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 )بخشنامه( 

 

های دولتی، غیردولتی، مؤسسات اعتباری غیربانکی و بانک مشترک  جهت اطلاع مدیران عامل محترم بانک

 شود.ونزوئلا ارسال می  -ایران

 
 ؛ و احترام سلام با

که طی    ها و مؤسسات اعتباری« گونه که مستحضرند؛ »دستورالعمل نحوه رسیدگی به شکایات مشتریان بانک همان

بیش از یک دهه ملاک عمل  برای  به شبکه بانکی کشور ابلاغ شد    15/11/1393مورخ    306382/93خشنامه شماره  ب

تصویب   با عنایت به.  استغیربانکی بوده  مؤسسات اعتباری   ها و بانک   رسیدگی و پاسخگویی به شکایات مشتریان از عملکرد

به شکایات« به رویکرد    رسیدگی»  رویکرد پسینی   تغییر   منظور بهو  مهوری اسلامی ایران  ابلاغ قانون بانک مرکزی ج   و

تسریع و    و همچنین   ی مؤسسات اعتبار  یی و پاسخگو  ی ارتقاء سلامت، اثربخش،  ت از مشتریان«پیشگیرانه و جامع »صیان

مورد بازنگری قرار    در این بانک   الذکردستورالعمل فوق  ،مشتریان  یمندتیرضا  شیافزا  و  تسهیل در رسیدگی به شکایات 

بانک  ( قانون  4بند )الف( ماده )  «11»و    « 1»( و جزءهای  3اده ) م« بند )ب(  5»جزء  با استناد به مفاد  . در این راستا  گرفت

  »ضوابط حداقل الزامات صیانت از مشتریان مؤسسات اعتباری«   ،و سایر قوانین و مقررات مربوط  مرکزی جمهوری اسلامی ایران 

  بیبانک تصو  ن یا  یعال  أتیه  28/07/1405و در جلسه مورخ    نی( فصل تدو12( تبصره و )10( ماده، )30مشتمل بر )

انه  گ( 12)اصول    ؛ المللی از جملهاساس مطالعات تطبیقی و مستندات معتبر بین  بر  اخیر   ضوابط  ؛ شایان ذکر است  د.گردی

  ی کنندگان مال از مصرف  تی حما  درخصوص   ی بانک جهانمقاله علمی    و (G20/OECD)  یاقتصاد   ی سازمان توسعه همکار

 .استهگردیدتدوین خبرگان و متخصصان بانکی  های نظرات و پیشنهادکتهمندی از نبهره و همچنین 

 باشد:شرح ذیل میبه ی عال أتیه و الزامات مندرج در ضوابط مصوب اهم نکات 

  ضوابط موصوف را در چارچوب ،  ان یمشتر  یحقوق و منافع قانون  ت یمنظور رعاموظف است به  ی مؤسسه اعتبار •

ها«،  مشیها و خطمند از »سیاست»نظام جامع صیانت از مشتریان« که عبارت است از چارچوبی یکپارچه و نظام

 ها، اجرا نماید. ها و فرآیندهای اجرایی« و »نظارت« بر آن»رویه

  واحد صیانت از مشتریان«  /»ادارهدر ساختار خود اداره یا واحدی را تحت عنوان موظف است مؤسسه اعتباری  •

ها،  گیرد تا سیاستهیأت عامل ناظر بر حوزه نظارت و بازرسی درنظر  /مستقیم ذیل عضو هیأت مدیره اجرایی

تعامل مؤثر با سایر واحدهای    در ها و فرآیندهای اجرایی »نظام جامع صیانت از مشتریان« را  ها، رویهمشیخط

موضوع  ،  واحد مستقل رسیدگی به شکایات«»واحد، جایگزین    / ادارهاین  ؛  لازم به ذکر استربط تدوین نماید.  ذی
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شورای پول   1393مصوب سال  ( »دستورالعمل نحوه رسیدگی به شکایات مشتریان مؤسسات اعتباری«7ماده )

اعتبار   ایجاد واحد سازمانی جدید نمیو  به  بلکه میبوده و مؤسسه اعتباری ملزم  با لحاظ ساختار  باشد؛  تواند 

 های مقرر در ضوابط جدید اتخاذ نماید. سازمانی موجود، تمهیدات لازم را به منظور انجام وظایف و مسئولیت

از عهده هیأت  ها برمشیها و خطمسئولیت نظارت مستمر بر حسن اجرای سیاست •   مدیره مؤسسه اعتباری و 

نظام    ها و فرآیندهای اجراییحسن اجرای رویهطریق واحد رعایت قوانین و مقررات )واحد تطبیق( و نظارت بر  

   باشد.واحد صیانت از مشتریان می /هعهده ادار برسطوح مختلف مؤسسه اعتباری  جامع صیانت از مشتریان در

ای  های دورهای از گزارشنسخه  باشند،اعتباری موظف می  ه واحد صیانت از مشتریان مؤسس  / واحد تطبیق و اداره •

بانک    این  گری و نظارتبرای معاونت تنظیمماهه مطابق با چارچوب اعلامی بانک مرکزی،  خود را در مقاطع شش

 د.ن ارسال نمای

اینکه • به  اعتباری   عملکرد  با عنایت  ای  های دورهبازرسی  طریقاز  ضوابط،  این  اجرای مفاد    درخصوص   مؤسسه 

  ، همکاری لازم با بازرسان  ضمن  بازرسان این بانک مورد ارزیابی قرار خواهد گرفت، مؤسسه اعتباری مکلف است

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

از آن   الاجراء بوده ولازممؤسسه اعتباری غیربانکی  /بانک ابلاغ به آن  روز پس از تاریخ    15  مفاد ضوابط ابلاغی •

 07/11/1393مورخ    جلسه   مصوب   ،»دستورالعمل نحوه رسیدگی به شکایات مشتریان مؤسسات اعتباری«  تاریخ 

 گردد. منسوخ اعلام می غیربانکی  مؤسسات اعتباریها و در خصوص بانک   شورای پول و اعتبار
 

خواهشمند است ،  »ضوابط حدابل حبزابات حیونت احبمحاروان تؤحااتواوت حبیا ت   در خاتمه ضممن ارسمال یک نسمخه از  

به تمامی واحدهای    16/05/1396مورخ    149153/96  دستور فرمایند، مراتب به قید تسریع و با لحاظ مفاد بخشنامه شماره

 عمل آید.بهو مکفی  حسن اجرای آن نظارت دقیق   مؤسسه اعتباری غیربانکی ابلاغ و بر/آن بانک در  ذیربط  

 

 

 

 

 

 

 

ن امور دادستانی و صیانت از مشتریامدیریت کل   

تحت نظارتتریان مؤسسات شاداره صیانت از م  

اکبر میرعمادی سیدعلی   

28-3215  

 عباس فدائی
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