


2

المحتويات



3

المقدمة

إن تعزیز ثقة العملاء في ســوق خدمات مالیة یعمل بكفاءة، ویتمیز بحســن الأداء والشــفافیة 
فــي الخدمــات المصرفیــة التــي تقدمهــا البنــوك لمختلــف العمــلاء فــي جمیــع القطاعــات، یعتبــر 
مــن المقومــات الأساســیة لتحقیــق الاســتقرار المالــي، وتطــور ونمــو هــذه الأســواق، وتشــجیعها 

علــى الابتــكار بمــا یعــزز اندمــاج هــذه الأســواق مــع الاقتصــاد الحقیقــي.

ــي فــي  ــت المركــزي بشــأن تكریــس دوره الرقاب ــي یتبعهــا بنــك الكوی ــة الت وفــي إطــار المنهجی
ــد مــن التعلیمــات  ــة العدی ــة حقــوق العمــلاء، فقــد أصــدر خــلال الســنوات الماضی مجــال حمای
والتوجیهــات إلــى القطــاع المصرفــي التــي تهــدف إلــى تعزیــز مفهــوم الشــفافیة والإفصــاح 
فــي المعامــلات المالیــة والمصرفیــة التــي تقدمهــا البنــوك إلــى مختلــف العمــلاء وفــي جمیــع 
القطاعــات، والعمــل علــى توفیــر بیئــة مناســبة لحفــظ حقــوق العمــلاء فــي إطــار علاقــة متوازنــة 
ــة  ــي تنشــأ فــي حال ــة للقطــاع المصرفــي مــع عــدم تعریضــه لمخاطــر الســمعة الت ــر الحمای توف
ــى تعامــل  ــر ســلباً عل ــي المصرفــي، بمــا قــد یؤث ــط الســلوك المهن ــوك بضواب ــزام البن عــدم الت
العمــلاء مــع تلــك البنــوك. ومــن ضمــن التعلیمــات التــي أصدرهــا بنــك الكویــت المركــزي فــي 
هــذا المجــال، وعلــى ســبیل المثــال، الضوابــط المتعلقــة بالعقــود المبرمــة مــع العمــلاء مــن 
حیــث قانونیتهــا وصیاغتهــا بشــكل واضــح، والشــفافیة فــي تحدیــد أســعار الفوائــد والرســوم 
والعمــولات، وتزویــد العمــلاء بنســخ مــن العقــود وكشــوف حســاباتهم، والشــفافیة المطلقــة 

فیمــا تقدمــه البنــوك مــن خدمــات لمختلــف العمــلاء.

كذلــك أصــدر بنــك الكویــت المركــزي مجموعــة مــن التعلیمــات الخاصــة بحمایــة حقــوق العمــلاء 
الأفــراد، ومنهــا التعلیمــات فــي شــأن قواعــد وأســس منح البنــوك للقروض الاســتهلاكیة وغیرها 
ــر ٢٠١٣ تعلیمــات بشــأن ضوابــط التمویــل  مــن القــروض المقســطة، وأصــدر فــي شــهر نوفمب
ــة فــي مناطــق الســكن  ــارات الواقع ــر العق ــراد بغــرض شــراء و/أو تطوی ــوح للعمــلاء الأف الممن
الخــاص والســكن النموذجــي، وأخــذت هــذه الضوابــط بالاعتبــار مــا ینطــوي علیــه هــذا التمویــل 
مــن مخاطــر یمكــن أن یتعــرض لهــا العمــلاء الأفــراد ووحــدات القطــاع المصرفــي علــى الســواء 
والتــي قــد یكــون لهــا آثــار اقتصادیــة واجتماعیــة، الأمــر الــذي جــاءت معــه تلــك الضوابــط فــي إطــار 
سیاســة تحوطیــة كلیــة تســتهدف الحــد مــن المخاطــر النظامیــة. و هنــاك تعلیمــات أخــرى صــادرة 
بشــأن الضوابــط المتعلقــة بإصــدار بطاقــات الائتمــان وغیرهــا مــن الضوابــط الموجهــة بشــكل 
مباشــر لحمایــة حقــوق هــؤلاء العمــلاء، ومنهــا، بشــكل خــاص، التعلیمــات الأخیــرة الصــادرة عــن 
ــة العمــلاء فــي بنــك  بنــك الكویــت المركــزي فــي شــهر مــارس ٢٠١٣ بشــأن إنشــاء وحــدة لحمای
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الكویــت المركــزي تهــدف إلــى نشــر الوعــي المصرفــي والمالــي لــدى العمــلاء وتلقــي تظلماتهــم، 
حیــث شــملت مهــام هــذه الوحــدة تقدیــم الخدمــة الهاتفیــة للــرد على استفســارات العملاء وشــرح 
آلیــة تطبیــق التعلیمــات الصــادرة عــن بنــك الكویــت المركــزي ومــا تتضمنــه مــن شــرو ط وأحــكام 

تتعلــق بحقــوق هــؤلاء العمــلاء والتزاماتهــم.

هــذا وقــد تزایــد الاهتمــام الدولــي، خــلال الســنوات الأخیــرة، بموضــوع حمایــة المســتهلكین 
فــي )Consumers Protection in the Field of Financial Services( مجــال الخدمــات المالیــة 
وذلــك علــى أثــر تداعیــات الأزمــة المالیــة العالمیــة، ومــا شــهدته الأســواق مــن تطــور فــي 
هذهالخدمــات والأدوات المالیــة، بمــا فــي ذلــك التوســع فــي الخدمــات الالكترونیــة، وتزایــد 
فــرص نقــل المخاطــر إلــى العمــلاء فــي مختلــف القطاعــات، خاصــة فــي حالــة ضعــف المعرفــة 
والوعــي المالــي لــدى هــؤلاء العمــلاء. وفــي هــذا الشــأن، كشــفت الأزمــة المالیــة علــى أن مــن 
بیــن أســباب تلــك الأزمــة مــا یرجــع إلــى طــرح العدیــد مــن المنتجــات المالیــة المبتكــرة أو المهیكلــة 
والتــي تنطــوي علــى مخاطــر عالیــة لــم یتمكــن العمــلاء مــن إدراكهــا بالقــدر الــذي یمكنهــم مــن 
اتخــاذ قراراتهــم وفقــاً لأســس صحیحــة ومدروســة. ومــن هنــا جــاء الانتبــاه إلــى ضــرورة أن تكــون 
المنتجــات المالیــة والمصرفیــة مصممــة وفقــاً لاحتیاجــات العمــلاء وفــي إطــار واضــح لمــا 
تنطــوي علیــه مــن مخاطــر. وقــد أكــد تّ ت لــك التطــورات علــى ضــرورة حمایة المســتهلك المالي 
 )Financial Consumer Protection( ودمــج ذلــك بالشــمول المالــي وسیاســات التثقیــف والتوعیــة
المالیــة، وضمــن الأطــر القانونیــة التــي توفــر لهــؤلاء العمــلاء حمایــة حقوقهــم مــن حیــث المعاملــة 
العادلــة، والإفصــاح المناســب، وتحســین ثقافتهــم المالیــة وتزویدهــم بالنصائــح الموضوعیــة، مــع 
تقدیــم الخدمــات المالیــة لهــم ضمــن أطــر عمــل تنافســیة وفــي إطــار ســلوك مهنــي، مــع مراعــاة 

حمایــة موجــودات وبیانــات هــؤلاء العمــلاء مــن أي انتهــاك لســریتها أو تزویــر أو احتیــال. 

وفــي إطــار مواصلــة بنــك الكویــت المركــزي لجهــوده الرامیــة إلــى تعزیــز حمایــة عمــلاء القطــاع 
البنــو ك وعملائهــا، واسترشــاداً بأفضــل  بیــن  المصرفــي مــن خــلال علاقــة متوازنــة فیمــا 
الممارســات العالمیــة فــي هــذا المجــال، وضمــن إطــار مبــادئ حمایــة المســتهلك المالــي 
ــدول مجموعــة العشــرین فــي شــهر  ــة ل ــوك المركزی ــة ومحافظــي البن المعتمــدة مــن وزراء مالی
أكتوبــر ٢٠١١ ، یصــدر بنــك الكــو یــت المركــزي هــذا الدلیــل لحمایــة عمــلاء البنــوك فــي مختلــف 
القطاعــات. ویتضمــن هــذا الدلیــل مجموعــة مــن المبــادئ التــي تعتبــر مكملــة ولیســت بدیلــة لمــا 
ــة العمــلاء فــي  أصــدره بنــك الكویــت المركــزي ســابقا مــن تعلیمــات مختلفــة فــي مجــال حمای

تعاملهــم مــع البنــوك.
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أولًا : حمایة العملاء – الأهمیة والمفهوم

ــم تطبیقــه مــن إجــراءات تســتهدف الحــد مــن المخاطــر  ــة عمــلاء البنــوك مــا یت یقصــد بحمای
التــي قــد یتعــرض لهــا هــؤلاء العمــلاء فــي مجــال تعاملهــم مــع البنــوك مــن خــلال وضــع الأطــر 
التنظیمیــة، مــن سیاســات وإ جــراءات، التــي تكفــل حصولهــم علــى مختلــف الخدمــات المالیة في 
إطــار متكامــل مــن الشــفافیة والإفصــاح فــي التعامــل المالــي بمــا یضمــن حصــول هؤلاءالعمــلاء 
ــك الأطــر  ــاوز تل ــم، ومســاءلة مــن یتج ــدم الإضــرار بمصالحه ــم دون انتقــاص وع ــى حقوقه عل

التنظیمیــة.

وتعتمد عملیة حمایة العملاء على ثلاثة أبعاد تتمثل في الآتي:

البعــد التنظیمــي و الرقابــي: ویشــمل مجموعــة الأســالیب والتطبیقــات والممارســات التــي 	 
تمارســها الســلطات الرقابیــة المعنیــة فــي ســبیل تعزیــز حمایــة العمــلاء.

البعــد التشــریعي: ویشــمل مجموعــة التشــریعات والضوابــط المنظمــة لحقــوق العمــلاء 	 
وواجباتهــم والتــي تشــكل الإطــار الإلزامــي الــذي یتعیــن العمــل مــن خلالــه بحیــث یتعــرض 

ــع الجــزاءات المناســبة. ــف هــذه التشــریعات لتوقی ــذي یخال ــك ال البن

البعــد التوعــوي والتثقیفــي: و یشــمل مجموعــة الأنشــطة والممارســات التــي تســتهدف رفع 	 
مســتوى المعرفــة والثقافــة المالیــة والمصرفیــة لهــؤلاء العمــلاء وبمــا یرفــع مــن قدرتهــم 

علــى اتخــاذ القــرار المناســب الــذي یعــزز مــن أســالیب حمایتهــم وحصولهــم علــى حقوقهــم.

ثانیاً : الإطارا لتنظیمي و الرقابي

یأتــي اهتمــام بنــك الكویــت المركــزي بحمایــة العمــلاء فــي البنــوك فــي إطــار مــا یتضمنــه 
القانــون رقــم ٣٢ لســنة ١٩٦٨ بشــأن النقــد وبنــك الكویــت المركــزي وتنظیــم المهنــة المصرفیــة 
وتعدیلاتــه مــن أحــكام مختلفــة فــي هــذا المجــال، واتســاقاً مــع مــا تقضــي بــه الممارســات 
الأساســیة للرقابــة المصرفیــة الفعالــة مــن امتــداد الــدور الرقابــي إلــى التأكــد مــن أنــه یتوافــر لــدى 
البنــوك سیاســات وإ جــراءات مناســبة تتضمــن قواعــد صارمــة تتعلــق بالعنایــة الواجبــة لحمایــة 

العمــلاء وبمــا یعــزز تطبیــق معاییــر مهنیــة عالیــة المســتوى فــي القطــاع المصرفــي.
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لــذا یحتــوي هــذا الدلیــل علــى المبــادئ والقواعــد التــي یتعیــن علــى البنــوك الالتزام بهــا ومراعاتها 
لــدى تقدیمهــا لمنتجــات أو خدمــات مصرفیــة لعملائهــا، و لــدى تقدیــم النصــح والمعلومــات 
المالیــة لهــم، وعنــد الإعــلان والدعایــة عــن تلــك المنتجــات أو الخدمــات، بالإضافــة إلــى معالجــة 

حالاتــا لشــكاو ى والتظلمــات وتســویة الخلافــات والنزاعــات.

ثالثاً : الأهداف من إصدار دلیل حمایة العملاء

یرمي إصدار هذا الدلیل إلى تحقیق مجموعة من الأهداف أهمها ما یلي:

التأكیــد علــى مــا یولیــه بنــك الكویــت المركــزي مــن اهتمــام فــي مجــال حمایــة حقــوق العملاء، . 1
بمــا یضمــن حصولهــم علــى الخدمــات المالیــة والمصرفیــة فــي إطــار متكامــل مــن الشــفافیة  
والإصــاح، وبمــا یمــك ّن العمــلاء مــن اتخــاذ قراراتهــم علــى أســس ســلیمة، مــع التأكیــد 
ــة  ــة المتعلقــة باحتیاجــات العمــلاء الحالی ــوك للتطــورات المصرفی ــة البن ــة مواكب ــى أهمی عل

والمســتقبلیة و تبصیرهــم بمــدى مناســبتها لهــم، وبمــا یحقــق طموحاتهــم.

إیجــاد مجموعــة مــن المعاییــر والممارســات المتعلقــة بحمایــة عمــلاء البنــوك، و بحیــث . 2
تمثــل هــذه المعاییــر والممارســات أساســا لتقییــم أداء البنــوك فــي مجــال حمایــة العمــلاء و 

تطبیقــات الحوكمــة فــي هــذا المجــال.

بلــورة إطــار عــام لمفهــوم حمایــة العمــلاء مــع التركیــز علــى قطــاع البنــوك وبمــا یســاهم فــي . 3
تعزیــز الأهــداف الرقابیــة الداعمــة للاســتقرار المالــي مــن خــلال تعزیــز الممارســات المهنیــة 
فــي مجــال تقدیــم الخدمــات المالیــة للعمــلاء وبمــا یــدرء أي مشــكلات علــى المســتوى 

الوطنــي كنتیجــة لأي ممارســات غیــر ســلیمة عنــد تعامــل البنــوك مــع العمــلاء.

إن وجــود دلیــل مكتــوب یحــوي مبــادئ هامــة فــي حمایــة العمــلاء، یؤكــد علــى النزاهــة . 4
ــراً جیــداً علــى القائمیــن بالعمــل المصرفــي والمالــي، انطلاقــاً  والأمانــة، یتوقــع أن یتــرك أث

ــادئ. ــل هــذه المب ــق مث ــود تطبی ــم جه ــاً لدع ــل توثیق ــك یمث مــن أن ذل

یمثــل الدلیــل أداة تثقیفیــة وتوعویــة لعمــلاء البنــوك بمــا یشــتمل علیــه مــن عــرض للحقــوق . 5
البنــوك،  التــي ت حســن مســتوى الإلمــام بطبیعــة العلاقــة مــع  والواجبــات لوامبــادئ 
وبمــا یســاهم فــي الارتقــاء بالعملیــة التثقیفیــة مالیــاً وقانونیــاً للعمــلاء فــي معاملاتهــم 
المصرفیــة. فوجــود العمــلاء الذیــن یتمتعــون بثقافــة وفهــم مالــي ومصرفــي ســیؤدي إلــى 
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ترشــید تصرفاتهــم وقراراتهــم المالیــة وبمــا یقلــص مــن فــرص مشــاركتهم فــي إحــداث 
ــي مســتوى الوعــي لدیهــم. أزمــات نتیجــة تدن

 تأصیــل الممارســات العادلــة التــي یتعیــن تبنیهــا لــدى تقدیــم الخدمــات والمنتجــات المالیــة . 6
والمصرفیــة مــن خــلال البنــوك، والتــي تمثــل حــدوداً دنیــا مــن السیاســات والإجــراءات 
التــي تتبعهــا البنــوك لــدى تعاملهــا مــع عملائهــا، خاصــة فــي مجــال التركیــز علــى الشــفافیة 

ــة. والإفصــاح لمســاعدة العمــلاء فــي اتخــاذ القــرارات فــي ضــوء أوضاعهــم الحقیقی

ــار أن تلــك الثقــة مــن أهــم . 7 ــم الثقــة فــي وحــدات الجهــاز المصرفــي باعتب ــز أركان ودعائ تعزی
عوامــل نجــاح ونمــو وتطویــر العلاقــات مــع العمــلاء، خاصــة فــي ظــل وجــود آلیــات فعالــة 
وأطــر واضحــة للتعامــل مــع شــكاو ى وتظلمــات العمــلاء وأیــة ممارســات لا تتســم بالعدالــة 

أو الوضــوح.

رابعاً : نطاق التطبیق

یطبــق هــذا الدلیــل علــى البنــوك العاملــة بدولــة الكویــت وتشــمل البنــوك الكویتیــة و فــروع . 1
البنــوك الأجنبیــة.

یقصــد بالعمــلاء، لغــرض تطبیــق التعلیمــات الــواردة فــي هــذا الدلیــل، أولئــك العمــلاء . 2
مــن الأفــراد الطبیعییــن الذیــن یتعاملــون مــع البنــوك ســالفة الذكــر، وغیرهــم مــن العمــلاء 
الاعتبارییــن، خاصــة الشــركات الصغیــرة والمتوســطة الحجــم، بالقــدر الــذي ینطبــق علیهــم 

ــوك. فــي هــذه التعلیمــات و فــي ضــوء طبیعــة عملیاتهــم وتعاملاتهــم مــع البن

ــواردة فــي هــذا الدلیــل مكملــة ولیســت بدیلــة لمــا أصــدره بنــك الكویــت . 3 ــادئ ال ــر المب تعتب
ــة العمــلاء. المركــزي ســابقا مــن تعلیمــات مختلفــة إلــى البنــوك فــي مجــال حمای

خامساً : المبادئ العامة لحمایة العملاء في البنوك

تمثــل المبــادئ العامــة لحمایــة العمــلاء الــواردة أدنــاه، الحــد الأدنــى مــن القواعــد التــي یتعیــن 
علــى البنــوك الالتــزام بتطبیقهــا ومراعاتهــا لــدى تعاملهــا مــع العمــلاء.
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المبدأ الأول: المعاملة بعدل ومساواة

یتعیــن علــى البنــوك، وخــلال جمیــع مراحــل تعاملهــا مــع العمــلاء، مراعــاة أن تتســم تعاملاتهــا 
بالعــدل والمســاواة والإنصــاف والأمانــة وأن تحــرص علــى جعــل هــذا المنهــج جــزءاً مــن قواعــد 
ــة الخاصــة  ــة والرعای ــداً مــن الاهتمــام والعنای ــن علیهــا أن تعطــي مزی الحوكمــة لدیهــا. كمــا یتعی
بالعمــلاء محــدودي الدخــل والتعلیــم وكبــار الســن وذوي الاحتیاجــات الخاصــة دونمــا تمییــز بیــن 

الجنســین.

المبدأ الثاني: الإفصاح والشفافیة

یتعیــن علــى البنــوك أن توفــر لعملائهــا جمیــع المعلومــات المتعلقــة بالخدمــات والمنتجــات 
التــي تقدمهــا لهــم، علــى أن تتســم هــذه المعلومــات بالوضــوح وســهولة الفهــم والبســاطة 
ــى ألا  ــا والمخاطــر، بشــفافیة ووضــوح، و عل ــى المزای ــة، وبمــا یكفــل إطــلاع العمــلاء عل والدق
یتحمــل العــم لاء عنــاء فــي ســبیل الحصــول علــى تلــك المعلومــات. ویتعیــن علــى البنــوك مراعــاة 
أن تشــمل المعلومــات التــي تقدمهــا للعمــلاء إیضاحــا لحقــوق ومســئولیات هــؤلاء العمــلاء 
ــج  ــر كل خدمــة أو منت ــك نظی ــي یتقاضاهــا كل بن ــل الأســعار والعمــولات والرســوم الت وتفاصی
وكذلــك إیضــاح المزایــا والمخاطــر المرتبطــة بهــا وآلیــة إنهــاء العلاقــة ومــا یترتــب علیهــا، وذلــك 
بمــا یســهل علــى العمــلاء اتخــاذ قراراتهــم. ویجــب أن تكــون النصائــح المقدمــة للعمیــل تتناســب 
مــع قدراتــه وامكانیاتــه وأهدافــه المالیــة، وفــي ضــوء مــا لدیــه مــن خبــرات بشــأن تلــك المنتجــات 
والخدمــات، ومراعــاة حــث العمــلاء علــى تقدیــم معلومــات شــاملة و دقیقــة عــن أوضاعهــم 

واحتیاجاتهــم بمــا یمكــن البنــوك مــن تقدیــم النصائــح والخدمــات المناســبة.

المبدأ الثالث: التوعیة والتثقیف المالي:

یتعیــن علــى البنــوك أن تضــع الخطــط والبرامــج والآلیــات المناســبة لتطویــر ونشــر المعــارف 
المالیــة والمصرفیــة لعملائهــا الحالییــن والمحتملیــن، والســعي لرفــع مســتوى الوعــي والتثقیــف 
لدیهــم، بمــا یمكنهــم مــن التعــرف علــى كافــة الجوانــب المتعلقــة بمــا یقــدم إلیهــم مــن خدمــات 
أو منتجــات مصرفیــة، ومــن ثــم المســاعدة فــي اتخــاذ قــرارات مدروســة، وتوجیههــم إلــى الجهــة 
المناســبة التــي یمكــن مــن خلالهــا الحصــول علــى المعلومــات الإضافیــة إذا كانــت لدیهــم حاجــة 
إلیهــا. ویتعیــنّ علــى البنــوك تعریــف العمــلاء بحقوقهــم ومســئولیاتهم وخاصــة العمــلاء الأفــراد 

محــدودي الدخــل والتعلیــم.
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المبدأ الرابع: السلوك المهني

یتعیــن علــى البنــوك أن تحــرص علــى ممارســة وأداء عملهــا بأســلوب مهنــي مســئول مأخــوذاً 
ــار  ــك باعتب ــق أفضــل مصلحــة للعمــلاء فــي كافــة مراحــل تعاملهــم مــع البن ــار تحقی فــي الاعتب
ه مســئولا عــن حمایــة العمیــل فیمــای قــدم إلیــه مــن خدمــات أو منتجــات مصرفیــة. ویأتــي 
علــى قمــة هــذه الســلوكیات النزاهــة والمصداقیــة والتحقــق مــن مناســبة الخدمــات والمنتجــات 
المطروحــة للعمیــل لإمكانیاتــه وقدراتــه واحتیاجاتــه، مــع التأكــد مــن توافــر التدریــب الكافــي 

ــة لهــم. ــون مــع العمــلاء ویقدمــون الخدمــات المصرفی ــن یتواصل ــك الذی لموظفــي البن

المبدأ الخامس: حمایة العملاء ضد الاحتیال المالي

یتعیــن علــى البنــوك حمایــة ودائــع العمــلاء ومدخراتهــم وغیرهــا مــن الأصــول المالیــة التــي تقــع 
فــي دائــرة معاملاتهــم مــع البنــك، وذلــك مــن خــلال وضــع أنظمــة الرقابــة الداخلیــة الفعالــة التــي 
ــال  ــات الاحتی ــة الدقیقــة بهــدف الحــد مــن عملی ــي مــن الرقاب تتســم بالكفــاءة والمســتوى العال
والاختــلاس أو إســاءة اســتخدام الخدمــات المالیــة، والتأكــد بشــكل مســتمر مــن كفــاءة الأنظمــة 

المســتخدمة لمواكبــة التغیــرات فــي الأســالیب الاحتیالیــة.

المبدأ السادس: حمایة الخصوصیة وسریة المعلومات

التــي تكفــل حمایــة  الرقابیــة والآلیــات والسیاســات  البنــوك وضــع الأنظمــة  یتعیــن علــى 
المعلومــات المالیــة والشــخصیة لعملائهــا، فجمیــع التعامــلات مــع البنــوك تتمتــع بســریة ولا 
یجــوز الاطــلاع علیهــا أو كشــفها إلا وفــق مــا ینظمــه القانــون والتشــریعات الســاریة، وعلــى 

البنــوك توفیــر الأنظمــة الآمنــة للتعامــلات الالكترونیــة.

المبدأ السابع: معالجة شكاوى وتظلمات العملاء

ــة لمعالجــة شــكاوى العمــلاء وتظلماتهــم بطریقــة  ــة الكافی ــى البنــوك إعطــاء العنای ــن عل یتعی
ــام وحــدة شــكاوى العمــلاء لدیهــا بمســئولیاتها  ــة ومســتقلة، وأن تتأكــد مــن قی ســریعة و عادل
بفعالیــة، فــي ظــل وجــود آلیــات واضحــة ومحــددة لمتابعــة ومعالجــة تلــك الشــكاوى دون تأخیــر، 
ــس إدارات  ــة و الإشــراف المناســبین مــن مجال ــدات شــكاوىا لعمــلاء العنای ــم إعطــاء وح وأن یت

البنــوك، وأن تكــون لــدى البنــوك آلیــة داخلیــة لحــل النزاعــات مــع العمــلاء.

المبدأ الثامن: التنافسیة

یتعیــن توفیــر المعلومــات المطلوبــة لإجــراء المقارنــات بیــن أفضــل الخدمــات والمنتجــات 
المصرفیــة والمالیــة المتاحــة للعمــلاء مــن البنــوك، ویشــمل ذلــك ســهولة التحویــل والانتقــال 
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فیمــا بیــن البنــوك وبیــن المنتجــات والخدمــات المختلفــة دون عنــاء أو تعقیــدات، و أن یكــون ذلك 
بتكلفــة معقولــة، أخــذاً فــي الاعتبــار أن یــؤدي ذلــك إلــى رفــع مســتوى جــودة مــا تقدمــه البنــوك 

مــن خدمــات لعملائهــا.

المبدأ التاسع: )Outsourcing( حمایة العملاء من مخاطر عملیات الإسناد الخارجي

فــي حالــة اســتعانة البنــوك بخدمــات تشــغیلیة مــن جهــات خارجیــة، عملیــات الإســناد الخارجــي، 
یتعیــن علیهــا التأكــد مــن التــزام الجهــات الخارجیــة بالمبادئ التي یشــملها هذا الدلیــل، و أنها تعمل 
لمــا فیــه مصلحــة عمــلاء البنــوك وأنهــا تتحمــل مســئولیة حمایتهــم بمــا فیهــا المحافظــة علــى 
الســریة المصرفیــة لمعلوماتهــم، مأخــوذاً فــي الاعتبــار اســتمراریة مســئولیة مقدمــي الخدمــات 
ــة، وأن  ــك الجهــات الخارجی ــي تتخذهــا تل ــوك عــن الإجــراءات الت ــة مــن البن والمنتجــات المصرفی
تحصــل البنــوك علــى مــا یعــزز التــزام تلــك الجهــات بتطبیقــات حمایــة العمــلاء، وتتولــى وحــدة 

شــكاوى العمــلاء فــي البنــوك مســئولیة التأكــد مــن ذلــك.

المبدأ العاشر: تعارض المصالح

یتعیــن أن یكــون لــدى كل بنــك سیاســة مكتوبــة واضحــة ومعتمــدة مــن مجلــس إدارتــه بشــأن 
تعــارض المصالــح، والــذي علیــه التأكــد وبشــكل مســتمر مــن كفایــة الإجــراءات المتبعة والسیاســة 
المطبقــة فــي كشــف الحــالات المحتملــة لتعــارض المصالــح وأنهــا تطبــق بشــكل فعــال. و التأكــد 
مــن أنــه یتــم الإفصــاح عــن أیــة حــالات تعــارض مصالــح وفقــاً لمــا تحــدده تلــك السیاســة وكذلــك 

مــا تفرضــه قواعــد ونظــم الحوكمــة الصــادرة عــن بنــك الكویــت المركــزي فــي هــذا الشــأن.

سادساً: الممارسات الخاصة بالإفصاح وتقدیم الخدمات 
والمنتجات المصرفیة

یتعین على البنوك في هذا الشأن الالتزام بما یلي:

أن تقــوم بجمــع معلومــات كافیــة عــن العمیــل قبــل التوصیــة بمــا یتــم تقدیمــه لــه مــن . 1
منتجاتــأو خدمــات محــددة، وذلــك للتأكــد مــن أن المنتــج أو الخدمــة تلبــي احتیاجاتــه وتتناســب 

مــع قدراتــه.

أن توفــر لعملائهــا نســخة مكتوبــة مــن الأحــكام والشــروط العامــة والخاصــة المرتبطــة بــكل . 2
منتــج أو خدمــة قبــل حصولهــم علــى ذلــك المنتــج أو الخدمــة.
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استخدام وسائل شفافة وعادلة في تسویق منتجاتها وخدماتها المصرفیة.. 3

توفیــر موظفیــن مؤهلیــن للتعامــل المباشــر مــع العمــلاء وبمــا یتناســب مــع درجــة التعقیــد . 4
فــي المنتجــات أو الخدمــات التــي تقدمهــا، ویتعــی نّ حصــول هــؤلاء الموظفیــن على التدریب 

الكافــي للــرد علــى كافــة استفســارات العمــلاء بمعلومــات صحیحــة.

مراعاة تطبیق كافة متطلبات الإفصاح للمنتجات والخدمات التي یتعینّ الإفصاح عنها.. 5

أن تكــون جمیــع القواعــد والأحــكام المتعلقــة بكافــة الخدمــات المصرفیــة التــي تقدمهــا . 6
البنــوك متوفــرة علــى الموقــع الإلكترونــي للبنــك بشــكل یســهل الاطــلاع علیهــا.

سابعاً: التعامل مع حسابات العملاء بالبنوك

یتعین على البنوك في هذا الشأن الالتزام بما یلي:

أن تقدم لعملائها وبشــكل دوري بیانات بشــأن التفاصیل الرئیســیة للمعاملات والتحویلات . 1
المالیــة وأرصــدة الحســابات الخاصة بهم.

أن تقــوم بإخطــار عملائهــاو خــلال وقــت كاف ، بشــكل كتابــي أو عــن طریــق الوســائل . 2
الإلكترونیــة وقبــل إجــراء أي تغییــرات فــي أســعار الفائدة/العائــد أو الرســوم أو العمــولات أو 
فــرض رســوم جدیــدة، أو غیرهــا مــن شــروط المنتجــات و الخدمــات التــي یحصلــون علیهــا أو 

المتعاقــد بشــأنها.

الاحتفــاظ بســجلات تاریخیــة لمعامــلات العمــلاء، وأن یكــون الوصــول إلــى تلــك الســجلات . 3
بســهولة ویســر، بــدون مقابــل أو مقابــل رســوم معقولــة.

مراعــاة أن تكــون الاجــراءات المتبعــة فــي المقاصــة و تســویة المدفوعــات الخاصــة بالعمــلاء . 4
واضحــة ومعلومــة لدیهــم بمــا فیهــا تحدیــد المــدد التــي یتــم مــن خلالهــا تســویة مبالــغ 
الشــیكات المودعــة بحســاباتهم، وكذلــك كافــة الشــروط والأحــكام المتعلقــة بتحصیــل 
ــد المصــادر التــي تســتند إلیهــا تلــك الاجــراءات. الشــیكات وغیرهــا مــن أدوات الدفــع. مــع تحدی

تعریــف العمــلاء بالإجــراءات القانونیــة التــي یمكــن التعــرض لهــا فــي حالــة إصــدار شــیكات . 5
بــدون رصیــد كاف ، وذلــك قبــل إقدامهــم علــى إصــدار مثــل هــذه الشــیكات و العواقــب 

ــة علــى هــذا التصــرف. المترتب
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ــى وقــف . 6 ــة الاضطــرار إل ــوب اتخاذهــا فــي حال ــف العمــلاء ا بلإجــر اءات المطل ــام بتعری القی
صــرف الشــیكات التــي قــام العمیــل بإصدارهــا فــي ضــوء مــا یســتجد مــن ظــروف تســتدعي 

إبــلاغ البنــك بذلــك.

أن توضــح للعمــلاء أیــة مصاریــف أو رســوم متعلقــة بالمنتجــات والخدمــات التــي تقدمهــا، . 7
بمــا فیهــا خدمــة الشــیكات، ســواء مــا یتعلــق بالحصــول علــى دفاتــر الشــیكات أو اعتمادهــا 

تلــك الشــیكات أو تســویتها أو غیرهــا مــن الإجــراءات ذات العلاقــة.

ــى . 8 ــن عل ــه یتعی ــك، فإن ــى خــلاف ذل ــل تنــص عل ــة عــدم وجــود تعلیمــات مــن العمی فــي حال
البنــوك أن تقــدم لعملائهــا كشــف حســاب شــهري مجانــي یوضــح كافــة معامــلات العمیــل 
التــي تمــت خــلال الشــهر، ومــا تــم قیــده مــن فوائد/عوائــد أو رســوم علــى هــذه الحســابات، و 
فــي حالــة اختیــار العمــلاء للحصــول علــى كشــوف حســاباتهم من خــلال الوســائل الالكترونیة أو 
الخدمــة الهاتفیــة كبدیــل للكشــوف الورقیــة الشــهریة، فینبغــي أن یكــون الشــكل الــذي یتم من 

خلالــه الحصــول علــى المعلومــات مناســب وســهل القــراءة ویتضمــن التفاصیــل المناســبة.

ــرات طویلــة دون أن . 9 أن تخطــر، وبشــكل كتابــي، عملائهــا الذیــن مضــى علــى حســاباتهم فت
ــة  ــط رقابی ــة ووضــع ضواب ــم تحریكهــا مــن جانبهــم، ووضــع هــذه الحســابات تحــت العنای یت

للوصــول إلیهــا وحمایتهــا.

أن تكــون المصادقــات والبیانــات التــي ترســل للعمــلاء لتوقیعهــا ســهلة القــراءة والفهــم وبمــا . 10
یتناســب مــع كافــة أنــواع وفئــات العمــلاء.

ثامناً: حمایة السریة المصرفیة و خصوصیة المعلومات

یتعین على البنوك في هذا الشأن الالتزام بما یلي:

ــات . 1 ــى آلی ــال تشــتمل عل ــى مســتوى ع ــة عل ــة العمــلاء مــن خــلال وضــع أنظمــة رقابی حمای
ــا. ــات والمعلومــات ومعالجته ــم جمــع البیان ــا یت ــي مــن أجله ــراض الت ــدد الأغ مناســبة تح

ــات ومعلومــات العمــلاء والحفــاظ علــى ســریتها . 2 ــة بیان ــد مســئولیة البنــوك حــول حمای تمت
ــه  ــث تســتعین ب ــدى طــرف ثال ــر ل ــي تتوف ــك الت ــا أو تل ــات المحفوظــة لدیه ــك البیان ــى تل إل

البنــوك فــي أداء أنشــطتها ذات العلاقــة بالعمــلاء.

توفیــر البیئــة الداخلیــة التــي تكفــل تحقیــق الأمــن والســریة لكافــة المعلومــات والبیانــات . 3



13

المتاحــة لدیهــا عــن عملائهــا وتعاملاتهــم، یــو تعــی نّ علــى البنــوك أن تختبــر بشــكل مســتمر 
هــذه البیئــة وتتأكــد مــن صلاحیتهــا.

الإفصــاح لعملائهــا بالشــكل المناســب عــن الحــالات التــي تســتثنى فیهــا قاعــدة المحافظــة . 4
علــى ســریة معلومــات وبیانــات العمــلاء، وهــي:

أ-  الحالات التي یتم فیها الكشف عن المعلومات بموافقة العمیل الكتابیة.

ب-  الحــالات التــي یتوجــب فیهــا ا لكشــف عــن المعلومــات إلزامیــا بموجــب القوانیــن  
والتشــریعات المعمــول بهــا.

ضــرورة اســتیفاء، لــدى تعییــن البنــوك موظفیهــا أو الاســتعانة بخدمــات أطــراف أخــرى، . 5
الخاصــة  والمعلومــات  البیانــات  علــى ســریة  بالمحافظــة  التزامهــم  تؤكــد  التــي  النمــاذج 

بالعمــلاء.

تاسعا : التوعیة المالیة والمصرفیة

یتعیــن علــى البنــوك القیــام بتصمیــم ووضــع آلیــات مناســبة لتطویــر معــارف ومهــارات . 1
العمــلاء الحالییــن والمســتقبلیین ورفــع مســتوى الوعــي والإرشــاد وتمكینهــم مــن فهــم 
المخاطــر الأساســیة للمعامــلات التــي یجرونهــا مــع البنــوك وبمــا یمكنهــم من اتخــاذ القرارات 
المناســبة لهــم، وتوجیههــم إلــى الجهــة المناســبة للحصــول علــى المعلومــات فــي حــال 

حاجتهــم لذلــك.

ــي للبنــك . 2 ــن أن یشــتمل الموقــع الإلكترون ــي والمصرفــي، یتعی ــوع مــن التثقیــف المال وكن
علــى صفحــة خاصــة للتوعیــة المالیــة والمصرفیــة، علــى أن تضــم هــذا الدلیــل، بالإضافــة إلــى 
حقــوق ومســئولیات العمیــل، وكیفیــة تقدیــم شــكوى، و الأســئلة المتكــررة التــي یتوقــع أن 

یثیرهــا كثیــر مــن العمــلاء وردود البنــك علیهــا.

وفي هذا الإطار یتعین الآتي:

أ- قیــام كل بنــك بوضــع خطــة ســنویة مشــمولة ببرامــج محــددة لتدعیــم نشــر المعلومــات 
المالیــة والمصرفیــة اســتهدافاً لزیــادة الوعــي المصرفــي و المالــي.

ــة  ــي والمؤسســات العلمی ــات المجتمــع المدن ــوك مــع مؤسســات وهیئ ب- مشــاركة البن
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والمهنیــة التــي تســعى إلــى تعزیــز الوعــي المالــي والمصرفــي ورفــع مســتوى المعرفــة 
وكذلــك التعــاون فيــو ضــع وتنفیــذ بــر امــج التوعیــة المالیــة والمصرفیــة.

ج- مشــاركة البنــوك، مــن وقــت لآخــر، فــي إجــراء دراســات خاصــة بقیــاس الوعــي المالــي وأثــر 
التدابیــر المتخــذة فــي هــذا الشــأن علــى زیــادة هــذا الوعــي والتثقیــف المالــي فــي إطــار 

تقییــم نتائــج السیاســات المطبقــة لــدى البنــوك والنظــر فــي تطویرهــا.

عاشراً: برامج الشمول المالي والمصرفي

یعنــي الشــمول المالــي والمصرفــي مجموعــة الإجــراءات والسیاســات التــي تســتهدف إتاحــة 
ــات مــن ذوي  ــك تلــك الفئ ــات المجتمــع، بمــا فــي ذل ــة لكافــة فئ ــة والمصرفی الخدمــات المالی
الاحتیاجــات الخاصــة، و ذات الدخــل المحــدود أو الضعیــف، وأصحــاب الوظائــف والأعمــال 
ــر ة والمتوســطة،  ــر ول اصغی ــة الصغ ــة البســیطة، وأصحــاب الأعمــال متناهی ــة والحرفی لخدمی
مــع مراعــاة أن تكــون وفــق مــا تتطلبــه احتیاجاتهــم وظروفهــم وتتســم بالعدالــة والشــفافیة. وفــي 

هــذا الشــأن یتعیــنّ علــى البنــوك مــا یلــي:

ــات . 1 وضــع برامــج ســنویة لتحقیــق أهــداف الشــمول المالــي والمصرفــي مــع وجــود آلی
تســمح بمتابعــة تنفیــذ هــذه البرامــج، وحصــر المســتفیدین منهــا وتنوعهــا لتشــمل فئــات 
عدیــدة مــن العمــلاء المحتملیــن وبمــا یحقــق توســیع دائــرة المتعاملیــن مــع وحــدات 

الجهــاز المصرفــي.

بــذل مزیــد مــن الجهــود فــي دراســة احتیاجــات الفئــات التــي لا تتعامــل مــع البنــوك واتخــاذ . 2
خطــوات جــادة نحــو تســهیل حصولهــم علــى احتیاجاتهــم وفــق أســالیب آمنــة ومیســرة 

لهــم. 

لــدى قیــام البنــوك بتخطیــط أنشــطتها وبرامجهــا للشــمول المالــي والمصرفــي،ف إنــه . 3
یتعیــنّ علیهــا انتهــاج أســالیب مناســبة لجــذب الفئــات غیــر المعتــادة علــى التعامــل معهــا 
)مثــال: ذوي الاحتیاجــات الخاصــة، وأصحــاب الدخــول الضعیفــة( مــع توفیــر إجــراءات 
إیجابیــة نحــو التوجــه لهــذه الفئــات وتشــجیعها علــى رفــع مســتوى التعامــلات والاســتفادة 

مــن التطــورات فــي مجــالات عدیــدة خاصــة التكنولوجیــة.
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حادي عشر: الإعلان والمواد الدعائیة

یتعین على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما یلي:

ــا . 1 ــم منتجاته ــي تســتخدمها فــي تقدی ــة الت ــة المــواد الدعائی ــا وكاف ــد مــن أن إعلاناته أن تتأك
ــر ســلیم  ــى فهــم غی ــؤدي إل ــر دقیقــة ت ــة أو غی ــر حقیقی وخدماتهــا لا تتضمــن معلومــات غی

ــة. ــب علیهــات خــاذ قــر ارات خاطئ ــن بمــا قــد یترت ــن أو المرتقبی ــدى العمــلاء الحالیی ل

أن تحــرص علــى أن تكــون كافــة المــواد الإعلانیــة والدعائیــة لمنتجاتهــا وخدماتهــا ســهلة . 2
القــراءة وقابلــة للفهــم مــن الجمهــور عامــة .

ــة إعلانــات أو مــواد دعائیــة المســئولیة القانونیــة التــي . 3 ــار لــدى إصــدار أی أن تأخــذ فــي الاعتب
یمكــن أن تترتــب علیهــا نتیجــة وجــود بیانــات أو معلومــات غیــر صحیحــة فــي تلــك الإعلانــات 

أو المــواد الدعائیــة المســتخدمة لبیــع منتجاتهــا وخدماتهــا للعمــلاء.

ــا إلا . 4 ــى مخاطــر لا یدركه ــوي عل ــي تحت ــاة عــدم الإعــلان عــن المنتجــات أو الخدمــات الت مراع
المختصــو ن، وكذلــك عــدم تشــجیع العمــلاء علــى الانتفــاع بهــذه الخدمــات والمنتجــات دون 

إیضــاح مناســب عــن المخاطــر المتعلقــة بهــا.

أن تضــع سیاســة للدعایــة والإعــلان تعتمــد مــن مجلــس إدارتهــا، تراعــي اشــتمالها علــى . 5
المبــادئ والقواعــد والممارســات المقبولــة مهنیــا وقانونیــا فیمــا یصــدر عــن البنــك مــن 

إعلانــات أو مــواد دعائیــة.

تأكــد وحــدات شــكاوى العمــلاء فــي البنــوك مــن أن سیاســة المــواد الإعلانیــة والدعائیــة . 6
تتفــق مــع القواعــد والممارســات الــواردة فــي دلیــل حمایــة العمــلاء، كحــد أدنــى، و أنهــا خالیــة 
مــن أیــة رســائل یمكــن أن تفهــم بشــكل خاطــئ أو مغلــوط. وفــي حالــة تلقــي تلــك الوحــدات 
ــة  ــن اتخــاذ الإجــراءات الفوری ــة، فیتعی ــك المــواد الدعائی استفســارات أو ایضاحــات تثیرهــا تل

المناســبة لإزالــة أي لبــس أو غمــوض فیهــا.

ــنّ . 7 ــه یتعی ــز أو أفضلیــة،ف إن ــز أو شــهاادت تمی ــد إعــلان البنــوك عــن حصولهــا علــى جوائ عن
علیهــا الإفصــاح بتقدیــم معلومــات كافیــة حــولا لجهــة المانحــة و الآلیــة والمنهجیــة التــي تــم 

بنــاء علیهــا منــح الشــهادة و المعاییــر التــي اعتمــدت علیهــا تلــك الجهــة.
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ثاني عشر: موظفو خدمة العملاء ومسوقو خدمات 
ومنتجات البنوك

یتعیــن أن یكــون موظفــو خدمــة العمــلاء وكذلــك مســوقو خدمــات ومنتجــات البنــوك علــى . 1
علــم ودرایــة جیــدة بالقواعــد التشــریعیة والتنظیمیــة لحمایــة العمــلاء ومــا یتضمنــه هــذا 
ــق بممارســاتهم لأعمالهــم فــي خدمــة العمــلاء، فضــلًا  ــط تتعل ــل مــن أحــكام وضواب الدلی

ــذي یقــدم للعمــلاء. ــج ال ــة المتعلقــة بالخدمــة أو المنت عــن الإلمــام بكافــة النواحــي الفنی

یتعیــن علــى البنــوك أن تراعــي لــدى اختیــار موظفــي خدمــة العمــلاء ومســوقي خدماتهــا . 2
ومنتجاتهــا مجموعــة مــن المعاییــر التــي تضعهــا ویشــترط توافرهــا فــي هــؤلاء الموظفیــن، 
ســواء مــن ناحیــة مــدة الخدمــة فــي الأعمــال المشــابهة وكذلــك مــدى الإلمــام بالمنتجــات 
والخدمــات المصرفیــة، وبمــا یتناســب ودرجــة التعقیــد فیهــا، مــع توافــر مهــارات الاتصــال 
وغیرهــا مــن المواصفــات الشــخصیة المناســبة لطبیعــة المهــام المســندة إلیهــم، وكذلــك 

حصولهــم علــى الشــهادات والتدریــب الــلازم.

ثالث عشر: القروض/عملیات التمویل الاستهلاكیة 
والمقسطة

یتعین على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما یلي:

الحصــول علــى تفویــض مــن العمیــل، یرفــق بعقــد القــرض، للاســتعلام عــن بیانــات بطاقات . 1
الائتمــان و بیانــات القروض/عملیــات التمویــل الاســتهلاكي والمقســط التــي حصــل علیهــا 
مــن البنــوك وشــركات الاســتثمار وشــركات التمویــل والجهــات الأخــرى. كمــا یتطلــب الأمــر 
ــي حصــل  ــل الت ــات التموی ــد القروض/عملی ــل برصی ــان موقــع مــن العمی ــى بی الحصــول عل

علیهــا مــن الجهــات المذكــورة أعــلاه والقائمــة وقــت طلــب القرض/التمویــل الجدیــد.

أن تقــوم بإعطــاء عمــلاء القروض/عملیــات التمویــل الاســتهلاكیة والمقســطة فتــرة ومدتهــا . 2
علــى الأقــل یومــي عمــل )ویســتثنى مــن فتــرة )Reflection Period( للمراجعــة المراجعــة 
القروض/عملیــات التمویــل المقدمــة لغــرض العــلاج(، بحیــث یتــم تزویدهــم بنســخة - غیــر 
موقعــة وغیــر نهائیــة - مــن عقــد القرض/التمویــل لــدى تقدمهــم بطلــب القرض/التمویــل، 
ــل لغــرض  ــاً باســتلام نســخة مــن عقــد القرض/التموی ــى أن یقــدم العمــلاء إقــراراً كتابی وعل
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ــم  ــث یت ــرة المراجعــة، وبحی ــة التزامــات خــلال فت ــى العمــلاء أی ــب عل المراجعــة، دون أن یترت
توقیــع العقــد بعــد انتهــاء تلــك الفتــرة فــي حــال موافقــة الطرفیــن.

و یراعــى إطــلاع العمیــل علــى جمیــع الآثــار المالیــة المترتبــة علــى القرض/التمویــل الــذي 
ســیقدم لــه والشــروط التعاقدیــة والالتزامــات المترتبــة علیــه وفقــاً للعقــد الــذي ســیتم 
إبرامــه بشــأن القرض/التمویــل، واحتفــاظ البنــك بالمســتندات الدالــة علــى ذلــك، مــع تســلیم 

العمیــل- فــي بدایــة فتــرة المراجعــة - جــدول إحصائــي واضــح ومبســط یبیــن مــا یلــي:

- قیمة وعدد أقساط القرض/التمویل. 

- مكونــات كل قســط مــن الفائدة/العائــد والمبلــغ المســدد مــن أصــل القرض/التمویــل 
بافتــراض الانتظــام فــي الســداد.

- إجمالي قیمة الفوائد/العوائد والمبالغ التي سیتم سدادها حتى نهایة أجل القرض/التمویل.

- بیــان التغیــرات المحتملــة فــي أعبــاء التمویــل بالنســبة للقــروض المقســطة بافتــراض زیــادة 
ســعر الفائــدة بالحــد الأقصــى المقــرر ) ٢%( كل خمــس ســنوات.

عــدم إلــزام أي مــن عملائهــا بشــراء خدمــة أو منتــج آخــر كشــرط لتقدیــم خدمــة أو منتــج . 3
مرتبــط، كاشــتراط التأمیــن للحصــول علــى قرض/تمویــل، حیــث یجــب أن تتوفــر للمقترضیــن 

ــار الخدمــة أو المنتــج الآخــر والموافقــة علیــه. حریــة اختی

بالنســبة لحســابات القروض/عملیــات التمویــل الحاصــل علیهــا العمیــل، فإنــه یتعیــن أن . 4
یوضــح البیــان الشــهري الأقســاط أو المبالــغ المدفوعــة خــلال الفتــرة التــي یغطیهــا البیــان، 
والرصیــد القائــم فــي حســاب القرض/التمویــل موزعــاً بیــن أصــل القرض/التمویــل والفائــدة/

ــى الأصــل  ــة عل ــل موزع ــات التموی ــغ المســد دّة مــن القروض/عملی ــك المبال ــد، وكذل العائ
والفوائد/العوائــد.

یجــب أن تتضمــن عقــود القروض/عملیــات التمویــل الاســتهلاكي والمقســط – كحــد أدنــى- . 5
البنــود الآتیــة:

- البیانــات الأساســیة للعمیــل )عنــوان المراســلات– المهنــة/ الوظیفــة ومحــل العمــل– أرقــام 
الهواتــف – إلــخ ...(.

- نوع القرض/التمویل ]استهلاكي– مقسط )إسكاني([.

- قیمة القرض/التمویل.
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- الغــرض مــن القرض/التمویــل والكیفیــة التــي یتــم بهــا التحقــق مــن اســتخدامه فــي هــذا 
الغــرض، والمســتندات المطلوبــة مــن العمیــل والتــي تؤیــد اســتخدام القرض/التمویــل فــي 

الغــرض الممنــوح مــن أجلــه، وموعــد تقدیمهــا.

- أجــل القــرض/ التمویــل وعــدد الأقســاط الشــهریة ومواعیــد ســدادها، وقیمــة القســط 
ــب الشــهري )بعــد الاســتقطاعات( أو الدخــل الشــهري  ــى صافــي الرات الشــهري ونســبته إل

المســتمر للعمیــل.

- الحساب الذي یتم الخصم علیه بقیمة الأقساط الشهریة.

- ســعر الفائــدة علــى القــرض )قیمــة العائــد علــى التمویــل( وطریقــة اســتیفائه، وبمــا یتفــق 
مــع مــا تقضــي بــه تعلیمــات بنــك الكویــت المركــزي فــي هــذا الخصــوص، بحیــث یكــون 
إجمالــي تكلفــة التمویــل )الفائدة/قیمــة العائــد( واضحــاً أمــام العمیــل قبــل منــح التمویــل، 

مــع الاحتفــاظ بمــا یثبــت إطــلاع العمیــل علــى ذلــك.

- حصول العمیل على نسخة من العقد، وتوقیعه بما یفید ذلك.

توفیــر جمیــع المعلومــات اللازمــة عــن القروض/عملیــات التمویــل الاســتهلاكیة والمقســطة . 6
علــى الحســابات الالكترونیــة للعمــلاء المشــتركین فــي الخدمــات المصرفیــة الإلكترونیــة 
ویراعــى فــي هــذا الخصــوص أن تتضمــن كشــوف حســابات . )Online Banking( القــروض/
عملیــات التمویــل المعلومــات التفصیلیــة المتعلقــة بعــدد وقیمــة الأقســاط المســددة 

والمتبقیــة حتــى تاریــخ الاســتحقاق مفصلــة وفقــاً للفائدة/العائــد وأصــل المبلــغ.

الرابع عشر : بطاقات الائتمان

یتعیــن علــى البنــوك أن تفصــح عــن كافــة المتطلبــات المتعلقــة بإصــدار بطاقــات الائتمــان . 1
كرســوم الإصــدار والمصروفــات بمــا فیهــا مــا یتعلــق بالتمویــل، حــدود الائتمــان، وأســعار 
ــى للقســط  ــد الأدن ــة الاحتســاب، والح ــة، طریق ــد المطبق الصــرف ومعــدلات الفائدة/العائ

الشــهري وغیرهــا، وذلــك قبــل التعاقــد مــع العمــلاء.

یجــب علــى البنــوك أن تخطــر عملائهــا كتابیــاً، أو مــن خــلال إرســال رســائل الكترونیــة أو فــي . 2
حالــة فــرض رســوم جدیــدة أو تغییــر أي رســم أو مصاریــف علــى ،)SMS( نصیــة البطاقــات 
الائتمانیــة التــي ســبق أن أصدرتهــا للعمــلاء، مــع مراعــاة توجیهــات بنــك الكویــت المركــزي 
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بشــأن المهلــة المحــددة بیــن الإعــلان والتطبیــق الفعلــي.

ــغ . 3 ــى للمبل ــا بالحــد الأدن ــلاغ عمــلاء بطاقــات الائتمــان لدیه ــام بإب ــوك القی ــى البن ــن عل یتعی
المطلــوب ســداده شــهریاً، مــع توضیــح أیــة تكالیــف خاصــة بمعــدلات الفائدة/العائــد التــي 
ســوف تترتــب علــى قیــام العمیــل بســداد الحــد الأدنــى فقــط.و یــر اعــى أن یتضمــن كشــف 
علیمــات بطاقــات الائتمــان إیضاحــاً للحــد الأدنــى المطلوب ســداده وإ جمالي تكلفــة الفائدة/

العائــد )النســبة والمبلــغ( - إن وجــدت - الــذي ســیتم احتســابه علــى الرصیــد القائــم فــي حــال 
قیــام حامــل البطاقــة بســداد الحــد الأدنى/القســط الشــهري.

خامس عشر: الخدمات المصرفیة عبر شبكة الانترنت 
والخدمات الهاتفیة

یتعیــن علــى البنــوك التــي تقــدم خدماتهــا المصرفیــة لعملائهــا مــن خــلال اســتخدام شــبكة . 1
ــة التــي تضمــن لهــا التأكــد ممــا  الانترنــت أو الهاتــف المصرفــي أن تســتخدم برامــج الحمای

یلــي:

- المحافظة على خصوصیة وسریة بیانات العملاء وحمایتها من الاختراق.

- التوثیــق للمعامــلات، وإ مكانیــة تحدیــد الأطــر اف المقابلــة، والرقابة علــى الدخول للأنظمة 
المستخدمة.

- قبــول وتنفیــذ العملیــات التــي یجریهــا العمــلاء علــى حســاباتهم مــن خــلال النظــم المتاحــة 
مــن قبــل البنــك فــي هــذا الشــأن.

- وجود خطة استمراریة الأعمال.

- إخطــار العمــلاء، قبــل وقتــك اف ، فــي حالــة اضطــرار البنــوك أو إقبالهــا علــى وقــف بعــض 
خدماتهــا لأغــراض الصیانــة أو غیــر ذلــك مــن الأســباب الأخــرى.

ــدى . 2 ــرى ل ــة لأداء الأطــراف الأخ ــة والمتابع ــا مــن الرقاب ــوك أن تفــرض نوع ــى البن ــن عل یتعی
ــف. ــزة الهات ــت أو أجه ــق الانترن ــن طری ــة ع ــم الخدمــات المصرفی الاســتعانة بهــم فــي تقدی

یتعیــن علــى البنــوك إخطــار العمــلاء الذیــن یرغبــون فــي اســتخدام الانترنــت أو الهاتــف فــي . 3
إجــراء معاملاتهــم بالرســوم والمصاریــف )إن وجــدت( المتعلقــة بالخدمــات المقدمــة بهاتیــن 

الوســیلتین ومقدارهــا.
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یتعیــن علــى البنــوك أن تضــع قواعــد واضحــة ومحــددة لمعالجــة أیــة حالات للخطــأ أو الاحتیال . 4
فــي حالــة وقوعه .

یتعیــن علــى البنــوك أن تتخــذ الإجــراءات التــي تســتهدف رفــع مســتوى الفهــم والتعامــل مــع . 5
الانترنــت والهاتــف المصرفــي لــدى عملائهــا، وأن تضــع برامــج توعیــة مســتمرة، وأن تخطــر 
العمــلاء بأیــة تغیــرات أو تطویــر فــي الأنظمــة المعمــول بهــا وبمــا یضمــن حمایتهــم، وتلتــزم 
البنــوك بتعریــف العمــلاء بالمخاطــر المصاحبــة للتعامــلات الالكترونیــة وتقدیــم الإرشــادات 

التــي تعــززّ الاســتخدام الآمــن لهــا وحمایتهــا.

سادس عشر: الحوالات والتحویل الالكتروني للأموال

البنــوك أن تقــدم معلومــات كافیــة لعملائهــا ممــن یســتخدمون خدمــات . 1 یتعیــن علــى 
ــة  ــك الخدمــات وكیفی ــزات تل ــول أســعار وممی ــي للأمــوال ح ــل الالكترون ــوالات والتحوی الح
الحصــول علیهــا بســهولة ویســر وبأشــكال مفهومــة قــدر الإمكان، وتشــمل هــذه المعلومات 
بشــكل خــاص الرســوم التــي یتحملهــا العمیــل، أو الطــرف المســتفید مــن الخدمــة التــي 
ــات،  ــة والمصروف ــل( و أســعار صــرف العمــلات الأجنبی ــة أو التحوی ــل )الحوال ــا العمی یطلبه
والوقــت الــذي یســتغرقه إجــراء الحوالــة أو التحویــل حتىــو صــول الأمــوال للمســتفید وغیرهــا 
مــن الشــروط والأحــكام المتعلقــة بتحویــل الأمــوال إلكترونیــاً ومنهــا المســئولیات والحقــوق 

والالتزامــات.

ــي نظــراً . 2 ــل الالكترون ــة أو التحوی ــك مــن التكلفــة المتعلقــة بالحوال ــة عــدم تأكــد البن فــي حال
لاختــلاف الظــروف الخاصــة بــكل حالــة فعلــى البنــك أن یفصــح لعمیلــه مســبقاً عــن ذلــك 
ودون أ ن ی مُلــى شــروطاً معینــة علــى العمیــل، علــى أن یتــم الحصــول علــى موافقــة 

ــك. ــى ذل ــل المســبقة عل العمی

ــاً . 3 یتعیــن علــى البنــوك التــي تتلقــى أو ترســل حــوالات أو تجــري تحویــلات للأمــوال الكترونی
أن توثــق كل المعلومــات الأساســیة المتعلقــة بتلــك العملیــات، علــى أن تخطــر عملائهــا 

ــة رســوم علــى ذلــك. بتفاصیــل العملیــات فــور إتمامهــا وبــدون فــرض أی

یتعیــن علــى البنــوك أن تتیــح للعمــلاء وبشــكل ســهل وواضــح كافــة المعلومــات حــول . 4
الإجــراءات التــي یتــم اتخاذهــا فــي حالــة الخطــأ أو تعــرض العمیــل للاحتیــال خــلال إجــراء 

حــوالات أو تحویــل الكترونــي للأمــوال.
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یتعیــن علــى البنــوك أن تخطــر عملائهــا الذیــن یســتخدمون خــارج البــلاد بطاقــات الائتمــان/. 5
الدفــع المسبق/الســحب الآلــي، بالشــروط والأحــكام بمــا فــي ذلــك رســوم المعامــلات 

ــك الحــالات. ــق فــي تل ــة للتطبی ــة القابل ــة و أســعار صــرف العمــلات الأجنبی الخارجی

ســابع عشــر: مطالبة العملاء بتسدید دیونهم للبنوك

یتعیــن علــى البنــوك ألا تســتخدم فــي مطالبتهــا بالســداد لعملائهــا الحاصلیــن علــى قــروض . 1
أو دیــون، أســالیب أو ممارســات غیــر مهنیــة بمــا فیهــا بیانــات وأســباب غیــر صحیحــة أو 

ــة. ــر عادل ممارســات غی

فــي حالــة الســداد مــن خــلال مقاصــة بیــن حســابات العمیــل، فإنــه یتعیــن علــى البنــوك أن . 2
تضمــن هــذا النــص فــي العقــود المبرمــة مــع العمــلاء. كذلــك یتعیــن علــى البنــوك إبــلاغ 

عملائهــا بذلــك بعــد عملیــة الســداد.

ثامن عشر: تعزیز مهام وحدة شكاوى العملاء

یتعین على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما یلي:

الالتــزام بالتعلیمــات الصــادرة عــن بنــك الكویــت المركــزي بشــأن حمایــة عمــلاء البنــوك، . 1
ویتعیــن علــى مجلــس إدارة كل بنــك التأكــد مــن ذلــك.

أن یضــع بمــكان واضــح ملخصــا كتابیــا للإجــراءات والخطــوات التــي یتــم اتباعهــا مــن العمــلاء . 2
فــي حالــة وجــود شــكوى لهــم تخــص معاملاتهــم مــع البنك، علــى أن تتضمن هــذه الإجراءات 
تحدیــد الخطــوات التــي یتــم اتخاذهــا فــي حالــة وجــود شــكوى للعمیــل بحیــث تشــمل تلــك 
الخطــوات مــا یمكــن اتخــاذه بشــكل متــدرج حتــى یتــم البــت بصفــة نهائیــة فــي شــكوى 

العمیــل بمــا فــي ذلــك التقــدم بتظلــم إلــى بنــك الكویــت المركــزي.

یقــع علــى عاتــق وحــدات شــكاو ى العمــلاء فــي البنــوك مســئولیة التحقــق مــن مــدى التــزام . 3
كل بنــك بدلیــل حمایــة العمــلاء والتعلیمــات والضوابــط الأخــرى ذات العلاقــة بذلــك.

یقــع علــى مجلــس إدارة كل بنــك مســئولیة وضــع السیاســات والإجــراءات التــي تكفــل لوحــدة . 4
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شــكاو ى العمــلاء لدیهــا القیــام بمهامهــا بشــكل فعــال، علــى أن تعــرض تقاریرهــا فــي هــذا 
ــر ا ســنویا  ــعُ د هــذه الوحــدات تقری ــراه مناســبا، وت الشــأن علــى مجلــس الإدارة لاتخــاذ مــا ی
حــول الالتــزام بدلیــل حمایــة العمــلاء یعــرض علــى مجلــس إدار ة كل بنــك متضمنــاً مقترحاتها 

وتوصیاتهــا، علــى أن یقــدم هــذا التقریــر إلــى بنــك الكویــت المركــزي عنــد الطلــب.

فــي حالــة عــدم توصــل العمیــل ومــن خــلال وحــدة شــكاو ى العمــلاء فــي البنــوك إلــى إزالــة . 5
أســباب شــكواه فإنــه یتعــی نّ توجیــه العمیــل للتقــدم بتظلــم إلــى وحــدة حمایــة العمــلاء لــدى 

بنــك الكویــت المركــزي.

یتعیــن علــى وحــدة شــكاوى العمــلاء فــي البنــوك التحقــق مــن إطــلاع العمیــل علــى كافــة . 6
المســتندات التيــق د مّهــا إلیــه البنــك عنــد الحصــول علــى أیــة خدمــة أو منتــج، وأن العمیــل 
قــد اســتلم نســخة مــن تلــك المســتندات وذلــك مــن خــلال اســتیفاء توقیــع العمیــل علــى 

الاســتلام.

تاسع عشر: مسئولیات والتزامات العمیل

في إطار تحدید مسئولیات والتزامات العمیل، فإنه یتعین علیه، ما یلي:

أن یكون صادقاً في كافة المعلومات التي یقدمها للبنك المتعامل معه.. 1

أن یطلــع بعنایــة علــى كافــة المســتندات التــي یقدمهــا إلیــه البنــك عنــد الحصــول علــى . 2
أیــة خدمــة أو منتــج، مــع أهمیــة التعــرف علــى أي رســوم أو عمــولات أو أیــة التزامــات أو 
مســئولیات تترتــب علیــه، وعلــى العمیــل أن یحتفــظ بنســخة مــن تلــك المســتندات وذلــك 

قبــل نشــوء أي التــزام مالــي أو مصرفــي علیــه.

فــي حالــة عــدم فهــم العمیــل لأي مــن الشــروط أو الإجــراءات المرتبطــة بالخدمــة أو المنتــج . 3
الــذي یرغــب فــي الحصــول علیــه، یتعیــن علیــه أن یقــدم استفســاراته لموظفــي البنــك 

ــة. ــة واضحــة وكامل ــى رؤی ــاء عل ــه بن ــى یتمكــن مــن اتخــاذ قرارات ــك حت ــن، وذل المعنیی

أن یلتــزم بإجــراءات تقدیــم الشــكاوى، بمــا فــي ذلــك إجــراءات التظلــم إلــى وحــدة حمایــة . 4
العمــلاء لــدى بنــك الكویــت المركــزي.

ــه . 5 ــج یقدم ــة أو منت ــى اســتخدامه خدم ــب عل ــن أن تترت ــي یمك ــى المخاطــر الت ــرف عل أن یتع
ــى  ــة عل ــار المترتب ــن حــول الآث ــك مــن خــلال الاستفســارات الموجهــة للمختصی البنــك، وذل

ــاً. ــك ممكن ــا كلمــا كان ذل ــه أن یتجنبه ــك المخاطــر، وعلی تل
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أن یختــار مــن بیــن المنتجــات والخدمــات المعروضــة علیــه، الأكثــر ملاءمــة لظروفــه وقدراتــه . 6
الحقیقیــة الواقعیــة وبمــا یلبــي احتیاجاتــه الفعلیــة.

أن یقــوم بإبــلاغ البنــك المتعامــل معــه فــور علمــه بــأن هنــاك بعــض العملیــات المصرفیــة . 7
ــه  ــم یصــدر تفویــض من ــي ل ــم عنهــا وأســبابها أو تلــك الت ــى حســاباته لا یعل ــي تمــت عل الت

لإتمامهــا.

ــه مــع . 8 ــه الخاصــة بتعاملات ــى ســریة معلومات أن یتوخــى الحــذر والحــرص فــي المحافظــة عل
ــه. ــى أموال ــك ولا یفصــح عنهــا لأي طــرف آخــر حفاظــاً عل البن

أن یســتعین بالمشــورة والنصــح مــن موظفــي البنــك المختصیــن فــي حالــة مواجهتــه لأي . 9
مصاعــب مالیــة تعوقــه عــن الالتــزام بشــروط التعاقــد معــه أو اســتخدام الخدمــات والمنتجــات 

المتعامــل المقدمــة لــه.

أن یقــوم بتحدیــث بیاناتــه الشــخصیة والمصرفیــة لــدى البنــك كلمــا طلــب منــه البنــك ذلــك . 10
أو كلمــا حــدث تغییــر فیهــا.

تأكیــداً للمحافظــة علــى الســریة المصرفیــة، وفــي حالــة حاجــة العمیــل إلــى مراســلة البنــك . 11
ــه یتعــی نّ علیــه أن یســتخدم  ــد العــادي أو الالكترونــي، فإن المتعامــل معــه عــن طریــق البری
الشــخصیة  معلوماتــه  علــى  غیــره  لاطــلاع  تجنبــاً  وذلــك  بــه  الخــاص  البریــدي  العنــوان 

والمصرفیــة إذا لجــأ إلــى اســتخدام عنــوان لا یخصــه.

فــي حالــة حاجــة العمیــل إلــى منــح تفویــض أو توكیــل للغیــر للتعامــل علــى حســاباته أو أموالــه . 12
ــح لهــم،  ــي تمن ــات والمعلومــات الت ــه أن یتوخــى الحــذر بشــأن الصلاحی ــك، علی طــرف البن

واتخــاذ الــلازم فــور الرغبــة فــي إلغــاء هــذه التوكیــلات وإ خطــار البنــك.

 عــدم التوقیــع علــى أیــة مســتندات مالیــة أو عقــود خالیــة أو غیــر مكتملــة البیانــات، ویتعیــن . 13
علیــه مراجعــة كافــة المســتندات التــي یقدمهــا البنــك لــه قبــل توقیعهــا.

ضــرورة احتفــاظ العمیــل بنســخ مــن مســتندات التعامــلات مــع البنــك فــي مــكان آمــن . 14
وبالشــكل الــذي یســهل علیــه الرجــوع إلیهــا وقــت الحاجــة.




