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تأسســت “ســندك” وحــدة تســوية المنازعــات المصرفيــة والتأمينيــة فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة  بعــد صــدور  نظــام إنشــائها 
فــي العــدد رقــم )745( بتاريــخ 15 فبرايــر 2023 مــن الجريــدة الرســمية، وفقــاًً للصلاحيــات الممنوحــة للمصــرف المركــزي بموجــب المــادة 
) 121 ( مــن المرســوم بقانــون اتحــادي رقــم ) 14 ( لســنة 2018  فــي شــأن المصــرف المركــزي وتنظيــم المنشــآت والأنشــطة الماليــة 
ــي  ــا ف ــن نوعه ــى م ــد الأول ــة، وتُُع ــخصية الاعتباري ــع بالش ــتقلة تتمت ــة مس ــام 2024 كجه ــي ع ــمياًً ف ــا رس ــر مهامه ــه، لتباش وتعديلات

منطقــة الشــرق الأوســط وشــمال إفريقيــا لتســوية المنازعــات المصرفيــة والتأمينيــة.
توفــر “ســندك” آليــات مســتقلة وعادلــة وفعّّالــة لمعالجــة شــكاوى المســتهلكين المتعامليــن مــع المنشــآت الماليــة المرخصــة، بمــا 
يضمــن التنفيــذ فــي الوقــت المناســب ويعــزز ثقــة المســتهلك فــي التعامــل مــع هــذه المنشــآت. وجــاء المرســوم بقانــون اتحــادي 
رقــم )6( لســنة 2025 بشــأن المصــرف المركــزي وتنظيــم المنشــآت والأنشــطة الماليــة وأعمــال التأميــن، معــززاًً منــح “ســندك” 
صلاحيــات أوســع للفصــل فــي النزاعــات الماليــة وإصــدار قــرارات ملزمــة، بمــا يعكــس التــزام دولــة الإمــارات بترســيخ مبــادئ الشــفافية 

والمســاءلة والعدالــة فــي الخدمــات الماليــة. 

فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة، تُُقــاس قــوة القطــاع 
ــة، وكذلــك مــدى قــدرة  المالــي بحجــم وازدهــار المنشــآت المالي
كركائــز  والشــفافية  والعدالــة  الثقــة  ترســيخ  علــى  القطــاع 
الصغيــرة  والشــركات  الأفــراد  علاقــة  تحكــم  ويوميــة  حيويــة 
والمتوســطة بالمــال والخدمــات والمنتجــات والفــرص، ولقــد 
لأي  الأســاس  حجــر  هــي  الثقــة  أن  العالميــة  التجــارب  أثبتــت 
منظومــة ماليــة فعّّالــة؛ لأنهــا تُُشــجّّع علــى التعامــل المالــي، 
بيــن  الماليــة  النزاعــات  المالــي، والحــد مــن  وتُُعــزز الاســتقرار 

والشــركات. والمؤسســات  الأفــراد 
وفــي ظــل توجهاتنــا الوطنيــة، نحــو الارتقــاء بمعاييــر القطــاع 
المالــي، بمــا يواكــب الجهــود الراميــة إلــى تحقيــق الاســتراتيجيات 
والمســتهدفات للدولــة مثــل؛ رؤيــة “نحــن الإمــارات 2031”، تبــرز 
ــا  ــي، لم ــتهلك المال ــة المس ــة لحماي ــة المتكامل ــة المنظوم أهمي
لهــا مــن دور كبيــر ليــس فقــط فــي معالجــة الشــكاوى وتســوية 
ــة  ــل الحاج ــريعية، وتقلي ــة التش ــر البيئ ــي تطوي ــل ف ــات، ب المنازع
إلــى اللجــوء للمحاكــم، وتبســيط وتســريع إجــراءات التســوية، 

يـة. يـة الحكومـ يـر البيروقراطـ وتصفـ
ومــن هنــا تأسســت “ســندك” فــي العــام 2024 كأول وحــدة 
مســتقلة مــن نوعهــا فــي منطقــة الشــرق الأوســط وشــمال 
إفريقيــا، لتُُقــدم نموذجــاًً رائــداًً فــي تســوية المنازعــات المصرفيــة 
والتأمينيــة، عبــر آليــات مســتقلة وعادلــة وفعّّالــة وســريعة، بمــا 
ينعكــس علــى تحســين سياســات وإجــراءات المنشــآت الماليــة 
المرخصــة، ويســاند الجهــات التنظيميــة، ويرفــع مــن الثقــة فــي 

القطــاع. 

كلمة رئيس مجلس الإدارةنبذة عن سندك
سعادة/ فاطمة عبدالله الجابري

التــي اســتطاع  النتائــج المميــزة  التقريــر نســتعرض  فــي هــذا 
تحقيقهــا فريقنــا بالتعــاون مــع شــركائنا فــي القطــاع، والتــي 
تُُجســد أهميــة الاســتثمار المؤسســي فــي الوحــدة، ودورهــا 
فــي خلــق مســار جديــد ومســتقل لحمايــة الحقــوق الفرديــة 

والمتوــسطة. الصغــيرة  والــشركات 
وفــي عالــم الرقمنــة والــذكاء الاصطناعــي، ســنواصل العمــل 
المنازعــات  تســوية  وإجــراءات  وخدمــات  آليــات  تطويــر  علــى 
تســهيل  فــي  يســاهم  ممــا  وكفــاءة،  فعاليــة  أكثــر  لتكــون 
الشــكاوى،  ومعالجــة  الاســتجابة  مــدة  تقليــص  الإجــراءات، 
وتمكيــن المســتهلك، ويرفــع مــن معاييــر الخدمــات والمنتجــات.
تشــغيلية  ورؤى  مؤشــرات  توفيــر  “ســندك”   فــي  نســعى 
والأنظمــة  السياســات  تطويــر  فــي  المعنيــة  الجهــات  تدعــم 
يدعــم  بمــا  المســتهلك،  وحمايــة  الســوق  ســلوك  حــول 
أكثــر  بطريقــة  والتشــريعات  والسياســات  الأنظمــة  تطويــر 
ــة  ــي دول ــوي ف ــي ق ــاع مال ــود قط ــل وج ــي ظ ــة، ف ــة وفاعلي دق
ــة  ــة المرخص ــآت المالي ــن المنش ــبكة م ــى ش ــز عل ــارات، يرتك الإم
المحليــة والعالميــة، التــي تقــدم خدمــات شــاملة وبيئــة آمنــة 

والمســتدامة.  الشــاملة  للتنميــة 
وفريــق  الإدارة،  مجلــس  لأعضــاء  بالشــكر  أتقــدم  ختامــاًً، 
عمــل وحــدة “ســندك” ولشــركائنا فــي القطاعيــن المصرفــي 
والتأمينــي، الذيــن يواصلــون تطويــر الأداء، ودعــم المنظومــة، 
وتعميــق أثرهــا، والارتقــاء بثقــة المجتمــع، بمــا يواكــب طموحــات 
دولــة الإمــارات ومســارها نحــو المســتقبل، ويصــب فــي مصلحة 

المســتهلك المالــي. 

سندكمحتوى التقرير السنوي  | 2025

الرؤية
إرساء منظومة لتسوية المنازعات المصرفية والتأمينية، تقوم 
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المنازعات بطريقة عادلة وشفافة..

أعضاء مجلس إدارة “سندك”
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تشمل عضوية المجلس كلًاً من: 
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ــيرة  ــي مس ــة ف ــتراتيجية فارق ــة اس ــام 2025 محط ــل الع ــد مث لق
وترســيخ  التأســيس  مرحلــة  مــن  انتقلنــا  حيــث  “ســندك”، 
الأطــر التشــغيلية والتنظيميــة، إلــى مرحلــة تعزيــز الأثــر والأداء 
المؤسســي، ورفــع الكفــاءة فــي معالجــة الشــكاوى وتســوية 
رائــداًً علــى المســتوى  المنازعــات، ممــا عــزز مكانتنــا كنموذجــاًً 
الإقليمــي فــي تســوية المنازعــات المصرفيــة والتأمينيــة، وحمايــة 

المالــي.  المســتهلك 

حمايــة  لمنظومــة  ممنهــج  امتــدادا�  “ســندك”  وحــدة  تُُعــد 
المســتهلك المالــي فــي دولــة الإمــارات، التــي بــدأت مهامهــا 
وأعمالهــا كأول جهــة مســتقلة مــن نوعهــا فــي منطقــة الشــرق 
المصرفيــة  المنازعــات  لتســوية  إفريقيــا،  وشــمال  الأوســط 
ــي  ــع الوع ــاع، ورف ــي القط ــتدامة ف ــة المس ــاء الثق ــة، وبن والتأميني
المالــي، وتعزيــز الشــمول المالــي، وتحســين جــودة الخدمــات 

والسياســات لــدى المنشــآت الماليــة المرخصــة. 

بشــأن  لســنة 2025   )6( اتحــادي  بقانــون  المرســوم  جــاء  وقــد 
الماليــة  والأنشــطة  المنشــآت  وتنظيــم  المركــزي  المصــرف 
وأعمــال التأميــن، ليمنــح “ســندك” صلاحيــات أوســع للفصــل فــي 
النزاعــات الماليــة وإصــدار قــرارات ملزمــة، بمــا يعكــس التــزام دولة 
ــي  ــة ف ــاءلة والعدال ــفافية والمس ــادئ الش ــيخ مب ــارات بترس الإم

ــة.  ــات المالي الخدم
 33742 “ســندك”  وحــدة  وعالجــت  أدارت   ،2025 العــام  فــخلال 
شــكوى بكفــاءة عاليــة، فــي مؤشــر واضــح علــى ثقــة المســتهلك 
ــن  ــه م ــة حقوق ــى حماي ــا عل ــا، وقدرتن ــا وخدماتن ــي آلياتن ــي ف المال
خلال إجــراءات بســيطة أقــل تعقيــداًً ممــا مضــى، وضمــان إيصــال 
الحقــوق لمســتحقيها بكفــاءة وســرعة وعدالــة. وقــد ركزنــا خلال 
الفتــرة الماضيــة علــى تحســين تجربــة المتعامليــن، عبــر إجــراءات 
واضحــة كان مــن أبــرز نتائجهــا تقليــص مــدة الاســتجابة لشــكاوى 

المنازعــات المصرفيــة مــن 30 يومــاًً إلــى 15 يومــاًً.

وتحقيــق  الرقمــي  بالتحــول  الحكومــي  التزامنــا  إطــار  وفــي 
مســتهدفات اســتراتيجية الحكومــة الرقميــة لدولــة الإمــارات، 
وتصفيــر البيروقراطيــة، لقــد حرصنــا علــى توفيــر خدماتنــا الرقميــة 
عبــر التطبيــق والمنصــة الرقميــة فــي الموقــع الإلكترونــي، حيــث 

محتوى التقرير السنوي  | 2025

كلمة الرئيس التنفيذي والعضو المنتدب 
إنجـــــــــــازات “ســــــــندك” 2025

السيدة فايزة العوضي 

سندك

حصــل %99.3 مــن المســتهلكين المالييــن علــى خدماتنــا عبــر 
القنــوات الرقميــة. 

بالإضافــة إلــى دورنــا فــي تســوية المنازعــات، تتضمــن مهامنــا 
ومســؤولياتنا رفــع الوعــي المالــي لــدى أفــراد المجتمــع، ودعــم 
الجهــات التنظيميــة بالــرؤى القائمــة علــى البيانــات المتعلقــة 
ــات  ــودة الخدم ــع ج ــتهلك، ورف ــة المس ــوق وحماي ــلوك الس بس
فــي الســوق والقطــاع، وكذلــك تعزيــز الشــمول المالــي، وكان 
ــدة  ــة المتح ــارات العربي ــة الإم ــرف دول ــع مص ــاون م ــا دور بالتع لن
المركــزي فــي تطويــر الاســتراتيجية الوطنيــة للشــمول المالــي 
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عالمــي  كنمــوذج  مكانتهــا  “ســندك”  عــززت  عــام 2025،  وفــي 
ّـى فــي عــدد مــن الزيــارات والمتمثلة  وإقليمــي ملهــم، وهــو مــا تجل�
ــدا، للمشــاركة فــي مؤتمــر  ــارة وفــد “ســندك” إلــى نيوزيلن فــي زي
أعضــاء شــبكة INFO العالميــة، وزيــارة وفــد “ســندك” إلــى وحــدة 
ــة فــي  ــة والمعاشــات التقاعدي تســوية شــكاوى الخدمــات المالي
إيرلنــدا. كمــا أســتقبلت “ســندك” وفــد القيــادات الماليــة العربيــة 
الــذي ضــم 50 مســؤولًاً مــن 20 دولــة عربيــة، للاطلاع علــى تجربتنــا 
محــوري  بــدور  يقــوم  الــذي  الإماراتــي  والنمــوذج  المؤسســية 
جديــد فــي تســوية المنازعــات الماليــة، ومكــملًاً لمنظومــة حمايــة 

المســتهلك المالــي بالدولــة.

وشــهد العــام الماضــي فــي وحــدة “ســندك” نشــاطاًً كبيــراًً علــى 
مســتوى الاجتماعــات واللقــاءات مــع الشــركاء الاســتراتيجيين 
ــن،  ــتهلكين الماليي ــي، والمس ــي والتأمين ــن المصرف ــي القطاعي ف
ممــا انعكــس علــى تمكيــن المســتهلك المالــي، وعــزز ثقتــه فــي 
القطــاع، وتطويــر الأطــر التنظيميــة لرفــع جــودة آليــات معالجــة 
الشــكاوى، وتقليــل النزاعــات والحاجــة إلــى اللجــوء إلــى المحاكــم، 

ــة المرخصــة. وعــزز مــن سياســات المنشــآت المالي

ــى  ــس الإدارة، عل ــاء مجل ــس وأعض ــر لرئي ــكر والتقدي ــدم بالش أتق
المصرفــي  القطاعيــن  فــي  ولشــركائنا  اللامحــدود،  دعمهــم 
حمايــة  معاييــر  برفــع  المشــترك  التزامهــم  علــى  والتأمينــي، 
المســتهلك، والشــكر موصــول إلى كافــة المســتهلكين الماليين 

الذيــن يشــكلون الركيــزة الأساســية فــي هــذه المنظومــة. 

فــي إطــار جهودهــا الراميــة إلــى تســريع إجــراءات حــل النزاعــات، 
وتبســيطها لتكــون أقــل تعقيــداًً، واصلــت “ســندك” دورهــا فــي 
دعــم النظــام القضائــي والجهــات التنظيميــة فــي دولــة الإمارات، 
كجهــة مســتقلة تعتبــر قراراتهــا ملزمــة ونافــذة، وتمثــل درجــة 
مــن درجــات التقاضــي لمعالجــة الشــكاوى وتســوية المنازعــات 
الماليــة، وكذلــك تمكيــن المســتهلك المالــي، عبــر توفيــر آليــات 
عادلــة وشــفافة، تضمــن لــه بموجــب التشــريعات والقوانيــن 
اللجــوء إلــى “ســندك” للحصــول علــى حقوقــه كمســتهلك مالــي. 
وقــد نظمــت “ســندك” هــذا العــام أكثــر مــن 50 فعاليــة ومبــادرة  
توعويــة أســتهدفت رفــع الوعــي المالــي لــدى المســتهلك، حول 
ــمول  ــتهلك، والش ــة المس ــندك” وحماي ــدة “س ــات وح اختصاص
مــع  التعــاون  مــن  بــدءاًً  المســتويات،  مختلــف  فــي  المالــي 
الجهــات التنظيميــة، مــروراًً بتعزيــز الشــراكات الاســتراتيجية مــع 
القطاعيــن المصرفــي والتأمينــي، وصــولًاً إلــى التفاعــل المباشــر 
المســتوى  علــى  الفعّّالــة  والمشــاركة  المجتمــع،  أفــراد  مــع 
المحلــي والإقليمــي والدولــي، بمــا يعكــس التــزام “ســندك” بدعــم 

ــة.  ــة المالي المنظوم

وتضمــن ذلــك أكثــر مــن 9 فعاليــات ركــزت خلالهــا “ســندك” 
الماليــة  المنشــآت  لــدى  السياســات  وتحســين  تطويــر  علــى 
المرخصــة، ورفــع الوعــي المالــي ومــن أبرزهــا؛ جلســة تصفيــر 
وبرنامــج  “ســندك”،  فــي  المتعامــل  رحلــة   – البيروقراطيــة 

إلــى  بالإضافــة  الإمــارات،  لدولــة  الوطنــي  الماليــة  الثقافــة 
ــة  ــارات العربي ــرف الإم ــباب مص ــدى ش ــن منت ــة م ــخة الثاني النس
الشــمول  لسياســات  الوطنــي  والمنتــدى  المركــزي،  المتحــدة 

المالــي والثقافــة الماليــة فــي دولــة الإمــارات.

ــب  ــج تدري ــي برنام ــندك” ف ــي “س ــن موظف ــدد م ــارك ع ــا ش كم
ــم  ــث ت ــة، حي ــة المالي ــي للثقاف ــج الوطن ــن البرنام ــن ضم المدربي
ــة  ــج تدريبي ــم برام ــن، وتقدي ــب المدربي ــن لتدري ــل 5 موظفي تأهي
متخصصــة فــي الثقافــة الماليــة، والتــي اســتفاد منهــا أكثــر مــن 

ــة. ــارات الدول ــع إم ــي جمي ــخصاًً ف 150 ش

ــندك”  ــدة “س ــززت وح ــتراتيجية، ع ــراكات الاس ــال الش ــي مج وف
معالجــة  آليــات  كفــاءة  رفــع  بهــدف  القطــاع،  مــع  تعاونهــا 
مســتويات  أفضــل  وتحقيــق  المنازعــات،  وتســوية  الشــكاوى 
التنســيق والممارســات بيــن كافــة أطــراف المنظومة. وشــملت 
فــي  متخصصــة  فعاليــة   15 مــن  أكثــر  تنظيــم  الجهــود  هــذه 
ــات  ــات واجتماع ــد ملتقي ــا؛ عق ــي، ومنه ــي والتأمين ــاع المال القط
ــن  ــر م ــتقطبت أكث ــي اس ــة، والت ــآت المالي ــع المنش ــندك” م “س
500 ممــثلًاً عــن البنــوك، وشــكلت منصــة للحــوار وتبــادل الــرؤى، 
حــول تحســين تجربــة المســتهلك المالــي، وتبســيط الإجــراءات، 
ــال لدليــل إجــراءات  ــات الامتث ورفــع الثقــة فــي المنظومــة، وآلي

“ســندك”، وتمكيــن المســتهلك بشــكل عــادل وشــفاف.
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واســتقبلت “ســندك” وفــداًً مــن صنــدوق النقــد العربــي فــي 
 50 نحــو  ضــم  إفريقيــا،  وشــمال  الأوســط  الشــرق  منطقــة 
دولــة   20 يمثلــون  العربيــة  الماليــة  القيــادات  مــن  مســؤولًاً 
اختصاصاتهــا  علــى  والتعــرف  تجربتهــا  علــى  للاطلاع  عربيــة، 
المنطقــة.  فــي  نوعهــا  مــن  مســتقلة  جهــة  كأول  ودورهــا 

اتخــاذ  التحليليــة وتعزيــز كفــاءة  القــدرات  وفــي إطــار تطويــر 
ــات  ــة معلوم ــر لوح ــى تطوي ــندك” عل ــدة “س ــت وح ــرار، عمل الق
متقدمــة تربــط بينهــا وبيــن القطاعيــن المصرفــي والتأمينــي، 
ومؤشــرات  المتقدمــة  التحلــيلات  مــن  بمنظومــة  مدعومــة 
الأداء الرئيســية، بمــا يتيــح تحليــل البيانــات المرتبطــة بالقضايــا 
والشــكاوى التــي تتعامــل معهــا بصــورة أكثــر دقــة وفاعليــة.

كمــا عملــت “ســندك” علــى مراجعــة وتطويــر وإصــدار دليــل 
الإطــار  بوصفــه   )Sanadak Rulebook( ســندك  إجــراءات 
ــوية  ــي تس ــا ف ــات عمله ــا، وآلي ــم عملياته ــذي يحك ــي ال التنظيم
المنازعــات المصرفيــة والتأمينيــة، وذلــك بمــا ينســجم مــع أفضل 
ـسات العالمــية، ــفي مــجال تــسوية المنازــعات المالــية. الممارـ
توعويــة  ومبــادرات  فعاليــات   10 “ســندك”  وحــدة  ونفــذت 
اســتهدفت مختلــف فئــات المجتمــع، بهــدف تعزيــز الثقافــة 
الماليــة ورفــع مســتوى الوعي بالمســؤوليات والواجبــات المالية، 
وشــملت هــذه المبــادرات؛ اســتضافة طلبــة أكاديميــة جيمــس 
ــات  ــم ثلاث فعالي ــدة، وتنظي ــة للوح ــارة تعريفي ــي زي ــة ف العالمي
ــدف  ــة ته ــة تفاعلي ــي منص ــوة”، وه ــن القه ــادرة “رك ــن مب ضم
إلــى تعزيــز التواصــل مــع الجمهــور ووســائل الإعلام وتعريفهــم 
بـــ “ســندك”، وإطلاق مجلــس المتعامليــن – رحلــة المتعامــل، 
وتنفيــذ مبــادرة نبــض المتعامــل فــي ســندك، بالتعــاون مــع 
المتعامليــن  آراء  لقيــاس  الــوزراء،  مجلــس  رئاســة  مكتــب 

وتحليــل تجربتهــم مــع الخدمــات المقدمــة، وتنظيــم جلســات 
توعويــة متعــددة حــول الثقافــة الماليــة بالتعــاون مــع عــدد مــن 
الجهــات الحكوميــة والجامعــات والمؤسســات المعنيــة ومنهــا؛ 
الهيئــة العامــة للمعاشــات والتأمينــات الاجتماعيــة، والاتحــاد 

للمعلومــات الائتمانيــة، وهيئــة أبوظبــي للدعــم الاجتماعــي.

وشــاركت وحــدة “ســندك” فــي7 فعاليــات مــع جهــات حكوميــة، 
منهــا 3 مشــاركات فــي معــرض إثــراء للتوظيــف، للتعريــف بــدور 
العمــل  لفــرص  الوطنيــة  الكفــاءات  واســتقطاب  “ســندك”، 
المالييــن  المستشــارين  برنامــج  فــي  والمشــاركة  المتوفــرة، 
بهــدف  للشــباب،  الاتحاديــة  الهيئــة  مــع  بالتعــاون  الشــباب 
ــوية  ــات تس ــم بآلي ــة وتعريفه ــة المالي ــباب بالمعرف ــن الش تمكي
المنازعــات العادلــة التــي توفرهــا وحــدة “ســندك”، بالإضافــة إلــى 
زيــارة معهــد دبــي القضائــي لبحــث فــرص التعــاون فــي مجــالات 
ــاركة  ــات، والمش ــوية المنازع ــي تس ــرات ف ــادل الخب ــب وتب التدري
التــي  الإمــارات،  دولــة  لحكومــة  الســنوية  الاجتماعــات  فــي 
تمثــل منصــة اســتراتيجية لتطويــر العمــل الحكومــي، وكذلــك 
المشــاركة فــي مبــادرة توظيــف × زاهــب لدعــم اســتقطاب 

الكفــاءات الوطنيــة.

وعلــى صعيــد الحضــور الإقليمــي والعالمــي، شــاركت  “ســندك” 
فــي 5 فعاليــات عالميــة، تبادلــت خلالهــا أفضــل الممارســات 
والخبــرات فــي مجــال تســوية المنازعــات المصرفيــة والتأمينيــة،  
مؤتمــر  فــي  للمشــاركة  نيوزيلنــدا،  “ســندك”  فريــق  زار  حيــث 
أعضــاء شــبكة INFO العالميــة، كمــا نظمــت “ســندك” زيــارة 
والمعاشــات  الماليــة  الخدمــات  شــكاوى  تســوية  وحــدة  إلــى 
التقاعديــة فــي إيرلنــدا، بهــدف الاطلاع علــى أفضــل الممارســات 
العالميــة فــي معالجــة الشــكاوى الماليــة، كمــا شــاركت فــي 

ــة  ــة المالي ــز دور الثقاف ــباب لتعزي ــارات الش ــي لمه ــوم العالم الي
ــذي  ــس التنفي ــم الرئي ــم تكري ــتقبل، وت ــال المس ــن أجي ــي تمكي ف
والعضــو المنتــدب لوحــدة ســندك، ضمــن قائمــة 200 شــخصية 
قياديــة نســائية مؤثــرة عالميــاًً خلال فعاليــة دوليــة فــي المملكــة 

العربيــة الســعودية.

ولتعزيــز الابتــكار والتميــز المؤسســي داخــل منظومة “ســندك”، 
ــة  ــر بيئ ــدف تطوي ــة، به ــادرات داخلي ــات ومب ــم 8 فعالي ــم تنظي ت
تنظيــم  تــم  حيــث  التشــغيلية،  العمليــات  وتحســين  العمــل 
جلســة حــول المرســوم بقانــون اتحــادي رقــم )6( لســنة 2025 
ــطة  ــآت والأنش ــم المنش ــزي وتنظي ــرف المرك ــأن المص ــي ش ف
الماليــة وأعمــال التأميــن، لتعريــف الموظفيــن بأبــرز التحديثــات 
البشــرية  للمــوارد  عمــل  ورش  تنظيــم  وكذلــك  التشــريعية، 
المؤسســية،  والإجــراءات  بالسياســات  المعرفــة  لتعزيــز 
ــراًً لــدور  واحتفلــت وحــدة “ســندك” بيــوم المــرأة الإماراتيــة تقدي
المــرأة فــي مســيرة التنميــة الوطنيــة، إضافــة إلــى يــوم العلــم 

وعيــد الاتحــاد لتعزيــز روح الانتمــاء الوطنــي.

انجازات “سندك” في العام 2025

 50+ 10

8

5

9

7

 500+

155

 150+

فعالية ومبادرة 
وبرنامج توعوي

مبادرات توعوية 
للمستهلك المالي

مبادرات داخلية لتطوير 
بيئة العمل

موظفين مؤهلين لتدريب المدربين، 
وتقديم برامج الوعي المالي

فعاليات 
تنظيمية

فعاليات بالتعاون مع 
الجهات الحكومية

مشارك في ملتقيات واجتماعات “سندك” 
للقطاعين المصرفي والتأميني

فعالية متخصصة مع 
القطاعين المصرفي والتأميني

مشاركات 
دولية

مستفيد من برامج 
التثقيف المالي
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تمثـــل اســـتراتيجية “ســـندك” 2025 – 2027 خارطـــة طريق متكاملة لترســـيخ دور الوحدة كجهة مســـتقلة تســـهم فـــي تعزيز الثقة 
والشـــفافية فـــي القطاعيـــن المصرفـــي والتأمينـــي، وتوفيـــر آليات عادلـــة وفعّّالـــة لتســـوية المنازعات بيـــن المســـتهلك المالي 

والمنشـــآت الماليـــة المرخصة.

وتســـتند هذه الاســـتراتيجية إلى رؤية طموحة تهدف إلـــى تطوير منظومة متقدمة لتســـوية المنازعات الماليـــة، بما يواكب أفضل 
الممارســـات العالمية، ويعزز ثقة المســـتهلك في النظام المالي.

وترتكز الاســـتراتيجية على محاور رئيســـية، مدعومة بإطار متكامل للحوكمـــة وإدارة المخاطر والتحول الرقمـــي، إضافة إلى مجموعة 
من مؤشـــرات الأداء المؤسســـية )KPIs( التي تتيح قياس أثر المبادرات الاســـتراتيجية خلال الفترة 2025 – 2027.

مـــع  منســـجمة   2027  –  2025 “ســـندك”  اســـتراتيجية  جـــاءت 
التوجهـــات الاســـتراتيجية لدولـــة الإمـــارات، بما يعـــزز التكامل 
بيـــن دور الوحـــدة واختصاصاتهـــا، وأهـــداف الدولـــة فـــي بناء 
نظـــام مالي مســـتدام، حيـــث تتوافق الاســـتراتيجية مـــع “رؤية 
نحـــن الإمـــارات 2031 “ التـــي تهدف إلى ترســـيخ مكانـــة الدولة 
ضمـــن أفضـــل الاقتصـــادات العالميـــة وتعزيـــز جـــودة الحياة، 
فوحـــدة “ســـندك” تدعم هـــذه الرؤية مـــن خلال تعزيـــز الثقة 
فـــي المنظومـــة المصرفية وتوفير آليات مســـتقلة وشـــفافة 

المنازعات. لتســـوية 

التـــي   2071 الإمـــارات“  “مئويـــة  مـــع  الاســـتراتيجية  وتنســـجم 
تســـتهدف بناء منظومـــة اقتصاديـــة عالمية المســـتوى، حيث 
تمثـــل “ســـندك” جـــزءاًً من النظـــام المالـــي، الذي يســـهم في 
تعزيز وترســـيخ مبـــادئ الشـــفافية والمســـاءلة فـــي القطاع، 
كما تواكب الاســـتراتيجية كذلك توجهات الخدمـــات الحكومية 

حمايـــة  نظـــام  إطـــار  فـــي  “ســـندك”  وحـــدة  تأســـيس  جـــاء 
المســـتهلك لمصـــرف الإمـــارات العربيـــة المتحـــدة المركزي، 
وذلـــك لتعزيز منظومـــة حماية المســـتهلك المالي، وترســـيخ 
الشـــفافية فـــي القطاعين المصرفـــي والتأميني، حيث تســـتند 

تعتمد “سندك” على منظومة متكاملة من الشركاء الاستراتيجيين الذين يشكلون جزءاًً أساسياًً من منظومة حماية المستهلك 
المالي في دولة الإمارات العربية المتحدة، وتشمل هذه المنظومة:

استراتيجية “سندك” 2025 - 2027

“سندك” في الإطار التنظيمي والتشريعي لدولة الإمارات

منظومة الشركاء ودورها في تحقيق أهداف “سندك”

مواءمة الاستراتيجية مع التوجهات الوطنية لدولة الإمارات

	1 المستهلكون والمتعاملون..
	2 مصرف الإمارات العربية المتحدة المركزي..
	3 المنشآت المالية المرخصة..

لمكتـــب رئاســـة مجلس الـــوزراء التي تركـــز على تطويـــر تجربة 
المتعامليـــن وتحســـين جـــودة الخدمـــات الحكوميـــة، إذ تعمل 
“ســـندك” على تبســـيط إجراءات معالجة الشـــكاوى وتســـوية 

المنازعـــات وتعزيز كفـــاءة الخدمـــات الرقمية.

كما تتماشـــى الاســـتراتيجية مع ”اســـتراتيجية الإمـــارات للذكاء 
الاصطناعـــي 2031 “ مـــن خلال تبنـــي حلـــول تقنيـــة متقدمـــة 
تشـــمل اســـتخدام خوارزميات التحلـــيلات المتقدمـــة للبيانات 
لتحليل اتجاهـــات الشـــكاوى، وتطوير المســـاعد الرقمي الذكي 
)AI Chatbot( لتحســـين تجـــارب المتعامليـــن، وتوظيف الذكاء 
الاصطناعي في تحليل العمليات التشـــغيلية وتحســـين كفاءة 
اتخـــاذ القـــرار. ويعكس هـــذا التوجه التـــزام “ســـندك” في تبني 
التقنيـــات الرقميـــة الحديثة لتعزيـــز كفاءة العمليات وتحســـين 

الخدمات. جـــودة 

الوحـــدة في عملها إلـــى الأطر التشـــريعية والتنظيمية الصادرة 
عن المصـــرف المركزي، والتـــي تهدف إلى توفير آلية مســـتقلة 

وفعّّاـــلة وعادـــلة لتـــسوية المنازعات ـــفي القطاع.

	4 الجهات الحكومية ذات العلاقة..
	5 الجهات الأكاديمية ومؤسسات المجتمع..

ويعكس هذا النموذج التكاملي، أهمية التعاون المؤسسي في تطوير السياسات والإجراءات التي تعزز كفاءة معالجة الشكاوى، 
والشمول المالي، وترفع من الوعي المالي حول الحقوق والمسؤوليات، بما يسهم في بناء منظومة مالية أكثر شفافية
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تُُجســـد “ســـندك” الرؤية الطموحة لدولة الإمارات في منظومة مالية، مســـتدامة، عادلة، شـــفافة، وأكثر حماية للمستهلك المالي، 
لذلك نســـتذكر اســـتحداث إدارة حماية المســـتهلك في المصرف المركزي، لضمان حماية مصالح المســـتهلك عند اســـتخدامه لأي 
منتـــج مالي أو خدمـــة مالية من المنشـــآت المالية المرخصة، وبعدهـــا إصدار نظام حماية المســـتهلك و معايير حماية المســـتهلك، 
لنـــرى حجم الجهود التـــي بذلتها دولة الإمـــارات لبناء إطار تنظيمي لحماية المســـتهلك المالـــي، حدد قواعد ملزمة، ووضع إشـــراف 

دقيق على ســـلوك المنشـــآت المالية المرخصة، وآليات فعالة لمعالجة الشـــكاوى.

إن نظـــام حماية المســـتهلك حـــدد 10 مبـــادئ رئيســـية لحماية المســـتهلك، وهي المبـــادئ التي أُسُســـت عليها “ســـندك” لتقدم 
نموذجاًً يتماشـــى مـــع الأنظمة القضائيـــة المتقدمة فـــي المملكة المتحـــدة، وأيرلندا، وأســـتراليا، وســـنغافورة. 

وتنفـــذ وحدة “ســـندك” عملياتها، وتمـــارس اختصاصاتها لخدمة الأفراد والشـــركات الصغيرة والمتوســـطة، كأول جهة مســـتقلة 
مـــن نوعها في المنطقة، وجاء المرســـوم بقانون اتحادي )6( لســـنة 2025 - المادة رقـــم 148، ليعكس التزام دولة الإمارات بترســـيخ 
مبادئ الشـــفافية والعدالة والمســـاءلة فـــي الخدمات المالية، ويمنح وحدة “ســـندك” صلاحيـــات أكبر للفصل فـــي النزاعات المالية 

ضد المنشـــآت الماليـــة المرخصة والنظر فيها وإصـــدار قرارات مُُلزمة ونافذة بشـــأنها.

تهدف وحدة “ســـندك” إلى توفير آليات لمعالجة شـــكاوى العملاء ضد المنشـــآت المالية المرخصة، حيث يمكن للمســـتهلك 
الحصول على آلية مســـتقلة وعادلة، من شـــأنها تمكين المســـتهلك وتعزيز ثقته بالمنشـــآت المالية المرخصة.

 
كمـــا تهدف إلى تســـريع إجـــراءات معالجة المنازعات وتبســـيطها، ورفـــع جودة الخدمات والسياســـات في الســـوق، وتعزيز 
الشـــمول المالي، ورفـــع الوعي المالي، ودعـــم الجهات التنظيميـــة، وبناء ثقة مســـتدامة في المنظومة، وتحويل الشـــكاوى 

إلى فرص لتحســـين الخدمات فـــي القطاع. 

تتولـــى “ســـندك” مســـؤولية دراســـة الشـــكاوى المقدّّمـــة، والتوســـط بين الأطـــراف المعنيـــة، وتقديـــم توصيـــات عادلة 
وموضوعيـــة لتســـوية النزاعـــات، كما تســـعى إلـــى تعزيز الوعـــي المالـــي وتمكين المســـتهلك من اتخـــاذ قرارات مســـتنيرة 

بشـــأن تعاملاتـــه المصرفيـــة والتأمينية.

تلتزم وحدة “ســـندك” بالامتثـــال لمبادئ العدالة، والإنصـــاف، والحيادية، والالتـــزام بالقانون، والنزاهة. كمـــا يتعين على وحدة 
“ســـندك” تســـهيل وصول المســـتهلك إلى الوحدة لتقديم الشـــكاوى والاستفســـارات المتعلقة بحالة الشكاوى، والحرص 
على النظر في الشـــكاوى المتعلقة بســـلوك المنشـــآت المالية المرخصة والتعامـــل معها بطريقة عادلة وفاعلة وســـليمة 
من الناحيـــة القانونية، وتعزيز وعي المســـتهلك وفهمه للأدوار والوظائـــف المنوطة بالوحدة، بالإضافة إلـــى التعريف بأنواع 

القضايا المتعلقة بالشـــكاوى التي يتـــم النظر فيها.

ويجـــوز لوحـــدة تســـوية المنازعـــات المصرفيـــة والتأمينية مســـاعدة الشـــاكين على فهـــم إجـــراءات تقديم الشـــكاوى دون 
تولـــي الدفاع نيابة عنهـــم، وإبداء الملاحظـــات وطرح التوصيات المناســـبة لتحســـين إجراءات/عمليات تقديم الشـــكاوى ضد 

المرخصة. المالية  المنشـــآت 

تقرير الرئيس التنفيذي والعضو المنتدب
المنظومة في “سندك”

الهدف من “سندك” 

مهام ومسؤوليات “سندك” 

وضعت “ســـندك” إطـــاراًً متكاملًاً لمؤشـــرات الأداء، يهدف إلى قياس مـــدى التقدم في تنفيذ الاســـتراتيجية، وضمـــان تحقيق الأثر 
المســـتهدف في تعزيز كفـــاءة المنظومة، وترســـيخ الثقة في القطـــاع المالي، حيث يغطـــي هذا الإطار مجموعة من المؤشـــرات 
التـــي ترتبـــط مباشـــرة بالمحـــاور الاســـتراتيجية الســـتة للوحدة، حيـــث تم تحديـــد أهداف ســـنوية تضمـــن تحقيق هذه المؤشـــرات 

الخدمات. بجـــودة  والارتقاء 

يركز هذا المحور على تطوير الأطر التنظيمية التي 
تحكم تسوية المنازعات المصرفية والتأمينية، بما 

يعزز الشفافية ويرفع مستوى الثقة لدى المتعاملين 
والمنشآت المالية المرخصة. 

مؤشرات الأداء والأهداف الاستراتيجية
اســتراتيجية  مســتهدفات  لتحقيــق  الأداء  قيــاس  إطــار 

2027  –  2025 ســندك 

.1
تسوية المنازعات وتعزيز مؤشر الثقة

يمثل التعاون مع القطاعين المصرفي والتأميني أحد الركائز 
الأساسية لنجاح منظومة تسوية المنازعات، حيث تعمل 

“سندك” على تطوير قنوات التواصل والتعاون مع المنشآت 
المالية المرخصة، بالإضافة إلى الجهات التنظيمية.

تولي “سندك” أهمية كبيرة لتعزيز الشمول المالي، مما 
ينعكس على النمو المستدام، بالإضافة إلى رفع الوعي المالي 
لدى أفراد المجتمع، بما يسهم في تمكين المستهلكين من 

المعرفة اللازمة لاتخاذ قرارات مالية مسؤولة وصحية. 

.2
القطاع المالي = المنشآت المالية المرخصة

 .3
رفع الوعي بالشمول المالي

يمثل التحول الرقمي أحد المحركات الأساسية لتحسين 
كفاءة العمليات وتعزيز تجربة المتعاملين، حيث تسعى وحدة 

“سندك” إلى توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي والأدوات 
الرقمية، لتعزيز الكفاءة التشغيلية وتحسين تجربة المتعامل.  

.4
 التحول الرقمي والابتكار

تحرص وحدة “سندك” على ضمان توافق جميع مشاريعها 
ومبادراتها مع التوجهات الاستراتيجية لدولة الإمارات.

يركز هذا المحور على تطوير القدرات المؤسسية وتعزيز 
كفاءة الموارد البشرية.

 .5
المواءمة مع استراتيجيات الدولة

.6
التميز المؤسسي وبناء القدرات
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	1 تقديم الشـــكوى: يقوم المتعامل بتقديم الشـــكوى من خلال القنوات الرســـمية وهـــي؛ الموقع الإلكتروني، التطبيق، الخط الســـاخن، .
الشخصي. الحضور 

	2 استلام الشكوى: يتم استلام الشكوى من خلال القنوات الرسمية. .

	3 التحقق: تقوم “سندك” بالتحقق من الشكوى مع المؤسسة المالية المرخصة ضمن معايير الأهلية..

	4 التحري: تقوم “سندك” بالتحري والإفادة مع المؤسسة المالية المرخصة على الشكوى..

	5 إصـــدار القـــرار: يقوم مســـؤول معالجة الشـــكاوى في وحـــدة “ســـندك” بمراجعة التحقيـــق والتواصل مـــع المتعامـــل لإعلامه بالرد .
القرار. وإصـــدار  النهائي 

تتمثل الخدمات التي تقدمها وحدة “سندك” عبر القنوات الرسمية في: 

إدارة الشكوى )المستوى الأول(

إدارة اللجان )المستوى الثاني(

البنـــــــــوك

شروط ومعايير قبول الشكوى

123
تقديم استفسارات عن الخدمات 
المقدمة من المؤسسات المالية 

المرخصة.

تقديم شكاوى تتعلق 
بالمؤسسات المالية المرخّّصة.

تصعيد الشكاوى إلى إدارة اللجان 
لتسوية المنازعات.

خدمات “سندك”

مراحل معالجة الشكوى 

الموارد البشرية والتوطين 

الأثر الإيجابي المستدام لـ “سندك” – أبرز تجارب المستهلكين 

	1  التصعيـــــــــد )الطعـــــــــن(: تقديــــــم طعـــــــن علــــى القــــــرار إلى إدارة اللجـــــــــان التـــي تتكـــــون مـــــن رئيـــــــس قــــــاضي، وقــــاضي .
خبراء.  و3  عضـــــو، 

	2 انطـــاق إجـــراءات اللجنـــة: تقوم اللجنة بدراســـة المنازعـــات المحالة اليهـــا بعد تقديم أطـــراف الدعـــوى لكافة المســـتندات والبيانات .
والاثباتـــات التي تمكنهـــا من البحث فـــي الدعوى. 

	3 عـــرض الصلـــح والجواب: تعـــرض اللجنة الصلح علـــى الأطراف قبـــل البدء في المداولـــة. فإن قبِل أطـــراف الدعـــوى بالصلح فعندها .
تصـــدر اللجنـــة قرار الصلح. وفـــي حال تعثـــر الصلح، عندها تنطلـــق إجراءات تســـوية المنازعة.

	4 إصـــدار قرار اللجنة: تقـــوم اللجنة بإصدار قرارها النهائـــي، وتكون قرارات اللجنة نهائيـــة ونافذة، ولا يجوز  للمنشـــئات المالية المرخصة .
الطعـــن فيهـــا إذا لم تتجاوز قيمـــة المطالبـــة  )100,000(  مائة ألف درهم، وفي حال تجـــاوزت القيمة المذكورة ســـلفاً ولم يتم الطعن 
علـــى القـــرار خـــال 30 يومـــاً من صـــدور القرار، يتـــم تنفيـــذ القرار بعـــد الحصول على شـــهادة لمـــن يهمه الأمـــر والتي تفيـــد إعلان 

بالقرار. الأطراف 

إن لم يكن القرار مرضياًً بإمكان  المتعامل التصعيد إلى المستوى الثاني وتقديم طعن على القرار

 ملاحظة: في حال لم يتم استيفاء الشروط أعلاه يتم رفض الشكوى المقدمة.

·      قد تم تقديم شكوى رسمية للمنشأة المالية المرخصة قبل اللجوء إلى سندك.
·      تم انتظار مدة 15 يوماًً تقويمياًً بعد تقديم الشكوى للجهة المعنية.

·      عدم تكرار الشكوى أو تطابقها مع شكوى سابقة.
·      لا يوجد شكوى قيد النظر أمام القضاء.

·      أن تكون الشكوى ضمن نطاق اختصاص سندك.
·      أن لا تكون الشكوى مرتبطة بسياسات داخلية للمؤسسة مثل إدارة المخاطر أو التسعير أو مكافحة غسل الأموال.

·      أن لا تكون تمت تسوية الشكوى مسبقاًً بين المستهلك والمؤسسة المالية المرخصة.

تشـــغل فـــي وحدة “ســـندك” جميـــع المناصـــب القياديـــة كفـــاءات إماراتية وطنيـــة، مع وصول نســـبة التوطيـــن إلى %100، في مؤشـــر 
يعكـــس حرص “ســـندك” على بناء ورعايـــة فريق عمل متخصص قـــادر على مواكبة مهامها واختصاصاتها ومســـؤولياتها على مســـتوى 

القطـــاع، وكذلـــك توفير فرص النمـــو التي تعزز التطـــور المهنـــي والوظيفي لدى كافـــة الموظفين.  
وعملًاً بسياســـة تمكين الشـــباب في الجهات الحكومية الاتحادية، شـــاركت “ســـندك” في مجموعة من معارض التوظيف لاســـتقطاب 
المواهـــب الشـــابة، وتنمية الكفـــاءات الوطنية، وبنـــاء القدرات المســـتقبلية، وأطلقـــت 4 برامج تدريبية اســـتهدفت اســـتقطاب الطلبة 

والخريجيـــن وتأهيلهم لاكتســـاب الخبرات العملية فـــي مجالات العمل المؤسســـي والمالي.
وتولـــي وحدة ســـندك أهمية كبيرة لتمكين المرأة باعتبارها شـــريكاًً رئيســـياًً في مســـيرة التنمية المؤسســـية وصنع القـــرار، وقد انعكس 
ذلك على نســـبة تمثيل المـــرأة في المناصـــب القيادية التي بلغت %38، مما يجســـد قدرات المرأة وإســـهاماتها النوعية فـــي تطوير الأداء 

المؤسسي.

اختراق الحساب البنكي 

يقول المســـتهلك المالي ب.ه، أنه تقدم بشـــكوى علـــى إحدى البنوك في الدولة، حول اختراق حســـابه البنكي، دون أن يتلقى أية إشـــعارات 
مـــن البنك عبـــر هاتفه.  وبعد قيام فريق ســـندك بالتحقق من الشـــكوى والتواصل مع المســـتهلك المالي، تبيّّن أن الخصـــم تم عبر خدمة 
الدفـــع الرقمـــي، إلا أن المؤسســـة الماليـــة لم تقـــدم أي دليل يثبت ربـــط هاتف المتعامـــل بالخدمة أو تفويضـــه باســـتخدامها. وبناءًً على 
ذلـــك، ووفقًاً لأحـــكام قوانين مكافحـــة الاحتيال وحماية المســـتهلك المالي التـــي تُُلزم المؤسســـة بتحمل عبء الإثبات فـــي المعاملات 

الإلكترونيـــة، قام فريق ســـندك بإلـــزام الجهة المعنيـــة بإعادة المبلغ المســـتقطع لكون العملية غيـــر مصرح بها.

قبول الشكوى لدى “سندك”

تشـــمل عملية قبول الشـــكوى من قبل وحدة تســـوية المنازعـــات المصرفية والتأمينية “ســـندك” المتعلقة بســـلوك المنشـــآت المالية 
المرخّّصة، الحـــالات التالية:

·        تقديم خدمة، أو منتج، أو عرض لتوفير خدمة، أو منتج من قبل المؤسّّسة المالية المرخّّصة.
·        الامتناع عن تقديم خدمة أو منتج لأسباب تمييزية تتعلق بالوضع العائلي، أو الاقتصادي، أو الاجتماعي، أو الجنس، أو الانتماء لأي  

         فئة أقلّّية.
·        التسبب بضرر أو خسارة مالية نتيجة أي سلوك مضلّّل، أو خادع، أو احتيال، أو غير عادل صادر عن المؤسسة المالية المرخصة 

         أو من يمثلها.
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العروض على المنتجات والخدمات المالية

بعـــد أن فقد الأمل بوجود حل لمشـــكلته، عملت وحدة “ســـندك” خلال 15 يومـــاًً على إعادة ضعف المبلغ الذي تم عرضه على المســـتهلك 
المالـــي ب.م، الذي تعرض لعملية احتيال من قبل أحد الأشـــخاص.

بعـــد اســـتكمال فريق “ســـندك” من التحقيـــق، تبيّّن أن المتعامل مســـتوفٍٍ لشـــروط وأحكام العـــرض الترويجي ومؤهـــل للحصول على 
مكافـــأة بعد نقل الحســـاب البنكي. وبنـــاءًً عليه، ووفقاًً لمبـــادئ حماية المســـتهلك المالي والالتزامـــات التنظيمية التي تُُلزم المؤسســـات 
الماليـــة بالالتزام بشـــروط العـــروض المعلنة وعـــدم الإخلال بحقوق المتعاملين، تـــم التواصل مع المؤسســـة الماليـــة المرخصة، ونتيجة 

لتدخل “ســـندك” تـــم إلزامها بإيداع المكافأة المســـتحقة في حســـاب المســـتهلك المالي. 

وعليـــه، توصي وحدة “ســـندك” بضـــرورة التأكد مـــن أن جميع العروض صـــادرة عبر القنوات الرســـمية للمؤسســـات الماليـــة المرخصة، 
وعـــدم مشـــاركة أي معلومـــات شـــخصية أو مصرفية إلا بعـــد التحقق الكامل مـــن الجهة المقدمـــة للخدمة أو المنتـــج المالي.

تجاوز حد الاستقطاع المسموح به 

يقـــول ح.ا أن نســـبة الاســـتقطاع مـــن راتبه قـــد تجـــاوزت  ‎60%، حيث يتـــم اســـتقطاع مبالغ للقـــرض الســـكني، ومبالغ أخـــرى لعدد من 
المديونيات.

 
ليتقـــدم المســـتهلك المالـــي بشـــكوى للنظـــر فـــي وضعـــه، ومخاطبة البنـــك المعنـــي لإيجاد حـــل، يضمـــن الالتـــزام بالنســـبة القانونية 

للاســـتقطاع، ومعالجـــة المتأخـــرات القائمـــة، وتفـــادي أية أضـــرار ماليـــة إضافية.

لتباشـــر وحـــدة “ســـندك” بالتحقق فـــي الأمـــر، ليتبيّّن أن نســـبة الاســـتقطاع من دخـــل المســـتهلك المالي قـــد تجاوزت الحـــد الأقصى 
المســـموح بـــه والبالـــغ %60. وبنـــاء عليه، ووفقـــاًً للتعليمـــات الصادرة عـــن مصرف الإمـــارات العربيـــة المتحـــدة المركزي، بشـــأن حماية 
المســـتهلك المالـــي، وتنظيم الاســـتقطاعات، تدخلت “ســـندك” لتلزم البنك بتخفيـــض العبء المالي بمـــا يتوافق مع النســـبة المعتمدة 

حســـب السياســـات والأنظمـــة واللوائـــح المعمول بها فـــي الدولة. 

شركات التأمين

كفاءة التدخل وتعزيز ثقة المستهلك 

فـــي إحدى الشـــكاوى، لجـــأ ح.ر إلى وحدة “ســـندك” بعد أن عجز عـــن الوصول إلى حل مع شـــركة التأميـــن، عقب تعرض مركبتـــه الفاخرة 
مـــن طراز فيـــراري 2025، لحادث مـــروري أدى إلى وقوع أضـــرار كبيرة. وطلب المســـتهلك التصعيد إلـــى إدارة اللجـــان، لأن قيمة المطالبة 

عالية، وحينها شـــاركت وحدة “ســـندك” معـــه الوثيقة الموحدة للتأمين، وشـــرحت له الحقـــوق والواجبات.

لتســـاهم وحدة “ســـندك” من خلال إدارة الشـــكاوى )المســـتوى الأول( في الوصول إلى تســـوية للمنازعة ترضي الطرفيـــن دون تصعيد، 
ممـــا وفر على المســـتهلك المالي الوقـــت والجهد، والتوصل إلى اتفاق مع شـــركة التأمين ، التي عوضت المســـتهلك المالـــي بمبلغ مالي 

شـــمل تكاليف إصلاح المركبة. 

الالتزام بالشروط والأحكام 

رفض تسوية المطالبة 

خلال رحلـــة ســـفره برفقة أســـرته، تعـــرض ك.ش لعملية ســـرقة أثرت عليه بشـــكل كبير، وتبيـــن أن وثيقـــة التأمين تغطـــي مثل هذه 
الحـــوادث، لتقـــوم وحدة “ســـندك” بـــدور محوري في تغيير مســـار تجربة المســـتهلك المالـــي، خاصة أنـــه كان يمرّّ بظـــروف مالية صعبة. 

وبفضل جهود فريق وحدة “ســـندك” في التواصل مع شـــركة التأمين، اســـتعاد المســـتهلك المالي المبلغ المســـروق خلال خمســـة أيام 
فقـــط، فـــي إنجاز خفّّف عبئـــاًً ثقيلًاً عن الأســـرة، وأعاد لها شـــعور الارتياح والامتنـــان، وترك لديهم قناعة راســـخة بأن المســـتهلك ليس 

وحده، وأن “ســـندك” موجودة للدفـــاع عنه وحمايته بكل شـــفافية وعدالة.

تعكس بيانات الشـــكاوى التـــي تلقتها وحدة “ســـندك” خلال العام 2025 تطـــوراًً ملحوظاًً في حجـــم القضايا وطبيعتها، إلى جانب تحســـن 
كفـــاءة إجـــراءات معالجـــة الشـــكوى وآليات تســـوية المنازعـــات، وســـرعة الإنجاز، بمـــا يعزز دور “ســـندك” في ترســـيخ العدالـــة وحماية 

المســـتهلك المالي.

وتوفـــر هذه البيانات مؤشـــرات تحليلية عميقة حول ســـلوك المتعاملين، وأداء المنشـــآت المالية المرخصة، ومســـتوى الامتثال، وكفاءة 
آليـــات تســـوية المنازعات، مما يســـهم في دعم اتخـــاذ القرار، وتعزيـــز الجهود الرقابيـــة والتنظيمية. كما تُُجســـد تحولًاً نوعياًً في تحســـين 
زمـــن معالجة الشـــكاوى، ورفع كفاءة إجـــراءات إدارة الشـــكاوى وإدارة اللجـــان، حيث تعتمد وحدة “ســـندك” في معالجة الشـــكاوى على 
تطبيـــق أنظمة ومعايير حماية المســـتهلك، والمتطلبـــات التنظيمية الصادرة من قوانين وتشـــريعات المصرف المركـــزي، باعتباره الجهة 
التنظيميـــة والإشـــرافية المختصـــة، والقوانيـــن الاتحادية ذات الصلـــة، واللوائح الداخليـــة والسياســـات المعتمدة، والمعاييـــر الدولية ذات 

العلاقـــة، ووثائق التأمين الموحـــدة، ودليل إجراءات “ســـندك” الخاص بنظام إدارة الشـــكاوى.

تعرضـــت مركبـــة المســـتهلك ش.أ لضـــرر كبيـــر نتيجة لغمرهـــا بمياه الأمطـــار الغزيـــرة، ورغـــم امتلاكه تأميناًً شـــاملًاً يغطـــي مثل هذه 
الحـــوادث والظواهـــر الطبيعية، كان لتدخل “ســـندك” بالـــغ الأثر في إعادة الحقوق للمســـتهلك المالي، إذ تولّّى فريق “ســـندك” دراســـة 
الوثيقـــة وتقييم أحقيـــة المطالبة بموضوعيـــة، مع التواصـــل المهني مع شـــركة التأمين بما تفرضـــه الأنظمة والقوانيـــن المعمول بها، 

ممـــا ســـاهم في إعادة الحق حســـب الوثيقـــة الموحدة، ممـــا عزز ثقة المســـتهلك بالقطـــاع المالي. 

إحصاءات الشكاوى

وصل إجمالي الشكاوى التي عالجتها وحدة “سندك” في العام 2025، للمنشآت المالية المرخصة إلى 33,742 شكوى.  

إجمالي عدد الشكاوى  

قنوات تقديم الشكاوى

تطبيق الهاتف المحمولالموقع الإلكتروني

24.3% 75%

زيارة مركز خدمة المتعاملين 
)حضورياًً(

0.7%
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إحصاءات الشكاوى

2025 المؤشر

33742 إجمالي الشكاوى

12483 الشكاوى والطعون المنتهية لصالح المستهلك المالي

15312 الشكاوى والطعون المنتهية لصالح المنشآت المالية المرخصة

5947 حالات دون تسوية*

الحوكمـــــــة
18%

45%

38%

* الشكاوى التي كانت لا تزال قائمة حتى 31 ديسمبر أو لم يتم استكمال إجراءاتها من قبل المتعاملين
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تحرص وحدة “ســـندك” علـــى تفعيل منظومة الحوكمة المؤسســـية المتكاملة، بهدف ترســـيخ مبادئ الشـــفافية والمســـاءلة والنزاهة 
والعدالـــة فـــي جميـــع عملياتهـــا وأنشـــطتها. وتُُعـــد الحوكمة أحـــد الركائز الأساســـية التـــي تدعم قـــدرة الوحدة علـــى تحقيـــق أهدافها 

الاســـتراتيجية وتعزيـــز الثقة في منظومة تســـوية المنازعـــات المصرفيـــة والتأمينية.

وفـــي هـــذا الإطـــار، تعتمد “ســـندك” إطاراًً مؤسســـياًً متـــكاملًاً للحوكمة يســـتند إلى هيـــكل تنظيمي معتمـــد يحدد بوضـــوح الصلاحيات 
والمســـؤوليات وقنـــوات التقارير الإداريـــة، إضافة إلى منظومـــة فعّّالـــة لإدارة المخاطر والرقابـــة الداخلية، بما يضمن سلامـــة العمليات 

التشـــغيلية وكفاءة اتخـــاذ القرار.

كمـــا يعقد مجلس إدارة “ســـندك” اجتماعـــات دورية لا تقل عن أربع اجتماعات ســـنوياًً لمراجعة الأداء المؤسســـي ومتابعة تنفيذ الخطط 
الاســـتراتيجية، بما يضمن توافق أعمـــال الوحدة مع أهدافها المؤسســـية ومع التوجهات الوطنية فـــي دولة الإمارات. 

وتشـــمل منظومة الحوكمة في “ســـندك” تطبيق سياســـات وإجراءات للرقابـــة الداخلية، وتنفيـــذ عمليات تدقيق داخلي وخارجي بشـــكل 
منتظـــم، إضافـــة إلى الالتزام بمتطلبات الإفصـــاح والتقارير الدورية، وتطبيق برامـــج تدريب وتوعية دورية في مجالات الحوكمة والســـلوك 

المهني.

كمـــا تولي الوحدة أهميـــة خاصة لتعزيز التواصل المؤسســـي مع أصحـــاب المصلحة من خلال آليات رســـمية تتيح اســـتقبال ملاحظاتهم 
ومقترحاتهم، بما يســـهم في تطوير السياســـات والإجراءات وتحســـين جـــودة الخدمات المقدمة.

فـــي إطـــار تعزيز الحوكمة المؤسســـية وضمان فعالية الرقابة والإشـــراف علـــى مختلف الجوانـــب التنظيمية، تم خلال عام 2024 تشـــكيل 
ثلاث لجان رئيســـية تابعـــة لمجلس إدارة وحدة “ســـندك”، وهي تدعم مجلـــس الإدارة، وتعزز كفـــاءة اتخاذ القرار. 

وتشمل هذه اللجان:

الحوكمة المؤسسية

تم اعتماد هيكل تنظيمي يحدد الصلاحيات والمسؤوليات وخطوط التقارير الإدارية.

تتولى اللجنة الإشـــراف علـــى عمليات الامتثـــال وإدارة المخاطر في الوحدة، بما في ذلك مراجعة سياســـات إدارة المخاطـــر وتقييم فعالية 
الضوابـــط والإجـــراءات المعتمـــدة لضمـــان الالتزام بالتشـــريعات والأنظمـــة ذات العلاقـــة. وتتكون اللجنة مـــن ثلاثة أعضـــاء بمن فيهم 

رئيس اللجنـــة، إضافة إلى أمين ســـر.

تختـــص اللجنـــة بمتابعة أعمـــال التدقيـــق الداخلي والخارجـــي، ومراجعـــة التقارير الماليـــة، وتقييم كفـــاءة نظـــم الرقابة الداخليـــة، بما يعزز 
الشـــفافية والمســـاءلة فـــي العمليات المؤسســـية. وتتكـــون اللجنة من ثلاثـــة أعضاء بمن فيهـــم رئيس اللجنـــة، إضافة إلى أمين ســـر.

تعنـــى اللجنة بالإشـــراف علـــى سياســـات الموارد البشـــرية وتطويـــر الكفاءات المؤسســـية، بما يشـــمل اســـتقطاب المواهـــب وتنمية 
القـــدرات الوظيفيـــة وتعزيـــز بيئة العمل المؤسســـية. وتتكون اللجنـــة من ثلاثة أعضـــاء بمن فيهم رئيـــس اللجنة، إضافة إلى أمين ســـر.

ًا لإدارة المخاطر يشمل تحديد المخاطر وتقييمها ووضع خطط  تطبق الوحدة نظامً
للمعالجة.

يعقد مجلس الإدارة اجتماعات دورية لمراجعة الأداء ومتابعة تنفيذ الخطط.

تم اعتماد سياسات وإجراءات للرقابة الداخلية، ويجري تنفيذ عمليات تدقيق داخلي وخارجي 
بشكل منتظم.

تلتزم الوحدة بتقديم تقارير مالية وإدارية دورية وفق متطلبات الإفصاح المعتمدة.

تطبق الوحدة مدونة سلوك وظيفي على جميع الموظفين.

تنفذ الوحدة برامج تدريب وتوعية دورية في مجالات الحوكمة والسلوك المهني.

توجد آليات رسمية للتواصل مع أصحاب المصلحة واستقبال ملاحظاتهم.

ممارسات الحوكمة التي تطبقها “سندك”

لجان مجلس الإدارة

 هيكل تنظيمي معتمد

لجنة الامتثال والمخاطر

لجنة التدقيق

لجنة رأس المال البشري

نظام إدارة المخاطر

اجتماعات مجلس الإدارة

سياسات للرقابة الداخلية

الالتزام بمتطلبات الإفصاح

مدونة السلوك الوظيفي

برامج التدريب والتوعية

آليات التواصل مع أصحاب المصلحة

وتباشـــر جميـــع اللجان أعمالهـــا وفق مواثيـــق عمل معتمـــدة تحـــدد اختصاصاتها ومســـؤولياتها وآليـــات عملها، 
وتخضـــع أعمالهـــا للمراجعة والمتابعـــة من قبل مجلـــس الإدارة، بما يحقق أهـــداف الوحدة في مجـــالات الامتثال 

والمخاطـــر، والتدقيق، وإدارة رأس المال البشـــري.
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تعتمـــد وحدة “ســـندك” مجموعـــة من المبادئ الأساســـية التي تشـــكل الإطار المرجعـــي لسياســـاتها وإجراءاتها في مجـــالات الحوكمة 
والعدالة والشـــفافية، وتشـــمل ما يلي:

ترتكز منظومة الحوكمة في “سندك” على مجموعة من الركائز الأساسية التي تدعم تحقيق أهداف الوحدة الاستراتيجية، وتشمل:

تلتـــزم الوحـــدة بتوفير المعلومـــات الجوهرية والدقيقـــة لجميع أصحاب المصلحـــة، والإفصاح المنتظم عـــن البيانات الماليـــة والإدارية، بما 
يضمن وضـــوح الإجراءات وعلانيـــة القرارات.

الالتـــزام بتوفيـــر المعلومـــات الجوهرية والدقيقـــة لجميع أصحـــاب المصلحـــة، والإفصاح المنتظـــم عن البيانـــات الماليـــة والإدارية وفق 
المعتمدة. السياســـات 

تعتمـــد الوحـــدة على تحديد واضـــح للصلاحيات والمســـؤوليات على جميع المســـتويات التنظيمية، مـــع إخضاع جميع العمليـــات والقرارات 
لآليـــات رقابة داخليـــة وخارجية فعّّالة.

تحديد واضح للصلاحيات والمسؤوليات على جميع المستويات التنظيمية، وإخضاع جميع العمليات والقرارات لآليات رقابة فعّّالة.

تلتـــزم الوحـــدة بتطبيق سياســـات تضمن العدالة وعـــدم التمييز بيـــن الموظفين وأصحـــاب المصلحـــة، وتكفل تكافؤ الفـــرص في جميع 
المؤسســـية. والإجراءات  المعاملات 

تطبيق سياسات تضمن العدالة وعدم التمييز، وتكافؤ الفرص في جميع الإجراءات المؤسسية.

تعـــزز الوحـــدة ثقافة النزاهة والســـلوك الأخلاقي في بيئـــة العمل، من خلال تطبيق مدونة ســـلوك مهني ملزمة لجميـــع الموظفين، بما 
يضمن الالتزام بأعلى معاييـــر الأخلاقيات المهنية.

تطبيق أطر فعّّالة لإدارة المخاطر، واعتماد نظم رقابة داخلية تضمن سلامة العمليات وحماية أصول الوحدة.

تلتـــزم الوحدة بالتقيـــد التام بجميع القوانيـــن واللوائح المحليـــة والدولية ذات العلاقة، مـــع مراجعة دورية للسياســـات والإجراءات لضمان 
المستمر. الامتثال 

التقيـــد التام بجميـــع القوانين واللوائح المحليـــة والدولية ذات العلاقـــة، ومراجعة السياســـات والإجراءات بشـــكل دوري لضمان الامتثال 
. لمستمر ا

تحـــرص الوحدة على إشـــراك أصحاب المصلحة في عمليـــات اتخاذ القرار عند الاقتضـــاء، وتولي أهمية لاســـتقبال الملاحظات والمقترحات 
ودراســـتها ومعالجتها وفق الأطر المعتمدة.

ضمان الفصل بين السلطات التنفيذية والرقابية، وتوزيع المهام بشكل يحقق التوازن المؤسسي ويمنع تعارض المصالح.

إشراك أصحاب المصلحة في عمليات اتخاذ القرار عند الاقتضاء، وتفعيل قنوات التواصل لاستقبال الملاحظات والمقترحات.

الركائز الرئيسية للحوكمةمبادئ الحوكمة

الشفافية والإفصاحالشفافية

المساءلة والمسؤوليةالمساءلة

العدالة وتكافؤ الفرصالعدالة وتكافؤ الفرص

إدارة المخاطر والرقابة الداخليةالنزاهة والسلوك المهني

الالتزام بالأنظمة والتشريعاتالالتزام بالأنظمة والتشريعات

فصل السلطات وتوزيع لمهامإشراك أصحاب المصلحة

إشراك أصحاب المصلحة وتعزيز الحوار المؤسسي

هـــذه المبـــادئ تعكس التـــزام وحدة “ســـندك” بالأســـاس الذي تســـتند إليه فـــي تحقيـــق أهدافها الاســـتراتيجية 
وتعزيـــز ثقة جميـــع الأطـــراف ذات العلاقة.
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تخضـــع وحدة “ســـندك” فـــي أعمالهـــا لمجموعة مـــن الأنظمـــة والتشـــريعات المحليـــة والتنظيميـــة التي تهـــدف إلى ضمـــان الامتثال 
والحوكمـــة الرشـــيدة، وتتمثـــل أبرز هـــذه الأنظمة والتشـــريعات فيمـــا يلي:

تعتمد “سندك” إطاراًً متكاملًاً للحوكمة المؤسسية وإدارة المخاطر يهدف إلى ضمان الالتزام بأعلى معايير الشفافية والمساءلة.

تشـــكّّل الحوكمة وإدارة المخاطر الفعّّالة الركيزة الأساســـية لضمان الالتزام بأعلى معايير الشـــفافية والمســـاءلة، ولذلك تولي “ســـندك” 
أهميـــة كبيرة لبناء إطار متكامـــل للحوكمة، يواكب أفضل الممارســـات العالمية، ويعزز قدرتها على إدارة المخاطر التشـــغيلية والتنظيمية 

بكفـــاءة عالية، بما يضمن اســـتمرارية العمليات وتحقيق الأهداف الاســـتراتيجية وفق أعلى معاييـــر النزاهة والامتثال.

تلتـــزم الوحدة بكافة الأنظمـــة والتعليمات الصادرة عن مصرف الإمـــارات العربية المتحدة المركزي، باعتباره الجهة التنظيمية والإشـــرافية 
المختصة.

تخضـــع الوحدة لأحـــكام القوانين الاتحادية الســـارية في دولة الإمـــارات العربية المتحدة، بما فـــي ذلك قانون الشـــركات التجارية، وقانون 
مكافحة غســـل الأموال وتمويل الإرهـــاب، وقانون حماية البيانات الشـــخصية، وغيرها من التشـــريعات ذات العلاقة.

تقرير إحصاءات الشكاوى واتجاهاتها. 	•
تقارير مراجعة الجودة وضمان الامتثال. 	•

تقارير الإفصاح عن القضايا الجوهرية. 	•
تقارير إضافية حول قضايا تسوية المنازعات ذات الأهمية. 	•

•                تعيين رئيس مجلس الإدارة وأعضاء المجلس.
•                تعيين الرئيس التنفيذي والعضو المنتدب.

•                الموافقة على التقرير السنوي والميزانية السنوية والحسابات المالية.
•                اعتماد الخطة الاستراتيجية للوحدة على مدى 3 سنوات. 

تعتمـــد الوحـــدة لوائـــح داخلية وسياســـات وإجـــراءات تنظيميـــة تغطي مختلـــف الجوانـــب الإداريـــة والمالية والتشـــغيلية، بمـــا في ذلك 
سياســـات الحوكمـــة، وإدارة المخاطـــر، والامتثال، والتدقيـــق الداخلـــي، وإدارة الموارد البشـــرية.

تلتـــزم الوحـــدة، عنـــد الاقتضـــاء، بتطبيق أفضـــل الممارســـات والمعاييـــر الدولية فـــي مجـــالات الحوكمـــة المؤسســـية، وإدارة المخاطر، 
والامتثـــال، والتدقيـــق، بمـــا يعزز مـــن كفـــاءة وفعالية الأداء المؤسســـي.

التقارير التنظيمية وتعزيز الشفافيةالأنظمة والتشريعات

كذلك من مسؤوليات رئيس مجلس الإدارة : حسب القانون

الحوكمة وإدارة المخاطر

القوانين واللوائح الصادرة عن مصرف الإمارات العربية المتحدة المركزي

ويشمل هذا الإطار:

وتشمل هذه التقارير:

القوانين الاتحادية ذات الصلة

اللوائح الداخلية والسياسات المعتمدة

المعايير الدولية ذات العلاقة

تســـهم هذه الأنظمة والتشـــريعات فـــي تنظيم أعمال وحدة “ســـندك” وضمـــان التزامها بأعلـــى معايير الحوكمة 
والشـــفافية والامتثال التنظيمي.

وفـــي هذا الإطار، يعقد مجلس إدارة الوحدة 4 اجتماعات ســـنوياًً لمتابعة الأداء المؤسســـي ومراجعة السياســـات 
الاستراتيجية.

نظـــــــام متطـــــــور لإدارة المخـاطــــــر 
التشغيلية والتنظيمية.

الامتثـــال آليات فعالة للرقابة الداخلية. لضمـــان  واضحـــة  إجـــراءات 
. لتنظيمـــي ا

تلتـــزم وحدة “ســـندك” بتقديـــم مجموعة مـــن التقاريـــر التنظيمية الدوريـــة إلى مصرف الإمـــارات العربيـــة المتحدة المركـــزي، بما يعكس 
التزامها بالشـــفافية والامتثـــال التنظيمي.

 التواصل الرســـمي بين مجلس إدارة وحدة تســـوية المنازعات المصرفيـــة والتأمينية ومجلس إدارة المصـــرف المركزي ومحافظ المصرف 
المركزي.

 
تقديـــم المشـــورة إلى مُُحافـــظ المصـــرف المركزي عبر تســـليم قائمة بالمرشـــحين لإعـــادة التعييـــن أو الاســـتبدال عند انتهـــاء مدة أحد 

أعضـــاء مجلـــس الإدارة أو عند وجود شـــاغر.
 

الاقتراح إضافة:
التواصل الرســـمي مع مجلس إدارة ومحافظ المصرف المركزي، وتقديم المشـــورة بشـــأن إعادة تعيين أو اســـتبدال أعضاء مجلس إدارة 

الوحـــدة عند انتهاء المدة أو شـــغور أي مقعد.

كمـــا تتضمـــن التقاريـــر تحليـــل اتجاهات الشـــكاوى، وأنمـــاط المنازعـــات المصرفيـــة والتأمينية، ونتائج التســـوية، بما يســـهم فـــي تطوير 
السياســـات التنظيميـــة وتعزيـــز حماية المســـتهلك المالـــي في دولـــة الإمارات.

ويتولـــى مصـــرف الإمـــارات العربيـــة المتحدة المركـــزي الإشـــراف والرقابة على وحدة “ســـندك” فـــي عدد مـــن المســـائل الجوهرية التي 
تتعلـــق بحوكمة الوحدة، وتشـــمل:
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يتابـــع رئيـــس المجلس أعمـــال اللجـــان المتخصصـــة المنبثقة عـــن المجلس، ويضمـــن تكامل أدوارهـــا وفاعليـــة أدائها في دعـــم أعمال 
. لمجلس ا

الإشـــراف علـــى إدارة المـــوارد البشـــرية، بما فـــي ذلك اســـتقطاب وتطويـــر الكفـــاءات، وتعزيز بيئـــة عمل محفـــزة تدعـــم الأداء المتميز 
المؤسســـي. والابتكار 

الإشـــراف على تنفيذ السياســـات والخطط الاســـتراتيجية التي يعتمدهـــا مجلس الإدارة، وضمان توافق جميع الأنشـــطة التشـــغيلية مع 
التوجهات والأهداف المؤسســـية.

الرســـم الذي تفرضه ســـندك علـــى المؤسّّســـات المالية المرخّّصة ســـنوياًً. لا يجـــوز أن يتجاوز مقدار الرســـوم الســـنوية المبالـــغ اللازمة 
لتمويـــل عمليات وحدة تســـوية المنازعـــات المصرفيـــة والتأمينية.

يمثـــل رئيس المجلس وحدة “ســـندك” أمـــام الجهات الرســـمية والتنظيمية وأصحـــاب المصلحة، ويشـــارك في الفعاليـــات والاجتماعات 
ذات الصلة بمهـــام المجلس.

تمثيـــل الوحدة في التعاملات مع الجهات الرســـمية والتنظيمية والشـــركاء وأصحاب المصلحة، والمشـــاركة فـــي الاجتماعات والفعاليات 
ذات الصلـــة بمهام الوحدة.

الإشـــراف المباشـــر على جميع العمليات التشـــغيلية والإدارية للوحدة، وضمان كفاءة وفعالية اســـتخدام الموارد المتاحـــة لتحقيق النتائج 
المستهدفة.

هـــي الرســـوم التي تفرضها ســـندك على المؤسّّســـة الماليـــة المرخّّصة لكلّّ شـــكوى يتمّّ إغلاقها من قبل ســـندك خلال الســـنة المالية 
)بغـــض النظر عن موعد إحالة الشـــكوى إلى ســـندك(.

يشـــرف رئيـــس المجلس على عمليات تقييـــم أداء المجلس وأعضائـــه، بالإضافة إلى تقييـــم أداء الإدارة التنفيذية، ورفـــع التوصيات اللازمة 
بشـــأن تطوير الأداء المؤسسي.

اقتـــراح المبـــادرات والسياســـات التي من شـــأنها تطوير الأداء المؤسســـي ورفع كفـــاءة العمليـــات، ورفعها إلى مجلـــس الإدارة للنظر 
والاعتماد.

إعـــداد التقارير الدوريـــة المتعلقة بـــالأداء المالي والتشـــغيلي والإداري، ورفعها إلى مجلـــس الإدارة وفق الجداول الزمنيـــة المعتمدة، مع 
اللازمة. التحلـــيلات والتوصيات  تقديم 

قـــد يُُطلب من المؤسّّســـات المالية المرخّّصة دفع رســـوم تكميليـــة لتغطية تكاليف المباشـــرة بإجراءات ســـندك والمحافظة عليها في 
حال عدم كفاية الضريبة الســـنوية ورســـوم القضايا لتحقيق أهداف ســـندك.

يعمـــل رئيس المجلس علـــى تعزيز قنوات التواصل بيـــن المجلس والإدارة التنفيذية، وضمـــان تدفق المعلومات اللازمـــة لاتخاذ القرارات 
الاستراتيجية.

التأكـــد من وجـــود نظم رقابة داخليـــة فعّّالة تضمن سلامـــة العمليات وحماية أصـــول الوحدة، ومتابعـــة نتائج التدقيـــق الداخلي والخارجي 
التصحيحية اللازمة. واتخاذ الإجـــراءات 

تطبيـــق أنظمـــة وإجـــراءات إدارة المخاطر، وضمـــان الالتـــزام بكافة السياســـات الداخليـــة والتشـــريعات والأنظمة ذات العلاقـــة، واتخاذ 
التدابيـــر التصحيحية عنـــد الحاجة.

الرســـوم التـــي تفرضها ســـندك علـــى مقـــدّّم الطعن للشـــكوى إلى لجنـــة الطعون أو لجنـــة تســـوية المنازعـــات التأمينية، والتـــي قد يتمّّ 
اســـتردادها، حســـب تقدير وحـــدة تســـوية المنازعات المصرفيـــة والتأمينيـــة، عندما تكـــون نتيجة الشـــكوى لصالح مقـــدّّم الطعن.

 الإشراف على الموارد البشرية وتطوير الكفاءاتالإشراف على أداء اللجان المنبثقة عن المجلس

تنفيذ السياسات والاستراتيجيات المعتمدة

الرسوم السنوية

تمثيل الوحدة أمام الجهات الخارجيةتمثيل المجلس أمام الجهات الخارجية

الإدارة الشاملة للعمليات التشغيلية

رسوم القضايا

اقتراح المبادرات والسياسات التطويريةتقييم أداء المجلس والإدارة التنفيذية

إعداد ورفع التقارير الدورية

الرسوم التكميلية

ضمان فعالية نظم الرقابة الداخليةضمان فعالية التواصل المؤسسي

إدارة المخاطر والالتزام بالأنظمة

رسوم الطعن

تســـتند هذه المســـؤوليات إلى أفضل الممارســـات المؤسســـية، وتهدف إلى تعزيز كفاءة وفاعلية مجلس الإدارة 
وضمان تحقيق الأهداف الاســـتراتيجية لوحدة سندك.

يتولـــى الرئيـــس التنفيـــذي والعضـــو المنتدب فـــي وحدة “ســـندك” مســـؤوليات ومهام تنفيذيـــة وإشـــرافية محورية تهـــدف إلى ضمان 
تحقيـــق الأهـــداف الاســـتراتيجية للوحـــدة وتعزيز كفـــاءة الأداء المؤسســـي، وتتمثل أبـــرز هذه المســـؤوليات والمهـــام فيما يلي:

تعتمـــد وحدة “ســـندك” نموذج تمويل مســـتداماًً يســـتند إلى مســـاهمة القطـــاع المالي، بمـــا يضمن اســـتقلالية عملياتها واســـتمرارية 
خدماتهـــا، حيث تقـــوم “ســـندك” بتحصيل الرســـوم التالية:

مسؤوليات الرئيس التنفيذي والعضو المنتدب

تمويل وحدة “سندك”
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تعتمد وحدة “ســـندك” نهجـــاًً متكاملًاً لإدارة المخاطـــر، يعزز قدرتها علـــى تقييم المخاطر والحـــد منها، بما يواكب أهدافها الاســـتراتيجية 
والتشـــغيلية، ولمواكبـــة التطورات المســـتمرة يشـــرف مجلـــس إدارة وحدة “ســـندك” وإدارتها العليا، بشـــكل مباشـــر على هـــذا النهج 

لضمـــان الفعالية والكفاءة وســـرعة الاســـتجابة للمتغيرات.  

بيان المخاطر والتدقيق

يُُعد تصنيف المخاطر بشـــكل تفصيلي، الذي يحدد المخاطر الرئيســـية التي تشـــمل المخاطـــر المالية وغير المالية، وتلـــك التي يتم تصنيفها 
إلـــى مخاطر فرعيـــة، أداة محورية في نهـــج إدارة المخاطر لدى وحدة “ســـندك”. وتُُحدد سياســـة إدارة المخاطر المؤسســـية الإطار العام 

لهذا النهج الذي يشـــمل الثقافة المؤسســـية، والأدوار، والمســـؤوليات، والأدوات المســـتخدمة لإدارة هذه الأنواع من المخاطر. 

تُُراجع وحدة “ســـندك” المخاطر الرئيســـية التي قـــد تواجهها، وتعمل على إجراء التعديلات والتحســـينات اللازمة على السياســـات والقيود 
والعمليـــات التشـــغيلية لإدارة المخاطـــر، بما يواكب حجـــم التغييرات في مســـتوى المخاطر والأهداف الاســـتراتيجية وتوجهـــات القطاع، 
حيث تســـهم هـــذه المراجعات والتحســـينات في ضمان ملاءمـــة هذا النهـــج وفعاليته. وفـــي ذات الوقت تحرص “ســـندك” على تنظيم 
ورش عمـــل وبرامـــج تدريبية وتوعوية مســـتمرة، بهدف رفع الوعي حول إدارة المخاطر على المســـتوى المؤسســـي، كما تؤكد “ســـندك” 

علـــى التزامها في تطوير وتحســـين نهج إدارة المخاطـــر لضمان المرونة العاليـــة في مواجهة المخاطـــر والمتغيرات. 

تتبنـــى وحدة “ســـندك” نظامـــاًً متـــكاملًاً للرقابـــة الداخلية، والذي يســـتند إلى نمـــوذج الخطـــوط الثلاثة المعترف بـــه دوليـــاًً، والذي يوضح 
الأدوار والمســـؤوليات فـــي إدارة المخاطـــر والرقابة على النحـــو التالي:

يعمـــل قســـم التدقيـــق الداخلي في “ســـندك” بموجـــب ميثاق معتمـــد من لجنـــة التدقيق التابعـــة لمجلـــس الإدارة، بما يضمـــن تمتعها 
بالصلاحيات اللازمة والاســـتقلالية التامـــة. وترتبط وظيفياًً بلجنـــة التدقيق، وإدارياًً بالرئيـــس التنفيذي والعضو المنتدب لوحدة “ســـندك”. 
وقـــد عقـــدت لجنـــة التدقيق خمـــس )5( اجتماعات خلال عـــام 2025 لمراجعة أنشـــطة التدقيـــق الداخلـــي والخارجي، بما يســـهم في تعزيز 

أنظمـــة الرقابة الداخلية وضمـــان نزاهة وموثوقيـــة التقارير.

يدعـــم برنامـــج ضمان وتحســـين الجـــودة )QAIP( خدمـــات التدقيـــق الداخلي في “ســـندك”، حيـــث تؤكد المراجعـــات الداخلية المســـتمرة 
والتقييـــمات المـــستقلة الالـــتزام بالمعايـــير العالمية للتدقـــيق الداخلي، وتـــعزز ثقة أصـــحاب المصلحة.

تتبنى “ســـندك” نمـــوذج يضمن المرونة لمواكبـــة المخاطر الناشـــئة والأولويات الاســـتراتيجية المتغيرة، حيث تُُمكّّـــن منهجيات التخطيط 
المـــرن، والتنفيـــذ التكراري لأعمـــال التدقيق، والتفاعل المســـتمر مع أصحـــاب المصلحة، من تقديـــم رؤى آنية ودقيقة علـــى المخاطر، عبر 
المراجعات الشـــاملة والتحســـينات التشـــغيلية، وتم إجراء 6 مراجعات ســـاهمت في تقديم مخرجـــات عملية عززت مـــن الضوابط، وحدت 
مـــن المخاطـــر، ودعمت اتخـــاذ القـــرار الاســـتراتيجي، وقامـــت الإدارة بتنفيذ إجـــراءات تصحيحية فـــي الوقت المناســـب، مما عـــزّّز فعالية 

أنظمة الرقابـــة الداخلية..

المخاطر التشغيلية
تتبنى وحدة “ســـندك” نموذجاًً اســـتباقياًً في إدارة المخاطر التشـــغيلية، من خلال تعزيز الوعي بالمخاطر بشـــكل مســـتمر، وإدارة مستوى 
المخاطـــر التشـــغيلية بفعاليـــة، وضمان التعافي الســـريع عند حـــدوث أي مخاطر فعليـــة. تهدف سياســـة إدارة المخاطر التشـــغيلية إلى 
تعزيز الكفاءة والفعالية والشـــفافية، بأســـلوب يتســـم بالسرية والمســـاءلة، مع ترســـيخ ثقافة مؤسســـية قائمة على الوعي بالمخاطر.

وتتخذ “ســـندك” مجموعة متنوعة من الأدوات والوســـائل لتحديد وتقييم ومراقبة المخاطر التشـــغيلية، من بينها التقييم الذاتي للمخاطر 
والرقابـــة، واختبار الضوابط، ومؤشـــرات المخاطر الرئيســـية، وتحليل الســـيناريوهات. ويســـهم الاعتماد على تصنيف موحـــد للمخاطر في 
توحيد المفاهيم وضمان فهم مشـــترك للمخاطر التشـــغيلية على مســـتوى المؤسســـة. وتتم مراقبة المخاطر التشـــغيلية بما يتماشـــى 
مـــع مســـتوى تقبّّل المخاطر لدى وحدة “ســـندك”. ويســـتند هـــذا النهج إلى منصـــة مركزية لحوكمـــة وإدارة المخاطر والامتثال، تشـــمل 

جميـــع أنواع المخاطر غيـــر المالية، ما يوفر للإدارة رؤية شـــاملة تســـاعد في اتخاذ قرارات مدروســـة.

أمن المعلومات 
تعمل وحدة “ســـندك” بشـــكل وثيق مـــع العديد من الشـــركاء الرئيســـيين وقادة القطـــاع لتعزيز منظومـــة الأمن الســـيبراني في دولة 
الإمـــارات، بمـــا يمكّّنها مـــن التصـــدي بفعالية للتهديـــدات الســـيبرانية المتزايدة، ويســـهم في توفيـــر بيئة ماليـــة آمنة عبر إجراء أنشـــطة 
تعاونية مشـــتركة. وعلاوة على ذلك، تلتزم “ســـندك” بشـــكل كبير في أبرز وأحدث متطلبـــات القطاع، مما يضمن اســـتيفاء الحد الأقصى 

المعلومات. أمـــن  متطلبات  من 

التدقيق الداخلي
يوفـــر قســـم التدقيق الداخلي في “ســـندك” خدمات التعهد والاستشـــارات المســـتقلة والموضوعية، تهدف إلى تقييـــم فعالية الحوكمة 

وإدارة المخاـــطر والضوابط الداخلية، وذلك بما يتماـــشى ـــمع المعايير الدولية.

المرونة التشغيلية
واصلـــت “ســـندك” في عام 2025 تعزيـــز قدراتها في مجـــال المرونة المؤسســـية، من خلال الانتقال مـــن التركيز على الحفـــاظ على إطار 
اســـتمرارية الأعمـــال وتقويته، إلى ترســـيخ ثقافة مرونة متأصلة فـــي مختلف قطاعاتها. وقـــد طور الموظفون في مختلف المســـتويات 
معارفهـــم ومهاراتهـــم فـــي التعامل مـــع الاضطرابات بفعاليـــة، عبر برنامج موسّّـــع للتوعيـــة والتدريب. كمـــا تم تنفيذ تماريـــن منهجية 
ومحـــاكاة لأزمـــات، لضمـــان جاهزيـــة قيادة “ســـندك” وفـــرق الاســـتجابة للتعامل مـــع مجموعـــة متنوعة مـــن الســـيناريوهات. وتدعم 
هـــذه الجهـــود قدرة “ســـندك” على مواصلة تشـــغيل عملياتها الحيويـــة والتكيف مـــع التهديدات المتغيـــرة، مما يعكـــس التزامها الدائم 

بالمرونة، وخدمة الـــشركاء الرئيـــسيين، وضمان اـــستمرارية الوظائف الأساـــسية.

لمحة عامة

المخاطر الرئيسية 

نموذج خطوط الدفاع الثلاثة لنظام رقابة داخلية فعّّال

الاستقلالية 

الحفاظ على معايير التدقيق

المرونة 

المرونة والتطوير المستمر 

المخاطر غير المالية

الخط الأول: تتولى الإدارة التشـــغيلية 
مســـؤولية إدارة المخاطـــر، مـــن خلال 
تنفيـــذ الضوابـــط والإجـــراءات اللازمة 
للحـــد منها ضمـــن العمليـــات اليومية، 
إلـــى جانـــب رصـــد المخاطـــر الناشـــئة 

والإبلاغ عنهـــا.

إدارة  وظائـــف  تقـــوم  الثانـــي:  الخـــط 
إشـــرافي  بـــدور  والامتثـــال  المخاطـــر 
التوجيـــه  توفيـــر  خلال  مـــن  وداعـــم، 
والإرشـــاد للخط الأول، وتطوير الأطر 
ومراقبـــة  المخاطـــر،  بـــإدارة  الخاصـــة 
عمليـــة  وتيســـير  الضوابـــط،  فعاليـــة 

المخاطـــر. عـــن  الإبلاغ 

التدقيـــق  الخـــط الثالـــث: توفـــر إدارة 
لمجلـــس  مســـتقلًاً  ضمانـــا�  الداخلـــي 
الإدارة والإدارة العليـــا بشـــأن فعاليـــة 
إطـــار إدارة المخاطر والرقابـــة الداخلية، 
بما يشـــمل تقييـــم أداء الخطين الأول 

. ني لثا ا و

يســـهم هذا النموذج في ترســـيخ نهج متكامل وقوي لإدارة المخاطـــر، من خلال تحديد واضح للمســـؤوليات على 
مستوى. كل 
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معلومات “سندك”
المقر  الرئيسي لوحدة “سندك” 

أبوظبي - مبنى معهد الإمارات المالي – الطابق الأرضي – شارع سلطان بن زايد الأول
 

قنوات التواصل الرسمية مع وحدة “سندك” 
 تطبيق “سندك” 

 www.sanadak.gov.ae الموقع الإلكتروني
info@sanadak.gov.ae البريد الإلكتروني

مركز سعادة المتعاملين – أبوظبي – مبنى معهد الإمارات المالي – الطابق الأرضي – شارع سلطان بن زايد الأول
800SANADAK - 8007262325 مركز الاتصال - الخط الساخن

 
قنوات التواصل الاجتماعي لوحدة “سندك”

ساعات العمل الرسمية لمركز سعادة المتعاملين في وحدة “سندك”
من يوم الاثنين إلى يوم الخميس: من الساعة 8:30 صباحاًً إلى الساعة 3:30 مساءًً.

أيام الجمعة: من الساعة 8:30 صباحاًً إلى الساعة 11:30 صباحاًً.
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