
دليل حماية حقوق العملاء

عميلاتنا وعملاءنا الكرام، 
نؤكــد لكــم أن حقوقكــم كمســتفيدين مــن خدماتنــا تحظــى بأعلــى مســتويات الاهتمــام مــن طرفنــا، لذلك يســرنا 
ــا  ــا علــى الشــفافية فــي تعاملاتن ــل لتعريفكــم بحقوقكــم الأساســية حرصــاُُ من ــن أيديكــم هــذا الدلي أن نضــع بي

معـكـم. 

يحــرص البنــك الوطنــي علــى ترســيخ مبــدأ الشــفافية والعدالــة فــي التعامــل مــع جميــع عملائــه، ويســعى لضمــان 
ًـا يعكــس التــزام  حقوقهــم وتمكينهــم مــن معرفــة واجباتهــم مــن خلال هــذا الدليــل، الــذي يمثــل إطــارًًا توجيه�ي

البنــك بأعلــى معاييــر الجــودة وحمايــة المســتهلك.

الحق في المعرفة والشفافية 

• من حقكم الحصول على معلومات واضحة عن جميع المنتجات والخدمات المصرفية التي نقدمها. 	
• مــن حقكــم الحصــول علــى توضيــح الفــرق بيــن أنــواع الائتمــان، وكافــة الحقــوق والالتزامــات المترتبــة عليهــا 	

بمــا يشــمل الســداد المبكــر.
• مــن حقكــم الحصــول علــى معلومــات كافيــة حــول مؤشــرات الفوائــد وانواعهــا، وطريقــة احتســاب الفائــدة 	

وآليــة تغيرهــا.
• من حقكم الحصول على تفاصيل العمولات، والشروط والأحكام قبل توقيع أي عقد مع البنك. 	
• سيبلغكم البنك بشكل مسبق بأي تغييرات تطرأ على الشروط أو الفوائد أو العمولات. 	
• من حقكم الحصول على نسخة من كافة العقود والمستندات الموقعة من قبلكم.	
• من حقكم الحصول على نسخة بملخص بيانات التمويل/ الائتمان.	
• مــن حقكــم الحصــول علــى نســخة مطبوعــة مــن نتيجــة احتســاب تكلفــة الاقتــراض الســنوية، وتعتبــر ســارية 	

لمــدة 8 أيــام عمــل فقــط مــن تاريــخ طباعتهــا.
• ــاءً علــى 	 ــر ائتمانيــة مــن الأنظمــة المعتمــدة لــدى ســلطة النقــد، وذلــك بن مــن حقكــم الحصــول علــى تقاري

طلبكم.مــن حقكــم الحصــول علــى شــهادة بــراءة ذمــة مجانيــة لمــرة واحــدة فــور تســديد التزاماتكــم حســب 
الطلــب.

• من حقكم رفع إشارة الرهن عن الضمانات المرهونة عند تسديد التسهيل / التسهيلات. 	
• مــن حــق العميــل الحصــول علــى اشــعارات SMS عــن الحــركات المنفــذة علــى حســاباته، واي طلبــات او 	

متابعــات »مثــل اشــعار بضــرورة تحديــث بيانــات او اشــعار باســتحقاق دفعــة قــرض ...الــخ.
• من حق العميل الحصول على كشوفات وبيانات الحساب في أي وقت من الأوقات.	
• من حق العميل التعرف على الأثر القانوني والاقتصادي المترتب على كفالة عميل اخر.	
• مــن حــق العميــل الحصــول علــى تأميــن علــى الحيــاة فــي حــال حصولــه علــى  ائتمــان مــن قطــاع الأفــراد لفتــرة 	

تزيــد عــن 48 شــهر. »خاضــع لشــروط واحــكام البنــك«

الحق في حماية معلوماتكم 
• نلتزم بالحفاظ على سرية معلوماتكم وبياناتكم وعدم مشاركتها مع أي جهة غير مخولة. 	
• نلتزم بتوفير أنظمة حماية متطورة لضمان أمن وسلامة معاملاتكم البنكية. 	
• نلتزم بتوفير معلومات كافية عن منتجاتنا في الموقع الالكتروني للبنك.	



الحق في المعاملة العادلة والاحترام
• نلتزم بمعاملتكم بعدالة واحترام، دون أي شكل من أشكال التمييز. 	
• ستتلقون الخدمات بشكل مميز في جميع فروعنا ومكاتبنا من قبل جميع موظفينا. 	

الحق في تقديم الشكاوى والحصول على رد واضح 
• ــا الرســمية المعتمــدة، ســواء مــن 	 ــراح مــن خــال قنواتن ــم أي شــكوى أو ملاحظــة أو اقت بإمكانكــم تقدي

خــال صناديــق الشــكاوى فــي الفــروع أو مــن خــال ارســال بريــد الكترونــي الــى وحــدة الشــكاوى فــي البنــك 
عبــر العناويــن التاليــة: 

الهاتف: 022946090 داخلي:9191

complain@tnb.ps :البريد الكتروني

      أو من خلال عناوين مركز الخدمات الرقمية كما بالتفاصيل أدناه.

• تقديــم الشــكوى لا يؤثــر بــأي شــكل مــن الأشــكال علــى علاقتكــم معنــا أو علــى جــودة الخدمــة التــي 	
ــه المشــتكين مــن التعــرض لأي اجــراء انتقامــي مــن قبــل  ــة لعملائ تتلقونهــا، كمــا أن البنــك يقــدم الحماي

موظفيــه المشــتكى عليهــم.  
• سنرد على شكواكم خلال مدة أقصاها 10 أيام عمل. 	
• في حال عدم رضاكم عن ردنا الرسمي، بإمكانكم التوجه لسلطة النقد الفلسطينية للنظر في الأمر. 	

الحق في الوعي المصرفي 
• نحــرص فــي البنــك الوطنــي علــى تزويدكــم بمعلومــات ومحتــوى مصرفــي يســاعدكم علــى اتخــاذ قراراتــك 	

المصرفيــة بشــكل أفضــل. 

• نســعى لرفــع مســتوى الوعــي المالــي مــن خــال النشــرات التــي نعرضهــا علــى صفحاتنــا علــى وســائل 	
التواصــل الاجتماعــي والموقــع الالكترونــي، والــدورات، وورش العمــل التــي نعقدهــا. 

tnb.ps                TNB Palestine
1800 111 000     +970 598 555 555      

التزامات العملاء
• يجــب تقديــم معلومــات صحيحــة ومحدثــة عنــد فتــح وتحديــث الحســابات أو طلــب منتجــات، وضــرورة 	

اعــام البنــك بــأي تعديــل أو تغييــر علــى عنوانكــم أو رقــم هاتفكــم أو أي معلومــات أخــرى ذات أهميــة 
نســبية مــع تحملكــم لكامــل المســؤوليه عــن المعلومــات المقدمــه مــن طرفكــم.

• ــر توقيعكــم 	 قــراءة وفهــم الشــروط والأحــكام الخاصــة بالخدمــات والمنتجــات قبــل التوقيــع، حيــث يعتب
عليهــا اقــرارا منكــم بقراءتهــا.

• يجب الحفاظ على سرية بيانات الدخول )كلمات المرور، رموز التحقق، الخ(.	
• عدم إساءة استخدام المنتجات أو الخدمات بما يخالف القوانين والانظمة.	
• الإفصــاح الســليم والدقيــق عــن الحالــة الصحيــة وأثــر ذلــك علــى الالتــزام بالوفــاء ببوليصــة التأميــن، مــع 	

تحملكــم مســؤولية أي تصريــح خاطــىء قــد يضــر بكــم أو بالبنــك.

نحن في خدمتكم دائماً، ونسعى أن تكون تجربتكم معنا آمنة، وشفافة، ومميزة

للاستفسارات والملاحظات، بإمكانكم التواصل معنا عبر القنوات التالية: 

دليل حماية حقوق العملاء


