئــة خمــس 
)5( أيــام عمــل كاملــة بعــد توقيــع العقــد مــا لــم تُطــال/
يُســمح بفتــرة تهدئــة تبريــد أطــول للمنتــج و/أو الخدمــة 
الماليــة المعنيــة نتــاج أي طريــق متطلبــات قانونيــة أو 

ــة أخــرى. تنظيمي

ــرة  ــن فت ــازل ع ــي التن ــه ف ــة حق ــل ممارس ــوز للعمي يج
التهدئــة متــى كان مســموحاً لــه بذلــك.

قــد يختــار العميــل استشــارة أشــخاص آخريــن، بمــا فــي 
ذلــك أي محــام أو مستشــار، بغيــة اتخــاذ قــرار مســتنير. 
ولكــن، بحلــول يــوم العمــل الســادس، يتعيــن علــى 
العميــل أن يقــرر اختيــار الرفــض أو التفــاوض بشــأن 
تعديــل العقــد، أو أن يعتبــر العقــد ســارياً خــاف ذلــك 

وفقــاً لشــروطه وأحكامــه.

ــزوّد البنــك العميــل بتأكيــد فــوري وخطــيّ للموافقــة  ي
ــأن  ــاغ العميــل ب الصريحــة مــن جانــب العميــل، مــع إب
لــه حــق الرفــض بالإضافــة إلــى فتــرة التهدئــة التــي تبلــغ 

5 أيــام عمــل كاملــة.

ــة البالغــة 5  ويجــوز للعمــاء التنــازل عــن فتــرة التهدئ
أيــام عمــل مــن خــال التوقيــع علــى تنــازل خطــيّ يقدمــه 
ــر بشــأن الموافقــة علــى أي  البنــك، يشــتمل علــى تحذي

التــزام فــوري.

فترة تهدئة

Account Opening Accounts shall be opened within 2 complete 
business days from the date of application 
subject to account opening terms and 
conditions.

يُفتــح الحســابات فــي غضــون يومــي عمــل كامليــن مــن 
تاريــخ تقديــم الطلــب، مــع مراعــاة شــروط وأحــكام فتــح 

الحســاب.

فتح الحساب
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Account Closure by the 
Consumer

The Bank shall acknowledge in writing within 2 
complete business days, the receipt of account 
closure request by the Consumer.
The Bank shall close all other accounts within 
the prescribed time limit of 7 complete 
business days from the date of the Consumer’s 
request (except credit card, payment and 
investment accounts)
By the 8th business day, the Bank shall also:
i. Produce and provide the Consumers with 

all documentation including clearance 
and liability letters that are required to 
facilitate the closure and transfer; and

ii. Provide the Consumer with Written 
confirmation of the closure

يّقــر البنــك خطيــاً خــال يومــي عمــل كامليــن باســتام 
طلــب العميــل لإغــاق الحســاب.

فــي  الأخــرى  الحســابات  جميــع  إغــاق  البنــك  يُغلــق 
غضــون المهلــة المحــددة، وهــي ســبع )7( أيــام عمــل 
كاملــة مــن تاريــخ طلــب العميــل )باســتثناء بطاقــات 

الدفــع والاســتثمار(. الائتمــان وحســابات 
البنــك  علــى  يتعيــن  الثامــن،  العمــل  يــوم  وبحلــول 

كذلــك:
إصــدار وتزويــد العمــاء بجميــع الوثائــق، بمــا أ. 

والمســؤولية  التخليــص  خطابــات  ذلــك  فــي 
والتحويــل. الإغــاق  لتســهيل  المطلوبــة 

تزويد العميل بتأكيد كتابي للإغاقب. 

إغاق الحساب من قبل العميل

Account Closure by the 
Bank

The Bank shall inform the Consumer in Writing 
of their decision to close a Consumer’s account 
60 calendar days in advance of the account 
being closed

حســاب  إغــاق  بقــراره  خطيــاً  العميــل  البنــك  يُبلــغ 
الحســاب إغــاق  تاريــخ  مــن  يومــاً   60 قبــل  العميــل 

إغاق الحساب من قبل البنك

Credit Cards and Payment 
Accounts Closure Request

The Bank shall close the account within 45 
calendar days and provide the Consumer with 
Written confirmation of the closure except 
where there is a negative balance outstanding. 
During this interim period no unauthorized Fees 
shall be charged.

ــاً،  ــق البنــك الحســاب فــي غضــون 45 يومــاً تقويمي يغل
ويــزوّد العميــل بتأكيــد خطــيّ للإغــاق، إلا فــي حالــة 
الفتــرة  تلــك  وخــال  مســتحق.  ســلبي  رصيــد  وجــود 
المؤقتــة لــن يتــم تحصيــل أي رســوم غيــر مصــرح بهــا.

طلب إغاق البطاقات الائتمانية 
وحسابات الدفع

Where an account cannot be closed due to 
an outstanding balance remaining after 45 
calendar days, the Bank shall provide a written 
notice to the Consumer and shall follow normal 
collection procedures.

رصيــد  وجــود  بســبب  الحســاب  إغــاق  تعــذر  متــى 
يتعيــن  تقويميــاً،  يومــاً   45 بعــد  متبقــي  مســتحق 
ــاع  ــل واتب ــى العمي ــيّ إل ــعار خط ــم إش ــك تقدي ــى البن عل

العاديــة. التحصيــل  إجــراءات 

Account Blockage The Bank shall provide a written notice to 
the Consumer within 24 hours to inform the 
Consumer of the blockage details, the action 
the Consumer is expected to take and the 
contact information for the Bank regarding the 
blockage. 

يقــدّم البنــك إخطــاراً خطيــاً للعميــل فــي غضــون 24 
ــل الحظــر والإجــراء المتوقــع أن  ســاعة لإباغــه بتفاصي
يتخــذه العميــل ومعلومــات الاتصــال الخاصــة بالبنــك 

ــر. ــق بالحظ ــا يتعل فيم

حظر الحساب

The Bank shall after a notice period of 90 
calendar days or after such period as may be 
prescribed by the Central Bank, temporarily 
block Debit & Credit Cards for all types of 
transactions, including ATM withdrawals if the 
Consumer have failed to respond to the Bank’s 
written notices requesting the Consumer 
to provide required identification details to 
update the Bank’s records.

بعــد توجيــه إشــعار مدتــه 90 يومــاً تقويميــاً، أو أي فتــرة 
البنــك حظــر  يتعيــن علــى  المركــزي،  البنــك  يحددهــا 
بطاقــات الخصــم والائتمــان بشــكل مؤقــت لجميــع 
أنــواع المعامــات، بمــا فــي ذلــك عمليــات الســحب مــن 
أجهــزة الصــراف الآلــي، إذا أخفــق العميــل فــي الــرد علــى 
الإشــعارات الخطيــة الصــادرة مــن البنــك، والتــي يطلــب 
فيهــا مــن العميــل تقديــم تفاصيــل تعريــف الهويــة 

ــك. ــجات البن ــث س ــة لتحدي المطلوب

Service Interruptions (fors-
een events)

The Bank shall advise the Consumers in 
advance of any planned interruption to digital 
services.

ــأي انقطــاع مخطــط لــه  يبلــغ البنــك العمــاء مســبقاً ب
فــي الخدمــات الرقميــة.

انقطاعات الخدمة )أحداث 
متوقعة(

Service Interruptions (un-
forseen events)

Where the interruption for services is expected 
to last more than 4 hours, a notice shall be 
posted on NBK-UAE website and by way of 
sending a short message service (SMS)/email 
if possible. 

ــات  ــاع الخدم ــتمر انقط ــع أن يس ــن المتوق ــى كان م مت
لأكثــر مــن أربــع )4( ســاعات، يتعيــن نشــر إشــعار بذلــك 
ــة  ــارات العربي ــي - الإم ــت الوطن ــك الكوي ــع بن ــى موق عل
المتحــدة، عــاوة علــى إرســال خدمــة الرســائل القصيــرة 

ــي، إن أمكــن. ــد الإلكترون أو رســائل البري

انقطاعات الخدمة )أحداث غير 
متوقعة(

Bank Errors or Omissions The Bank shall immediately, upon detecting 
an error or omission, refund the Consumers 
any incurred deductions from their accounts 
or costs incurred due directly to the error or 
omission.

يتعيــن علــى البنــك – فــور اكتشــاف أي خطــأ أو ســهو 
مــن  متكبــدة  خصومــات  أي  للعمــاء  يعيــد  أن    -
حســاباتهم أو التكاليــف المتكبــدة بســبب الخطــأ أو 

الســهو.

الأخطاء أو السهو من جانب 
البنك

The Bank shall issue a communication to 
any affected Consumer within 10 complete 
business days of identifying the error or 
omission to advise of the matter and the steps 
to be taken for corrective action, including the 
amount of the refund to be provided to the 
Consumer(s).

يصــدر البنــك رســالة إلــى أي عميــل متضــرر فــي غضــون 
10 أيــام عمــل كاملــة مــن تحديــد الخطــأ أو الســهو 
اتخاذهــا  يجــب  التــي  والخطــوات  الأمــر،  عــن  للإبــاغ 
ذلــك  فــي  بمــا  التصحيحــي،  بالإجــراء  يتعلــق  فيمــا 
مبلــغ الاســترداد الــذي ســيتم تقديمــه إلــى العميــل 

)العمــاء(.
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Business Conduct مزاولة الأعمال

Unauthorized Transactions Consumers may report loss, theft, fraud or 
misuse of their account and/or credit/payment 
cards/digital instruments by contacting the 
Bank’s hotline (+971 4 31616700) available 24 
hours and 7 days a week.
Consumers may report Unauthorized 
Transaction within 30 business days after the 
transaction has been properly informed by the 
Bank.

أو  ســرقة،  أو  فقــدان  عــن  الإبــاغ  للعمــاء  يمكــن 
حســاباتهم  اســتخدام  إســاءة  أو  لاحتيــال  التعــرض 
الرقميــة،  الائتمان/الدفع/الصكــوك  بطاقــات  و/أو 
للبنــك  الســاخن  بالخــط  الاتصــال  خــال   مــن 
)31616700 4 971+(، المتــاح علــى مــدار 24 ســاعة 

ــبوع. ــي الأس ــام ف ــوال أي وط
يمكــن للعمــاء الإبــاغ عــن أي معاملــة غيــر مصــرح بهــا 
فــي غضــون 30 يــوم عمــل بعــد أن يتــم الإبــاغ عــن 

المعاملــة بشــكل صحيــح مــن قِبــل البنــك.

المعامات غير المصرح بها

Debit Cards Limit and 
Terms and Conditions

The Bank will provide 60 calendar days’ notice 
in Writing to the Consumer of the Bank’s 
decision to reduce the limit of the permissible 
daily transaction or the terms and condition 
of the card, reason for the change and what 
Consumer can do if they do not agree.

يقــدم البنــك للعميــل إشــعاراً خطيــاً مدتــه 60 يومــاً 
حــد  بتخفيــض  البنــك  قــرار  علــى  يشــتمل  تقويميــاً 
المعاملــة اليوميــة المســموح بهــا، أو شــروط وأحــكام 
البطاقــة، وســبب التغييــر، ومــا يمكــن للعميــل فعلــه 

إذا لــم يوافــق علــى أي مــن تلــك التغييــرات.

حدود بطاقات الخصم والشروط 
والأحكام

Remittances, Transfers and 
Foreign Exchange

The Bank shall advise a Consumer within 
2 complete business days of the return of 
funds by a correspondent bank or financial 
institution. The funds returned shall be 
credited to the Consumer’s account as soon 
as received from the correspondent bank or 
financial institution. Where the Consumer does 
not have an account, the returned funds must 
be available in cash or by cashier’s cheque 
within the 2 complete business days. 

يخطــر البنــك العميــل فــي غضــون يومــي عمــل كامليــن 
ــة  ــك أو مؤسســة مالي ــل بن مــن إعــادة الأمــوال مــن قِب
متراســل معهــا، حيــث تُضــاف الأمــوال المعــادة إلــى 
أو  البنــك  مــن  اســتامها  بمجــرد  العميــل  حســاب 
المؤسســة الماليــة المتراســل معهــا. وإذا لــم يكــن 
لــدى العميــل حســاب، عندئــذ ينبغــي أن تكــون الأمــوال 
المرتجعــة متاحــة نقــداً أو بشــيك صــرّاف فــي غضــون 

ــن. ــل كاملي ــي عم يوم

الحوالات والتحويات والعمات 
الأجنبية

Revised Payment Arrange-
ments

The Bank shall, within 10 complete business 
days, provide the Consumer in Writing, with 
a clear disclosure and explanation of the 
revised repayment/payment arrangement. The 
Bank shall provide the Consumer with a copy 
of detailed and revised payment schedule, 
and a breakdown of how payments will be 
allocated to interest/profit and the outstanding 
balance owing. The Bank shall disclose to 
the Consumer that reporting relating to the 
Consumer’s Arrears must be shared with the 
Credit Information Agency.

ــة،  ــام عمــل كامل ــى البنــك، فــي غضــون 10 أي يتعيــن عل
ــاً بإفصــاح وتفســير واضــح لترتيــب  ــد العميــل خطي تزوي
العميــل  البنــك  يــزوّد  كمــا  المنقّــح.  الســداد/الدفع 
جانــب  إلــى  التفصيلــي،  الســداد  جــدول  مــن  بنســخة 
ــح  ــات للفائدة/الرب ــص المدفوع ــة تخصي ــل كيفي تفاصي
والرصيــد المســتحق القائــم. ويلتــزم البنــك بــأن يفصــح 
المتعلقــة  التقاريــر  مشــاركة  ضــرورة  عــن  للعميــل 
بمتأخــرات العميــل مــع وكالــة المعلومــات الائتمانيــة.

ترتيبات الدفع المنقحة

Debt Collection Where an account remains in Arrears 30 
calendar days after the date on which the 
Arrears first arose, the Bank shall immediately 
communicate with the Consumer to establish 
why the Arrears have arisen. At the Consumer’s 
request and with the Consumer’s expressed 
consent, the Bank shall liaise with the 
Consumer’s authorized representative who 
may act on the Consumer’s behalf in relation to 
addressing the Arrears.

يومــاً   30 فتــرة  الحســاب  تأخــر  اســتمرار  حالــة  فــي 
تقويميــاً بعــد تاريــخ ظهــور المتأخــرات لأول مــرة، عندئــذ 
يتواصــل البنــك علــى الفــور مــع العميــل لتحديــد ســبب 
وبموافقــة  العميــل  طلــب  علــى  وبنــاءً  المتأخــرات. 
بممثــل  الاتصــال  البنــك  علــى  يتعيــن  منــه،  صريحــة 
العميــل المفــوض الــذي قــد يتصــرف نيابةً عــن العميل 

فيمــا يتعلــق بمعالجــة مســألة المتأخــرات.

تحصيل الديون

Where an account remains in Arrears more 
than 60 calendar days after the date on 
which the Arrears first arose, the Bank shall 
immediately issue a notice in Writing to inform 
the Consumer, authorized representative and/
or any guarantor of the loan/financing of the 
status of the account.

ــاً  ــن 60 يوم ــر م ــاب لأكث ــر الحس ــتمرار تأخ ــة اس ــي حال ف
تقويميــاً بعــد تاريــخ ظهــور المتأخــرات لأول مــرة، عندئــذ 
يصــدر البنــك إشــعاراً خطيــاً علــى الفــور لإبــاغ العميــل و/
ــل  أو الممثــل المعتمــد و/أو أي ضامــن للقرض/التموي

بحالــة الحســاب.
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Protection of Consumer Data and Assets حماية بيانات العميل وأصوله

Withdrawal of expressed 
consent by a Consumer of 
the use and/or sharing of 
Consumer’s Personal Data 
by the Bank

The withdrawal shall take effect within com-
plete 30 calendar days from the date the Bank 
received the withdrawal request from the Con-
sumer.

يسري مفعول السحب خلال 30 يوماً تقويمياً كاملًا 
من تاريخ استلام البنك لطلب السحب من العميل.

سحب موافقة صريحة من قبل 
العميل على استخدام و/أو 

مشاركة بياناته الشخصية من 
قبل البنك

Errors, omissions or 
inaccuracies of Consumer 
information and Personal 
Data provided to the Credit 
Information Agencies

The Bank shall correct any Errors, omissions 
and inaccuracies within 7 complete business 
days of becoming aware of it.

يلتــزم البنــك بتصحيــح أي أخطــاء أو ســهو أو عــدم دقــة 
فــي غضــون 7 أيــام عمــل كاملــة مــن علمــه بذلــك.

أخطاء أو سهو أو عدم دقة 
معلومات العميل والبيانات 

الشخصية المقدمة إلى وكالات 
المعلومات الائتمانية

Product/Services Turn-Around Time
الفترة الزمنية المنتج/الخدمة

Responsible Financing Practice ممارسة مالية مسؤولة

Post-dated Cheques The Bank shall only take from the Consumer 
the number of post-dated cheques covering the 
instalments and of value not exceeding 120% 
of value of the loan/financing or the debit 
balance.

يحصــل البنــك مــن العميــل فقــط علــى عــدد الشــيكات 
تتجــاوز  لا  والتــي  الأقســاط،  تغطــي  التــي  المؤجلــة 
قيمتهــا 120% مــن قيمــة القرض/التمويــل أو الرصيــد 

المديــن.

الشيكات المؤجلة

The Bank prohibits obtaining signed blank 
cheques from Consumers.

يحظــر البنــك الحصــول علــى شــيكات فارغــة موقعــة 
مــن العمــاء.

The Bank shall provide the Consumer with 
a photocopy of all the properly completed 
cheques that were provided to the Bank as 
proof of possession. The copies shall be 
stamped as accepted by the Bank.

جميــع  مــن  ضوئيــة  بصــورة  العميــل  البنــك  يــزوّد 
تــم  والتــي  صحيــح،  بشــكل  المكتملــة  الشــيكات 
تقديمهــا إلــى البنــك كدليــل علــى الحيــازة. وينبغــي أن 
تكــون جميــع تلــك الصــور مختومــة باعتبارهــا مقبولــة 

مــن البنــك.

Upon early settlement of the loan, the 
remaining postdated cheques shall be returned 
to the Consumer within 7 complete business 
days of the loan/financing being paid off.

عنــد التســوية المبكــرة للقــرض، يجــب إعــادة الشــيكات 
المؤجلــة المتبقيــة إلــى العميــل فــي غضــون 7 أيــام 

عمــل كاملــة مــن تاريــخ ســداد القرض/التمويــل.

Letter of no Liability

Letter of Liability

The Bank shall issue a “letter of no liability” or 
a “letter of liability” if liabilities are owed within 
7 complete business days from the date of the 
Consumer’s request.

"خطــاب  أو  مســؤولية"  عــدم  "خطــاب  البنــك  يصــدر 
المســؤولية" إذا كانــت الالتزامــات مســتحقة خــال 7 

أيــام عمــل كاملــة مــن تاريــخ طلــب العميــل.

خطاب عدم المسؤولية
خطاب المسؤولية

Funds an approved Credit 
Product (except mortgages 
and credit cards) 

The Bank shall release the funds to the 
Consumer within 10 complete business days 
of Consumer signing the contract.

يفــرج البنــك عــن الأمــوال للعميــل فــي غضــون 10 أيــام 
عمــل كاملــة مــن توقيــع العميــل علــى العقــد.

تمويل منتج ائتمان معتمد 
)باستثناء الرهون العقارية 

وبطاقات الائتمان(

Product/Services Turn-Around Time الفترة الزمنية المنتج/الخدمة

Complaint Management and Complaint Resolution إدارة الشكاوى وتسويتها

Complaint Acknowledge-
ment

 The Bank shall provide the Consumer a written
 acknowledgement of the Complaint filed with
 Bank, with details of the Complaint process
 within 2 complete business days of receiving
.the Complaint

يــزوّد البنــك العميــل بإقــرار خطــيّ بالشــكوى المقدمــة 
مــع  التعامــل  عمليــة  تفاصيــل  مــع  البنــك،  إلــى 
الشــكوى، وذلــك فــي غضــون يومــي عمــل كامليــن مــن 

الشــكوى. تلقــي 

إقرار شكوى

Complaint Response  The Bank shall send the complainant in writing,
 its final response with detailed reasons within
30 complete business days of receiving a Com-
 .plaint

يرســل البنــك لمقــدم الشــكوى خطيــاً رده النهائــي مــع 
الأســباب التفصيليــة فــي غضــون 30 يــوم عمــل كاملــة 

مــن تاريــخ تلقــي الشــكوى.

الرد على الشكوى


