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نحــرص في anb علــى تطويــر خدماتنــا ومنتجاتنــا بمــا يتواكب مــع احتياجاتكم، 
وذلــك وفــق معاييــر ترتكــز علــى الصــدق، والشــفافية، والتــزام أخلاقيــات 
ــة  ــا بتوعي ــدأ التزامن ــى ســرية بياناتكــم. وكجــزء مــن مب العمــل والحفــاظ عل

ــة: ــح التالي ــا وإرشــادهم ندعوكــم للاطــلاع علــى المعلومــات والنصائ عملائن

حقوقك كعميل 	
يجب على البنك التعامل بنزاهة وصدق في مختلف تعاملاته البنكية معك.. 	
ــة . 	 ــر كافـ ــع توفيـ ــك، مـ ــه معـ ــة تعاملاتـ ــفافية في كافـ ــك بالشـ ــزم البنـ يجـــب أن يلتـ

المعلومـــات ذات الصلـــة بالمنتجـــات والخدمـــات المقدمـــة لـــك بآليـــة تســـهل 
ــا. ــا وفهمهـ ــك إليهـ وصولـ

ـــي قـــد تتعـــرض لهـــا جـــراء تعاملـــك مـــع . 	 ـــى البنـــك إشـــعارك بالمخاطـــر الت يجـــب عل
ـــة قبـــل شـــرائك لهـــا. ـــه البنكي ـــه وخدمات أي مـــن منتجات

يجـــب علـــى البنـــك العمـــل بطريقـــة مهنيـــة لتحقيـــق المنفعـــة التـــي تتطلـــع إليهـــا . 	
مـــع حمايـــة المصالـــح الماليـــة الخاصـــة بـــك.

ــال . 	 ــات إحتيـ ــد أي عمليـ ــة ضـ ــك الماليـ ــة أصولـ ــد وحمايـ ــك رصـ ــى البنـ ــب علـ يجـ
محتملـــة

يجـــب علـــى البنـــك حمايـــة معلوماتـــك الماليـــة والشـــخصية، وضمـــان عـــدم . 	
إفشـــائها لأي طـــرف ثالـــث.

يجـــب علـــى البنـــك تســـهيل عمليـــة تقدمـــك بشـــكوى مـــن خـــلال الآليــــات المتـاحــــة . 	
والمعــتــمــــدة، وذلــــك ضـمــــن حــــدود الـوقــــت الملائم والفعال.

ـــن . 	 ـــا بيـ ـــة أمـــام العمـــلاء فـيـمـ ـــة البحـــث والمقارن يتوجـــب علـــى البنـــك إتاحـــة إمكاني
المنـتـجــــات والخدمــــات البـنـكـيــــة بـكـل يسـر وسهولـة.

يتحمل البنك كـامـل المسؤوليات تـجـاه أفعـال الوكـلاء المعتمدين لدينا.. 	
يجـــب علـــى البنـــك امتـــلاك سياســـة مكتوبـــة بشـــأن تضـــارب المـصالــــح، مــــع الإلتــــزام . 		

بـتـطـبـيــــق هــــذه السـياســــة حـــال حــــدوث تضـــارب في المصالـــح القائمـــة فيمـــا بيـــن 
ـــث. ـــك وطـــرف ثال البن

مسؤولياتك كعميل 	
قبـــل بـــدء أي علاقـــة مـــع البنـــك, يتوجـــب عليـــك معرفـــة وتفهـــم مســـؤولياتك الناشـــئة 

كعميـــل, وذلـــك ليتمكـــن البنـــك مـــن مســـاعدتك.
كن صادقا ودقيقا إزاء كافة البيانات التي تدلي بها للبنك. . 	
عنــد التقــدم بطلــب الحصــول علــى منتــج مــا أو خدمــة تأكــد مــن قراءتــك وفهمــك . 	

لكافــة المعلومــات الممنوحــة لــك ومعرفــة مــا يترتــب عليــك مــن مســؤوليات.
أطلــــب مــــن موظفــــي البنــــك توضيــــح كل مـــا هــــو غيـــر واضـــح لديـــك، أو غيـــر متأكـــد . 	

ـــا. ـــه مـــن الأحـــكام والشـــروط المتعامـــل به من
لا تتـــردد في تقديـــم شـــكوى أو تصعيـــد لخـــلاف مـــا إلـــى مســـتويات أعلـــى إن كان . 	

ذلـــك ضروريـــاً.
ــة . 	 ــج أو خدمـ ــأي منتـ ــة بـ ــكام المرتبطـ ــروط والأحـ ــة الشـ ــك لكافـ ــن فهمـ ــد مـ تأكـ

ــة لـــك. مقدمـ
ضـــع في إعتبـــارك أن بعـــض المنتجـــات والخدمـــات البنكيـــة قـــد تتـضـمــــن شـــيئاً مـــن . 	

المخاطــــر الماليــــة التـــي يتوجــــب علـــى البنــــك توضيحها لك.
تقـــدم بطلـــب المنتجـــات أو الخدمـــات الأكثـــر ملائمـــة لإحتياجاتـــك وقدراتـــك . 	

الماليـــة.
ابلـــغ البنـــك علـــى وجـــه الســـرعة بالعمليـــات المصرفيـــة التـــي تتـــم مـــن دون علمـــك . 	

أو تفويضـــك.
لا تفش بأي حال من الأحوال معلوماتك الشخصية أو البنكية لأي طرف ثالث.. 	
أطلـــب المشـــورة مـــن البنـــك  عنـــد مواجهتـــك أي نـــوع مـــن المصاعـــب الماليـــة . 		

ــت. في أي وقـ
تأكد من تحديثك بشكل دوري كافة بياناتك المصرفية لدى البنك.. 		
عنـد مراسـلة البنـك عبر البريـد العادي أو الإلكتروني اسـتخدم عنوان بريدك العادي . 		

أو الإلكترونـي الخـاص بـك فقط لتلافي اطلاع الآخرين علـى معلوماتك المصرفية.
عنـــد منحـــك " توكيـــل " توخـــى الحـــذر بشـــأن المعلومـــات  والصلاحيـــات الممنوحـــة . 		

للآخريـــن لســـلامة تعاملاتـــك الماليـــة.



وقـــع علـــى جميـــع صفحـــات العقـــود والاتفاقيـــات التـــي تكـــون طـــرف فيهـــا، وتجنـــب . 		
التوقيـــع علـــى أي مســـتندات غيـــر مكتملـــة أو خاليـــة.

إحرص على مراجعة كافة الوثائق قبل توقيعك عليها.. 		
إحفظ كافة وثائقك وبطاقاتك البنكية في مكان آمن.. 		
البريـــد . 		 مؤسســـة  مـــن  والمعتمـــد  المحـــدث  الوطنـــي  بعنوانـــك  البنـــك  زود 

البنكيـــة. الخدمـــات  علـــى  للحصـــول  الســـعودي 

نصائح وإرشادات

الحسابات و البطاقات الائتمانية 	
يتــم قبــول طلــب فتــح حســاب لأي عميــل يطلــب ذلــك في حــال اكتمــال المســتندات    
والشــروط  المطلوبــة لعمليــة فتــح الحســاب، دون اشــتراط إيــداع أي مبالــغ فيــه، 

وفي حــال عــدم إيــداع أي مبالــغ خــلال مــدة )		( يومــاً فيتــم قفــل الحســاب.
ــه  ــم الســـحب منـ ــن ثـ ــه ومـ ــداع فيـ ــل بالإيـ ــام العميـ ــاب وقـ ــح الحسـ ــال فتـ في حـ  
ــم  ــنوات يتـ ــدة 	 سـ ــل لمـ ــد أو تعامـ ــتمر دون رصيـ ــر واسـ ــده صفـ ــح رصيـ وأصبـ

إغـــلاق الحســـاب.
تصنـــف الفتـــرات والمـــدد الزمنيـــة للحســـابات المصرفيـــة والمبالـــغ الدائنـــة في   

البطاقـــات الائتمانيـــة غيـــر متحركـــة:
ــة . 	 ــة ماليـ ــر عمليـ ــى آخـ ــضِ علـ ــم يمـ ــر التعامـــلات نشـــطة )active( إذا لـ تعتبـ

مدينـــة نفذهـــا العميـــل أو وكيلـــه المفـــوض مـــدة )أربعـــة وعشـــرين( شـــهراً 
ميلاديـــاً بـــدءاً مـــن تاريـــخ آخـــر عمليـــة أجراهـــا العميـــل.

ــرين( . 	 ــة وعشـ ــدة )أربعـ ــت مـ ــدة )Dormant( إذا أكملـ ــلات راكـ ــر التعامـ تعتبـ
ـــة أجراهـــا العميـــل أو  ـــة ماليـــة مدين ـــخ آخـــر عملي ـــدءاً مـــن تاري ـــاً  ب شـــهراً ميلادي

وكيلـــه المفـــوض مســـجلة أو مراســـلة موثوقـــة وموثقـــة.
ـــس . 	 ـــدة )خم ـــت م ـــا )Unclaimed( إذا أكمل ـــب به ـــر مطال ـــلات غي ـــر التعام تعتب

ــدة دون  ــابات الراكـ ــة الحسـ ــاملة مرحلـ ــهراً( شـ ــتين شـ ــة )سـ ــنوات( ميلاديـ سـ
تنفيـــذ أي عمليـــة ماليـــة مدينـــة مســـجلة أو مراســـلة موثوقـــة وموثقـــة.

ــاً عـــن البنـــك إذا أكملـــت مـــدة . 	 ــا منقطعـ ــر التعامـــلات متروكـــة وصاحبهـ تعتبـ
عشـــر ســـنوات ميلاديـــة غيـــر مطالـــب بهـــا )أي مجمـــوع خمـــس عشـــرة ســـنة 

ميلاديـــة مـــن تاريـــخ آخـــر عمليـــة مدينـــة(.
ـــر الرســـائل  يمكـــن للعميـــل الاطـــلاع علـــى أحـــدث العـــروض التســـويقية لــــ anb عب  
ـــك الرســـائل بالاتصـــال  ـــاف اســـتلام تل ـــه إيق ـــك، ويحـــق ل ـــب بذل ـــال رغ ـــة في ح النصي

علـــى الهاتـــف المجانـــي 				 			 			 أو زيـــارة أي مـــن فـــروع البنـــك.
تأكــد دومــاً مــن تحديــث بيانــات حســابك عندمــا يطــرأ أي تغييــر عليهــا )عنوانــك أو   
ــك،  ــرع للبن ــرب ف ــارة أق ــك بزي ــي( وذل ــد الإلكترون ــف أو الجــوال أو البري ــم الهات رق
لضمــان اســتمرارية اســتلام رســائل قصيــرة للعمليــات المنفــذة علــى حســاباتكم، 
ــك. ــى اســتلام كشــف حســابكم الشــهري والمعلومــات المهمــة مــن البن بالإضافــة إل
يرجـــى الحصـــول والاطـــلاع علـــى كتيبـــات الرســـوم والعمـــولات بالإضافـــة إلـــى الشـــروط   
ـــا  ـــا، مم ـــأي منه ـــل التزامـــك ب ـــا قب ـــات وفهمه والأحـــكام الخاصـــة بالمنتجـــات والخدم
يســـاعد في تقييـــم مـــدى ملائمـــة المنتج/الخدمـــة لاحتياجاتـــك ويبيـــن حقوقـــك 
anb وواجباتـــك حيـــث تتوفـــر هـــذه الكتيبـــات في فـــروع البنـــك أو علـــى موقـــع 

anb.com.sa 
ـــل الصـــادرة عـــن جهـــات  ـــح التموي ـــات ومن ـــات عـــن تســـديد المديوني تجاهـــل الإعلان  

وأفـــراد غيـــر نظامييـــن.
لا يطلـــب البنـــك منـــك علـــى الإطـــلاق الإفصـــاح عـــن أي مـــن أرقامـــك الســـريّة ســـواء   
ــاً بـــأن تحديـــث البيانـــات لا يتـــم إلا عبـــر  عبـــر الهاتـــف أو البريـــد الإلكترونـــي، علمـ

زيارتـــك لأي مـــن فـــروع البنـــك.
عنـــد الســـفر احـــرص علـــى تشـــغيل جوالـــك المعتمـــد رقمـــه لـــدى البنـــك لاســـتقبال   

ـــوم بتنفيذهـــا. ـــي تق ـــة الت ـــك المصرفي ـــة عـــن عمليات الرســـائل البنكي
احـــم ِ جوالـــك برقـــم ســـري ولا تحفـــظ كلمـــات الســـرّ وغيرهـــا مـــن المعلومـــات   

الحساســـة بطريقـــة يمكـــن لغيـــرك أن يطلـــع عليهـــا أو يتوقعهـــا.
ـــى إلغـــاء  ـــؤدي إل ـــد ي ـــة ق ـــة الائتماني ـــزام بشـــروط وأحـــكام البطاق ـــد والالت عـــدم التقي  

البطاقـــة وإيقـــاف حســـاب البطاقـــة.
ـــى  ـــؤدي إل ـــة ي ـــى حســـاب البطاق ـــى المســـتحق عل ـــغ الأدن ـــاء بســـداد المبل إن الاكتف  



إطالـــة عمـــر مديونيـــة حامـــل البطاقـــة للبنـــك – مثـــال: إذا قـــام حامـــل البطاقـــة 
ـــار ســـداد المبلـــغ  ـــال ســـعودي، واخت بتنفيـــذ عملية/عمليـــات شـــراء بمبلـــغ 			,	 ري
ــتغرق  ــهرية )	.	%(، سيسـ ــبة الشـ ــة النسـ ــد إضافـ ــتحق )	%(، وبعـ ــى المسـ الأدنـ
حامـــل البطاقـــة 		 شـــهراً لســـداد مبلـــغ الشـــراء بالكامـــل، كمـــا ســـيتعين عليـــه 

دفـــع مبلـــغ 		.			,	 ريـــال مقابـــل تكلفـــة الأجـــل.
  يســـتثنى البنـــك مـــن الإفصـــاح، لحامـــل البطاقـــة، عـــن أي تغييـــرات في بنـــود الاتفاقيـــة 
والمرتبطـــة بالمعلومـــات الخاصـــة بالخدمـــات والمزايـــا الاختياريـــة المرتبطـــة 

باتفاقيـــة البطاقـــة الائتمانيـــة.
  مثـــال علـــى احتســـاب الرســـوم الإضافيـــة للعمليـــات الدوليـــة )		.	% بطاقـــة 
كلاســـيك(:  المبلـــغ العمليـــة الدوليـــة المســـتخدمة في نقـــاط البيـــع: 			,	 دولار 
أمريكـــي ســـعر الصـــرف: 			.		 ×		.	% = 				.	 )قابلـــة للتغييـــر حســـب أســـعار 

ــال. ــة 		.			,	 ريـ ــة الدوليـ ــة العمليـ ــي قيمـ ــي(. إجمالـ ــرف اليومـ الصـ
ــا رســـوم    المبلـــغ العمليـــة الدوليـــة المســـتخدمة في الصـــراف الآلـــي يضـــاف عليهـ

ــال. ــدي 		.		 ريـ ــحب النقـ السـ
ـــب الشـــهري لحامـــل البطاقـــة فـــلا يحـــق    في حـــال كان إصـــدار البطاقـــة بضمـــان الرات
ـــة إذا  ـــب حامـــل البطاق ـــى 		.		% مـــن رات ـــد نســـبته عل ـــا تزي ـــك اســـتقطاع م للبن

ـــد. ـــب المتقاع ـــى رأس العمـــل أو 		% مـــن رات كان عل

التمويل الشخصي والبطاقات الائتمانية وبطاقات anb مدى 	
  تســـديد مســـتحقات البطاقـــة الائتمانيـــة، ومنتجـــات التمويـــل في التاريـــخ المحـــدد 
ــدى  ــي لـ ــجلكم الائتمانـ ــم في سـ ــر أو إدراج تعثركـ ــات تأخيـ ــع أي غرامـ ــك دفـ يجنبـ

ــمه«.  ــات » سـ ــعودية للمعلومـ ــركة السـ الشـ
  عنـــد اســـتخدام بطاقـــة anb مـــدى أو البطاقـــة الائتمانيـــة  لســـحب النقـــد أو تســـديد 
المشـــتريات بعملـــة أجنبيـــة خـــارج المملكـــة، يخضـــع مبلـــغ العمليـــة لســـعر صـــرف 
العملـــة المطلوبـــة عنـــد تاريـــخ تنفيـــذ هـــذه العمليـــة، كمـــا يترتـــب علـــى كل  عمليـــة 

رســـوم وفقـــاً للتعرفـــة البنكيـــة.
  لا يحق للتاجر فرض أي رسوم إضافية عند استخدامك بطاقتك الائتمانية لديه.

  احـــرص علـــى حمايـــة بطاقاتـــك المصرفيـــة وأرقامهـــا الســـرية ودفاتـــر الشـــيكات، 
ـــى  ـــوراً عل ـــال ف ـــرع أو الاتص ـــلاغ الف ـــى إب ـــا، يرج ـــرقة أي منه ـــدان أو س ـــال فق وفي ح
هاتـــف anb مـــن داخـــل المملكـــة علـــى  				 			 		 أو 				 			 			 أو مـــن خـــارج 

ـــى 				 			 		 			+ ـــة عل المملك
ــخصية  ــخ شـ ــة بتواريـ ــلة أو مرتبطـ ــهلة ومتسلسـ ــرية سـ ــام سـ ــار أرقـ ــب اختيـ   تجنـ
ـــر هـــذه الأرقـــام  ـــة والبطاقـــات، ومـــن الأفضـــل تغيي ـــة الإلكتروني للخدمـــات المصرفي

دوريـــاً وخاصـــة عنـــد العـــودة مـــن الســـفر.
ــة  ــزة إضافيـ ــت أجهـ ــتبه بتثبيـ ــي تشـ ــي التـ ــراف الآلـ ــزة الصـ ــتخدام أجهـ ــب اسـ   تجنـ
ــة  ــح بتغطيـ ــرية، وننصـ ــك السـ ــك وأرقامـ ــات بطاقاتـ ــرقة بيانـ ــة سـ ــا لمحاولـ عليهـ

ــري. ــم السـ ــال الرقـ ــد إدخـ ــرى عنـ ــام بيـــدك الأخـ ــة الأرقـ لوحـ
  تجنب قبول طلبات مساعدة المجهولين أثناء استخدام جهاز الصراف الآلي.

ـــد  ـــاً أن الح ـــا علم ـــة أو خارجه ـــل المملك ـــدى داخ ـــة anb م ـــتخدام بطاق ـــك اس   يمكن
الأقصـــى للســـحب النقـــدي يوميـــاً عبـــر أجهـــزة الصـــراف هـــو 			.	 ريـــال ومـــن خـــلال 
ـــادة أو  ـــم زي ـــة )يت ـــلات الأجنبي ـــا بالعم ـــا يعادله ـــال أو م ـــى 			,			 ري ـــع حت ـــاط البي نق

ـــى 									(. ـــل الحـــد اليومـــي بالاتصـــال عل تقلي

يقـــدم anb خدمـــة الاستشـــارات الائتمانيـــة للأفـــراد.  للاســـتفادة مـــن  هـــذه الخدمـــة يرجـــى الاتصـــال 
									 علـــى 

القنوات الإلكترونية 	
  عنـــد زيـــارة موقـــع anb علـــى الإنترنـــت أو تنفيـــذ عمليـــة باســـتخدام anb نـــت، 

 www.anb.com.sa  ــع الإلكترونـــي الصحيـــح ــاً أنـــك علـــى الموقـ ــد دومـ تأكـ
ـــم إجـــراء  ـــه ت ـــراق أمنـــي لحسابك/حســـاباتك، أو أن ـــة اخت   إذا اشـــتبهت بوجـــود محاول
عمليـــة لـــم تقـــم بهـــا أنـــت، أو تلقيـــت رســـالة إلكترونيـــة مشـــبوهة ينبغـــي عليـــك 
ـــى   ـــة عل ـــل المملك ـــن داخ ـــف anb م ـــى هات ـــوراً عل ـــال ف ـــوراً، الاتص ـــك ف ـــلاغ البن إب
      				 			 		 أو 				 			 			 أو مـــن خـــارج المملكـــة علـــى 				 			 		 			+

abuse@anb.com.sa أو إرسال رسالة على البريد الإلكتروني إلى 



ـــك:  ـــي البن ـــم موظف ـــة لأحـــد بمـــن فيه ـــة التالي   لا تكشـــف أي مـــن المعلومـــات البنكي
ــتخدم(  ــم مسـ ــرور أو اسـ ــة مـ ــك، )أي كلمـ ــم هويتـ ــك، رقـ ــري لبطاقتـ ــم السـ الرقـ

تســـتعمله للدخـــول إلـــى القنـــوات الإلكترونيـــة.
  تجنـــب اســـتخدام الأجهـــزة العامـــة أو شـــبكات الإنترنـــت اللاســـلكية في الأماكـــن 
العامـــة مثـــل المقاهـــي والمطـــارات حيـــث يمكـــن اســـتغلالها بســـهولة مـــن قبـــل 

ــن. ــوص الإلكترونييـ ــة واللصـ القراصنـ
  احـــمِ جهـــازك الخـــاص بتثبيـــت أحـــدث برامـــج مكافحـــة الفيروســـات والتجســـس 
ـــات  ـــت التحديث ـــى تثبي ـــة إل ـــتمر، بالإضاف ـــكل مس ـــا بش ـــع تحديثه ـــاري م ـــدار الن والج

الأمنيـــة لنظـــام التشـــغيل.
ــط  ــة أو الروابـ ــائل الإلكترونيـ ــد بالرسـ ــر التصيـّ ــال عبـ ــاولات الاحتيـ ــن محـ ــذر مـ    احـ
ـــم بالاتصـــال  ـــط ق ـــق مـــن صحـــة هـــذه الرســـائل والرواب ـــا، وللتحق ـــوق به ـــر الموث غي

علـــى البنـــك.



نحن نهتم  )إدارة معالجة شكاوى العملاء( 	

شكواكم موضع اهتمامنا...

يســـعدنا تلقـــي شـــكواكم مـــن خـــلال قنواتنـــا المعتمـــدة التاليـــة، ونعدكـــم بحلهـــا خـــلال 
خمـــس أيـــام عمـــل:

anb فروع 
anb.com.sa 

 فاكس: 				 			 		 			+
 الهاتف المجاّني: 				 			 			

 تطبيق anb موبايل
 مراكز حوالات تلي موني

ـــام عمـــل( دون تلقـــي  في حـــال عـــدم رضاكـــم عـــن الحـــل المقـــدم أو مضـــى )خمـــس أي
أي رد، يمكنكـــم تصعيـــد الشـــكوى عبـــر المراحـــل التاليـــة، مـــع مراعـــاة أن المعالجـــة 

ـــل. ـــي عم ـــتغرق يوم ـــد تس ق

ـــى: التواصـــل مـــع نائـــب رئيـــس إدارة معالجـــة شـــكاوى العمـــلاء علـــى  ـــة الأول  المرحل
الخـــط  المباشـــر 				 			 		 			+

 المرحلـــة الثانيـــة: التواصـــل مـــع رئيـــس إدارة معالجـــة شـــكاوى العمـــلاء علـــى الخـــط 
المباشـــر 				 			 		 			+

ــى  ــول علـ ــارف أو الحصـ ــلاء المصـ ــة عمـ ــادئ حمايـ ــى مبـ ــلاع علـ ــك الاطـ ــا يمكنـ كمـ
www.sama.gov.sa نســـخة منهـــا عبـــر موقـــع البنـــك المركـــزي الســـعودي

الرقم   - يال  ر مليون   15.000 المدفوع  المال  رأس   - سعودية  مساهمة  شركة   -)anb( الوطني  العربي  البنك 
الموحد 7000018007 - سجل تجاري رقم 1010027912 - رقم الترخيص )4017/م/أ/254( - العنوان الوطني: 
7317 طريق الملك فيصل، المربع، وحدة رقم 1، الرياض 12613-3536 - ص.ب: 56921 الرياض 11564، المملكة 

العربية السعودية.الموقع الإلكتروني:
anb.com.sa - هاتف: 966114029000+ / فاكس: 966114027747+

البنك العربي الوطني)anb( خاضع لإشراف ورقابة البنك المركزي السعودي



 � We Care (Customers Complaints Resolution Department)
 
Your complaint is important to us…

We are pleased to receive your compliant through the following 
official channels and we promise to get it resolved within five 
working days:
 anb Branches
 anb.com.sa
 Fax: +966 11 276 9272
 Tall Free: 800 119 2222
 anb Mobile App
 TeleMoney Remittance Centers

In case you are not satisfied with the provided solution or if (five 
working days) passed without receiving any response, you can 
escalate the complaint through the following stages, taking into 
consideration that the resolution may take two working days.
 First stage: Contact Deputy Head of Customer Complaints 

Resolution Department through the direct line +966 11 299 4012
   Second stage, Contact Head of Customer Complaints Resolution 

Department through the direct line +966 11 299 4017

You may also check the Banking Consumer Protection Principles 
or download a copy of it through Saudi Central Bank website 
www.sama.gov.sa

Arab National Bank anb - a Saudi joint stock co. - paid up capital SR. 15,000 Million - 

Unified No. 7000018007 - CR. No. 1010027912 - License No. (4017/m/a/254) - National 

Address 7317 King Faisal Rd. Al Murabba, unit number 1, Riyadh 12613-3536 - P.O. Box 

56921, Riyadh 11564, Kingdom of Saudi Arabia - Website: anb.com.sa - Telephone 

+966114029000 - Fax +966114027747

Terms & Conditions Apply

anb is regulated and supervised by Saudi Central Bank



  When using your ATM card or credit cards to withdraw cash 
or make purchases outside the Kingdom, the amount will be 
subject to the applicable foreign currency exchange rate at 
the date of the transaction, in addition to the fees as per the 
Bank’s tariff charges.

 Be aware, when paying with your credit card (e.g. Visa, 
MasterCard, American Express), the Merchant is not entitled 
to impose any additional fee on the transaction amount.

 Safeguard your debit & credit cards, PINs and checkbooks. In 
the event of loss or theft of any of them, please inform the 
Bank instantly by visiting the nearest Branch or calling anb 
Phone Banking from inside the Kingdom at 92 000 5555 or 800 
124 4040 or from outside the Kingdom at +966 92 000 5555.

 Avoid choosing easy or sequential passwords related to 
personal dates for electronic banking services and cards. 
It is recommended to change your passwords periodically 
especially after coming back from your trip.

  Avoid using ATMs having additional hardware installed, which 
will steal your card’s information and personal data. Make sure 
you always hide  the ATM keypad with your free hand when 
entering your Personal Identification Number (PIN).

  Do not accept anonymous requests for assistance while using an ATM.
 You can use anb MADA debit card inside or outside the 

Kingdom, please note that the maximum daily cash withdrawal 
via ATM is SAR 5,000 and through the POS up to SAR 200,000 
or its equivalent in foreign currencies (To increase or reduce 
the daily limit by calling 920005555). 

anb offers consumer credit advisory service. To benefit from this service please 

call 920001824

 � Electronic Channels 
 Avoid the use of public computers and wireless internet 

networks in public places like coffee shops and airports where 
they can be easily exploited by hackers and cyber-thieves.

 When logging to the anb website or conducting online 
transactions using anb net, always make sure you are on the 
right website address www.anb.com.sa.

  If you suspect that there has been an un-authorized breach of 
your account(s), or that a transaction has taken place that you did 
not initiate or received a suspicious e-mail you should report it 
immediately by calling anb Phone Banking from inside the kingdom 
at 92 000 5555 or 800 124 4040 or from outside the Kingdom at 
+966 92 000 5555 or send an e-mail to abuse@anb.com.sa

  You should not disclose the following banking information to 
anyone including the Bank’s employees: PIN code of your 
card, your ID (i.e. password or user name) used to enter the 
electronic channels.

  Protect your private computer by installing the latest antivirus 
software, spyware and firewall and ensure it is configured 
to update automatically all the time. In addition keep your 
Operating System updated with the latest security updates 
and patches.

  Beware of phishing fraud attempts via email scams or 
mistrusted links.



 Promotional SMS and marketing brochures related to the 
Bank’s products and services. Customers can visit the nearest 
anb branch or call 8001244141 if they wish to stop receiving 
such communication.

  Always make sure you update your information when there’s any 
change (e.g. address, phone number, mobile, e-mail) by visiting the 
nearest branch of the Bank.  This will ensure that you will continue 
receiving SMS messages when conducting any transactions on your 
accounts, as well as, receiving your monthly account statements 
and any other important anb communications. 

  Please obtain and read the booklets related to the Bank’s 
Fees and Charges in addition to the Terms and Conditions for 
products and services and understand them before committing 
to any service or product which will assist in making sure that it 
fulfills your needs and clarifies your rights and obligations. These 
are available in the branches or on our website www.anb.com.sa.

  Ignore the ads for paying debts and granting finance from non-
official entities and individuals.

  The bank will never ask for any of your PIN numbers neither 
through telephone nor e-mail and updating the information 
should only be through any of the Bank’s branches.

  When you travel, ensure that your mobile that is registered to 
your Bank account is on.  This will enable you to receive SMS 
messages on your banking transactions.

  Protect your phone number with a password and do not save 
passwords and other sensitive information in a way others can 
see it or guess it.

 Failure to comply and adhere to the above Terms and 
Conditions may result in cancellation of the card and the 
suspension of the cardholder’s account.

  Paying only the minimum payment will extend the period the 
cardholder is indebted to the bank. For example. For a SAR 7,000 
purchase, at 5% minimum payment and 2.2% monthly markup, it 
will take the card holder 68 months for complete repayment and 
the card holder has to pay SAR 4,178.39 in term cost.

  The Bank is exempted from disclosing to the Cardholder any 
changes to the terms of the Agreement relating to information 
about the services and optional benefits associated with the 
Credit Card Agreement.

  Example for 2.89% Classic Credit Cards:-
 For POS International Transaction Amount: 1,000 US Dollar. 

Conversion rate: 3.7750 x 2.75% = 2.8840 (Liable to change 
as per prevailing daily rates). Total value of International 
Transaction = SAR 3,884.09

 For ATM International transactions we add transactions fee 
which is SAR 78.75

  If the Card is issued against assignment of the Cardholder’s 
monthly salary, the bank may not deduct more than 33.33% 
of the Cardholder’s salary for active customers or 25% in the 
case of pensioners

 Personal Finance, ATM & Credit Cards 
 1Settling your credit card and personal finance products dues on 

the specified date prevents you from paying late payment charges 
and having a negative impact on your credit history with “SIMAH”. 



10. Seek the advice of your bank when encountering any type of 
financial difficulties.

11. Ensure that your banking information is up-to-date at all times
12. While corresponding with the bank through mails make  

sure you use your own mail  and e-mail address and not 
other’s to avoid exposing your information.

13. When granting a ‘Power of Attorney’ be careful about the 
information  you are granting access to and to whom you are 
giving power over your financial matters.

14. Sign all pages of contracts and agreements of which you are a 
party of, and avoid signing any incomplete or blank documents.

15. Review all your documents before you sign them.
16. Keep all your banking documents and cards in a safe place.
17. Share with the bank your updated National Address, provided 

and approved by the Saudi Post, to receive banking services. 

Notifications and Instructions

 � Accounts and Credit Cards 
  An account opening application will be accepted from any 

customer who so requests provided all documents and 
conditions required for account opening are satisfied without 
stipulating deposit of any sum(s) of money into the account; 
however, if no sum(s) is/are deposited into the account within 
a period of ninety (90) days, the account will be closed.

   If an account is opened, the customer deposits funds into the 
account but then performs withdrawals leaving the account 
with a zero balance, and such account completes 4 years with 
a zero balance or no financial transaction is posted thereon, 
the account will be closed.

 Classification of inactive bank accounts and credit cards 
credited amounts by periods and time-frames:

1.  An account, relationship or dealing shall be deemed “Active” 
if the last debit financial transaction performed by the 
customer or his/her authorized agent over the account is 
not more than 24 Gregorian months old starting from the 
date of the last transaction posted by the customer.

2. An account, relationship or dealing shall be deemed “Dormant” 
if it completes a period of 24 Gregorian months from the 
date of the last debit financial transaction performed by the 
customer or his/her authorized agent over the account as 
evidenced in a reliable and documented recording or written 
communication in relation to transactions.

3. An account, relationship or dealing shall be deemed 
“Unclaimed” if it completes a period of 5 Gregorian years (60 
months) (including the Dormant Account stage) if the customer 
personally or his/her authorized agent does not perform 
a debit financial transaction as evidenced in a reliable and 
documented recording or written communication.

4. The account, relationship or dealing will be deemed abandoned 
and the accountholder ending the relationship with the bank if 
it remains Unclaimed for 10 Gregorian years (i.e. 15 Gregorian 
years in total from the date of the last debit financial transaction).



We at anb are dedicated to the ongoing development of our 
products and services to meet your needs.  This will be done 
according to standards based on honesty, transparency, work 
ethics and our commitment to maintain the confidentiality 
of your information.  As part of this transparency and our 
commitment to educating and advising our customers, we 
invite you to read the following important notifications and 
instructions:

 � Your rights as a consumer
1. Bank should deal fairly and honestly with you in every 

interaction.
2. Bank should be transparent with you, and provide you with 

the information you require about products and services 
that are easy to access and understandable.

3. Bank should make you aware of the financial risks and 
opportunities that apply to a product or service before you buy it.

4. Bank should work in a professional manner for your benefit 
and the protection of your  financial interests.

5. Bank should monitor and protect your financial assets 
against fraud.

6. Bank should protect your financial and personal information 
and ensure it is not disclosed to third parties.

7. Bank should give you easy access to file a complaint through 
mechanisms that are affordable, accountable, timely and efficient.

8. Consumers should be able to search, compare and where 
appropriate, switch between products, services and banks 
with ease.

9. Bank should be responsible and accountable for the actions 
of  our authorized agents. 

10. Bank must have a written policy on conflict of interest, and 
ensure that this policy is disclosed to consumers in case of a 
conflict of interest between the bank and a third party. 

 � Your responsibilities as a consumer 
Before engaging in a relationship with a bank, you must know   
and understand your responsibilities as a consumer and how you  
can help the bank to help you.
1. Be honest accurate with all the information you give to the bank.
2. When applying for a product or a service ensure that you 

have read all the information given to you and you are aware 
of your obligations.

3. Always clarify with bank employees about anything that is 
unclear or a condition that you are unsure about. 

4. Don’t hesitate to file a complaint or escalate your issue to 
higher levels if appropriate.

5. Make sure you understand all terms and conditions associated 
with  any product or service. 

6. Keep in mind that some financial products or services carry 
risks and your bank should clearly explain these to you.

7. Apply for products or services that suit your specific needs 
and financial capability.

8. Report unauthorized transactions to your bank immediately.
9. Do not disclose any personal or banking information to any third party. 
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800 124 4141
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