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مقدمة:
مرحبــا بكــم فــي ميثــاق بنــك ظفار / ميســرة للخدمــات المصرفية الإســامية لحقوق 
ــة  ومســؤوليات المســتهلك. نحــن فــي بنــك ظفــار /  ميســرة للخدمــات المصرفي
ــا، ونحــن ملتزمــون بتقديــم خدمــة  ــا هــم أســاس نجاحن ــدرك أن زبائنن الإســامية ن
عاليــة الجــودة تلبــي احتياجاتــك الماليــة. لتحقيــق ذلــك، قمنــا بتطويــر هــذا الميثــاق، 
الــذي يحــدد حقوقــك ومســؤولياتك كمســتهلك، بالإضافــة إلــى التزاماتنــا تجاهــك. 
ــق  ــة شــفافة وواضحــة عندمــا يتعل ــا عملي ــة بمــكان أن يكــون لدين ــه مــن الأهمي إن

الأمــر بالمعامــات المصرفيــة، ولهــذا الســبب قمنــا بإنشــاء هــذا الإطــار الشــامل.

هــذا الميثاق قائــم على المبادئ التالية:

احتــرام حقوقــك كمســتهلك – نحــن نؤمــن أن احتياجاتــك وتوقعاتــك هــي أمــر   .1

ــي أهدافــك. ــة تلب ــدك بأفضــل خدمــة ممكن ــن لتزوي أساســي، ونســعى جاهدي

المفتــوح  بالتواصــل  نؤمــن  نحــن   - اتصالاتنــا وممارســاتنا  فــي  الشــفافية   .2

والصريــح مــع زبائننــا وســنوفر لــك جميــع المعلومــات الازمــة لاتخــاذ قــرارات 

المصرفيــة. مدروســة بشــأن معاماتــك 

الممارســات العادلــة والأخاقيــة - نحــن ملتزمــون بالممارســات الأخاقيــة   .3

والمســؤولة، وســندير أعمالنــا بنزاهــة  وامتثــال لجميــع القوانيــن واللوائــح 

بهــا. المعمــول 

خدماتنــا  فــي  المســتمر  بالتحســين  ملتزمــون  نحــن   - المســتمر  التحســين   .4

احتياجاتهــم  وتلبيــة  لعمائنــا  أفضــل  خدمــة  لتقديــم  وعملياتنــا  ومنتجاتنــا 

ميــة. لمتنا ا

مــن خــال الالتــزام بهــذا الميثــاق، نهــدف إلــى بنــاء عاقــة قويــة ودائمــة مــع 
أخــذ  الثقــة والاحتــرام والمســؤولية. نحــن نشــجعك علــى  زبائننــا، مبنيــة علــى 
الكافــي لقــراءة هــذه الوثيقــة والتعــرف علــى حقوقــك ومســؤولياتك  الوقــت 

. كمســتهلك

إذا كانــت لديــك أي أســئلة أو استفســارات يرجــى الاتصــال بفريــق خدمــة الزبائــن 
لدينــا، والــذي ســيكون مــن دواعــي ســرورهم مســاعدتك. نتطلــع إلــى خدمتــك 

ــة. ــق أهدافــك المالي ومســاعدتك فــي تحقي

Introduction: 
Welcome to Bank Dhofar  / Maisarah Islamic Banking Services 
Charter of Consumer Rights and Responsibilities. At Bank Dhofar / 
Maisarah Islamic Banking Services, we understand that our customers 
are the key to our success, and we are committed to providing 
you with a high-quality service that meets your financial needs. To 
achieve this, we have developed this charter, which outlines your 
rights and responsibilities as a consumer, as well as our obligations 
towards you. We believe that it’s crucial to have a transparent and 
clear process when it comes to banking transactions, and that’s 
why we have established this comprehensive framework.

Our charter is built around the following principles:

1. Respect for your rights as a consumer - we believe that your 
needs and expectations are essential, and we strive to provide 
you with the best possible service that meets your goals.

2. Transparency in our communication and practices - we believe 
in open and honest communication with our customers and will 
provide you with all the information needed to make informed 
decisions about your banking transactions.

3. Fair and ethical practices - we are committed to ethical and 
responsible practices, and we will conduct our business 
with integrity and compliance with all applicable laws and 
regulations.

4. Continuous improvement - we are committed to continuous 
improvement in our services, products, and processes to better 
serve our customers and meet their evolving needs.

By adhering to this charter, we aim to build a strong and lasting 
relationship with our customers, built on trust, respect, and 
accountability. We encourage you to take the time to read through 
this document and familiarize yourself with your rights and 
responsibilities as a consumer.

If you have any questions or concerns, please do not hesitate to 
contact our customer service team, who will be happy to assist 
you. We look forward to serving you and helping you achieve your 
financial goals.



ميثاق حقوق المســتهلك

1. حقوق المســتهلك
وفقــا لقوانيــن ولوائــح ســلطنة عمان، فيما يلي أدناه، تفاصيل حقوق المســتهلكين.

الحــق في المعاملة العادلة  1.1
يحــق لمســتهلك البنــك فــي أن يعامــل بإنصــاف وعــدل وأمانــة. ســيضمن البنــك   1.1.1
ــداء  ــه وممارســاته، ابت ــه وأعمال ــة المســتهلك بإنصــاف” فــي ثقافت دمــج “معامل

مــن البحــث عــن المنتــج إلــى مرحلــة مــا بعــد البيــع.

يحــق لمســتهلك البنــك أن يعامــل باحتــرام ولطــف. يجــب أن لا يتعرض المســتهلك   2.1.1
للتمييــز مــن قبــل البنــك لأي ســبب مــن الأســباب.

ســيولي البنــك اهتمامــا خاصــا لكبــار الســن أو الأشــخاص ذوي الاحتياجــات الخاصــة   3.1.1
أو الذيــن لديهــم متطلبــات خاصــة لأي ســبب معقــول ومقبــول.

حق الشــفافية والتعامل الصريح والعادل  2.1

وأن  العاقــة  مراحــل  جميــع  فــي  بإنصــاف  الزبائــن  معاملــة  البنــك  ســيضمن   1.2.1
ماحظاتهــم تؤخــذ بعيــن الإعتبــار لتحســين منتجــات البنــك وخدماتــه وإجراءاتــه 

وممارســاته. واســتراتيجياته 

ســيضمن البنــك أن جميــع العقــود والاتفاقيــات التــي يصيغهــا عادلــة ولا التبــاس   2.2.1
فيهــا وشــفافة ويتــم توصيلهــا بطريقــة يســهل فهمهــا من قبل المســتهلك. يجب 

تفســير الالتباس في الشــروط والأحكام التعاقدية لصالح المســتهلك. 

ســيضمن البنــك أن اتفاقياتــه تســمح بالتصــرف بمهــارة وعنايــة واجتهــاد ومهنيــة   3.2.1
تجــاه المســتهلك فيمــا يتعلــق بتوفيــر أي منتــج أو خدمــة و / أو أي مســؤولية عــن 

عــدم القيــام بذلــك باســتثناء مــا يســمح بــه القانــون بشــكل صريــح.

ــات والخدمــات  ــع المنتج ــق الرئيســية )KFS( لجمي ــان الحقائ ــك أن بي ســيضمن البن  4.2.1
يحتــوي علــى جميــع الجوانــب المهمــة التــي يجــب علــى المســتهلك معرفتهــا فــي 

ســياق العمــل العــادي.  

ســيضمن البنــك عــرض قائمــة الرســوم لجميــع منتجــات وخدمــات التجزئــة فــي   5.2.1
جميــع الفــروع وإتاحتهــا أيضــا علــى الموقــع الإلكترونــي للبنــك.

ســيضمن البنــك إبــاغ المســتهلك بــأي تغييــر فــي الشــروط والأحــكام، بمــا فــي   6.2.1
ذلــك معــدل الفائــدة/ الربــح المتوقــع/ معــدل الربــح ورســوم البنــك، قبــل حــدوث 
هــذه التغييــرات، وتطبيقهــا بعــد اســتنفاد الحــد الأدنــى مــن الجــدول الزمنــي الــذي 

حــدده البنــك المركــزي العمانــي أو المحــدد فــي إتفاقيــة المســتهلك. 

يمكــن  وكيــف  الســابقة  بحقوقهــم  المســتهلكين  إبــاغ  البنــك  ســيضمن   7.2.1
بالتغييــر. الإشــعار  إلــى  بالإضافــة  اســتخدامها، 

ــره شــخصيا وخاصــاً بالمســتهلك كلمــا كان  ــر وتأثي يجــب أن يكــون الإشــعار بالتغيي  8.2.1
ــا. ــك ممكن ذل

فــي حــال كانــت الشــروط المعدلــة غيــر مقبولــة للمســتهلك، ســيضمن البنــك أن   9.2.1
ــة دون غرامــة، شــريطة أن يخضــع هــذا  ــه الحــق فــي إنهــاء الاتفاقي المســتهلك ل
الحــق للمتطلبــات التنظيميــة القائمــة أو كمــا هــو موضــح فــي الاتفاقيــة الأصليــة 

وخــال فتــرة معقولــة. 

CHARTER OF CONSUMER RIGHTS

1. Consumer Rights
In accordance with the laws and regulations of the sultanate of Oman, we 
would like to detail the rights of Consumers below.

1.1 Right to Fair Treatment

1.1.1 Bank consumer has a right to be treated with fair, just, and honestly. 
The Bank will ensure that “treating consumer fairly” is incorporated 
into its culture, business model, and practices, from the product 
research to the post-sales stage.

1.1.2 Bank consumer has a right to be treated with respect and courtesy. 
Consumer should not be discriminated by the Bank on any ground.

1.1.3 Bank will give special attention to the older people or the specially 
abled people, or those who are in special need(s) on account of 
any reasonable and acceptable justification.

1.2 Right of Transparency, Honest & Fair Dealing

1.2.1 Bank will ensure that consumers are treated fairly at all stages of 
the relationship and that their feedback is considered to improve 
the Bank’s products, services, procedures, strategies, and practices,

1.2.2 Bank will ensure that all the contracts and agreements it frames 
are fair, unambiguous, transparent, and communicated in a manner 
easily understood by the consumer. Ambiguities in contractual 
terms and conditions must be interpreted in favor of the consumer.

1.2.3 Bank will ensure that its agreements allow act with skill, care, 
diligence, and professionalism toward the consumer in connection 
with the provision of any product or service and/or any liability for 
failing to do so except where expressly permitted by law.

1.2.4 Bank will ensure that Key Fact Statement (KFS) for all products 
and services contains all important aspects which a consumer 
should know in ordinary course of business.  

1.2.5 Bank will ensure that the schedule of charges for all retail products 
and services are displayed at all the branches and is also available 
on Bank website.

1.2.6 Bank will ensure that any change in term & condition, including 
rate of interest/ expected profit/ profit rate and Bank charges, is 
conveyed to the consumer prior to changes, and implemented after 
exhausting the minimum timeline set by the CBO or described in 
the consumer agreement.

1.2.7 Bank will ensure informing consumers of their foregoing rights and 
how they can be exercised along with the notice of the change.

1.2.8 The notification format of the change and its impact shall be 
personalized  to the consumer whenever applicable

1.2.9 In case the revised terms are not acceptable to the consumer Bank 
will ensure that the consumer has the right to exit the agreement 
without penalty, provided such right is subject to extant regulatory 
requirements or as described in the original agreement and within 
a reasonable period. 



ــل معاماتهــم  ــة لتحوي ــح المســتهلكين فرصــة ســانحة وعادل ــك من ســيضمن البن  10.2.1
ــة أخــرى يختارونهــا. ــك / مؤسســة مالي ــى أي بن ــة إل المالي

11.2.1 يجــب علــى مســؤولي البنــك تقييــم الظــروف الماليــة للمســتهلكين وتقديــم 
الماليــة  الامكانيــات  حــدود  فــي  احتياجاتهــم،  تناســب  التــي  المنتجــات  المنتــج/ 

ودون تعريضهــم لمخاطــر ماليــة لا داعــي لهــا.

12.2.1 ينبغــي إطــاع المســتهلكين علــى المعلومــات المتعلقــة بالمنتــج ذي الصلــة وحــق 
اختيــار مقــدم الخدمــات خــال مرحلتــي التســوق ومــا قبــل التعاقــد. علــى ســبيل 
المثــال، إذا طُلــب مــن المســتهلكين شــراء منتجــات التأميــن/ التكافــل، فيجــب أن 
يتمتعــوا بحريــة اختيــار المنتجــات التــي يرغبــون بهــا إمــا مــن بنــك ظفــار / ميســرة 

للخدمــات المصرفيــة الإســامية أو مــن مــزودي المنتجــات الأخــرى.

الحــق فــي إلتــزام موظفي البنــك  بأخلاقيات العمل والمهنية  3.1

يتحمــل البنــك مســؤولية تطويــر البرامــج الماليــة وتنميــة وعــي المســتهلكين   1.3.1
بشــأن  مــدروس  قــرار  اتخــاذ  مــن  تمكنهــم  التــي  الماليــة  والفــرص  بالمخاطــر 

الماليــة. احتياجاتهــم 

لــن يقــوم موظفــو البنــك بالحصــول علــى تفويــض المســتهلك علــى أي اســتمارة   2.3.1
مــا لــم يتــم ملؤهــا بالكامــل أو علــى وثيقــة / ورقــة بيضــاء، ممــا قــد يضــر بمصلحــة 

المســتهلك فــي المســتقبل.

يتعلــق  فيمــا  المســتهلك  إرضــاء  مــن  التأكــد  البنــك  موظفــي  علــى  يجــب   3.3.1
بالاستفســارات المطروحــة، بمــا فــي ذلــك توجيــه المســتهلك إلــى المســؤول 

الــرد. عــن  المســتهلكين  رضــا  عــدم  حالــة  فــي  التالــي  الأعلــى 

ســيضمن البنــك عــدم تعــرض المســتهلكين لممارســات غيــر عادلــة، مثــل عــدم   4.3.1
الســماح بــأي شــكل مــن أشــكال الإعانــات المضللــة أو الكاذبــة وضمــان احتــرام حق 
المســتهلك فــي الخصوصيــة. كمــا يحظــر البنــك أي شــكل مــن أشــكال المكالمــات 
أو رســائل البريــد الإلكترونــي أو الرســائل غيــر المرغــوب بهــا، مــا لــم تكــن مرتبطــة 

بعاقــة المســتهلك الحاليــة مــع البنــك.

يمتلــك البنــك إجــراءات مبيعــات كافيــة، وســيضمن موظفــوه عــدم إســاءة البيــع،   5.3.1
والتضليــل، والبيــع تحــت الضغــط، والتمييــز أثنــاء عمليــة البيــع. كمــا ســيضمن 
موظفــو البنــك عــدم التقليــل مــن شــأن مــواد المبيعــات أو تجاهــل الإنــذارات أو 

البيانــات التحذيريــة.

عــن أي تضــارب فعلــي  الكشــف للمســتهلك  المبيعــات  يجــب علــى مندوبــي   6.3.1
قبــل  المشــورة  المســتهلك  يتلقــى  عندمــا  خاصــة  المصالــح،  فــي  ومحتمــل 

المســتهلك. اتفاقيــة  فــي  الدخــول 

ســيقوم موظفــو البنــك بالاتصــال بالمســتهلك خــال ســاعات العمــل الرســمي   7.3.1
ــب مســبق مــع المســتهلك. ــراء ترتي ــم إج ــم يت فقــط، مــا ل

فــي حــالات تحصيــل الديــون، لا يمــارس البنــك لغــة أو ســلوكا تهديديــا أو مســيئا   8.3.1
أو فاحشــا أو تمييزيــا أو عدوانيــا، أو يضايــق الأقــارب أو زمــاء العمــل، أو يقــوم 
بإحــراج المدينيــن أو يخجلهــم علنــا، أو يتبنــى ســلوك الترهيــب، أو يســتخدم القــوة 
يــن أو العواقــب المترتبــة علــى  العنيفــة أو البدنيــة أو يضلــل المقتــرض بشــأن الدَّ

عــدم الســداد.

1.2.10 Bank will ensure that the consumers are given a free and fair 
opportunity to shift their financial dealing(s) to any other Bank/ 
Financial Institution of his/ her choice.

1.2.11 Bank officials shall assess the financial circumstances of the 
consumers and shall offer product/s that suite consumers’ needs, 
within financial capabilities and without exposing them to undue 
financial risks.

1.2.12 Information regarding the tied product and the right of choice 
of the provider should be made known to consumers during the 
shopping and precontractual phases. For instance, if consumers are 
required to purchase an insurance / takaful products, they should 
have freedom to select products of their choice either from Bank 
Dhofar / Maisarah Islamic Banking Services or from the secondary 
product providers.

1.3 Right to work ethics and professionalism from Bank employees

1.3.1 Bank has a responsibility to develop financial programs and develop 
consumer awareness about the financial risks and opportunities 
where they can make an informed choice about their financial 
needs

1.3.2 Bank officials will not obtain consumer mandate on any form which 
is not filled in completely or on blank document/ paper, which may 
prove detrimental to consumer’s interest in future.

1.3.3 Bank officials should ensure to satisfy the consumer with the 
respect to the queries posed by them, including, guiding the 
consumer to the next higher official in case the consumers are not 
satisfied with the response. 

1.3.4 Bank will ensure that consumers are not subject to unfair practices, 
such as not allowing any form of misleading or false advertisement 
and ensuring that the customer’s right to privacy is respected. 
The Bank also prohibits any form of unsolicited calls, emails, or 
messages, unless it relates to the customer’s existing relationship 
with the Bank.

1.3.5 The Bank has adequate sales procedures, and its officials will ensure 
that mis-selling, misrepresentations, aggressive high-pressure 
sales, and discrimination are not used during the sales process. 
Also, the Bank officials will ensure that its sales materials are not 
downplaying or dismissing warnings or cautionary statements. 

1.3.6 Sales representatives are required to disclose to a consumer 
any actual and potential conflict of interest, particularly when 
the consumer receives advice before entering into a consumer 
agreement.

1.3.7 Bank officials will contact the consumer during normal business 
hours only unless prior arrangement has been made with the 
consumer.

1.3.8 In cases of debt collection, Bank does not practice threatening, 
offensive, obscene, discriminatory, or aggressive language or 
behavior , harass relative or co-workers, publicly embarrass or 
shame the debtors, or adopt intimidating mannerism, use violent 
or physical force or mislead the borrower about the extent of debt 
or non-consequence of payment.



الحق في حماية خصوصية المســتهلك  4.1

ســيقوم البنــك بجمــع بيانــات المســتهلكين بطريقــة عادلــة وشــفافة وضمــان   1.4.1
الــدوام. علــى  ونزاهتهــا  علــى ســريتها  الحفــاظ 

ســيحرص البنــك علــى حمايــة المعلومــات الشــخصية والماليــة للمســتهلك ولــن   2.4.1
تتــم مشــاركة هــذه المعلومــات مــع أطــراف ثالثــة أو أي جهــة خارجيــة دون موافقــة 

المســتهلك، مــا لــم يكــن البنــك ملزمــا بالأحــكام القانونيــة أو التنظيميــة. 

الحــق في حماية المســتهلكين من الاحتيال  5.1

ســيقوم البنــك بحمايــة ودائــع المســتهلكين مــن الاحتيــال أو الاختــاس أو ســوء   1.5.1
الاســتخدام مــن خــال وضــع سياســات وإجــراءات وأنظمــة صارمــة، بمــا فــي ذلــك 
تركيــب أحــدث التقنيــات لتجنــب الاحتيــال الإلكترونــي. يتحمــل البنــك المســؤولية 
ــة، بســبب  ــة حــدوث أي خســارة مالي ــة عــن تعويــض المســتهلكين فــي حال الكامل

أخطــاء البنــك أو أي مــن ممثليــه.

حق المســتهلكين في آلية معالجة الشــكاوى  6.1

ســيقوم البنــك بنشــر آليــة معالجــة شــكاوى المســتهلكين فــي مــكان بــارز فــي   1.6.1
الفــروع، والتــي ســتتضمن تفاصيــل كاملــة حــول الموظــف الــذي يجــب التواصــل 
معــه فــي البنــك، وكيفيــة ومــكان تســجيل الشــكاوى وتسلســل تصعيــد المســألة. 

ســتكون الآليــة متاحــة أيضا على الموقــع الإلكتروني للبنك. 

ســيبذل البنــك أقصــى جهــده لمعالجــة جميــع شــكاوى المســتهلكين بمــا يرضــي   2.6.1
المســتهلك ولــن يحمــل أي ســوء نيــة أو ضغينــة تجــاه هــؤلاء المســتهلكين فــي 

تعاماتهــم مــع البنــك.

1.4 Right to Protect Consumer’s Privacy 

1.4.1 Bank will collect consumer data in a fair and transparent manner 
and ensure to maintain its confidentiality and integrity on an 
ongoing basis. 

1.4.2 Bank will ensure to protect the personal and financial information 
of the consumer and will not share such information with third 
parties or any outside agency without the consent of the consumer, 
unless the Bank is bound by statutory or regulatory provisions.

1.5 Right to Protect Consumers against Fraud 

1.5.1 Bank will protect consumer deposits from fraud, embezzlement 
or misuse by putting in place stringent policies, procedures & 
systems, including, installing state of the art technology to avoid 
cyber fraud. Bank will take full responsibility to compensate the 
consumers in case of any financial loss, on account of the errors of 
the Bank or any of its representatives.

1.6     Right of Consumers Complaint Handling Mechanism

1.6.1 Bank will populate the consumer grievance redressal mechanism 
at a prominent place in the branches, which will include complete 
details about Bank Nodal Officer, how and where to register the 
complaints and the escalation matrix. The mechanism will also be 
available over Bank website.

1.6.2 Bank will strive to address all the consumer complaints to the 
satisfaction of the consumer and bear no ill-will or malice towards 
such consumers in their dealings with us.



بيان مســؤوليات المستهلك

2. مســؤولية المستهلك

علــى الرغــم مــن أن البنــك يهــدف إلــى تزويــد المســتهلكين بخدمــة عادلــة وســهلة، إلا أنــه 
يتوقــع أيضــا مــا يلــي مــن المســتهلكين:

1.2 الإفصــاح الكامل عن المعلومات

يجــب علــى المســتهلك تقديــم المعلومــات الصحيحــة فــي اســتمارة اعــرف عميلــك   1.1.2
.)KYC(

فــي  معلوماتــه  فــي  التغييــرات  علــى  البنــك  إطــاع  المســتهلك  علــى  يجــب   2.1.2
.)KYC( عميلــك  اعــرف  اســتمارة 

يجــب علــى المســتهلك الإفصــاح عــن المعلومــات الصحيحــة للبنــك لإجــراء مراجعــة   3.1.2
دوريــة للعاقــة أو لأي متطلبــات معامــات أخــرى يرغــب البنــك فــي الحصــول 

علــى معلومــات إضافيــة بشــأنها.

2.2 اقــرأ جميع الوثائق بعناية

يجــب علــى المســتهلك قــراءة جميــع الوثائــق التــي قدمهــا البنــك بعنايــة قبــل   1.2.2
الاســتفادة مــن أي منتجــات وخدمــات وكذلــك فهــم جــدول الرســوم والغرامــات 
المرتبطــة بالمنتجــات والخدمــات. تأكــد مــن أن لديــك حــق الوصــول إلــى جميــع 

الوثائــق التــي تحتاجهــا لاتخــاذ قــرار مــدروس وصائــب.

عــدم التوقيــع علــى الوثائــق غيــر المكتملــة والتأكــد مــن الاحتفــاظ بنســخة مــن   2.2.2
الوثائــق المقدمــة مــن قبــل البنــك فــي مــكان آمــن.

فهــم المخاطــر المرتبطــة بالمنتــج وعــدم الاشــتراك فــي أي منتــج حيــث يكــون   3.2.2
الفــرد علــى المخاطــرة. تصاعــد أو تراجــع المخاطــر غيــر معــروف/ يتجــاوز قــدرة 

ابــق علــى اطــاع مــن خــال قــراءة الرســائل المصرفيــة المرســلة عبــر الرســائل   4.2.2
الاتصــال  وســائل  مــن  أخــرى  وســيلة  أي  أو  الإلكترونــي  البريــد  أو  القصيــرة 

الشــخصية، ولا تقــم بتجاهــل أي اتصــال مهــم يتعلــق بعاقتــك مــع البنــك. 

3.2 الســلوك الأخلاقي والعادل

تعامــل مــع موظفــي البنــك بشــكل أخاقــي وعــادل، وبالطريقــة التــي ترغــب فــي   1.3.2
أن يعاملــك بهــا موظــو البنــك.

الامتثــال لشــروط وأحــكام المنتجــات والخدمــات. تقــع علــى عاتقــك مســؤولية   2.3.2
طــرح الأســئلة، إذا كان لديــك شــك أو لبــس حــول تعاماتــك مــع البنــك.

STATEMENT OF CONSUMER 
RESPONSIBILITIES

2. Consumer Responsibility

Although the bank aims to provide Consumers with fair and easy-going 
service, it also anticipates the following from consumers:

2.1 Complete disclosure of information

2.1.1 Consumer should provide correct information in the Know Your 
Consumer (KYC) form.

2.1.2 Consumer should update the Bank about change in his/ her 
KYC particulars.

2.1.3 Consumer should disclose correct information to the Bank 
for conducting periodic review of relationship or for any other 
transactional needs for which additional information is desired 
by the Bank. 

2.2 Read all the documents carefully

2.2.1 Consumers should read all the documents carefully which 
have been provided by the Bank, before availing any products 
& services and also understand the tariff structure, charges and 
penalties associated with the products & services. Make sure 
that you have access to all the documents that you need to 
make an informed decision.

2.2.2 Do not sign incomplete documents and ensure to keep a 
copy of documents that has been provided by the Bank in a 
safe place.

2.2.3 Understand the risks associated with a product and do not 
subscribe to any product where the upside or downside risk is 
not known/ beyond the individual’s risk appetite. 

2.2.4 Keep yourself informed by reading Bank messages, sent by 
SMSs or Email or other mode of personal communication, and 
avoid missing any important communication relating to your 
relationship with the bank.

2.3 Ethical and Fair Conduct

2.3.1 Treat the Bank officials in an ethical and fair manner, the way 
you desire to be treated by the Bank officials.

2.3.2 Comply with the terms and conditions of the products 
and services. You have the responsibility of asking questions, 
wherever you have doubt or ambiguity about your dealings 
with the Bank.



4.2 الخصوصيــة ومنع الاحتيال

لا تشــارك معلوماتــك الشــخصية أو الماليــة الســرية مــع أي شــخص، وذلــك لمنــع   1.4.2
إســاءة اســتخدامها. كــن علــى درايــة بنــوع المعلومــات التــي يحــق لموظــف البنــك 

طلبهــا، شــخصيا أو مــن خــال أي وســيلة اتصــال أخــرى.

كــن متيقظــا بشــأن هجمــات القرصنــة الإلكترونيــة . قــم بإبــاغ البنــك عــن أي   2.4.2
مكالمــة / رســائل بريــد إلكترونــي مشــبوهة، لطلــب معلوماتــك الشــخصية أو 

الماليــة.

كــن متيقظــا للمحيــط مــن حولــك أثنــاء إجــراء المعامــات الماليــة / غيــر الماليــة   3.4.2
فــي أجهــزة الصــراف الآلــي / أجهــزة الإيــداع النقــدي / الأجهــزة التفاعليــة متعــددة 
الخدمــات التابعــة للبنــك. قــم بالإبــاغ عــن أي أنشــطة مشــبوهة إلــى خدمــة 

المســتهلك / أقــرب فــرع و / أو شــرطة عمــان الســلطانية.

قــم بتســجيل الخــروج مــن أي شــبكة انترنــت )Wi-Fi( غيــر آمنــة ويمكــن الوصــول   4.4.2
ــال  ــف النق ــر الهات ــة عب ــات المصرفي ــق الخدم ــول تطبي ــل دخ ــام قب ــا بشــكل ع إليه

الخــاص بــك. قــد تقــوم الشــبكات العامــة بتعريــض معلوماتــك للخطــر.  

لا تقــم بحفــظ أي كلمــات مــرور أو أســماء مســتخدمين أو أرقــام تعريــف شــخصية   5.4.2
متعلقــة بالبنــك علــى هاتفــك، خاصــة فــي تطبيــق الماحظــات. مــن المرجــح 
أن تقــع ضحيــة لقراصنــة الإنترنــت فــي حالــة فقــد هاتفــك أو إصابتــه ببرامــج 

ضــارة. 

مراجعــة كشــف حســابك بشــكل دوري وإبــاغ البنــك بــأي اختــاف خــال فتــرة   6.4.2
الحســاب. كشــف  فــي  المذكــور  الزمنــي  للجــدول  وفقــا  أو  معقولــة  زمنيــة 

5.2 فهــم آليــة معالجــة التظلمات في البنك

العمليــة  ومتابعــة  البنــك  فــي  التظلمــات  معالجــة  آليــة  علــى  التعــرف  يرجــى   1.5.2
وفعالــة. ســريعة  حلــول  علــى  للحصــول 

كــن علــى درايــة بالتسلســل الهرمــي لتصعيــد المســائل، وذلــك فــي حــال لــم تكــن   2.5.2
راضيــا عــن الحــل المقــدم مــن مســتوى معيــن داخــل البنــك.

2.4 Privacy & Fraud Prevention

2.4.1 Do not share your confidential personal or financial 
information with anyone, so as to prevent its misuse. Be aware 
about the kind of information that a Bank official is authorized 
to ask, in person or through any other mode of communication. 

2.4.2 Be alert about the social engineering attacks. Report any 
suspicious call/ emails to the Bank, soliciting your personal or 
financial information

2.4.3 Be watchful of the surroundings while conducting financial/ 
non-financial dealings at Bank’s ATMs/ CDMs/ Multi-Function 
Kiosks. Report any suspicious activities to the Consumer Care/ 
nearest branch and/or to the ROP.

2.4.4 Log out of any unsecured, publicly accessible Wi-Fi network 
before accessing your mobile Banking application. Public 
networks may leave your information vulnerable. 

2.4.5 Do not save any Bank-related passwords, usernames, PINs 
on your phone, especially in your notes app. You are more likely 
to fall victim to cyber criminals if your phone is lost or infected 
with malware.

2.4.6 Review your account statement periodically and bring any 
discrepancy to the notice of the Bank within a reasonable time 
period or as per timeline mentioned in the account statement.

2.5 Understand Grievance Redressal mechanism of the Bank

2.5.1 Kindly familiarize yourself with the grievance redressal 
mechanism of the Bank and follow the process for quick and 
effective resolution.

2.5.2 Be aware about the escalation hierarchy in case you are not 
satisfied with the resolution provided by a specific level within 
the Bank.


