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 « سسات اعتباریمؤصیانت از مشتریان  الزاماتحداقل  ضوابط «

منظور    و به  هاآن  شکایات  رسیدگي به  در  تسهیل  و  تسریعمشتریان،    از  صیانت  و  مندی افزایش رضایت  با هدف

 مفاداستناد    به   ، و کاهش ریسک شهرت نظام بانکي کشورسسات اعتباری  ؤم   سلامت، اثربخشي و پاسخگویي  ءارتقا

 پس   این  از  که  سسات اعتباری«ؤمصیانت از مشتریان  حداقل الزامات    ضوابط»  ،جمهوری اسلامي ایران  بانک مرکزی   قانون

   :گرددمي  تصویب  ذیل  شرح   به  شودمي نامیده  «ضوابط»اختصار  به

 : کلیاتتعاریف و فصل اول: 

 :روندمي  کار  به  مربوط  عبارات  جای  به  ذیل  عناوین ضوابط  این  در -1 ماده

 ؛ ایران اسلامي  جمهوری  مرکزی  بانک: مرکزی بانک1-1-

 مؤسسه اشخاص حقوقي که با مجوز بانک مرکزی یا به موجب قانون، تحت عنوان »بانک« یا »: اعتباری   مؤسسه - 1-2

   نمایند؛اعتباری غیربانکي« به انجام عملیات بانکي مبادرت مي

  ؛حقوقي و اعطای تسهیلات یا ایجاد اعتباردریافت سپرده از اشخاص حقیقي یا   عملیات بانکی :  -1-3

بانکی:  - 1-4 اسنادی که   خدمات  اعتبار  نظیر صدور ضمانتنامه و گشایش  بانکي،  از عملیات  اقداماتي غیر  مجموعه 

 نماید؛تواند در چارچوب قوانین مربوط به مشتریان ارائه و در قبال آن کارمزد دریافت  اعتباری مي  مؤسسه

و   واسطه روابط مالي، اعتباری و حقوقي از خدماتبه که یا نماینده قانوني وی  شخص حقیقي یا حقوقي  مشتری:  -1-5

 شود.مي مرتبط/مؤسسه اعتباری منتفع  بانکي  عملیات

مدیریت حل   و مندیارتقای رضایت  ، سسه اعتباری در راستای حمایتؤم   مؤثرهرگونه اقدام   :ان صیانت از مشتری   -1-6

 ؛اعتباری   ه سسؤم   یان نسبت به عملکرداختلافات مشترو فصل  

 ؛از عملیات و خدمات بانکيحداکثری آحاد جامعه  مندی  و بهرهدسترسي   تسهیلشمول مالی:  -1-7

 ؛است که منجر به ادعای تضییع حق وی شده  سسه اعتباریؤم   عملکردنسبت به    مشتریاعتراض  : ایت شک  -1-8

مشتریان   واحداداره/  - 1-9 از  داخلي    ایهادار/واحد:  صیانت  ساختار  که  مؤسسهدر  امر    اعتباری  از متولي  صیانت 

 ؛باشدمي  مشتریان 

 ؛ (پاسخگویي به شکایات/ نظر سنجي)    یکپارچه و هوشمند صیانت از مشتریان  سامانه :سامانه -1-10
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 .تمامي ایام هفته به استثنای روز جمعه و تعطیلات رسميروز کاری:  -1-11

الزامات مندرج در این حداقل  صیانت از مشتریان خود را مطابق با  سازوکارهای  اعتباری موظف است  مؤسسه   -2ماده 

که ریسک شهرت   نماید   مستقرسطوح مؤسسه اعتباری  واحدها و  طراحي و تدوین و در تمامي  به نحوی    ضوابط

 . آن به حداقل برسد

صیانت از مشتریان را تدوین و   های مربوط بهمشيو خط  هامکلف است سیاستمؤسسه اعتباری  مدیره  هیأت  -3ماده  

مؤسسه اعتباری   اقدام نماید.  هاآننسبت به بروزرساني    سالیانهابلاغ نموده و حسب اقتضائات در مقاطع زماني  

 رساني نماید. مشتریان اطلاع برایبه نحو مقتضي    های یادشده راسیاستمکلف است  

مفاد این   در چارچوباجرایي صیانت از مشتریان را    هایسازوکاراست    هیأت عامل مؤسسه اعتباری موظف  -4ماده  

تدوین و   و همچنین اقتضائات داخلي و کسب و کار مؤسسه اعتباری   های ابلاغي هیأت مدیرهسیاست،  ضوابط

از   پیادهتصویبپس  ضمن  نظارت،  و  نسخهسازی  را  ،  آن  از  از مدیریت  برای ای  صیانت  و  دادستاني  امور  کل 

 نماید. ارسال    مشتریان بانک مرکزی 

د تا موضوع صیانت از مشتریان نتمهیداتي بیاندیشهستند    مؤسسه اعتباری مکلف و هیأت عامل  هیأت مدیره    -5ماده  

 .سازی شودفرهنگبه نحو مناسبي  ارباب رجوع در تمامي واحدها و سطوح مؤسسه اعتباری    تکریم و  

در حیطه  و مقررات ابلاغي از سوی بانک مرکزی    قوانیننسبت به    ندمؤسسه اعتباری موظفتمامي کارکنان    -6ماده  

 د. نرعایت نمای  ها را به دقتداشته باشند و آن  و مکفي   وظایف و اختیارات خود آگاهي لازم

 : ساختار سازمانی صیانت از مشتریان فصل دوم : 

است  ؤم   -7ماده   موظف  اعتباری  نمودارسسه  از   سازماني  در  صیانت  »اداره/واحد  عنوان  تحت  را  ساختاری  خود 

  نظر گرفته   در  از مشتریان خود  صیانتمنظور    به  مکفيو دارای اختیارات   مدیرعامل  ذیل  مستقیم  ، مشتریان«

 .نماید  اعلام بانک مرکزی  گری و نظارتمعاونت تنظیمبه مراتب را    مدیره  هیأتدر  و پس از تصویب  

  ذیل باید    )مراکز تماس/امداد مشتریان و پاسخگویي(واحد پشتیبان    یکپارچگي و انسجام، منظور    به  – صره  تب     

 مستقر شود.   موضوع این مادهماني ساختار ساز
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های متناسب با حداقل شاخصباید    مؤسسه اعتباری صیانت از مشتریان  اداره/واحد  ساختار سازماني تفصیلي    -8ماده  

 باشد:زیر  

 سسه اعتباری؛ ؤتعداد و تنوع مشتریان م   -8-1

از:    ،سسه اعتباری ؤم و پیچیدگي عملیات  نوع فعالیت    -8-2 اعتباری   مؤسسه اعتباری جامع،    مؤسسه اعم 

 ؛الحسنهاعتباری قرض  مؤسسه سسه اعتباری تجاری یا  ؤای، م اعتباری توسعه مؤسسهتخصصي،  

( قانون 44اعتباری مشمول اصل )   مؤسسهاعتباری دولتي؛    مؤسسه سسه اعتباری اعم از:  ؤنوع مالکیت م   -8-3

 سسه اعتباری خصوصي؛  ؤم  و  اساسي

سسه اعتباری اعم از تعداد و درجه شعب در داخل ؤواحدهای عملیاتي م جغرافیایي  گستردگي    تعداد و  -8-4

 .و خارج از کشور

هایي باشـد ها یا سـمتباید مشـتمل بر بخشصیانت از مشتریان  اداره/واحد  سـاختار سـازماني تفصـیلي    -9ماده  

 :پذیر نمایدمکانا های ذیل را  که انجام مأموریت

 تدوین نظام جامع شفاف و پاسخگو در موضوع صیانت از مشتریان؛   -9-1

رویهتدوین سیاست  -9-2 بخشنامهها،  و  فرآیندها  داخلي  ها،  از های  جامع صیانت  نظام  اجرای  راستای  در 

 ؛ مشتریان

 مشتریان؛ سسه اعتباری در اجرای ضوابط و مقررات مرتبط با صیانت از  ؤبازرسي و نظارت بر عملکرد م  -9-3

 سنجش و تحلیل نیازهای مشتریان؛   -9-4

 مندی مشتریان؛ارزیابي میزان رضایت -9-5

 های ارتباطات مردمي؛ سامانهازجمله؛  بهبود فرآیندهای داخلي مربوط به صیانت از مشتریان   -9-6

 ترویج فرهنگ مالي و ارتقای سواد مالي مشتریان؛  -9-7

برای تعامل لازم  و ایجاد بستر    متناسب با نیازهای شغلي  نیروی انسانيتوسعه دانش  و    ارتقاء آموزش  -9-8

 . اعتباری  مؤسسه با مشتریان    کارکنانمطلوب  رفتاری  
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   :صیانت از مشتریان  ناظر بر سازو کاراصول و  فصل سوم :

گونه  مؤسسه  -10ماده   به  را  خود  مشتریان  به  مربوط  اطلاعات  است  موظف  بندی، طبقهسازی،  ذخیره  ایاعتباری 

دسترسي سریع، آسان و یکپارچه به کلیه اطلاعات مورد نیاز درباره ضمن  ي و نگهداری نماید که  هسازماند

 فراهم های مدیریتي با سهولت و دقت  جامع و دقیق و تحلیلهای  ،  امکان بازیابي و تهیه گزارشهر مشتری

 باشد.  

، گذارانبه ویژه سپرده  های مشتریان خودنسبت به حفاظت از اطلاعات و دارایي  اعتباری موظف است  مؤسسه -  11  ماده

نوین های  روشهای امنیتي پیشرفته،  ، استفاده از فناوریپذیری ، صحت و دسترسمحرمانگيبر اصول  مبتني  

  . نماید  اقدام  شفافیت و اعتمادسازی  ، فني و مدیریتي

به اطلاعات دقیق و کامل از مشتری  منظور حصول اطمینان از دسترسي  بهموظف است    اعتباری   مؤسسه  -  12  ماده

 :موارد ذیل را رعایت نمایدخدمات و محصولات ارائه شده و ضوابط و مقررات ناظر بر آن،  

بهینه جهت اطلاع-1-12 مناسب و  به مشتریان ایجاد بسترهای  در خصوص فرآیندهای عملیات و   رساني 

 ؛خدمات بانکي

با  محصولات و طرحییات  زج  دسترسي مشتریان به  -12-2 و   اعطای تسهیلاتذیری،  پسپردههای مرتبط 

  ؛ایجاد اعتبار

  ؛ضوابط و مقررات موضوعه  به تمامي  مشتریان  يدسترسسهولت    -12-3

آموزش و ارتقای دانش مالي مشتریان   بخشي،منظور آگاهياعتباری موظف است بسترهای لازم را به  مؤسسه  -  13ماده  

الزامات موضوع این ماده، مؤسسه اعتباری مکلف است حداقل اقدامات زیر را انجام در اجرای    نماید. فراهم 

 دهد: 

 ؛اعتباری  مؤسسهرساني  در پایگاه اطلاع  و بانکي   ایجاد داشبورد آموزش مالي  -13-1

 ؛الکترونیکيبه صورت کاغذی و    يبانک  و عملیات  خدماتارائه    ی آموزشيهاانتشار بروشورها و راهنما    -13-2

 ل؛تایجیاز خدمات د  حی استفاده صح  آموزش  ی راهنماهابرخط    ئهتهیه و ارا  -13-3

 ؛ی آموزشي برای مشتریانوبینارها  و   ، سمینارهاهاکارگاه  ، هابرگزاری دوره  -14-4
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 ؛بانکي  و خدمات  های مترتب بر عملیاتریسک رساني انواعاطلاع  -13-5

 ؛ مترتب بر عملیات و خدمات بانکي  جوانب شرعيرساني  اطلاع  -13-6

های آموزش کودکان و نوجوانان )در راستای مسئولیت  و تولید محتوای دانش مالي در فضای مجازی    -13-7

 .اجتماعي(

را در چارچوب مفاد این ضوابط و سایر قوانین و مقررات   مشتریانه اعتباری مکلف است منشور حقوق  مؤسس  -14ماده  

خود, در قالب تابلوهای راهنما در تمامي شعب نصب و در   رسانياطلاعمربوط تهیه و ضمن درج در پایگاه  

ه اعتباری مؤسستمامي کارکنان    .های ارائه خدمات و عملیات بانکي به آگاهي مشتریان خود برساندپنجره

 مفاد منشور حقوق مشتریان اطلاع کافي داشته باشند و احکام آن را رعایت نمایند.موظفند از  

 آحاد جامعه  و مساوی   دسترسي عادلانهزمینه    ، ارتقای شمولیت مالي  هدف  بااعتباری موظف است    مؤسسه  -15  ماده

حداقل   .نماید  فراهمرا  ها  نظر از وضعیت اقتصادی، اجتماعي یا جغرافیایي آن، صرفبه عملیات و خدمات بانکي

 باشد:ميمشتمل بر موارد ذیل    در این خصوص  مؤسسه اعتباری   الزامات

های جسماني با توانایيبرای اشخاص    ویژه  ایجاد بسترهای لازم جهت ارائه عملیات و خدمات بانکي-1-15

 ؛، معلولین و ...و ناتوان توانسالمندان، افراد کمخاص از جمله:  

 ؛برخوردارمحروم و کمروستایي، رساني به مناطق  ایجاد سازوکار مناسب جهت تسهیل در خدمت  -2-15

 و دیجیتال؛   گسترش، ارتقاء و توسعه فرآیندها در بستر بانکداری الکترونیک-3-15

های پایین درآمدی جامعه از بانکي برای اشخاص با وضعیت دهکعملیات و خدمات  تسهیل در ارائه    -4-15

کمجمله:   ادرآمد،  اقشار  خرد،  کارآفرینان  کشاورزان،  خانوار،  سرپرست  پوشش فراد  زنان  تحت 

 . های حمایتيسازمان

 ،مشتریو اطمینان از پایداری وضعیت مالي    منظور تامین مالي مسئولانه بهموظف است  اعتباری    مؤسسه  -16  ماده

جمله   از   رنده یگ  لاتیتسه  يمال  تیوضع  قیدق  ياب یارزتسهیلات را با درنظر گرفتن توانایي بازپرداخت از طریق  

 پرداخت نماید. او    یها و سابقه اعتبارنهی، هزهادرآمد
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 ای و اخلاق حرفه  های آموزشي حقوق مشتریان دوره  خود  کارکنانمؤسسه اعتباری موظف است برای تمامي    -17ماده  

 نماید.  و عنداللزوم تکرار  طراحي و برگزار

 :رسانیشفافیت، انصاف و اطلاع فصل چهارم : 

های نرخمنطبق با  را    بانکي خود  خدمات  وعملیات  ي  موظف است نرخ سود و کارمزد تمام   مؤسسه اعتباری   -18  ماده

همچنین مؤسسه   برساند.   ی اطلاع مشترنحو مقتضي به  از عقد قرارداد به    شیپ اعلامي از سوی بانک مرکزی،  

منتشر   رساني خوداطلاعپایگاه  در    و خدمات بانکي را   عملیاتمندی از  بهره  و نرخ   ط ی شرا  اعتباری مکلف است

 نماید. 

تهیه و زمینه دسترسي آسان بروشور    ت مورد ارائه خودمحصولایک از    هر  ی موظف است برا  مؤسسه اعتباری   -19  ماده

 سهیارائه شود که مقا  ی ابه گونه  دیمحصولات با  طی شرا  .نماید  فراهمها را  فیزیکي و الکترونیکي مشتریان به آن

 .باشد  ممکنها  آن

 و توافقات خود با مشتریان   در قراردادها  رمنصفانهیغ  ای  طرفهکیشروط    درجمؤسسه اعتباری مکلف است از    -20  ماده

 پرهیز نماید.   و همچنین مطالبه تضامین، وثایق و ضامن/ضامنین خارج از ضوابط ابلاغي بانک مرکزی 

از   شیرا پ  هاآن  یهانهیهزو    بانکي مورد ارائهعملیات و خدمات    یهاسکیموظف است ر  مؤسسه اعتباری  -21  ماده

 مشتری برساند.اطلاع  به  عقد قرارداد  

مراتب را در اسرع وقت از   ،خدماتارائه    ل دراختلادر صورت بروز هر گونه  موظف است    مؤسسه اعتباری  -22  ماده

 د. برسان  مشتریان خوداطلاع  رساني و یا سایر طرق ممکن به طریق پایگاه اطلاع

رسیدگي به شکایات مؤسسه شامل شماره تماس واحد  دی بای در اختیار مشتریان اسناد و قراردادها يتمام  -23  ماده

 .باشد  اعتباری

واصله  ات یشکاتوزیع جغرافیایي   وانواع   ،ي از تعداد انه گزارشیسالدر مقاطع موظف است  مؤسسه اعتباری   -24  ماده

 .منتشر کند ها را تهیه و برای عمومنحوه حل و فصل آن  همچنین   و
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 نمونه   از جمله  انیمرتبط با مشتر  يداخل  یندهایها و فرآدستورالعملمکلف است تمامي    مؤسسه اعتباری   -25  ماده

و نیز فهرست شرایط و مدارک مورد  پذیری، اعطای تسهیلات و ارائه خدمات به مشتریانسپردهی قراردادها

 .منتشر کند  رساني خوددر پایگاه اطلاع  را  نیاز برای بهره مندی از عملیات و خدمات بانکي 

 :مشتریان  و حفاظت از اطلاعات  ت یامن:  پنجمفصل 

 ي دسترسبه نحوی که  اید  تلقي نمرا محرمانه    یمشتر   يو مال  ي شخص  ی هاموظف است داده  مؤسسه اعتباری  -26  ماده

 .باشد  يابیردقابل  محدود و    ی مزبورهاکارکنان به داده

در چارچوب ضوابط ابلاغي اقدامات تأمیني ،  نشت اطلاعات  هر گونه  موظف است در صورت  مؤسسه اعتباری   -27  ماده

 عمل آورد. لازم را به

 تیبدون رضا  ، غاتی تبل  یبرا  و اطلاعات مشتریان  هادادهمؤسسه اعتباری مکلف است از هرگونه استفاده از  -28  ماده

 ها پرهیز نماید. آن

 از طرق حضوری و غیرحضوری برای مشتری  کارت/حساب را  ی فور  یامکان مسدودساز  دی با  مؤسسه اعتباری   -29  ماده

 .است يستمیس  یاز خطاها يمسئول جبران خسارت ناش مؤسسه اعتباری .نماید  فراهم

 :یخدمات و دسترس ت یف یک:  ششمفصل 

خدمات عملیات و  ي عموم مردم به  خدمات و دسترس  تیفی کدر راستای ارتقای    استموظف    مؤسسه اعتباری  -30  ماده

 اقدامات زیر را انجام دهد:بانکي  

 ؛یيایجغراف  ای   يقوم   ، يسن  ، يتیجنس  ضیبدون تبعبانکي    خدماتانواع عملیات و  ارائه -30-1

 ؛ به مناطق محروم  تالیجیاز توسعه شعب و خدمات د  يمشخص  سهم  اختصاص   - 30-2

 ؛ هاسامانهدر    اختلالات  رسیدنحداقل    جهت بهتدابیری  اتخاذ    - 30-3

 مشتری برای دریافت خدمات بانکي در شعب؛زمان انتظار  اتخاذ تمهیدات برای به حداقل رسیدن   -30-4

 ؛ مشتریان  به  24*7 برخط   خدمات  ارائه -30-5

 م؛ساده و قابل فه  رسانيپایگاه اطلاعو    ها شنیکیاپلسازی  طراحي و پیاده  - 30-6
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 اطق جغرافیایي؛من ازیخودپرداز با ن یهادستگاه  پوشش  يهماهنگاتخاذ تدابیری برای   - 30-7

 ؛ قهیدق  5  حداکثر  ظرف به صورت استاندارد و    انی مشتر  تماس پاسخگویي به  -30-8

 ربط؛در چارچوب ضوابط ذی  یرحضوریبه خدمات غکامل  کردن زمینه دسترسي    فراهم   -30-9

 . انی مشتراز و تمام وقت   نیآنلا   ي بانیپشت  -30-10

از   انیمشتر  تیرضاسازی نماید که از طریق آن  سازوکاری را طراحي و پیاده  استموظف    مؤسسه اعتباری  -31  ماده

 مورد سنجش قرار گیرد.   هماهعملیات و خدمات بانکي حداقل در مقاطع شش

 : شکایات فرآیند رسیدگی به و : مدیریت  هفتمفصل 

 الف( مدیریت رسیدگی به شکایات:

مؤسسه اعتباری مکلف است سازوکارهای صیانت از مشتریان را با رویکرد پیشگیرانه به نحوی مستقر   -32ماده  

 به حداقل ممکن کاهش یابد.  مؤسسه اعتباری از    نماید که آمار شکایات مشتریان

شکایات مشتریان به شرح زیر مدیریت  موظف به ایجاد سازوکار شفاف و کارآمد برای    مؤسسه اعتباری  -33  ماده

 باشد:مي

به شکایات  تدوین دستورالعمل  - 1-33 مدیره   هیأتو تصویب در    مفاد این ضوابطچارچوب    در  رسیدگي 

مشتریان بانک کل امور دادستاني و صیانت از  مدیریتای از آن به  نسخه  و ارسال  مؤسسه اعتباری

 ؛ مرکزی

شکایت    نمودن  فراهم  -2-33 تمامي  ثبت  طریصرفاً  ورودی    های درگاهاز  ارتباط    قاز  مشتریان سامانه  با 

(CRM) ؛ ربط در بانک مرکزیهای ذیو امکان اتصال آن به سامانه 

به شکایات«    رسانياطلاع  -3-33 رسیدگي  مشتریان  »فرآیند  طریقبه  تارنمای   از  و  مراکز  تمامي شعب، 

 ؛مؤسسه اعتباری

ییدیه دریافت، بازه زماني لازم أت از قبیل تااطلاعات مربوط به ثبت و رسیدگي به شکایرساني  اطلاع  -4-33

پیامک طریق  از  شکایات  به  رسیدگي  واحد  تماس  اطلاعات  و  پاسخگویي  )پیشخوان،   پنل/جهت 
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کاربری( تارنمای    صفحه  در  اعتباریشخصي  نیز    مؤسسه  برخط   فراهمو  پیگیری  امکان  نمودن 

 . شکایات واصله توسط مشتری

 ب( فرآیند رسیدگی به شکایات:

به  بررسي    -34  ماده بدواً  هرگونه شکایت  و رسیدگي  اعتباری از سوی  مشتری   .پذیردميصورت  ربط  ذی  مؤسسه 

نماید که امکان رجوع به   یمستندساز  را به نحویو اقدامات    ات یتمام شکاه اعتباری مکلف است  مؤسس

 . باشد  فراهم ها و دسترسي بازرسان بانک مرکزی به مستندات پشتوانه در اسرع وقت  آن

حداکثر ظرف مدت   ، از تاریخ دریافت شکایت  است  موظف  مؤسسه اعتباری   در فرآیند رسیدگي به شکایات،   -35  ماده

 روزکاری نسبت به رسیدگي موضوع و ارائه پاسخ مکتوب به مشتری اقدام نماید.پانزده  

 اقدام نماید. مشتری  پیش از رسیدگي به شکایت باید نسبت به احراز هویت    مؤسسه اعتباری  -1 تبصره

منطبق بر قوانین و مقررات موضوعه باید    مؤسسه اعتباریاز سوی    دریافتيپاسخگویي به شکایات    -2  تبصره

 ابلاغي از سوی بانک مرکزی باشد.  ضوابط   و

 است   موظف  مؤسسه اعتباریدر صورت عدم امکان ارائه پاسخ مطابق مهلت مقرر در این ماده،    -3  تبصره

 تطویل زمان پاسخگویي مطلع نماید. دلایل  خصوص    مشتری را در

 خود  تقاضای   تواندمي  ، اعتراض داشته باشد  مؤسسه اعتباری چنانچه مشتری نسبت به پاسخ دریافتي از    -36  ماده

بانک   به  مربوط،  مستندات   و  مؤسسه اعتباری   از  دریافتي  پاسخ  با  همراه  را  موضوع  به  مجدد  رسیدگي  بر   مبني

 ارائه نماید.   مرکزی 

 :نمایدمي  اقدام   ذیل  نحو  به   ، مشتری سوی  از    به شکایت  تقاضای رسیدگي  دریافت  صورت  در  بانک مرکزی  -37ماده 

به   تکمیلي  مستندات  و  مدارک  دریافت  و  توضیحات  خذا  جهت  را   واصله  شکایت  ، لزوم  صورت  در  -37-1

تعیین شده در   مدت  ظرف  حداکثر  است  موظف  مؤسسه اعتباری   .نمایدمي  ارسال  مؤسسه اعتباری

 کتوبم   پاسخ  مراتب را بررسي و   ،بانک مرکزی  نامه  ارسال   تاریخ   از  کاری  روز  10  متن نامه یا حداکثر 

 .نماید  ارسال   بانک مرکزی   به  به صورت مستند و مستدل  را  خود
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مکلف   مؤسسه اعتباری زمان بیشتر جهت رسیدگي و پاسخگویي به شکایت،  مهلت  در صورت نیاز به    -37-2

 رساند.ب  بانک مرکزی به اطلاع    به صورت مکتوببا ذکر دلایل    موضوع را است  

 عدم رعایت /رعایت  حیث  از  موضوع  بررسي  و   ؤسسه اعتباریم   پاسخدریافت    از   پس بانک مرکزی    - 37-3

یا احقاق   مشتری  اقدامات بعدی از جمله اعلام به،  مرکزی   ابلاغي بانکضوابط    و  مقررات  و  قوانین

 .دهدحقوق وی توسط مؤسسه اعتباری را در دستور کار قرار مي

 مراتب  ،قضایي  قبیل مرجع  از  مراجع  سایر  درشکایت مشتری    موضوع  طرحو یا    رسیدگيدر صورت اطلاع از    -38ماده  

 گردد. مکتوب به مشتری اعلام مي  صورته ب  بانک مرکزی  رسیدگي  عدم

اقدامات لازم را در خصوص بانک مرکزی    نامه ابلاغ  تاریخ   از  کاری   روز   15  حداکثر   است  موظف  مؤسسه اعتباری   - 39ماده  

 .منعکس نمایدمرکزی  انجام و نتیجه را به بانک    حسب دستورات صادره  احقاق حقوق مشتری 

 مقامیا قائم  مدیرعامل  باشد،   داشته   اعتراض  بانک مرکزی   دستور  به نسبت    اعتباری مؤسسه    که  صورتي  در  -   40ماده  

 بانک مرکزی  به   مجدد  جهت بررسي  دستور،   ابلاغ  تاریخ   از   کاری   روز   10  مدت  ظرف   را   مراتب   تواند مي  وی 

 .باشدمي  ءالاجرالازم مؤسسه اعتباری   برای  و بوده الخطابفصلزمینه  این در  مرکزی  بانک  نظر . نماید ارسال

ربط مشمول تنبیهات انضباطي وفق مؤسسه اعتباری از دستور صادره، مدیر/مدیران ذی در صورت استنکافِ

 شوند.ربط ميقوانین و مقررات ذی

 :: ضوابط ناظر بر سامانه ارتباط با مشتریان هشتمفصل 

و ارتقاء ایجاد  منظور  بهمؤسسه اعتباری موظف است در راستای صیانت از مشتریان خود تمهیدات مقتضي را    -41ماده  

 . اتخاذ نمایددر بستر سامانه   و پاسخگویي  انمشتری  مدادا /تماسکز  امر

 اصلاحي  و پیشنهادهای  اعتباری موظف است تمامي شکایات  مؤسسه،  ضوابط این    مفاددر راستای اجرای    -42ماده  

از طریق سامانه الکترونیکي پاسخگویي )سامانه ارتباط با مشتریان( که بطور رسمي و شفاف  مشتریان را 

 دریافت و ثبت نماید.   است  شدهاندازی  راه
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 بر   مبني( قانون ارتقاء سلامت نظام اداری و مقابله با فساد  25رعایت مفاد ماده )سسه اعتباری در راستای  ؤم   -43ماده  

موظف است حداقل الزامات ذیل را در   ، خود  پاسخگویي به شکایات  های مجدد سامانه  بازنویسيبازنگری و  

  :رعایت نماید  خصوص سامانه مزبور

  ؛های حاکمیتياتصال آتي با سایر سامانه  امکان   و  1با سامانه   و ایمن   های مرتبط ایجاد و ارتقاء زیرساخت  -43-1

 ؛هاتعبیه اقدامات امنیتي فني جهت محافظت از داده -2- 43

متعدد ارتباطي جهت ثبت شکایات بطور مثال؛ از طریق  ابزارهای  امکان استفاده از  سهولت دسترسي و    -43-3

 ؛7*24ها و پشتیباني  همراه بانک، برنامک، تلفنبانک،  )تارنما(  رسانيپایگاه اطلاع

 ؛ق مختلفاز طر  2مشتری  امکان احراز هویت -43-4

 ؛امکان اعتراض مشتری به پاسخ دریافتي در فرآیند رسیدگي به شکایت اولیه - 43-5

 ؛ وی  ترساني شفاف و بموقع به مشتری از فرآیند رسیدگي به شکایاطلاع  -43-6

 ؛اسناد و مدارک مثبته مرتبط با شکایت توسط مشتری در سامانهامکان بارگزاری   -43-7

بخشنامه  امکان  -43-8 جمله  از  مورداشاره  مستندات  به  مشتری  پاسخ دستورالعمل  و  هادسترسي  در  ها، 

 ؛محرمانگي لدریافتي با حفظ اص

 ؛شکایاتبه  دهي  تعبیه گزینه نظرسنجي از مشتری بابت فرآیند رسیدگي و پاسخ -43-9

سسه اعتباری بابت ؤ م تا مدیریت استان آن شعب سطح  درپیشنهادات اصلاحي کاربران  تعبیه گزینه  - 43-10

 ؛به شکایاتفرآیند رسیدگي  

از طریق سامانه پاسخگویي   اعتباری   مؤسسه  تمامي ارتباطات و تعاملاتتفهیم و تشریح موضوع در    -43-11

 ؛ مداریرعایت اصول مشتری  با ، به شکایات

مشتری   هنگامبه  پاسخگویيامکان    -43-12 ابهامات  و  سوالات  به  به  برخط(  گفتگوی  کاهش )مانند  منظور 

 شکایات؛

 
 امن سازمان فناوری اطلاعات، شبکه دولت،  بستر  1
 ی و تامین مالی تروریسم قانون مبارزه با پولشویمطابق با   2
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 ؛ ارتباط با مشتریان بانک مرکزی  سامانه مستمر    امکان رصد و پایش  - 43-13

به  مؤسسه  -44ماده   است  مکلف  گزارشاعتباری  امکان  دادهمنظور  تحلیل  و  تجزیه  و  با  دهي  مرتبط  شکایات های 

موضوعات شکایات به تفکیک    بندیطبقه  نسبت به  مشتریان برای شناسایي الگوها و دلایل عمده شکایات

 .اقدام نماید ، حوزه جغرافیایي، ریالي و ارزی و ...اصلي و فرعي

تهیه و در مقاطع   تحقق اهداف زیردر راستای  ي  لیتحل  یهاگزارشاداره/واحد صیانت از مشتریان موظف است    -45ماده  

 :ارسال نمایدسسه اعتباری  ؤم فصلي به مدیرعامل/قائم مقام مدیر عامل و رئیس هیأت مدیره  

 ؛های شکایات با رویکرد پیشگیرانهشناسایي گلوگاه  -45-1

 ؛از طریق نتایج حاصل از نظرسنجي  پاسخگویي به شکایات  رسیدگي و  فرآیند ارتقاء و بهبود   -45-2

 ؛ رسیدگي به شکایات منظراز   به تفکیک شعببندی  تبهرامکان ارزیابي و   - 45-3

انتشارگزارش  -45-4 خصوص  امکان  در  تحلیلي  رضایتهای  افزایش  و  شکایات  به  رسیدگي  فرآیند   بهبود 

 . سسه اعتباریؤرساني م مشتریان در پایگاه اطلاع

های تحلیلي موضوع ماده نسبت به ارسال گزارش  ماههدر مقاطع زماني ششسسه اعتباری موظف است  ؤم   -46ماده  

 بانک مرکزی   گری و نظارتبه معاونت تنظیم  به شکایات را   رسیدگياقدامات مرتبط با بهبود فرآیند    قبل و اهم

 ارسال نماید.

   :الزاماتسایر :  نهمصل ف

به جبران و است نسبت  موظف    مؤسسه اعتباری،  به تشخیص بانک مرکزی  مشتریبه    اثبات زیاندرصورت    -47ماده  

 کل امور دادستاني و صیانت از مشتریان بانک مرکزیمدیریتبه  مراتب را  وی اقدام نموده و  جلب رضایت  

 اعلام نماید.

 د.باش  ي داشتهصادقانه و اخلاق  خدمات و محصولات خود رفتار  غاتیتبله اعتباری موظف است در  مؤسس  -48ماده 

قبال در  و  داشته    يو اخلاق  ی ا حرفهرفتار    ه اعتباری مکلفند در برخورد با مشتریانمؤسستمامي کارکنان    -49ماده  

 سؤالات مشتریان به نحو شایسته پاسخگو باشند. 
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و رعایت مسایل   ياجتماع  هایتیمسئولي از ایفای  گزارشانه  یسال  ه اعتباری موظف است به صورتمؤسس  -50ماده  

 . منتشر کند  خود  رسانياطلاعزیست محیطي تهیه و جهت اطلاع عموم در پایگاه  

و پیادهمؤسس  - 51ماده   به طراحي  به موقع ه اعتباری موظف  ارایه و افشای  مالي و شفاف و  سازی نظام گزارشگری 

از طرق مناسب برای استفاده مشتریان ه اعتباری  مؤسس مربوط به  اهمیت  های مالي و سایر اطلاعات باصورت 

 باشد.خود مي

به    -52ماده   موضوعاتي  رسیدگي  با  تقاضاها  و  مجعول،  شکایات  اسناد  قبیل  خسارت،   احرازاز  میزان  تعیین  و 

اسناد هویتي از  به استخدام و حقوق و مزایا سوءاستفاده  امور مربوط  مطالبه اعطای تسهیلات، تخصیص ،   ،

 باشد. صلاح ميدر حیطه صلاحیت و اختیارات سایر مراجع ذیمستثني بوده و    ضوابطاعتبار از شمول مفاد این  

و مسئولیت اجرای آن بر   مدیره  هیأت  عهده  بر  ضوابط  این  مفاد   اجرای  حسن  بر  مستمر  نظارت  مسئولیت  -53ماده  

 .باشدمي  مؤسسه اعتباریمدیرعامل    عهده

صیانت از   های سازوکاراستقرار  اثربخشي و کارآیي   و نیز   مؤسسه اعتباریریسک شهرت   مسئولیت ارزیابي -54 ماده

بر عهده واحد حسابرسي داخلي مؤسسه اعتباری است. واحد مزبور موظف است گزارش خود در    مشتریان 

خصوص را به صورت سالیانه جهت طرح و تصمیم در کمیته حسابرسي مؤسسه اعتباری و همزمان برای این  

 . کل امور دادستاني و صیانت از مشتریان بانک مرکزی ارسال نمایدمدیریت

اعتباری مکلف است با بازرسان بانک مرکزی در خصوص الزامات موضوع این ضوابط همکاری کامل  مؤسسه  -55ماده  

 نماید و زمینه دسترسي آنان به هرگونه اسناد و مدارک در این ارتباط را فراهم آورد.

سالیانه  -56ماده   حداقل  مقاطع  در  ضوابط،  این  مفاد  چارچوب  در  مرکزی  منظر ،  بانک  از  را  اعتباری  مؤسسات 

 نماید. اقدام ميهای برتر در این زمینه  بندی و نسبت به معرفي بانکهای صیانت از مشتریان رتبهشاخص

تعاملات اعتباری و   در تواند رتبه مؤسسات اعتباری در زمینه صیانت از مشتریان را  بانک مرکزی مي  – تبصره

 . نمایدلحاظ    اتسسمؤآن نظارتي خود با  

 را تغییر دهد.  ضوابطدر این  های تعیین شده  زمانتواند حسب مقتضیات و ضوابط نظارتي،  مي مرکزی بانک  -57ماده 
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، تمامي ضوابط و مقررات مرتبط از جمله ضوابط اعتباری موظف است در راستای اجرای مفاد این    مؤسسه  -58ماده  

 را رعایت نماید.  تروریسم و تامین مالي  ضوابط مبارزه با پولشویي  

   (2۳)بند )ب( ماده      موضوع  مقرر در  انتظامي  هایاعمال مجازات  موجب  ضوابط   ایناحکام    از  تخلف  هرگونه  -   59ماده  

 .گرددميربط و سایر قوانین و مقررات ذی  بانک مرکزی   قانون

اعتباری«  مؤسسات مشتریان  دستورالعمل نحوه رسیدگي به شکایات » ،ضوابط شدن این   ء الاجرالازم زمان از  –60ماده  

 گردد. منسوخ اعلام مي  07/11/1۳9۳جلسه مورخ    سومین هزار و یکصد و نود و  یکمصوب  

 

ت عالي  أهی   ----- جلسـه    در  تبصـره  (5)  و  ماده  (60)در   اعتباری« مؤسوسواتحداقل الزامات صویانت از مشوتریان   ضووابط»

 باشد.مي  ءالاجرا، لازممؤسسه اعتباری به آن ابلاغ  تاریخ از  پس  روز 15  و  رسید  تصویب بهبانک مرکزی  


