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بعـد إلا  الحكومـية  للجهـات  بنكـية  حسابـات  أي  فتـح  عـدم  بشـأن  تعميـم   - ف 
الحصول على موافقة خطية من وزارة المالية.

كافـة  بإدخـال  الخـاص  الآلي  بالنظام  العمـل  وبـدء  تطويـر  بشـأن  تعميـم  ص- 
بيانات الشكاوى المقدمة إلى البنوك الكويتية وفروع البنوك الأجنبية العاملة 
في دولة الكويت وشركات الاستثمار وشركات التمويل إلكترونياً عن طريق 

 .)CRS( النظام الآلي الجديد

ق  -   تعميـم إلـى جميـع البنـوك المحليـة بـشـأن اعتـماد بطـاقـات الضمان الصحي
سارية المفعول مدون بها الرقم المدني، وذلك للحالات غير المسجلة لدى 

الجهاز المركزي لمعالجة أوضاع المقيمين بصورة غير قانونية .

- تعميم رقم )2/رب، رب أ/2015/3٤9( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .  ر 

المصرفيـة الخدمـات  بشـأن  أ/2015/350(  رب  )2/رب،  رقــم  - تعمـيــم  ش 
المقدمة لذوي الاحتياجات الخاصة .

ت  -   تعميم إلى جميع البنوك الكويتية بأن يتم التوضيح في الطلب المقدم للحصول
على موافقة بنك الكويت المركزي لفتح فرع مصرفي أو إغلاقه أو تمديد 
الموافقة المبدئية ما إذا كان الفرع المعني مخصص لتقديم الخدمات المصرفية 

لذوي الإحتياجات الخاصة من عدمه .
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W?O öÝù« „u?M³ « W U?  v ≈

Âd²;«   …—«œù« fK  fOz— Ø Œ_«

¨bFÐË W³OÞ WO%

UN¹b  U  W¹dÝ vKŽ „uM³ « WE U×

 ©±® UNzöLFÐ W�Uš  U½UOÐË  U uKF  s

 Î UM — d³²F¹ ¨UNzöLFÐ W�Uš  U½UOÐË  U uKF  s  UN¹b  U  W¹dÝ vKŽ „uM³ « WE U×  ÊS  ¨ÊuLKFð UL

ÆX¹uJ « W Ëœ UNO  U0 ¨r UF « ‰Ëœ q  w  WO dB*« WMN*« ‰ULŽ√ w  Î UOÝUÝ√

 U½UO³ «Ë  U uKF*« W¹d Ð Â«e² ù« vKŽ b Rð  UF¹dA² « iFÐ w  ’uB½  œ—Ë ¨X¹uJ « W Ëœ w Ë

  p –Ë ÆÊu½UI « s  vC²I  ÊËœ  U½UO³ «Ë  U uKF*« Ác¼ ¡UA SÐ ÂuI¹ s  q  V UFðË ¨„uM³ « ¡öLFÐ W�U)«

 rOEMðË Íe d*« X¹uJ « pMÐË bIM « ÊQý w  ±π∂∏ WM  ≥≤ r — Êu½UI « s  ©≤∏® …œU*« t²MLCð U  u×½ vKŽ

 w   U³Łù« ÊQAÐ ±π∏∞  WM  ≥π  r — Êu½UIÐ ÂuÝd*«  s  ©¥≥® …œU*« p c Ë ¨tðö¹bFðË WO dB*« WMN*«

Ê√  —dIð  w² «  X¹uJ «  W Ëœ  —u²Ýœ  s  ©≥∞®  …œU*«  hMÐ  œbB «  «c¼  w  ÁuM½  UL  ÆW¹—U² «Ë  WO½b*«  œ«u*«

Æt U Ë t H½ w  ÊU ½ù« h AÐ oKF²¹ U  q  wMFð WOB A « W¹d(«Ë “W uHJ  WOB A « W¹d(« ” 

qOLŽ qJÐ W�Uš  U½UOÐË  U uKF  s  UN¹b  U  W¹dÝ  vKŽ WE U;UÐ „uM³ « Â«e² ≈ Ê√ d c UÐ d¹b'« s Ë

 ¨W Ëb «  w  w dB*«  “UN'«  w  WI¦ «  dO uð  w¼Ë  ¨W UŽ  W×KB  oOI%  ÎUC¹√  UNÐ  bB  b  ¨UNzöLŽ  s

 ‰«uŠ_« w  ô≈ ¨UNðU¹u²×  sŽ nAJ «Ë Ÿu¹cK  W{dŽ ÊuJð s  „uM³ « l  rNðö UF  Ê√ v ≈ ”UM « ÊUM¾LÞ«Ë

Æp cÐ 5½«uI « UNO  ÕdBð w² «

·uÝ vMF*« pM³ « ÊS  ¨pM³ « ¡öLFÐ W�Uš  U uKF  vA √ s  UN  ÷dF²¹ w² «  UÐuIF « v ≈ W U{ùUÐ t½≈Ë

ÆWO U   UC¹uFð s  UNOKŽ Vðd²¹ U Ë WO½u½UI « W ¡U LK  ÷dF²¹

 ÆqBH « «c¼ s  ©„® bM³ « w  Wł—b*«Ë ≤∞±≤Ø≤Øπ Wš—R*« ©≤∞±≤Ø≤∑∏Ø√ »— ¨»—Ø≤® r —  ULOKF² « Vłu0  ULOKF² « ÁcNÐ qLF « ¡UG ≈ - ©±®

μ

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

Æ¡öLF UÐ W�U)«  U½UO³ «Ë  U uKF*« W¹dÝ vKŽ WE U;« ÊQAÐ ©≤∞∞≥Ø±±πØ√ »—Ø≤® r —  ULOKFð  ≠  Ã

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



¡UCŽ√ vKŽ b¹bA² « ułd½ UM½S  ¨WO²¹uJ « „uM³ « w  WI¦ « vKŽ WE U;« qł√ s Ë ¨ ÂbIð U  v ≈ Î «œUM²Ý«Ë

 ¡öLFÐ W�U)«   U uKF*«Ë  U½UO³ «  W¹dÝ vKŽ WE U;UÐ tO  5K UF «  W U Ë  rJ dB  …—«œ≈  fK

 wHþu  v ≈ XK�Ë b  ÊuJð w² «Ë ¨Èdš_« ·—UB*« ¡öLFÐ W�U)«  U uKF*«Ë  U½UO³ «Ë ¨rJ dB

ÆrNKLŽ rJ×Ð rJ dB

¨¨¨  UOML² « VOÞ√ l

  k?? U??;«

ÕU³B « e¹eF «b³Ž r UÝ

∂

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

Æ¡öLF UÐ W�U)«  U½UO³ «Ë  U uKF*« W¹dÝ vKŽ WE U;« ÊQAÐ ©≤∞∞≥Ø±±πØ√ »—Ø≤® r —  ULOKFð  ≠  Ã

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



k??? U??;«

?¼ ±¥≤¥ ÊU????????C —  ≤± ∫ a¹—U² «

Â ≤∞∞≥  d???????????³L u½  ±∂ ∫ o?? «u*«

Âd²;«   …—«œù« fK  fOz— Ø Œ_«

¨bFÐË W³OÞ WO%

WOK;« „uM³ « W U v ≈ rOLFð

W�U)« WK UF*« bŽ«u  ÊQAÐ d u*« ¡«—“u « fK  s  —œUB « ©≤∞∞≤Ø±∞¥μ® r — —«dI « v ≈ …—UýùUÐ

 —UÞ≈  w Ë  ¨WO uJ(«  dOž   UN'«  w  5O²¹uJ «  dOž  5K UFK  WOK;«  „uM³ «  Èb  WOB A «   UÐU (UÐ

 —«d  ÂUJŠ√  qOFHð qO³Ý w  „uM³ «  q³  s  WŽu{u*«  ◊ËdA «Ë  UÝUO «  WFł«d  ‰öš s  UM  5³ð U

 Â«e² ≈  …—Ëd{ vKŽ b R¹ Íe d*« X¹uJ « pMÐ ÊS  ¨ÁöŽ√  tO ≈  —UA*« ©≤∞∞≤Ø±∞¥μ® r — ¡«—“u « fK

  UN'« w  5O²¹uJ « dOž 5K UFK   UÐU Š `²  Èb  WO U² «  «¡«dłùUÐ ¨«c¼ UMÐU²J  rJLK ð —u  ¨rJ dB

∫WO uJ(« dOž

Æq UF « Vð«d  v½œ√ bŠ œułË ◊«d²ý≈ ÂbŽ © ±

q  qÐUI  Ë√ ¨…dýU³  WF¹œË …—u� w  Î¡«uÝ qLF « »— q³  s  œb×  mK³  Ÿ«b¹≈ ◊«d²ý≈ ÂbŽ © ≤

ÆÈdš√ —u� W¹QÐ Ë√ ¨q UŽ

ÆpM³ « Èb  qLF « »— »U Š `²H  …œb×  …d²  —Ëd  ◊«d²ý≈ ÂbŽ © ≥

Æt  »U Š `²  bMŽ q UFK  w ¬ V×Ý W UDÐ ·d� © ¥

w  5O²¹uJ « dOž 5K UF «  UÐU Š `²HÐ oKF²¹ ULO  …b¹bł ◊Ëdý Ë√  UÝUOÝ W¹√ oO³Dð ÂbŽ © μ

ÆÍe d*«  X¹uJ « pMÐ s  WODš WI «u  vKŽ ‰uB(« bFÐ ô≈ ¨WO uJ(« dOž  UN'«

¨¨¨  UOML² « VOÞ√ l

  k?? U??;«

ÕU³B « e¹eF «b³Ž r UÝ

∑

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

ÆWO uJ(« dOž  UN'« w  5O²¹uJ « dOž 5K UFK   UÐU Š `²  ◊Ëdý ÊQAÐ rOLFð  ≠  œ

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



k??? U??;«

?¼ ±¥≤∑  ÊU????????C —     ¥ ∫ a¹—U² «

Â ≤∞∞∂  d????????³L²³Ý  ≤∂ ∫ o?? «u*«

Âd²;«   …—«œù« fK  fOz— Ø Œ_«

¨bFÐË W³OÞ WO%

©≤∞∞∂Ø±π≥Ø√ »— ¨»—Ø≤® r — rOLFð

W?OK;« „u???M³ « W? U? v? ≈

Œ—R????*« r??OL??F² «Ë W???OK??;« „u??M??³ « v?? ≈ —œU???B « ≤∞∞≤Ø±∞Ø±∂ Œ—R????*« r?O??LF² « v?? ≈ …—U??ýù« œu??½

 dO¹UF*« ÊUMLC²*«Ë ¨UNzöLŽË „uM³ « 5Ð W öF « rOEMð ÊQAÐ WO öÝù« „uM³ « v ≈ —œUB « ≤∞∞≥Ø±±Ø±∞ 

 w½«bO*« gO²H² « ‰öš s  kŠu  U  ¡«“≈Ë Æ¡öLF UÐ UN² öŽ w  v½œ√ b×  UNÐ Â«e² ù« „uM³ « vKŽ 5F²¹ w² «

 qOLF « b¹Ëeð r²¹ ÊQÐ oKF²¹ U  W�U ÐË UNO ≈ —UA*« dO¹UF*« iF³Ð „uM³ « iFÐ V½Uł s  Â«e² ù« ÂbŽ s

ÆpM³ « l  t d³¹ Íc « bIF « s  W MÐ

 sLC²¹ Ê√  …UŽ«d  l  ¨UNO ≈  —UA*« dO¹UF*UÐ q UJ «  Â«e² ù« …—Ëd{ vKŽ b R¹ Íe d*« X¹uJ « pMÐ ÊS

 q UF² «  W¹«bÐ w  pM³ «  l  t d³¹ Íc « bIF « s  W MÐ qOLF « b¹Ëeð ÷dH¹ U  pM³ UÐ qLF «  «¡«dł≈  qO œ

 qOLF «  Âö²Ý« bOH¹  U  d «uð  l  ¨bIF «  vKŽ q¹bFð Í√  ¡«dł≈  Ë√  W Ëb'« …œUŽ≈  Ë√  b¹b² «   ôUŠ w  p c Ë

ÆtÐ W�U)« W MK

¨¨¨  UOML² « VOÞ√ l

  k?? U??;«

ÕU³B « e¹eF «b³Ž r UÝ

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

 Íe d*« pM³ « s  …—dI*« dO¹UF*« tÐ wCIð U* Î UI Ë pM³ « l  t d³¹ Íc « bIF « s  W MÐ qOLF « b¹Ëe²Ð Â«e² ù« ÊQAÐ ©≤∞∞∂Ø±π≥Ø√ »— ¨»—Ø≤® r — rOLFð  ≠  ?¼

ÆUNzöLŽË „uM³ « 5Ð W öF « rEMð w² «Ë

∏

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



k?? U?;« V?zU?½

?¼ ±¥≤∏   V????????????????ł—    ≥  ∫ a¹—U² «

Â ≤∞∞∑  u??????????O u?????¹  ±∑ ∫ o?? «u*«

Âd²;«   …—«œù« fK  fOz— Ø Œ_«

¨bFÐË W³OÞ WO%

©≤∞∞∑Ø≤∞πØ√ »— ¨»—Ø≤® r — rOLFð

.bIð sŽ n u² « ÊQAÐ WOK;« „uM³ « W U v ≈

 öON ð vKŽ rN uBŠ bMŽ ¡öLFK  WOMOŽ Ë√ W¹bI½ e «uŠ

UNŽ«u½√ W UJÐ WO½UL²z≈  U UDÐ Ë√

‰öš s  oÐU ² «Ë WG U³*« s  w U*«Ë w dB*«  UN'«  «bŠË iFÐ ÂUO  s  kŠu  U  ¡«“≈ t½√ …œU ù« œu½

 rN×M  ‰öš s  WO½UL²z≈  U UDÐ Ë√  öON ð vKŽ ‰uB×K  —uNL'« VOžd²Ð oKF²¹ ULO  WO½öŽù«  öL(«

 s   UÝ—UL*« pKð q¦* U* —U³²ŽùUÐ Î «cš√Ë Æ öON ² « pKð vKŽ ‰uB(UÐ rN UO  bMŽ WOMOŽ Ë√ W¹bI½ e «uŠ

Æ¡öLF « iFÐ vKŽ WO³KÝ WOŽUL²ł≈ —UŁ¬

 e «uŠ W¹√ ¡öLF « `M0 ÂUOI « sŽ Î «—u  WOK;« „uM³ « nÒ uð …—Ëd{ vKŽ b R¹ Íe d*« X¹uJ « pMÐ ÊS

 WO½öŽù«  öL(« W U  W «“≈Ë n Ë «c Ë ¨WO½UL²z≈  U UDÐ Ë√  öON ð vKŽ rN uBŠ qÐUI  WOMOŽ Ë√ W¹bI½

Æ
©±®

 t ¹—Uð s  Ÿu³Ý√ ‰öš p – bOH¹ U0 UMðU «u Ë UN  W³ŠUB*«

 

¨¨¨  UOML² « VOÞ√ l

 k?? U?;« V?zU?½

wŽU??M*« b??LŠ√ q?O³½ Æœ

 `??M0 ÂU??OI « s?Ž Î «—u  W?OK;« „u?M³ « n? u??ð …—Ëd{ v?KŽ bO Q² « ÊQAÐ q?BH « «c?¼ s?  ©“® b??M³ « w?  Ã—b?*«Ë ≤∞∞∏Ø∂Ø¥ Œ—R*« r??OLF² « —b??�  ©±®

 ÆWO½UL²z«  U UDÐ Ë√  öON ð vKŽ rN uBŠ qÐUI  ≠ Èdš√ —u� ÍQÐ Ë√  UÐu×Ý ‰öš s  Ë√ dýU³  qJAÐ ¡«uÝ ≠ WOMOŽ  Ë√ W¹bI½ e «uŠ W¹√ ¡öLF «

π

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

  ÆUNŽ«u½√ W UJÐ WO½UL²z«  U UDÐ Ë√  öON ð vKŽ rN uBŠ bMŽ ¡öLFK  WOMOŽ Ë√ W¹bI½ e «uŠ .bIð sŽ n u² « ÊQAÐ ©≤∞∞∑Ø≤∞πØ√ »— ¨»—Ø≤® r — rOLFð  ≠ Ë



k??? U??;«

?¼ ±¥≤π  v Ë_« ÍœULł ≥∞ ∫ a¹—U² «

Â ≤∞∞∏  u???????????????????????O????½u??¹    ¥ ∫ o?? «u*«

Âd²;«   …—«œù« fK  fOz— Ø Œ_«

¨bFÐË W³OÞ WO%

 W???OK;« „u??M³ « W U v? ≈ rOLFð

©≤∞∞∏Ø≤≤≤Ø√ »— ¨ »—Ø≤® r —

X½U  ¡«uÝ≠WOMOŽ Ë√ W¹bI½ e «uŠ .bIð sŽ n u² « ÊQAÐ

¡öLFK ≠Èdš√ —u� Í√ Ë√  UÐu×Ý ‰öš s  Ë√ dýU³  qJAÐ

UNŽ«u½√ W UJÐ WO½UL²z≈  U UDÐ Ë√  öON ð vKŽ rN uBŠ bMŽ

WOK;« „uM³ « n uð …—Ëd{ ÊQAÐ WOK;« „uM³ « W U  v ≈ ≤∞∞∑Ø∑Ø±∑  a¹—U²Ð —œUB « rOLF²K  Î U U(≈

 «c Ë ¨WO½UL²z≈  U UDÐ Ë√  öON ð vKŽ rN uBŠ qÐUI  WOMOŽ Ë√ W¹bI½ e «uŠ W¹√ ¡öLF « `M0 ÂUOI « sŽ Î «—u

 w dB*« “UN'«  «bŠË iFÐ ÂUO  s  kŠu  U  ¡«“≈Ë ÆUN  W³ŠUB*« WO½öŽù«  öL(« W U  W «“≈Ë n Ë

 W�d  ‰öš s  WO½UL²z≈  U UDÐ Ë√  öON ð vKŽ ‰uB×K  —uNL'« VOžd²Ð oKF²ð WO½öŽ≈  öL×Ð w U*«Ë

Æ öON ² « pKð vKŽ ‰uB(UÐ rN UO  bMŽ ez«uł vKŽ V× « w  ‰ušb «

 e «uŠ W¹√ ¡öLF « `M0 ÂUOI « sŽ Î «—u  WOK;« „uM³ « n uð …—Ëd{ vKŽ b R¹ Íe d*« X¹uJ « pMÐ ÊS

 vKŽ rN uBŠ qÐUI ≠Èdš√ —u� ÍQÐ Ë√  UÐu×Ý ‰öš s  Ë√ dýU³  qJAÐ X½U  ¡«uÝ≠WOMOŽ Ë√ W¹bI½

 p – bOH¹ U0 UMðU «u Ë UN  W³ŠUB*« WO½öŽù«  öL(« W U  W «“≈Ë n Ë «c Ë ¨WO½UL²z≈  U UDÐ Ë√  öON ð

Æt ¹—Uð s  Ÿu³Ý√ ‰öš

  

¨¨¨  UOML² « VOÞ√ l Ë

  k?? U??;«

ÕU³B « e¹eF «b³Ž r UÝ

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

≠ Èdš√ —u� Í√ Ë√  UÐu×Ý ‰öš s  Ë√ dýU³  qJAÐ X½U  ¡«uÝ ≠ WOMOŽ Ë√ W¹bI½ e «uŠ .bIð sŽ n u² « ÊQAÐ ©≤∞∞∏Ø≤≤≤Ø√ »— ¨»—Ø≤® r — rOLFð  ≠  “

 ÆUNŽ«u½√ W UJÐ WO½UL²z≈  U UDÐ Ë√  öON ð vKŽ rN uBŠ bMŽ ¡öLFK

±∞
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k??? U??;«

?¼ ±¥≥≤ d??????????????H�  ±μ ∫ a¹—U² «

Â ≤∞±±  d???????????¹U???M??¹  ±π ∫ o?? «u*«

Âd²;«   …—«œù« fK  fOz— Ø Œ_«

¨bFÐË W³OÞ WO%

WOK;« „uM³ «  W U v ≈©≤∞±±Ø≤∂πØ√  »— ¨»—Ø≤® r — rOLFð ”
X¹uJ « W ËbÐ WK UF « WO³Mł_« „uM³ « ŸËd Ë

“ ÍËUJý …bŠË ¡UA½≈ ÊQAÐ

 ©œ«d _«® ¡öLF « ÍËUJA  W³ÝUM  WOKLŽ ‰uKŠ œU¹≈ vKŽ qLF UÐ Íe d*« X¹uJ « pMÐ ÂUL²¼≈ —UÞ≈ w

 ¨¡öLF « s  UNKOB% - w² «  ôuLF «Ë ÂuÝd «Ë WD I*«Ë WO öN²Ýô« ÷ËdI UÐ WIKF²*« W�Uš WHBÐË

 W³ÝUM*« ‰uK(« œU¹≈Ë ¡öLF « ÍËUJý l  q UF²K  …bŠË ¡UA½SÐ WOK;« „uM³ « ÂUO  —dIð b  t½√ …œU ù« œu½

 X¹uJ « pMÐ W¹ƒd  Î UI Ë »uKD  v½œ√ b×  ©…—u� o d ® ¡öLF « ÍËUJý l  q UF²K  WO ¬ ‰öš s  p –Ë UN

Æ ≤∞±±Ø∑Ø± s  Î «—U³²Ž« UNÐ qLF « √b³¹ ·uÝ w² «Ë ÍËUJA « …bŠË ¡UA½≈ Èb  UNÐ œUýd²Ýû  Íe d*«

 ÍËUJý l  q UF² « WLN  œUMÝ≈ sJ1 t½S  X¹uJ « W Ëœ w  WK UF « WO³Mł_« „uM³ « ŸËd  ’uB Ð U √

 ÍËUJý l  q UF² « WO ü Î UI Ë qLF UÐ …—«œù« Ác¼ Âe²Kð Ê√ vKŽ qFH UÐ UN¹b  WLzUI «  «—«œù« ÈbŠù ¡öLF «

Æ¡öLF «

 WODLM «   UNOłu² «Ë   «œUý—ù«  ÊQAÐ  X¹uJ «  ·—UB  œU%≈  l  oO M² «  „uM³ «  vKŽ  5F²¹Ë  «c¼

 ÍËUJý l  q UF²K  wMN*«  bOFB « vKŽ ‰u³I*«  v½œ_«  b(« d «uð  qHJ¹ U0 ÍËUJA « …bŠË qLŽ »uKÝô

 oO³Dð  u×½  ÎÓ UOFÝ  p –Ë  ¡öLF «  ÍËUJA  bŠu*«  Ã–uLM UÐ  qLF «  «c Ë  ¨UN½QAÐ  Í√d «  ¡«bÐ≈   UO ¬Ë  ¡öLF «

ÆÊQA « «c¼ w   UÝ—UL*« qC √

±±

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

ÆÍËUJý …bŠË ¡UA½≈ ÊQAÐ ©≤∞±±Ø≤∂πØ√ »— ¨»—Ø≤® r — rOLFð  ≠  Õ

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



 ÍËUJA « œbFÐ WFL  W¹dNý WOzUBŠ≈  U½UO³Ð Íe d*« X¹uJ « pMÐ …U «u0 Â«e² ù« …—Ëd{ 5F²¹ UL

  U½UOÐ  «c Ë  W bI*«  ÍËUJA «  WFO³D  wŽu½  qOK%Ë  
©≤®

 UN½QAÐ  …c ²*«   «¡«dłù«Ë  
©±®

 ¡öLF «  s  W bI*«

Æ
©¥® ©≥®

 WI d*« Ã–ULMK  Î UI Ë UNMŽ WOKOBHð

 X?¹uJ « p?MÐ q?³  s?  W?O?½«bO Ë W?O³²J  W??FÐU²  q?×  „u?M³ UÐ ÍËU?JA « …b?ŠË q?LŽ Êu??J¹ ·u?ÝË «c?¼

ÆÍe d*«

¨¨¨  UOML² « VOÞ√ l Ë
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 U??½U?O³ «Ë  U? uKF*« v??KŽ ‰u?šbK  W??O?HOþu «  U?¹u² *« s??  Èu?²  q??J  W??Šu?ML*«  U??OŠöB « ©±

Æ¡öLF UÐ W�U)«

  U??¹u² *« s?  Èu?²  q?J  U?N?OKŽ ‰u?šb UÐ Õu?L *«  U?½U?O³ «Ë  U? uKF*« W?OŽuM  `?{«Ë b?¹b% ©≤

ÆWOHOþu «

W�U)«  U½UO³ «Ë  U uKF*« ¡UA SÐ qLFK  rN dð b?FÐ Ë√ ¡UMŁ√ ¡«u?Ý r?J dB  wH?þu  ÂU?O  d?EŠ ©≥

Æp cÐ Êu½UI « UNO  ÕdB¹ w² « ‰«uŠ_« «bŽ ULO  ¨pM³ « ¡öLFÐ

 w?  UN?OKŽ ’u?BM*«  U?ÐuIF « v? ≈ W?Šd?²I*« qLF «  «¡«dł≈Ë  UÝUOÝ ‰ö?š s?  …—U?ýù« r²¹ Ê√  ©¥

 b¹b% p c Ë ¨UNO ≈  …—Uýù« n UÝ ±π∂∏  WM  ©≥≤®  r — Êu½UI «  s  ©—dJ  ∏μ®  …œU*«  ÂUJŠ√

  «¡«dł≈Ë  UÝUO K  t²H U  X³¦¹ s  q  vKŽ rJ dB  V½Uł s  o³D²Ý w² « W¹—«œù«  UÐuIF «

  UH U *« s  ŸuM « «c¼ rŠ l   UÐuIF « Ác¼ VÝUM²ð Ê√ vKŽ ¨ ÊQA « «c¼ w  WŽu{u*« qLF «

 ÆWLO '«  UH U *« s  d³²Fð w² «Ë

Â«e?²? ≈ s??LC¹ U??0 r??J dB  Èb??  W??OKš«b? « W??ÐU? d « r?E½ W?¹UH  Èb?  ‰u?Š W?¹—Ëœ W?Fł«d  ¡«d?ł≈ ©μ

Æ¡öLF UÐ W�U)«  U uKF*« W¹dÝ vKŽ WE U×LK  WŽu{u*« WÝUO UÐ pM³ UÐ 5K UF «

Ê√ vKŽ b R½Ë ¨ «¡«dłù«Ë  UÝUO « pKð  U³KD²0 ÂU² « Â«e² ù« rJ dB0 5K UF « W U  vKŽ 5F²¹ ∫Î U¦ UŁ

 ¡UHO²Ý«Ë WÐU²   «¡«dłù«Ë  UÝUO « pKð vKŽ 5K UF « W U  ŸöÞ≈  «¡«dł≈ oOŁu²Ð rJ dB  ÂuI¹

Æp – bOH¹ U  vKŽ rNFO uð

≥∞

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

ÆUNzöLFÐ W�Uš  U½UOÐË  U uKF  s  UN¹b  U  W¹dÝ vKŽ  WE U;« ÊQ?AÐ W?OK;« „u?M³ « v? ≈ ©≤∞±≤Ø≤∑∏Ø√ »— ¨»—Ø≤® r? —  U?LOKFð   ≠ ‰

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



…—œU??B « Íe?? d*« X¹u?J « p??MÐ  U??LOKFð v?G?KÔðË ¨U?¼—Ëb?� a?¹—Uð s?  Î «—U?³²Ž«  U?LOKF² « Ác??NÐ q?LF¹ ∫ Î UFÐ«—

  U uKF  s  UN¹b  U  W¹dÝ vKŽ „uM³ «  WE U×  ÊQAÐ ≤∞∞≥Ø±±Ø±∞  Ë ±π∏∂Ø±≤Ø≤  a¹—U²Ð

ÆUNzöLFÐ W�Uš  U½UOÐË

¨¨¨  UOML² « VOÞ√ l Ë

  k?? U??;«

ÕU³B « e¹eF «b³Ž r UÝ

≥±

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

ÆUNzöLFÐ W�Uš  U½UOÐË  U uKF  s  UN¹b  U  W¹dÝ vKŽ  WE U;« ÊQ?AÐ W?OK;« „u?M³ « v? ≈ ©≤∞±≤Ø≤∑∏Ø√ »— ¨»—Ø≤® r? —  U?LOKFð   ≠ ‰

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



≥≤

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

s  ¡U?N²½ô« œbBÐ Íe? d*« X¹uJ « pMÐ ÊQÐ q¹uL² «  U dýË —UL¦²Ýô«  U dýË X¹uJ « W? ËbÐ WK? UF « WO³Mł_« „uM³ « ŸËd Ë WOK;« „uM³ « —U?Dš≈ ÊQAÐ rOLFð  ≠  Â

 ÆÂUEM « «c¼ vKŽ qLF UÐ 5HKJ*« ÈËUJA « …bŠË wHþu  ¡ULÝQÐ Íe d*« pM³ « b¹Ëeð VKÞË ¡öLF « ÈËUJAÐ W�U)«  U½UO³ « ‰Ušœù w ¬ ÂUE½ d¹uDð

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية

d??¹b??*«

Â ≤∞±≤  u??????????????¹U??   ±∂ ∫ o?? «u*«

Âd²;«   ÂU??F « d?¹b?*« Ø bO «

¨bFÐË W³OÞ WO%

X¹uJ « W ËbÐ WK UF « WO³Mł_« „uM³ « ŸËd Ë WOK;« „uM³ «  W U v ≈  rOLFð ”
“ q¹uL² «  U dýË —UL¦²Ýô«  U dýË

 ŸËd Ë WOK;« „uM³ « W U  v ≈ ≤∞±±Ø±Ø±π a¹—U²Ð —œUB « Íe d*« X¹uJ « pMÐ rOLFð v ≈ …—UýùSÐ

 ¡öLF « ÈËUJý l  q UF²K  …bŠË ¡UA½≈ ÊQAÐ —UL¦²Ýô«  U dýË X¹uJ « W Ëœ w  WK UF « WO³Mł_« „uM³ «

 …U «u0 Â«e² ù« …—Ëd{ s  tO ≈  —UA*« rOLF² « tMLCð U  —U³²ŽôUÐ Î «cš√Ë ¨≤∞±±Ø∑Ø± s  Î «—U³²Ž« p –Ë

 …c ²*«  «¡«dłù«Ë ¡öLF « s  W bI*« ÈËUJA « œbF  WFL  W¹dNý WOzUBŠ≈  U½UO³Ð Íe d*« X¹uJ « pMÐ

Æ’uB)« «c¼ w  UNÐ ‰uLF*« Ã–ULMK  Î UI Ë UN½QAÐ

 ÈËUJAÐ W�U)«  U½UO³ « ‰Ušœù w ¬ ÂUE½ d¹uDð s  ¡UN²½ô« œbBÐ Íe d*« X¹uJ « pMÐ ÊQÐ …œU ù« œu½

ÆÍe d*« X¹uJ « pM³  WO½Ëd²J ù« WÐ«u³ « o¹dÞ sŽ  U½UO³ « ‰UšœSÐ WOMF  WNł q  ÂuI²Ý YOŠ ¨¡öLF «

 ÂU¹√  …dAŽ ‰öš ≠  UMðU «u  VKD²¹ d _« ÊS  ¨ÂUEM «  «cNÐ W�U)«  «¡«dłù« ‰ULJ²Ý« qO³Ý w Ë «c¼

 l  —u c*« ÂUEM « vKŽ qLF UÐ rNHOKJð r²OÝ s¹c «Ë rJ¹b  ÈËUJA « …bŠË wHþu  ¡ULÝQÐ ≠ t ¹—Uð s  qLŽ

∫wK¹ U* Î UI Ë rNM  q  WOŠö� b¹b%

∫ tðUOŠö� ÊuJðË ©User® bOH²  ≠

ÆUNO ≈ XN²½« w² «  «¡«dłùUÐ UN¦¹b%Ë ÈuJA «  U½UOÐ ‰Ušœ≈ ©±

ÈuJA «  U½UOÐ sL{ ©UNIŠ w  uJA*« WN'« œ— ¨ qOLF « ÈuJý® ÈuJA UÐ W�U)«  «bM² *« qOL% ©≤

ÆÂUEM « vKŽ



ÆUNM  ¡UN²½ô« bFÐ ÈuJA « ‚öž≈ ©≥

∫ tðUOŠö� ÊuJðË ©Supervisor User® WO «dý≈ WHOþuÐ bOH²  ≠

∫ v ≈ ÎW U{≈ ¨©User® bOH² *« —ËbÐ ÂuI¹ ©±

 ÆUN öž≈ - ÈuJý Y¹b% …œUŽ≈ ©≤

ÆTÞUš qJAÐ UNðU½UOÐ ‰Ušœ≈ - ÈuJý ¡UG ≈ ©≥

¨¨¨ Â«d²Šù« ozU  ‰u³IÐ «uKCHðË

WO½«bO*« WÐU d « …—«œ≈ d?¹b?

  ÷uF « œË«œ bOL(«b³Ž

≥≥

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

s  ¡U?N²½ô« œbBÐ Íe? d*« X¹uJ « pMÐ ÊQÐ q¹uL² «  U dýË —UL¦²Ýô«  U dýË X¹uJ « W? ËbÐ WK? UF « WO³Mł_« „uM³ « ŸËd Ë WOK;« „uM³ « —U?Dš≈ ÊQAÐ rOLFð  ≠  Â

 ÆÂUEM « «c¼ vKŽ qLF UÐ 5HKJ*« ÈËUJA « …bŠË wHþu  ¡ULÝQÐ Íe d*« pM³ « b¹Ëeð VKÞË ¡öLF « ÈËUJAÐ W�U)«  U½UO³ « ‰Ušœù w ¬ ÂUE½ d¹uDð

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



k??? U??;«

?¼ ±¥≥≥ V????????????ł—  ≤¥ ∫ a¹—U² «

Â ≤∞±≤  u???????O???½u¹  ±¥ ∫ o?? «u*«

Âd²;«   …—«œù« fK  fOz— Ø Œ_«

¨bFÐË W³OÞ WO%

WOK;« „uM³ « lOLł v ≈ 

©≤∞±≤Ø≤∏μØ √ »— ¨»—Ø≤® r — rOLFð

5 Q² «  U dý s  W bI*« WOMO Q² «  U b K  „uM³ « o¹u ð ÊQAÐ

 ·«dýù«Ë WO dB*« WMN*« ‰ULŽ√ rOEMð ‰U  w  Íe d*« X¹uJ « pMÐ UNÐ ÂuI¹ w² «  «¡«dłù« —UÞ≈ w

 5 Q² «  U dý UN bIð w² « WOMO Q² «  U b)« ÕdÞ w  lÝu² UÐ „uM³ « ÂUO  s  kŠu  U  ¡«“≈Ë ¨w dB*«

 ◊UAMÐ oKF²*« p – l  w dB*« qLF « ÊuLC Ë d¼uł ·ö²š« ¡u{ w Ë ¨ U dA « Ác¼ ` UB  UNI¹u ðË

 WO dB*« WOŠUM «  s  ’uB)« «c¼ w  Íe d*«  X¹uJ «  pMÐ U¼«dł√  w² «  WÝ«—b «  tO ≈  XN²½«  U Ë ¨5 Q² «

∫wK¹ U  WOK;« „uM³ « vKŽ 5F²¹ t½S  ¨WO½u½UI «Ë

w² « WO dB*«  U b)UÐ dýU³  qJAÐ WIKF²*« pKð ·ö Ð WOMO Qð  U bš W¹√ o¹u ð sŽ n u² « ∫  ÎôË√

 vKŽ 5 Q² « q¦  ¨pM³ « UNÐ ÂU  WO dB  WOKLF  WKLJ  WOMO Q² « W b)« ÊuJð YO×Ð ¨pM³ « UNÐ ÂuI¹

 WD¹dý  ¨pM³ «  ◊UAMÐ…dýU³*«  WKB «   «–   U b)«  s  U¼dOž  Ë√  s×A «   «bM²  Ë√  ÷ËdI «

  ÆœËb(« oO{√ w  p – ÊuJ¹ Ê√Ë ¨p – vKŽ qOLF « WI «u

 U b?)« i?FÐ o¹u ð v?KŽ 5 Q² «  U dýË „uM³ « iFÐ Èb  Î UO UŠ WLzUI «  «b?? UF²K  W??³ M UÐ ∫UO½UŁ

 ¨b UF² « ·«dÞ_ WO½u½UI « e «d*« vKŽ Î UþUHŠË ≠ tŠUC¹≈ o³Ý U* Î U öš ≠  U dA « pKð s  W bI*«

 W¹√  Â«dÐ≈  sŽ  Î «—u  n u² «  l  ¨UNzUN²½«  ‰UŠ   «b UF² «  pKð  b¹b&  ÂbFÐ  Â«e² ô«  „uM³ «  vKŽ  t½S

Æ5 Q² «  U dý Ë√ ¡öLF « l  ¡«uÝ —UÞù« «c¼ w  …b¹bł  «b UFð

¨¨¨  UOML² « VOÞ√ l

  k?? U??;«

qýUN « nÝu¹ bL×  Æœ

≥¥

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

Æ5 Q² «  U dý s  W bI*« WOMO Q² «  U b K  „uM³ « o¹u ð ÊQAÐ ©≤∞±≤Ø≤∏μØ√ »— ¨»—Ø≤® r? — rOLFð   ≠ Ê

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



k??? U??;«

?¼ ±¥≥≥ V????????????ł—  ≥∞ ∫ a¹—U² «

Â ≤∞±≤  u???????O???½u¹  ≤∞ ∫ o?? «u*«

Âd²;«   …—«œù« fK  fOz— Ø Œ_«

¨bFÐË W³OÞ WO%

 “r?????OLFð” 

WO²¹uJ « „uM³ « lOLł v ≈

 w dB*« ŸUDI « UN bI¹ w² « WO dB*«  U²M*«Ë  U b)« d¹uD²Ð Íe d*« X¹uJ « pMÐ ÂUL²¼« —UÞ≈ w

  UŽËdA*« sL{ Íe d*« pM³ « Ã—œ√ bI  ¨WOŽUL²łô«Ë W¹œUB² ô« WOLM² « WOKLŽ w  W —UA*«Ë tzöLŽ W b)

 Wze² «  wŽUDIÐ  WO dB*«   U?²M*«Ë   U? b)«  d?¹uD²Ð  ÊU?IKF²¹  5?ŽËdA  W? Ëb UÐ  W?OLM² «  WD Ð  WIKF²*«

Æ©Corporate Banking®  U dA «Ë ©Retail Banking®

 bI  ¨d c « wH UÝ 5ŽUDI « v ≈  W bI*« WO dB*«  U b)«  «—uDð WFÐU²  w  Íe d*« pM³ « s  Î UOFÝË

 U¼«dł√ w² « WÝ«—b « vKŽ Î¡UMÐË ¨ÊQA « «c¼ w  „uM³ «  UOzd  ŸöD²Ýô X¹uJ « ·—UB  œU%ô WÐU²J « X9

∫wK¹ U0 …œU ù« œu½ ¨„uM³ « s  œ—Ë U  ¡u{ w  ¨Íe d*« X¹uJ « pMÐ

s??  v?łd¹ Y???OŠ ¨Í—Ëœ q?JAÐ 5?ŽUDI « s?¹c¼ W? bš w??  „u??M³ «  «“U??$≈ v??KŽ ·d??F² « …—Ëd??{ ≠±

 ¨ÂUŽ q  s  d³L ¹œ ≥±Ë uO½u¹ ≥∞ w  WON²M*« …d²H « sŽ ¨ÍuMÝ nB½ d¹dI²Ð UMðU «u  ¨rJ dB

 q¦  ¨’uB)«  «c¼  w  “U$ù«Ë  d¹uD² «  Èb  fOIð  w² «  d�UMF «  s  WŽuL  sLC²¹  YO×Ð

 Wze² « wŽUDI  d¹uD² « ‚uFð w² «  U¹b×² « vKŽ VKG² « qO³Ý w  pM³ « V½Uł s  W Ëc³*« œuN'«

  «—uD² «Ë ¨UNŽ«u½√ V Š WŽ“u  WO dB*«  U²M*«Ë  U b)« œbŽ w  —uD² « p c Ë ¨ U dA «Ë

 Èu² 0  ¡UIð—ö  pM³ «  œuNłË  ¨5ŽUDI «  ¡öLF  WO UHA «Ë  ÕUB ùUÐ  WIKF²*«  pM³ «   UÝUOÝ  w

 ¨5ŽUDI UÐ ÷uNMK  pM³ « UN¹d¹ w² «  UÝ«—b «Ë Àu×³ « w   «b² *«Ë ¨¡öLFK  nOI¦² «Ë wŽu «

 ÂÒbI¹ Ê√  vKŽË ÆÎ U¹—Ëœ rNðUłUO²Š« vKŽ ·dF² «Ë ¡öLF « ¡U{— ”UOI  U¼bL²F¹ w² «  UO ü« p c Ë

ÆpM³K  ÍcOHM² « “UN'« fOz— s  Î UF u  ¨Íe d*« X¹uJ « pM³Ð WÐU d « ŸUD  v ≈ d¹dI² «

 Î «cš√ ¨UNMŽ bF*« …d²H « ¡UN²½« a¹—Uð s  dNý vB √ b×Ð ¨d c « n UÝ d¹dI² UÐ UMðU «u  r²¹ Ê√ V¹Ë

Æ≤∞±≤Ø±≤Ø≥± w  WON²M*« …d²H « wDG¹ t1bIð Ò5F²¹ d¹dIð ‰Ë√ Ê√ —U³²Žô« w

≥μ

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

Æ©Corporate Banking®  U dA «Ë ©Retail Bankig® W?ze² « w?ŽU?DIÐ W?O dB*«  U?²M*«Ë  U? b?)«  «—u?D²  Íe? d*« p?M³ « W?FÐU²  ÊQAÐ rOLFð ≠ ”

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



W?ze² «  w?ŽUDIÐ  W?D³ðd*«   U?Ý«—b «Ë  Àu?×³ «  ¡«d?łSÐ  ÂU?L²¼ô«  „u?M³ «   «—«œ≈  w uÔð  Ê√  …—Ëd?{  ≠≤

 WO*UF «Ë WOK;« WO U*«Ë WO dB*« WŠU « vKŽ  «b² *« W³ «u* W³ÝUM*«  UO ü« l{ËË ¨ U dA «Ë 

 vKŽ WHK² *« À«bŠ_«  UÝUJF½« qOK% l  ¨s¹—u c*« 5ŽUDIK  W bI*«  U²M*«Ë  U b)« ‰U  w

 U0Ë ¨’Uš tłuÐ  U dA «Ë Wze² «  ‰U  w  tÞUA½ vKŽË ÂUŽ tłuÐ t ULŽ√  W¾OÐË pM³ «  WDA½√

 jDš rOŽbð rŁ s Ë „uM³ UÐ  U dA «Ë Wze² « wŽUDI  »uKD*« —uD² « oOI% w  W¹UNM « w  VB¹

ÆW Ëb UÐ W¹œUB² ô« WOLM² «

v?KŽ ¡öLF « Y??ŠË l??OAð  U? dA « ŸU??D  d?¹uD²  U?NðUOzd Ë UN?ðUÝUOÝ w  „uM³ « wM³ð …—Ëd??{ ≠≥

ÆÊUL²zô« ¡öLŽ rOOIð Èb  —U³²Žô« w  d _« «c¼ cš√Ë ¨WL u(« ∆œU³ Ë bŽ«u  oO³Dð

¨¨¨  UOML² « VOÞ√ l Ë

  k?? U??;«

qýUN « nÝu¹ bL×  Æœ

≥∂

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

Æ©Corporate Banking®  U dA «Ë ©Retail Bankig® W?ze² « w?ŽU?DIÐ W?O dB*«  U?²M*«Ë  U? b?)«  «—u?D²  Íe? d*« p?M³ « W?FÐU²  ÊQAÐ rOLFð ≠ ”

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



k??? U??;«

?¼ ±¥≥μ d??????????H�    ∏ ∫ a¹—U² «

Â ≤∞±≥  d³L ¹œ  ±±∫ o?? «u*«

Âd²;«   …—«œù« fK  fOz— Ø Œ_«

¨bFÐË W³OÞ WO%

 

—UL¦²Ýô«  U dýË WOK;« „uM³ « lOLł v ≈ rOLFð

 W¹uN « W UD³Ð œ«b²Žô« ÊQAÐ W «dB «  U dýË q¹uL² «  U dýË

 WOÐdF « ZOK)« ‰Ëb  ÊËUF² « fK  wMÞ«u* ©WO c « W UD³ «® WOB A «

 Í—«d  ÊQAÐ ≤∞±≥Ø±≤Ø≥  Œ—R*«  WO½b*«   U uKFLK  W UF «  W¾ON «  »U²  s  …—u�  «c¼ l  rJ  o d½

 ÂUF « 5ŽUDIK  W eK*«  «—«dI « —«b�SÐ WOMF*«  UN'« nOKJ²Ð ©¥∂∂  Ë ±π¥® wL — d u*« ¡«—“u « fK

 ZOK)« ‰Ëb  ÊËUF² « fK  wMÞ«u* W¹u¼  U³ŁS  ©WO c « W UD³ «® WOB A « W¹uN « W UDÐ ‰u³IÐ ’U)«Ë

ÆÂbIð U0 Â«e² ô« vłd¹ «c  Æ’U)«Ë ÂUF « 5ŽUDI « Èb   U «b ²Ýô«Ë  ö UF² « W U  w   WOÐdF «

¨¨¨  UOML² « VOÞ√ l Ë

  k?? U??;«

qýUN « nÝu¹ bL×  Æœ

≥∑

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

 ÆWOÐdF « ZOK)« ‰Ëb  ÊËUF² « fK  wMÞ«u* ©WO c « W UD³ «® WOB A « W¹uN « W UD³Ð œ«b²Žô« ÊQAÐ r??OLFð  ≠ Ÿ

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



  

Â ≤∞±≥  d³L ¹œ  ≥ ∫ a¹—U² «

Âd²;«   Íe d*« X¹uJ « pMÐ k U×  Ø q{UH « Œ_«

¨bFÐË W³OÞ WO%

 

WOB A « W¹uN « W UD³Ð œ«b²Žô« ∫ Ÿu{u*«

WOÐdF « ZOK)« ‰Ëb  ÊËUF² « fK  wMÞ«u*

  bIŽ  w² «  5Łö¦ «Ë  WO½U¦ «  tð—Ëœ  w  ZOK)«  ‰Ëb  ÊËUF² «  fK*  vKŽ_«  fK*«  —«d  v ≈  …—UýùUÐ

  U³ŁS  WO c « W UD³ « Â«b ²Ý« ÊQAÐ ≤∞±±Ø±≤Ø≤∞ ¨±π w u¹ ‰öš W¹œuF « WOÐdF « WJKL*UÐ ÷U¹d UÐ

∫ vKŽ h½ Íc «Ë fK*« ‰Ëœ wMÞ«u* W¹u¼

 WIKF²*«  U «b ²Ýù«Ë  ö UF² « w  fK*« ‰Ëœ wMÞ«u* W¹u¼  U³ŁS  WO c « W UD³ « Â«b ²Ý« œUL²Ž≈®

 ¡UCŽ_«  ‰Ëb «  w  WOMF*«   UN'«  ÂuIð  Ê√Ë  ¨¡UCŽ_«  ‰Ëb «  w  ’U)«Ë  ÂUF «  5ŽUDI «Èb  sÞ«u*UÐ

  U³ŁS  WOB A «  W¹uN «  W UDÐ  ‰u³IÐ  ’U)«Ë  ÂUF «  5ŽUDIK  W eK*«   «—«dI «Ë   UF¹dA² «  —«b�SÐ

Æ©p c  ‰Ëb « W¹e¼Uł vKŽ Î¡UMÐ oO³D² « ÊuJ¹ Ê√ vKŽ ¨fK*« ‰Ëœ wMÞ«u* W¹u¼

≤∞±≤Ø¥Ø≤≤  a¹—U²Ð  bIFM*«  ≤∞±≤Ø≤≠≤±  r —  tŽUL²ł≈  s  ¥∂∂  r —  —«dI «  ¡«—“u «  fK  —b�√   ˚

∫w U² « vKŽ hM¹ Íc «

 WOB A « W¹uN « W UDÐ ‰u³IÐ ’U)«Ë ÂUF « 5ŽUDIK  W eK*«  «—«dI « —«b�SÐ WOMF*«  UN'« nOKJð®

  U «b ²Ýù«Ë  ö UF² « W U  w  wOK)« ÊËUF² « fK  ‰Ëœ wMÞ«u* W¹u¼  U³ŁS  ©WO c « W UD³ «®

Æ©’U)«Ë ÂUF « 5ŽUDI « Èb

≤∞±≥Ø≤Ø±≤  a¹—U²Ð  bIFM*«  ≤∞±≥Ø∏  r —  tŽUL²łSÐ  c ²*«  ±π¥  r —  —«dI «  ¡«—“u «  fK  —b�√  UL   ˚

∫tB½ w U² «

≥∏

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

 ÆWOÐdF « ZOK)« ‰Ëb  ÊËUF² « fK  wMÞ«u* ©WO c « W UD³ «® WOB A « W¹uN « W UD³Ð œ«b²Žô« ÊQAÐ r??OLFð  ≠ Ÿ

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



 UN «e² ≈ Èb  ÊQAÐ WO uJ(«  UN'«Ë  «—«“u « W U  W³ÞU 0 WO½b*«  U uKFLK  W UF « W¾ON « nOKJð ®

 r — tŽUL²ł≈ w  c ²*« ©¥∂∂® r — ¡—«“u « fK  —«d  cOHM²Ð UN «dýù WF{U)« ŸUDI «  UNł Â«e² ≈Ë

  —«dI « —«b�SÐ WOMF*«  UN'« nOKJð® ∫ ??Ð w{UI «Ë ≤∞±≤Ø¥Ø≤≤ a¹—U²Ð bIFM*« ≤∞±≤Ø≤≠≤±

 wMÞ«u* W¹u¼  U³ŁS  ©WO c « W UD³ «® WOB A « W¹uN « W UDÐ ‰u³IÐ ’U)«Ë ÂUF « 5ŽUDIK  W eK*«

Æ©’U)«Ë ÂUF « 5ŽUDI « Èb   U «b ²Ýù«Ë  ö UF² « W U  w  wOK)« ÊËUF² « fK  ‰Ëœ

 Î U½UOÐ sLC²¹ t ¹—Uð s  dNý√ WŁöŁ ‰öš ¡«—“u « fK  v ≈ q UJ²  d¹dIð l — W¾ON « v u²ð Ê√ vKŽ

Æ©oO³D² « ÂbŽ  «—d³ Ë »U³Ý√ `O{uð l  tO ≈ —UA*« —«dI « oO³D²Ð Âe²Kð r  w² «  UN'« W UJÐ

 W¾ONK  vM ²¹ v²Š p –Ë ¨…d u*« rJ²Nł  Èb  —u c*« —«dI « oO³D²Ð Â«e² ù« Èb0 UMðœU ≈  vłd¹ «c

 Æd u*« ¡«—“u « fK  v ≈ ÊQA « «c¼ w  q Uý d¹dIð l —

¨¨¨ WO×² « d «Ë ‰u³IÐ «uKCHðË

   ÂUF « d¹b*«

  wÝuF F « œuL×  bŽU

    

≥π

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

 ÆWOÐdF « ZOK)« ‰Ëb  ÊËUF² « fK  wMÞ«u* ©WO c « W UD³ «® WOB A « W¹uN « W UD³Ð œ«b²Žô« ÊQAÐ r??OLFð  ≠ Ÿ

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



  d?¹b?*«

?¼ ±¥≥μ d???????????H�  ≤± ∫ a¹—U² «

Â ≤∞±≥  d³L ¹œ  ≤¥ ∫ o?? «u*«

Âd²;«   ÂUF « d¹b*« Ø bO «

¨bFÐË W³OÞ WO%

 

ÊQAÐ WOK;« „uM³ « lOLł v ≈ rOLFð

WO uJ(«  UNK  WOJMÐ  UÐU Š Í√ `²  ÂbŽ 

WO U*« …—«“Ë s  WODš WI «u  vKŽ ‰uB(« bFÐ ô≈

  UNK  WOJMÐ  UÐU Š `²  ÊQAÐ ¨ ≤∞±≥Ø±≤Ø±π Œ—R*« WO U*« …—«“Ë »U²  s  …—u� «c¼ l  o d½

  UÐU Š Í√  `²HÐ WOK;« „uM³ « ÂUO  ÂbŽ …—u c*« …—«“u « t³łu0 VKDð Íc «Ë ¨WOK;« „uM³ UÐ WO uJ(«

 ÆtÐ qLFK  p –Ë ¨WO U*« …—«“Ë s  WODš WI «u  vKŽ UN uBŠ bFÐ ô≈ WO uJ(«  UN'« s  Í_ WOJMÐ

¨¨¨ Â«d²Šù« ozU  ‰u³IÐ «uKCHðË

  WO³²J*« WÐU d « …—«œ≈ d¹b

   w{uF « œuL×  bO Ë 

  

¥∞

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

ÆWO U*« …—«“Ë s  WODš WI «u  vKŽ ‰uB(« bFÐ ô≈ WO? uJ(«  UNK  WOJMÐ  UÐU Š Í√ `²  ÂbŽ ÊQAÐ rOLFð  ≠  ·

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



  

Â ≤∞±≥  d³L ¹œ  ±π ∫ a¹—U² «

Âd²;«   qýUN « nÝu¹ bL×  Æœ  .dJ « Œ_« …œUFÝ

©Íe d*« X¹uJ « pMÐ k U× ®                                      

 ¨bFÐË W³OÞ WO%

WOK;« „uM³ UÐ WO uJ(«  UNK  WOJMÐ  UÐU Š `²  ∫ Ÿu{u*«

 WK¦L²*« W UF « W³ÝU;« Êu¾ý ŸUD  ≠ WO U*« …—«“Ë qLŽ WFO³Þ s  Î U öD½«Ë ¨ÁöŽ√ Ÿu{u*« v ≈ …—UýùUÐ

 WO U*«  …—«“Ë  ÊQý  w  —œUB «  ÂuÝd*«  s  WO½U¦ «  …œU*«  UNOKŽ  XB½  w² «  WÐU d «Ë  tOłu² «Ë  ·«dýù«  w

Æ±π∏∂Ø∏Ø±≤ a¹—U²Ð

 ≤∞±¥Ø≤∞±≥ WO U*« WM K  WO uJ(«  UN'«  UO½«eO  cOHMð bŽ«u  s  © UÐU (« ≠ ≥∞® …œULK  Î «œUM²Ý«Ë

 w   UÐU Š `²H  WłU(« bMŽ WO U*« …—«“Ë WI «u  vKŽ ‰uB(« WO uJ(«  UN'« lOLł vKŽ” hMð w² «

 WM  ©∏®  r —  WO U*«  …—«“Ë  rOLFð  s  q  ÂUJŠ_  Î UI³Þ  Ã—U)UÐ  WO³Mł_«  „uM³ «  w  p c Ë  ¨WOK;«  „uM³ «

  UÐU Š `²  ÊQAÐ ≤∞∞μ WM  ©≤® r — WO U*« …—«“Ë rOLFðË ¨WO³Mł_« „uM³ UÐ  UÐU (« `²  ÊQAÐ ≤∞∞∞

 UNðUŽ«b¹≈ WLO  vKŽ WO×Ð— bzUŽ vKŽ ‰uB(« ÊQAÐ UNF  ÷ËUH² «Ë ¨WOK;« „uM³ «Ë Íe d*« X¹uJ « pM³Ð

 Íe d*« X¹uJ « pMÐ Èb  WN'« »U ( UNK¹u% q³  UN¹b  m U³*« pKð ¡UIÐ s  UNðœUH²Ý« qÐUI  „uM³ « Èb

Æ“≤∞∞±Ø≤Ø±± a¹—U²Ð ©≥∂μ±® r — Í—Ëb « WO U*« …—«“Ë »U²JÐ ¡Uł U* Î UI³Þ

 …—«“Ë WI «u  cš√ ÊËœ WOJMÐ  UÐU Š `²HÐ  UN'« iFÐ ÂUO  5³ð WO uJ(«  UN'« WFÐU²  ‰öš s Ë

ÆWO U*«

 ‰uB(« bFÐ ô≈ UNÐ wJMÐ »U Š Í√ `²  vKŽ WI «u*« ÂbFÐ WOK;« „uM³ « vKŽ rOLF² « vłd¹ tOKŽ Î¡UMÐË

ÆWO U*« …—«“Ë s  WODš WI «u  vKŽ

¨¨¨  UOML² « VOÞ√ l Ë

   WO U*« …—«“Ë qO Ë

 œU?L(« Í—U?A  —b?Ð

  WO U*« WÐU d « Êu¾A  bŽU *« qO u «

¥±

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

ÆWO U*« …—«“Ë s  WODš WI «u  vKŽ ‰uB(« bFÐ ô≈ WO? uJ(«  UNK  WOJMÐ  UÐU Š Í√ `²  ÂbŽ ÊQAÐ rOLFð  ≠  ·

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية

ÆrEM «Ë tOłu² « …—«œ≈ ≠



k??? U??;«

?¼ ±¥≥μ ‰«u????????ý  π ∫ a¹—U² «

Â ≤∞±¥  fD ž√  μ∫ o?? «u*«

Âd²;«   …—«œù« fK  fOz— Ø Œ_«

¨bFÐË W³OÞ WO%

 

 WO³Mł_« „uM³ «  ŸËd Ë WO²¹uJ «  „uM³ «  lOLł  v ≈  rOLFð”
 “q¹uL² «  U dýË —UL¦²Ýô«  U dýË X¹uJ « W Ëœ w  WK UF «

 „uM³ «  ŸËd Ë WOK;« „uM³ «  W U  v ≈  ≤∞±±Ø±Ø±π  a¹—U²Ð Íe d*«  X¹uJ « pMÐ rOLFð v ≈  …—UýùUÐ

 rOLF² «  v ≈Ë  ¨ÈËUJý  …bŠË  ¡UA½≈  ÊQAÐ  —UL¦²Ýô«   U dý  W U  v ≈Ë  X¹uJ «  W Ëœ  w  WK UF «  WO³Mł_«

 W�U)« WOzUBŠù«  U½UO³ UÐ Íe d*« X¹uJ « pMÐ …U «u* …œb;« WOM e « WKN*« ÊQAÐ ≤∞±±Ø∑Ø±≤ Œ—R*«

 ¡ULÝQÐ  Áb¹Ëeð  VKÞ  ÊQAÐ  ≤∞±≤ØμØ±∂  Œ—R*«  Íe d*«  X¹uJ «  pMÐ  rOLFð  v ≈Ë  ¨¡öLF «  ÈËUJAÐ

 ÈËUJý ‰UšœSÐ ’U)«   Complaint Register System  ©CRS® w ü« ÂUEM « vKŽ qLF UÐ 5HKJ*« 5Hþu*«

 w  rJ² dý Ø rJ dB  wHþu  l  X9 w² « qLF « ‘—Ë v ≈Ë ¨rJ² dý Ø rJ dB  v ≈  W bI*« ¡öLF «

Æ’uB)« «c¼

 5F²¹ t½S  ¨cOHM² « eOŠ tF{ËË tO ≈ —UA*« w ü« ÂUEM « d¹uDð s  ÕUMÐ ¡UN²½ù« - b  t½√ —U³²ŽôUÐ Î «cš√Ë

 Î UO½Ëd²J ≈ rJO ≈ W bI*« ÈËUJA «  U½UOÐ W U  ‰Ušœ≈ ≤∞±¥Ø∏Ø≥ a¹—Uð s  Î «—U³²Ž« rJ² dý Ø rJ dB  vKŽ

∫ WO U² «  «¡«dłùUÐ Â«e² ù« rJ² dý Ø rJ dB  vKŽ 5F²¹ UL  ÆtO ≈ —UA*« ÂUEM « o¹dÞ sŽ

ÆqOLF « s  UN ö²Ý≈ a¹—Uð s  qLŽ ÂU¹√ ©≥® U¼UB √ …b  ‰öš ÂUEM « w  ÈuJA « Ã«—œ≈ r²¹ Ê√ ≠

¨“Details” W½Uš w  ÈuJA « Ÿu{u0 ’U)« ÊUO³ « W¾³Fð 5F²¹ ¨ÂU?EM « w?  Èu?JA « ‰U?šœ≈ b?MŽ ≠

Æ©Attachment® qOLF « s  ÂbI*« ÈuJA « Ã–u/ sŽ …—u� ÂUEM UÐ Ã—bð YO×Ð

¥≤

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

X¹uJ « W Ëœ w  WK UF « WO³Mł_« „uM³ « ŸËd Ë WO²¹uJ « „uM³ « v ≈ W bI*« ÈËUJA «  U?½U?OÐ W? U  ‰U?šœSÐ ’U)« w ü« ÂU?EM UÐ q?LF « ¡b?ÐË d¹uDð ÊQ?AÐ rOLFð ≠ ’

Æ©CRS® b¹b'« w ü« ÂUEM « o¹dÞ sŽ Î UO½Ëd²J ≈ q¹uL² «  U dýË —UL¦²Ýô«  U dýË 

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



ÊQAÐ c ²*«  ¡«dłùUÐ ’U)« ÊUO³ «  W¾³Fð 5F²¹ ÂUEM UÐ UN¦¹b%Ë ÈuJA « WÝ«—œ s  ¡UN²½ù« bMŽ  ≠

 bF*«  rJ² dýØrJ dB  œ—  sŽ  …—u�  ÂUEM UÐ  Ã—bð  YO×Ð  ¨“Details”  W½Uš w  qOLF «  ÈuJý

Æ©Attachment® Á«uJý ÊQAÐ qOLFK

s??  V?³?Ý Í_ —u? c*« ÂU?EM UÐ W?ł—b*« ÈËU?JA « s??  Í√  V??DAÐ rJ² dýØrJ dB  ÂU??O  ‰U??Š w?   ≠

 Èu??J?A «  V??Dý  »U?³Ý√  vKŽ  ‰«b? «  b?M² *«  Ã«—œ≈  rJ² dýØrJ dB  vKŽ  s?OF²¹  t?½S  ¨»U??³?Ý_«

Æ©Attachment®

 …—«œ≈ …U «u0 —«dL²ÝùUÐ rJ² dýØrJ dB  ÂUO  WOL¼√ vKŽ Íe d*« X¹uJ « pMÐ b R¹ ¨dš¬ V½Uł s Ë

 qJAÐ  UN½QAÐ  …c ²*«   «¡«dłù«Ë  ÈËUJA «  œbF  WFL*«  W¹dNA «  WOzUBŠù«   U½UO³ UÐ  WO½«bO*«  WÐU d «

 n UÝ ≤∞±±Ø∑Ø±≤ Ë ≤∞±±Ø±Ø±π w  s¹—œUB « Íe d*« X¹uJ « pMÐ wLOLFð w  ¡Uł U* Î UI Ë ÍbM²

     Æ≤∞±¥ d³L ¹œ W¹UN½ v²Š p –Ë ULNO ≈ …—Uýù«

¨¨¨  UOML² « VOÞ√ l Ë

  k?? U??;«

qýUN « nÝu¹ bL×  Æœ

¥≥

ÆUNzöLŽ l  „uM³ « W öŽ  ≠ ±μ

X¹uJ « W Ëœ w  WK UF « WO³Mł_« „uM³ « ŸËd Ë WO²¹uJ « „uM³ « v ≈ W bI*« ÈËUJA «  U?½U?OÐ W? U  ‰U?šœSÐ ’U)« w ü« ÂU?EM UÐ q?LF « ¡b?ÐË d¹uDð ÊQ?AÐ rOLFð ≠ ’

Æ©CRS® b¹b'« w ü« ÂUEM « o¹dÞ sŽ Î UO½Ëd²J ≈ q¹uL² «  U dýË —UL¦²Ýô«  U dýË 

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية



٤٤

15 -  علاقة البنوك مع عملائها.
ق -  تعميـم إلى جميـع البنـوك المحليـة بشأن اعتماد بطاقات الضمان الصحي سارية المفعول مدون بها الرقم المدني، وذلك للحالات غير المسجلة لدى

الجهاز المركزي لمعالجة أوضاع المقيمين بصورة غير قانونية . 

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية

المحـافـــظ
1٤٣٦ هـ : ٨   رمضان  التاريخ 
الموافق : ٢5 يـونيــــو ٢٠15 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

" تعميم إلى جميع البنوك المحلية "

إيمـاءً إلى طلب الجـهـاز المركـزي لمعالجـة أوضـاع المقيمين بصـورة غيـر قانونيـة، بـشـأن تسهيل
الجهاز  لدى  المسجلة  غير  الحالات  لبعض  لفتح حسابات مصرفية  البنوك  لدى  بها  المعمول  الإجراءات 
المركزي ومسجلة لدى الهيئة العامة للمعلومات المدنية من حاملي بطاقات الضمان الصحي سارية الصلاحية 

ومدون بها الرقم المدني .

إليها مع إتخاذ الإجراءات اللازمة نحو تسهيل فتح حسابات مصرفية للحالات سالف الإشارة  يرجى 
ضرورة مراعاة ما يلي :

-  توافر بطاقة ضمان صحي سارية الصلاحية مدون بها الرقم المدني .

-  ورود مخاطبـة من الجهـاز المركـزي لمعالجـة أوضـاع المقيمين بصـورة غيـر قانونيـة لكل حالـة من
الحالات المشار إليها، بحيث تكون معتمدة من قبل الرئيس التنفيذي للجهاز أو الأمين العام بالإنابة .

ومـع أطيب التمنيات ،،،،

المحـــــافـــظ     

د. محمد يوسف الهاشل



٤5

15 -  علاقة البنوك مع عملائها.
ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠15/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية

المحـافـــظ
1٤٣٦ هـ : 1٨ رمضان  التاريخ 
الموافق : 5   يـوليــــو ٢٠15 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميم رقم )2/رب، رب أ/2015/3٤9(
إلى جميع البنوك المحلية
دليل حماية عملاء البنوك

القطاع المصرفي الرامية إلى تعزيز حماية عملاء  الكويت المركزي لجهوده  في إطار مواصلة بنك 
من خلال التأكيد على تعزيز مفهوم الشفافية والإفصاح في المعاملات المالية والمصرفية التي تقدمها البنوك 
إلى مختلف العملاء وفي جميع القطاعات، والعمل على توفير بيئة مناسبة لحفظ حقوق العملاء في إطار 

علاقة متوازنة توفر الحماية للقطاع المصرفي، واسترشاداً بأفضل الممارسات العالمية في هذا المجال .

نرفـق لكم "دليـل حمايـة عملاء البنـوك" الذي يمثل تعليمـات معتمدة مـن مجلـس إدارة بنـك الكويت
المركزي في جلسته المنعقدة بتاريخ ٢٠15/٧/5 يتعين على جميع البنوك المحلية تطبيقها في إطار تعاملها 
مع جميع عملائها من الأفراد الطبيعيين أو الاعتباريين، وضمن ما جاء في نطاق التطبيق. وتعتبر مجموعة 
المبادىء الواردة في هذا الدليل مكملة وليست بديلة لما أصدره بنك الكويت المركزي سابقاً من تعليمات 

مختلفة في مجال حماية العملاء .

وعلى البنـوك المبـادرة إلى اتخـاذ الإجـراءات اللازمـة لتطبيـق ما ورد في هـذا الدليـل من مبـادىء
وضوابط، بما في ذلك وضع ما يلزم من سياسات معتمدة من قبل مجالس الإدارة وتحديث أدلة العمل لديها. 
ويتعين على البنوك مباشرة تطبيق هذه التعليمات اعتباراً من تاريخه وبحيث يتم الالتزام بها بشكل كامل 

خلال مدة أقصاها نهاية ديسمبر ٢٠1٦ .
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هذا وفي إطار إجراءات بنك الكويت المركزي بشأن متابعة تنفيذ ما جاء في هذا الدليل، يتعين موافاتنا
الخطوات والإجراءات التي تمت من قبل  بتقرير ربع سنوي اعتباراً من نهاية سبتمبر ٢٠15، متضمناً 

مصرفكم في سبيل تطبيق ما جاء في هذا الدليل .

ومـع أطيب التمنيات ،،،،

المحـــــافـــظ     

د. محمد يوسف الهاشل
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دليل
حماية عملاء البنوك

2015/7/5
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المحتـويـات

المقدمةم
رقم

الصفحة

٤9المقـدمــــــة

50حماية العملاء - الأهمية والمفهومأولًا           :

51الإطار التنظيمي والرقابيثانيــــــــــــاً  :

51الأهداف من إصدار دليل حماية العملاءثـالـثــــــــــاً  :

53نطاق التطبيقرابـــعــــــــاً  :

53المبادىء العامة لحماية العملاء في البنوكخامـــســـــاً  :

56الممارسات الخاصة بالإفصاح وتقديم الخدمات والمنتجات المصرفيةســـادســـــاً  :

56التعامل مع حسابات العملاء بالبنوكسابــعــــــــاً  :

58حماية السرية المصرفية وخصوصية المعلوماتثامـنــــــــــاً  :

: 58التوعية المالية والمصرفيةتاسـعـــــــــاً 

59برامج الشمول المالي والمصرفيعـاشــــــــراً :

60الإعلان والمواد الدعائيةحادي عـشـر :

61موظفو خدمة العملاء ومسوقو خدمات ومنتجات البنوكثانـي عـشـر :

61القروض / عمليات التمويل الاستهلاكية والمقسطةثالـث عـشـر :

63بطاقات الائتمانرابـع عـشـر :

6٤الخدمات المصرفية عبر شبكة الانترنت والخدمات الهاتفيةخامس عشر :

65الحوالات والتحويل الالكتروني للأموالسادس عشر :

66مطالبة العملاء بتسديد ديونهم للبنوكسابع عـشـر :

66تعزيز مهام وحدة شكاوي العملاءثامـن عـشـر :

67مسئوليات والتزامات العميلتاسع عـشـر :
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المـقـدمــــــــة :

والشفافيـة في الأداء  ويتميز بحسن  بكفـاءة،  يعمل  ماليـة  العملاء في سـوق خـدمـات  ثـقـة  تعزيز  إن 
الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك لمختلف العملاء في جميع القطاعات، يعتبر من المقومات الأساسية 
لتحقيق الاستـقرار المالي، وتطـور ونمـو هـذه الأسـواق، وتشجيعهـا على الابتكار بما يعزز اندمـاج هـذه 

الأسواق مع الاقتصاد الحقيقي .

الرقابي في مجال حماية تكريس دوره  بشأن  المركزي  الكويت  بنك  يتبعها  التي  المنهجية  إطار  وفي 
حقوق العملاء، فقد أصدر خلال السنوات الماضية العديد من التعليمات والتوجيهات إلى القطاع المصرفي 
التي تهدف إلى تعزيز مفهوم الشفافية والإفصاح في المعاملات المالية والمصرفية التي تقدمها البنوك إلى 
محتلف العملاء وفي جميع القطاعات، والعمل على توفير بيئة مناسبة لحفظ حقوق العملاء في إطار علاقة 
متوازنة توفر الحماية للقطاع المصرفي مع عدم تعريضه لمخاطر السمعة التي تنشأ في حالة عدم التزام 
البنوك. ومن  تلك  مع  العملاء  تعامل  على  سلباً  يؤثر  قد  بما  المصرفي،  المهني  السلوك  البنوك بضوابط 
ضمن التعليمات التي أصدرها بنك الكويت المركزي في هذا المجال، وعلى سبيل المثال، الضوابط المتعلقة 
بالعقود المبرمة مع العملاء من حيث قانونيتها وصياغتها بشكل واضح، والشفافية في تحديد أسعار الفوائد 
والرسوم والعمولات، وتزويد العملاء بنسخ من العقود وكشوف حساباتهم، والشفافية المطلقة فيما تقدمه 

البنوك من خدمات لمختلف العملاء .

كذلك أصدر بنك الكويت المركزي مجموعـة من التعليمات الخاصـة بحماية حقـوق العملاء الأفراد،
ومنها التعليمات في شأن قواعد وأسس منح البنوك للقروض الاستهلاكية وغيرها من القروض المقسطة، 
للعملاء الأفراد بغرض شراء الممنوح  التمويل  تعليمات بشأن ضوابط  وأصدر في شهر نوفمبر ٢٠1٣ 
و/أو تطوير العقارات الواقعة في مناطق السكن الخاص والسكن النموذجي، وأخذت هذه الضوابط بالاعتبار 
ما ينطوي عليه هذا التمويل من مخاطر يمكن أن يتعرض لها العملاء الأفراد ووحدات القطاع المصرفي 
على السواء والتي قد يكون لها آثار اقتصادية واجتماعية، الأمر الذي جاءت معه تلك الضوابط في إطار 
سياسة تحوطية كلية تستهدف الحد من المخاطر النظامية. وهناك تعليمات أخرى صادرة بشأن الضوابط 
المتعلقة بإصدار بطاقات الائتمان وغيرها من الضوابط الموجهة بشكل مباشر لحماية حقوق هؤلاء العملاء، 
ومنها، بشكل خاص، التعليمات الأخيرة الصادرة عن بنك الكويت المركزي في شهر مارس ٢٠1٣ بشأن 
إنشاء وحدة لحماية العملاء في بنك الكويت المركزي تهدف إلى نشر الوعي المصرفي والمالي لدى العملاء 
وتلقي تظلماتهم، حيث شملت مهام هذه الوحدة تقديم الخدمة الهاتفية للرد على استفسارات العملاء وشرح 
آلية تطبيق التعليمات الصادرة عن بنك الكويت المركزي وما تتضمنه من شروط وأحكام تتعلق بحقوق 

هؤلاء العملاء والتزاماتهم .
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مجـال في  المستهلكين  حمايـة  بموضوع  الأخيـرة،  السنـوات  خلال  الدولي،  الاهتمام  تزايد  وقد  هـذا 
الخدمات المالية )Consumers Protection in the Field of Financial Services( وذلك على أثر تداعيات 
بما في ذلك  المالية،  الخدمات والأدوات  العالمية، وما شهدته الأسواق من تطور في هذه  المالية  الأزمة 
التوسع في الخدمات الالكترونية، وتزايد فرص نقل المخاطر إلى العملاء في مختلف القطاعات، خاصة 
في حالة ضعف المعرفة والوعي المالي لدى هؤلاء العملاء. وفي هذا الشأن، كشفت الأزمة المالية على 
أن من بين أسباب تلك الأزمة ما يرجع إلى طرح العديد من المنتجات المالية المبتكرة أو المهيكلة والتي 
تنطوي على مخاطر عالية لم يتمكن العملاء من إدراكها بالقدر الذي يمكنهم من اتخاذ قراراتهم وفقاً لأسس 
صحيحة ومدروسة. ومن هنا جاء الانتباه إلى ضرورة أن تكون المنتجات المالية والمصرفية مصممة وفقاً 
لاحتياجات العملاء وفي إطار واضح لما تنطوي عليه من مخاطر. وقد أكدّت تلك التطورات على ضرورة 
حماية المستهلك المالي )Financial Consumer Protection( ودمج ذلك بالشمول المالي وسياسات التثقيف 
والتوعية المالية، وضمن الأطر القانونية التي توفر لهؤلاء العملاء حماية حقوقهم من حيث المعاملة العادلة، 
والإفصاح المناسب، وتحسين ثقافتهم المالية وتزويدهم بالنصائح الموضوعية، مع تقديم الخدمات المالية لهم 
ضمن أطر عمل تنافسية وفي إطار سلوك مهني، مع مراعاة حماية موجودات وبيانات هؤلاء العملاء من 

أي انتهاك لسريتها أو تزوير أو احتيال .

وفي إطار مواصلة بنك الكويت المركزي لجهوده الرامية إلى تعزيز حماية عملاء القطاع المصرفي
من خلال علاقة متوازنة فيما بين البنوك وعملائها، واسترشاداً بأفضل الممارسات العالمية في هذا المجال، 
وضمن إطار مبادىء حماية المستهلك المالي المعتمدة من وزراء مالية ومحافظي البنوك المركزية لدول 
مجموعة العشرين في شهر أكتوبر ٢٠11، يصدر بنك الكويت المركزي هذا الدليل لحماية عملاء البنوك 
في مختلف القطاعات. ويتضمن هذا الدليل مجموعة من المبادىء التي تعتبر مكملة وليست بديلة لما أصدره 

بنك الكويت المركزي سابقاً من تعليمات مختلفة في مجال حماية العملاء في تعاملهم مع البنوك .

أولًا  :  حماية العملاء - الأهمية والمفهوم :

قد  التي  المخاطر  من  الحد  تستهدف  إجراءات  من  تطبيقه  يتم  ما  البنوك  عملاء  بحماية  يقصد 
التنظيمية، من  البنوك من خلال وضع الأطر  تعاملهم مع  العملاء في مجال  لها هؤلاء  يتعرض 
سياسات وإجراءات، التي تكفل حصولهم على مختلف الخدمات المالية في إطار متكامل من الشفافية 
والإفصاح في التعامل المالي بما يضمن حصول هؤلاء العملاء على حقوقهم دون انتقاص وعدم 

الإضرار بمصالحهم، ومساءلة من يتجاوز تلك الأطر التنظيمية .
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وتعتمد عملية حماية العملاء على ثلاثة أبعاد تتمثل في الآتي :

-  البعد التنظيمي والرقابي : ويشمل مجموعـة الأساليب والتطبيقات والممارسـات التي تمارسهـا السلطات
الرقابية المعنية في سبيل تعزيز حماية العملاء .

-  البعـد التشريعـي : ويشمل مجموعـة التشريعـات والضوابـط المنظمة لحقـوق العـمـلاء وواجباتهـم والتي
تشكل الإطار الإلزامي الذي يتعين العمل من خلاله بحيث يتعرض البنك الذي يخالف هذه التشريعات 

لتوقيع الجزاءات المناسبة .

-  البعد التوعوي والتثقيفي : ويشمل مجموعـة الأنشطة والممارسـات التي تستهدف رفـع مستـوى المعرفـة
والثقافة المالية والمصرفية لهؤلاء العملاء وبما يرفع من قدرتهم على اتخاذ القرار المناسب الذي يعزز 

من أساليب حمايتهم وحصولهم على حقوقهم .

ثانياً :  الإطار التنظيمي والرقابي :

القانون رقم  يتضمنه  ما  إطار  في  البنوك  في  العملاء  بحماية  المركزي  الكويت  بنك  اهتمام  يأتي 
٣٢ لسنة 1٩٦٨ بشأن النقد وبنك الكويت المركزي وتنظيم المهنة المصرفية وتعديلاته من أحكام 
مختلفة  في هذا المجال، واتساقاً مع ما تقضي به الممارسات الأساسية للرقابة المصرفية الفعالة من 
امتداد الدور الرقابي إلى التأكد من أنه يتوافر لدى البنوك سياسات وإجراءات مناسبة تتضمن قواعد 
صارمة تتعلق بالعناية الواجبة لحماية العملاء وبما يعزز تطبيق معايير مهنية عالية المستوى في 

القطاع المصرفي .

لذا يحتوي هذا الدليل على المبادىء والقواعد التي يتعين على البنوك الالتزام بها ومراعاتها لدى 
تقديمها لمنتجات أو خدمات مصرفية لعملائها، ولدى تقديم النصح والمعلومات المالية لهم، وعند 
الإعلان والدعاية عن تلك المنتجات أو الخدمات، بالإضافة إلى معالجة حالات الشكاوي والتظلمات 

وتسوية الخلافات والنزاعات .

ثالثاً :  الأهداف من إصدار دليل حماية العملاء : 

يرمي إصدار هذا الدليل إلى تحقيق مجموعة من الأهداف أهمها ما يلي :

1(  التأكيـد على ما يوليـه بنك الكـويت المركزي من اهتمام في مجـال حمايـة حقـوق العملاء، بما
يضمن حصولهم على الخدمات المالية والمصرفية في إطار متكامل من الشفافية والإفصاح، 
وبما يمكّن العملاء من اتخـاذ قراراتهم على أسـس سليمـة، مع التأكيـد على أهميـة مواكبـة
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البنوك للتطورات المصرفية المتعلقة باحتياجات العملاء الحالية والمستقبلية وتبصيرهم بمدى 
مناسبتها لهم، وبما يحقق طموحاتهم .

٢(  إيجـاد مجموعـة من المعاييـر والممارسات المتعلقـة بحماية عملاء البنـوك، وبحيث تمثل هذه
المعايير والممارسات أساساً لتقييم أداء البنوك في مجال حماية العملاء وتطبيقات الحوكمة في 

هذا المجال .

٣(  بلورة إطار عام لمفهوم حماية العملاء مع التركيز على قطاع البنـوك وبما يساهم في تعزيز
الأهداف الرقابية الداعمة للاستقرار المالي من خلال تعزيز الممارسات المهنية في مجال تقديم 
الخدمات المالية للعملاء وبما يدرء أي مشكلات على المستوى الوطني كنتيجة لأي ممارسات 

غير سليمة عند تعامل البنوك مع العملاء .

٤(  إن وجـود دليل مكتوب يحوي مبادىء هامـة في حمايـة العملاء، يؤكد على النزاهـة والأمانـة،
يتوقع أن يترك أثراً جيداً على القائمين بالعمل المصرفي والمالي، انطلاقاً من أن ذلك يمثل 

توثيقاً لدعم جهود تطبيق مثل هذه المبادىء .

5(  يمثل الدليـل أداة تثقيفيـة وتوعـويـة لعـمـلاء البنـوك بمـا يشتمـل عليـه مـن عـرض للحـقـوق
والواجبات والمبادىء التي تحُسن مستوى الإلمام بطبيعة العلاقة مع البنوك، وبما يساهم في 
الارتقاء بالعملية التثقيفية مالياً وقانونياً للعملاء في معاملاتهم المصرفية. فوجود العملاء الذين 
وبما  المالية  وقراراتهم  تصرفاتهم  ترشيد  إلى  سيؤدي  ومصرفي  مالي  وفهم  بثقافة  يتمتعون 

يقلص من فرص مشاركتهم في إحداث أزمات نتيجة تدني مستوى الوعي لديهم .

٦(  تأصيـل المـمـارسـات العـادلــة التي يتعين تبنيهـا لـدى تـقـديـم الخـدمـات والمنتجـات الماليـة
والمصرفية من خلال البنوك، والتي تمثل حدوداً دنيا من السياسات والإجراءات التي تتبعها 
البنوك لدى تعاملها مع عملائها، خاصة في مجال التركيز على الشفافية والإفصاح لمساعدة 

العملاء في اتخاذ القرارات في ضوء أوضاعهم الحقيقة .

٧(  تعزيز أركان ودعائم الثقة في وحدات الجهاز المصرفي باعتبار أن تلك الثقة من أهم عوامل
نجاح ونمو وتطوير العلاقات مع العملاء، خاصة في ظل وجود آليات فعالة وأطر واضحة 

للتعامل مع شكاوي وتظلمات العملاء وأية ممارسات لا تتسم بالعدالة أو الوضوح .
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:  نطاق التطبيق : رابعــاً 

1(  يطبق هذا الدليل على البنـوك العاملة بدولة الكويت وتشمل البنـوك الكويتية وفـروع البنـوك
الأجنبية .

٢(  يقصد بالعملاء، لغرض تطبيق التعليمات الواردة في هذا الدليـل، أولئك العملاء من الأفـراد
الطبيعيين  الذين يتعاملون مع البنوك سالفة الذكر، وغيرهم من العملاء الاعتباريين، خاصة 
وفي  التعليمات  هذه  في  عليهم  ينطبق  الذي  بالقدر  الحجم،  والمتوسطة  الصغيرة  الشركات 

ضوء طبيعة عملياتهم وتعاملاتهم مع البنوك .

٣(  تعتبر المبادىء الواردة في هـذا الدليل مكملة وليست بديلة لما أصدره بنك الكويت المركزي
سابقاً من تعليمات مختلفة إلى البنوك في مجال حماية العملاء .

خامساً :  المبادىء العامة لحماية العملاء في البنوك :

تمثل المبادىء العامـة لحمايـة العملاء الواردة أدناه، الحد الأدنى من القواعـد التي يتعين على 
البنوك الالتزام بتطبيقها ومراعاتها لدى تعاملها مع العملاء .

المبدأ الأول :  المعاملة بعدل ومساواة

يتعين على البنوك، وخلال جميع مراحل تعاملها مع العملاء، مراعاة أن تتسم تعاملاتها بالعدل 
والمساواة والإنصاف والأمانة وأن تحرص على جعل هذا المنهج جزءاً من قواعد الحوكمة لديها. 
كما يتعين عليها أن تعطي مزيداً من الاهتمام والعناية والرعاية الخاصة بالعملاء محدودي الدخل 

والتعليم وكبار السن وذوي الاحتياجات الخاصة دونما تمييز بين الجنسين .

المبدأ الثاني :  الإفصاح والشفافية

يتعين على البنوك أن توفر لعملائها جميع المعلومات المتعلقة بالخدمات والمنتجات التي تقدمها 
لهم، على أن تتسم هذه المعلومات بالوضوح وسهولة الفهم والبساطة والدقة، وبما يكفل إطلاع 
سبيل  في  عناءً  العملاء  يتحمل  ألا  وعلى  ووضوح،  بشفافية  والمخاطر،  المزايا  على  العملاء 
تقدمها  التي  المعلومات  تشمل  أن  مراعاة  البنوك  على  ويتعين  المعلومات.  تلك  على  الحصول 
للعملاء إيضاحاً لحقوق ومسئوليات هؤلاء العملاء وتفاصيل الأسعار والعمولات والرسوم التي 
يتقاضاها كل بنك نظير كل خدمة أو منتج وكذلك إيضاح المزايا والمخاطر المرتبطة بها وآلية 
إنهاء العلاقة وما يترتب عليها، وذلك بما يسهل على العملاء اتخاذ قراراتهم. ويجب أن تكون
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المالية، وفي ضوء ما لديه من  النصائح المقدمة للعميل تتناسب مع قدراته وامكانياته وأهدافه 
خبرات بشأن تلك المنتجات والخدمات، ومراعاة حث العملاء على تقديم معلومات شاملة ودقيقة 

عن أوضاعهم واحتياجاتهم بما يمكن البنوك من تقديم النصائح والخدمات المناسبة .

المبدأ الثالث :  التوعية والتثقيف المالي

يتعين على البنوك أن تضع الخطط والبرامج والآليات المناسبة لتطوير ونشر المعارف المالية 
بما  لديهم،  والتثقيف  الوعي  مستوى  لرفع  والسعي  والمحتملين،  الحاليين  لعملائها  والمصرفية 
يمكنهم من التعرف على كافة الجوانب المتعلقة بما يقدم إليهم من خدمات أو منتجات مصرفية، 
ومن ثم المساعدة في اتخاذ قرارات مدروسة، وتوجيههم إلى الجهة المناسبة التي يمكن من خلالها 
تعريف  البنوك  على  ويتعينّ  إليها.  حاجة  لديهم  كانت  إذا  الإضافية  المعلومات  على  الحصول 

العملاء بحقوقهم ومسئولياتهم وخاصة العملاء الأفراد محدودي الدخل والتعليم .

المبدأ الرابع :  السلوك المهني

في  مأخوذاً  مسئول  مهني  بأسلوب  عملها  وأداء  ممارسة  على  تحرص  أن  البنوك  على  يتعين 
الاعتبار تحقيق أفضل مصلحة للعملاء في كافة مراحل تعاملهم مع البنك باعتباره مسئولًا عن 
حماية العميل فيما يقُدم إليه من خدمات أو منتجات مصرفية. ويأتي على قمة هذه السلوكيات 
لإمكانياته  للعميل  المطروحة  والمنتجات  الخدمات  مناسبة  من  والتحقق  والمصداقية  النزاهة 
مع  يتواصلون  الذين  البنك  لموظفي  الكافي  التدريب  توافر  من  التأكد  مع  واحتياجاته،  وقدراته 

العملاء ويقدمون الخدمات المصرفية لهم .

المبدأ الخامس :  حماية العملاء ضد الاحتيال المالي

التي تقع في  المالية  العملاء ومدخراتهم وغيرها من الأصول  البنوك حماية ودائع  يتعين على 
دائرة معاملاتهم مع البنك، وذلك من خلال وضع أنظمة الرقابة الداخلية الفعالة التي تتسم بالكفاءة 
إساءة  أو  والاختلاس  الاحتيال  عمليات  من  الحد  بهدف  الدقيقة  الرقابة  من  العالي  والمستوى 
استخدام الخدمات المالية، والتأكد بشكل مستمر من كفاءة الأنظمة المستخدمة لمواكبة التغيرات 

في الأساليب الاحتيالية .

المبدأ السادس :  حماية الخصوصية وسرية المعلومات

المعلومات  حماية  تكفل  التي  والسياسات  والآليات  الرقابية  الأنظمة  وضع  البنوك  على  يتعين 
المالية والشخصية لعملائها، فجميع التعاملات مع البنوك تتمتع بسرية ولا يجوز الاطلاع عليها
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أو كشفها إلا وفق ما ينظمه القانون والتشريعات السارية، وعلى البنـوك توفير الأنظمـة الآمنـة 
للتعاملات الالكترونية .

المبدأ السابع :  معالجة شكاوي وتظلمات العملاء

سريعة  بطريقة  وتظلماتهم  العملاء  شكاوي  لمعالجة  الكافية  العناية  إعطاء  البنوك  على  يتعين 
بفعالية، في ظل  بمسئولياتها  لديها  العملاء  قيام وحدة شكاوي  تتأكد من  وعادلة ومستقلة، وأن 
وجود آليات واضحة ومحددة لمتابعة ومعالجة تلك الشكاوى دون تأخير، وأن يتم إعطاء وحدات 
شكاوى العملاء العناية والإشراف المناسبين من مجالس إدارات البنوك، وأن تكون لدى البنوك 

آلية داخلية لحل النزاعات مع العملاء .

المبدأ الثامن :  التنافسيــــة

يتعين توفير المعلومات المطلوبة لإجراء المقارنات بين أفضل الخدمات والمنتجات المصرفية 
والمالية المتاحة للعملاء من البنوك، ويشمل ذلك سهولة التحويل والانتقال فيما بين البنوك وبين 
في  أخذاً  معقولة،  بتكلفة  ذلك  يكون  وأن  تعقيدات،  أو  المختلفة دون عناء  والخدمات  المنتجات 

الاعتبار أن يؤدي ذلك إلى رفع مستوى جودة ما تقدمه البنوك من خدمات لعملائها .

)Outsourcing( المبدأ التاسع :  حماية العملاء من مخاطر عمليات الإسناد الخارجي

في حالة استعانة البنوك بخدمات تشغيلية من جهات خارجية، عمليات الإسناد الخارجي، يتعين 
عليها التأكد من التزام الجهات الخارجية بالمبادىء التي يشملها هذا الدليل، وأنها تعمل لما فيه 
مصلحة عملاء البنوك وأنها تتحمل مسئولية حمايتهم بما فيها المحافظة على السرية المصرفية 
لمعلوماتهم، مأخوذاً في الاعتبار استمرارية مسئولية مقدمي الخدمات والمنتجات المصرفية من 
البنوك عن الإجراءات التي تتخذها تلك الجهات الخارجية، وأن تحصل البنوك على ما يعزز 
التزام تلك الجهات بتطبيقات حماية العملاء، وتتولى وحدة شكاوي العملاء في البنوك مسئولية 

التأكد من ذلك .

المبدأ العاشر :  تعارض المصالح

يتعين أن يكون لدى كل بنك سياسة مكتوبة واضحة ومعتمدة من مجلس إدارته بشأن تعارض 
المطبقة  والسياسة  المتبعة  الإجراءات  كفاية  من  مستمر  وبشكل  التأكد  عليه  والذي  المصالح، 
يتم  أنه  من  والتأكد  فعال.  بشكل  تطبق  وأنها  المصالح  لتعارض  المحتملة  الحالات  كشف  في 
الإفصاح عن أية حالات تعارض مصالح وفقاً لما تحدده تلك السياسة وكذلك ما تفرضه قواعد

ونظم الحوكمة الصادرة عن بنك الكويت المركزي في هذا الشأن .
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سادساً :  الممارسات الخاصة بالإفصاح وتقديم الخدمات والمنتجات المصرفية :

يتعين على البنوك في هذا الشأن الالتزام بما يلي :

1(  أن تقـوم بجمع معلومات كافيـة عن العميل قبل التوصية بما يتـم تقديمـه لـه مـن منتجـات أو
خدمات محددة، وذلك للتأكد من أن المنتج أو الخدمة تلبي احتياجاته وتتناسب مع قدراته .

٢(  أن توفر لعملائها نسخة مكتوبـة من الأحكام والشروط العامة والخاصة المرتبطة بكل منتج
أو خدمة قبل حصولهم على ذلك المنتج أو الخدمة .

٣(  استخدام وسائل شفافة وعادلة في تسويق منتجاتها وخدماتها المصرفية .

٤(  توفيـر موظفين مؤهلين للتعامـل المباشـر مـع العمـلاء وبمـا يتناسـب مع درجـة التعقيد في
المنتجات أو الخدمات التي تقدمها، ويتعينّ حصول هؤلاء الموظفين على التدريب الكافي 

للرد على كافة استفسارات العملاء بمعلومات صحيحة .

5(  مراعاة تطبيق كافة متطلبات الإفصاح للمنتجات والخدمات التي يتعينّ الإفصاح عنها .

٦(  أن تكون جميـع القواعـد والأحكام المتعلقـة بكافـة الخدمـات المصرفيـة التي تقدمهـا البنـوك
متوفرة على الموقع الإلكتروني للبنك بشكل يسهل الاطلاع عليها .

:  التعامل مع حسابات العملاء بالبنوك : سابعـاً 

يتعين على البنوك في هذا الشأن الالتزام بما يلي :

1(  أن تقدم لعملائهـا وبشكل دوري بيانات بـشـأن التفاصيل الرئيسيـة للمعامـلات والتحويـلات
المالية وأرصدة الحسابات الخاصة بهم .

٢(  أن تـقــوم بإخطـار عـمـلائهـا وخـلال وقـت كـافٍ، بشكـل كتابـي أو عـن طـريـق الوسائـل
الإلكترونية وقبل إجراء أي تغييرات في أسعار الفائدة / العائد أو الرسوم أو العمولات أو 
أو  عليها  يحصلون  التي  والخدمات  المنتجات  من شروط  أو غيرها  جديدة،  فرض رسوم 

المتعاقد بشأنها .

٣(  الاحتفـاظ بسـجـلات تاريخيـة لمعـامـلات العـمـلاء، وأن يكون الوصـول إلى تلك السجـلات
بسهولة ويسر، بدون مقابل أو مقابل رسوم معقولة .



5٧

15 -  علاقة البنوك مع عملائها.
ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠15/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية

٤  (  مراعـاة أن تكون الاجـراءات المتبعة في المقاصـة وتسوية المدفوعات الخاصة بالعملاء
الشيكات  مبالغ  تسوية  يتم من خلالها  التي  المدد  تحديد  فيها  بما  لديهم  واضحة ومعلومة 
المودعة بحساباتهم، وكذلك كافة الشروط والأحكام المتعلقة بتحصيل الشيكات وغيرها من 

أدوات الدفع. مع تحديد المصادر التي تستند إليها تلك الاجراءات .

5  (  تعريـف العـملاء بالإجراءات القانونيـة التي يمكن التعرض لها في حالـة إصـدار شيكـات
بدون رصيد كافٍ، وذلك قبل إقدامهم على إصدار مثل هذه الشيكات والعواقب المترتبة 

على هذا التصرف .

٦  (  القيـام بتعريـف العـمـلاء بالإجـراءات المطلـوب اتخاذهـا في حالـة الاضطـرار إلى وقـف
صرف الشيكات التي قام العميل بإصدارها في ضوء ما يستجد من ظروف تستدعي إبلاغ 

البنك بذلك .

٧  (  أن توضح للعملاء أية مصاريف أو رسـوم متعلقة بالمنتجات والخدمـات التي تقدمهـا، بما
فيها خدمـة الشيكات، سـواء ما يتعلـق بالحصـول على دفاتـر الشيكـات أو اعتمادهـا تلك 

الشيكات أو تسويتها أو غيرها من الإجراءات ذات العلاقة .

٨  (  في حالـة عــدم وجــود تعليمـات مـن العميـل تنـص على خــلاف ذلـك، فإنـه يتعيـن على
البنوك أن تقدم لعملائها كشف حساب شهري مجاني يوضح كافة معاملات العميل التي 
تمت خلال الشهر، وما تم قيده من فوائد/ عوائد أو رسوم على هذه الحسابات، و في حالة 
اختيار العملاء للحصول على كشوف حساباتهم من خلال الوسائل الإلكترونية أو الخدمة 
خلاله  من  يتم  الذي  الشكل  يكون  أن  فينبغي  الشهرية،  الورقية  للكشوف  كبديل  الهاتفية 

الحصول على المعلومات مناسب وسهل القراءة ويتضمن التفاصيل المناسبة .

٩  (  أن تخطـر، وبشكل كتابي، عملائهـا الذين مضي على حساباتهـم فترات طويلة دون أن يتم
تحريكها من جانبهم، ووضع هذه الحسابات تحت العناية ووضع ضوابط رقابية للوصول 

إليها وحمايتها .

1٠(  أن تكون المصادقـات والبيانـات التي ترسل للعملاء لتوقيعهـا سهلـة القـراءة والفـهـم وبمـا
يتناسب مع كافة أنواع وفئات العملاء .
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ثامنــاً  :  حماية السرية المصرفية وخصوصية المعلومات :

يتعين على البنوك في هذا الشأن الالتزام بما يلي :

1(  حماية العملاء من خـلال وضع أنظمة رقابيـة على مستوى عالٍ تشتمل على آليـات مناسبـة
تحدد الأغراض التي من أجلها يتم جمع البيانات والمعلومات ومعالجتها . 

٢(  تمتد مسئوليـة البنوك حول حماية بيانات ومعلومات العملاء والحفاظ على سريتهـا إلى تلك
البيانات المحفوظة لديهـا أو تلك التي تتوفـر لـدى طـرف ثالث تستعين به البنـوك في أداء 

أنشطتها ذات العلاقة بالعملاء .

٣(  توفير البيئة الداخليـة التي تكفل تحقيـق الأمن والسرية لكافـة المعلومـات والبيانات المتاحـة
لديها عن عملائها وتعاملاتهم، ويتعينّ على البنوك أن تختبر بشكل مستمر هذه البيئة وتتأكد 

من صلاحيتها .

٤(  الإفصـاح لعملائهـا بالشكل المناسـب عـن الحـالات التي تستثنى فيهـا قاعـدة المحافظـة على
سرية معلومات وبيانات العملاء، وهي :

أ  -  الحالات التي يتم فيها الكشف عن المعلومات بموافقة العميل الكتابية .

ب-  الحالات التي يتوجب فيها الكشف عن المعلومات إلزامياً بموجب القوانين والتشريعات
المعمول بها .

5(  ضرورة استيفاء، لدى تعيين البنوك موظفيها أو الاستعانة بخدمات أطراف أخرى، النماذج
التي تؤكد التزامهم بالمحافظة على سرية البيانات والمعلومات الخاصة بالعملاء .

:  التوعية المالية والمصرفية : تاسعـاً 

1(  يتعين على البنـوك القيام بتصميم ووضع آليات مناسبـة لتطوير معارف ومهارات العـمـلاء
الحاليين والمستقبليين ورفع مستوى الوعي والإرشاد وتمكينهم من فهم المخاطر الأساسية 
للمعاملات التي يجرونها مع البنوك وبما يمكنهم من اتخاذ القرارات المناسبة لهم، وتوجيههم 

إلى الجهة المناسبة للحصول على المعلومات في حال حاجتهم لذلك .

٢(  وكنـوع من التثقيـف المالي والمصرفـي، يتعين أن يشتمـل المـوقــع الإلكتروني للبنـك على
صفحة خاصة للتوعية المالية والمصرفية، على أن تضم هذا الدليل، بالإضافة إلى حقوق 
ومسئوليات العميل، وكيفية تقديم شكوى، والأسئلة المتكررة التي يتوقع أن يثيرها كثير من 

العملاء وردود البنك عليها .
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وفي هذا الإطار يتعين الآتي :

أ  -  قيـام كل بنـك بوضع خطـة سنويـة مشمولـة ببرامـج محـددة لتدعيم نشر المعلومـات الماليـة
والمصرفية استهدافاً لزيادة الوعي المصرفي والمالي .

ب-  مشاركة البنـوك مع مؤسسـات وهيئات المجتمع المدني والمؤسسات العلميـة والمهنيـة التي
تسعى إلى تعزيز الوعي المالي والمصرفي ورفع مستوى المعرفة وكذلك التعاون في وضع 

وتنفيذ برامج التوعية المالية والمصرفية .

ج -  مشاركـة البنـوك، من وقت لآخـر، في إجـراء دراسات خاصـة بقياس الوعي المالي وأثـر
التدابير المتخذة في هذا الشأن على زيادة هذا الوعي والتثقيف المالي في إطار تقييم نتائج 

السياسات المطبقة لدى البنوك والنظر في تطويرها .

عاشراً  :  برامج الشمول المالي والمصرفي :

يعني الشمول المالي والمصرفي مجموعة الإجراءات والسياسات التي تستهدف إتاحة الخدمات 
المالية والمصرفية لكافة فئات المجتمع، بما في ذلك تلك الفئات من ذوي الاحتياجات الخاصة، 
البسيطة،  المحدود أو الضعيف، وأصحاب الوظائف والأعمال الخدمية والحرفية  الدخل  وذات 
وأصحاب الأعمال متناهية الصغر والصغيرة والمتوسطة، مع مراعاة أن تكون وفق ما تتطلبه 

احتياجاتهم وظروفهم وتتسم بالعدالة والشفافية. وفي هذا الشأن يتعينّ على البنوك ما يلي :

•  وضع برامج سنوية لتحقيق أهداف الشمول المالي والمصرفي مع وجود آليات تسمح بمتابعة
تنفيذ هذه البرامج، وحصر المستفيدين منها وتنوعها لتشمل فئات عديدة من العملاء المحتملين 

وبما يحقق توسيع دائرة المتعاملين مع وحدات الجهاز المصرفي .

•  بذل مزيد من الجهود في دراسة احتياجات الفئات التي لا تتعامل مع البنـوك واتخاذ خطوات
جادة نحو تسهيل حصولهم على احتياجاتهم وفق أساليب آمنة وميسرة لهم .

•  لدى قيـام البنـوك بتخطيط أنشطتها وبرامجها للشمـول المالي والمصرفي، فإنه يتعينّ عليهـا
انتهاج أساليب مناسبة لجذب الفئات غير المعتادة على التعامل معها )مثال : ذوي الاحتياجات 
الفئات  لهذه  التوجه  إيجابية نحو  توفير إجراءات  الضعيفة( مع  الدخول  الخاصة، وأصحاب 
وتشجيعها على رفع مستوى التعاملات والاستفادة من التطورات في مجالات عديدة خاصة 

التكنولوجية .
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حادي عشر :  الإعلان والمواد الدعائية :

يتعين على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما يلي : 

1(  أن تتأكـد من أن إعلاناتهـا وكافــة المـواد الدعائيـة التي تستخدمهـا في تقديـم منتجاتهـا
وخدماتها لا تتضمن معلومات غير حقيقية أو غير دقيقة تؤدي إلى فهم غير سليم لدى 

العملاء الحاليين أو المرتقبين بما قد يترتب عليه اتخاذ قرارات خاطئة . 

٢(  أن تحرص على أن تكون كافـة المواد الإعلانيـة والدعائيـة لمنتجاتهـا وخدماتهـا سهلة
القراءة وقابلة للفهم من الجمهور عامةً .

٣(  أن تأخذ في الاعتبـار لدى إصدار أية إعلانـات أو مواد دعائية المسئولية القانونية التي
يمكن أن تترتب عليها نتيجة وجود بيانات أو معلومات غير صحيحة في تلك الإعلانات 

أو المواد الدعائية المستخدمة لبيع منتجاتها وخدماتها للعملاء .

٤(  مراعاة عـدم الإعلان عن المنتجـات أو الخدمـات التي تحتوي على مخاطر لا يدركها
إلا المختصون، وكذلك عدم تشجيع العملاء على الانتفاع بهذه الخدمات والمنتجات دون 

إيضاح مناسب عن المخاطر المتعلقة بها .

5(  أن تضـع سياسـة للدعايـة والإعـلان تعتمـد من مجلـس إدارتهـا، تراعي اشتمالهـا على
من  البنك  عن  يصدر  فيما  وقانونياً  مهنياً  المقبولة  والممارسات  والقواعد  المبادىء 

إعلانات أو مواد دعائية .

٦(  تأكد وحدات شكاوى العملاء في البنوك من أن سياسة المواد الإعلانية والدعائية تتفق
خالية  وأنها  أدنى،  كحد  العملاء،  حماية  دليل  في  الواردة  والممارسات  القواعد  مع 
من أية رسائل يمكن أن تفهم بشكل خاطىء أو مغلوط. وفي حالة تلقي تلك الوحدات 
استفسارات أو ايضاحات تثيرها تلك المواد الدعائية، فيتعين اتخاذ الإجراءات الفورية 

المناسبة لإزالة أي لبس أو غموض فيها .

٧(  عند إعـلان البنـوك عن حصولهـا على جوائر أو شهـادات تميزّ أو أفضليـة، فإنه يتعينّ
عليها الإفصاح بتقديم معلومات كافية حول الجهة المانحة والآلية والمنهجية التي تم بناء 

عليها منح الشهادة والمعايير التي اعتمدت عليها تلك الجهة .



٦1

15 -  علاقة البنوك مع عملائها.
ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠15/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية

ثاني عـشـر :  موظفو خدمة العملاء ومسوقو خدمات ومنتجات البنوك :

1(  يتعين أن يكون موظفو خدمـة العملاء وكذلك مسوقو خدمـات ومنتجـات البنـوك على
علم ودراية جيدة بالقواعد التشريعية والتنظيمية لحماية العملاء وما يتضمنه هذا الدليل 
من أحكام وضوابط تتعلق بممارساتهم لأعمالهم في خدمة العملاء، فضلًا عن الإلمام 

بكافة النواحي الفنية المتعلقة بالخدمة أو المنتج الذي يقدم للعملاء .

٢(  يتعين على البنـوك أن تراعي لـدى اختيـار موظفي خدمـة العـمـلاء ومسوقي خدماتهـا
ومنتجاتها مجموعة من المعايير التي تضعها ويشترط توافرها في هؤلاء الموظفين، 
بالمنتجات  الإلمام  مدى  وكذلك  المشابهة  الأعمال  في  الخدمة  مدة  ناحية  من  سواء 
والخدمات المصرفية، وبما يتناسب ودرجة التعقيد فيها، مع توافر مهارات الاتصال 
وكذلك  إليهم،  المسندة  المهام  لطبيعة  المناسبة  الشخصية  المواصفات  من  وغيرها 

حصولهم على الشهادات والتدريب اللازم .

ثالث عـشـر :  القروض / عمليات التمويل الاستهلاكية والمقسطة :

يتعين على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما يلي :

1(  الحصول على تفويض من العميل، يرفق بعقد القرض، للاستعلام عن بيانات بطاقـات
الائتمان وبيانات القروض / عمليات التمويل الاستهلاكي والمقسط التي حصل عليها 
من البنوك وشركات الاستثمار وشركات التمويل والجهات الأخرى. كما يتطلب الأمر 
الحصول على بيان موقع من العميل برصيد القروض / عمليات التمويل التي حصل 

عليها من الجهات المذكورة أعلاه والقائمة وقت طلب القرض / التمويل الجديد .

٢(  أن تـقــوم بإعطـاء عـمـلاء القـروض/ عمليـات التمويـل الاستهلاكيـة والمقسطـة فتـرة
فترة  من  )ويستثنى  عمل  يومي  الأقل  على  ومدتها   )Reflection Period( للمراجعة 
تزويدهم  يتم  بحيث  العلاج(،  لغرض  المقدمة  التمويل  عمليات  القروض/  المراجعة 
بطلب  تقدمهم  لدى  التمويل  القرض/  عقد  من   - نهائية  وغير  موقعة  غير   - بنسخة 
القرض/ التمويل، وعلى أن يقدم العملاء إقراراً كتابياً باستلام نسخة من عقد القرض/ 
فترة  خلال  التزامات  أية  العملاء  على  يترتب  أن  دون  المراجعة،  لغرض  التمويل 

المراجعة، وبحيث يتم توقيع العقد بعد انتهاء تلك الفترة في حال موافقة الطرفين .
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ويراعى إطلاع العميل على جميع الآثار المالية المترتبة على القرض/ التمويل الذي سيقدم 
له والشروط التعاقدية والالتزامات المترتبة عليه وفقاً للعقد الذي سيتم إبرامه بشأن القرض/ 
فترة  بداية  في   - العميل  تسليم  مع  ذلك،  على  الدالة  بالمستندات  البنك  واحتفاظ  التمويل، 

المراجعة - جدول إحصائي واضح ومبسط يبين ما يلي :

•  قيمة وعدد أقساط القرض/ التمويل .

•  مكونات كل قسط من الفائدة/ العائد والمبلغ المسدد من أصل القرض/ التمويل بافتراض
الانتظام في السداد .

•  إجمالـي قيمـة الفـوائـد/ العـوائـد والمبالـغ التي سيتـم سـدادهـا حتى نهايـة أجـل القـرض/
التمويل .

•  بيان التغيرات المحتملـة في أعبـاء التمويل بالنسبـة للقروض المقسطـة بافتـراض زيادة
سعر الفائدة بالحد الأقصى المقرر )٢٪( كل خمس سنوات .

٣(  عـدم إلـزام أي من عملائهـا بشراء خدمـة أو منتـج آخـر كشرط لتقديـم خدمـة أو منتـج
مرتبط، كاشتراط التأمين للحصول على قرض/ تمويل، حيث يجب أن تتوفر للمقترضين 

حرية اختيار الخدمة أو المنتج الآخر والموافقة عليه .

٤(  بالنسبـة لحسابـات القــروض/ عمليـات التمويـل الحاصل عليهـا العميل، فإنه يتعين أن
يوضح البيان الشهري الأقساط أو المبالغ المدفوعة خلال الفترة التي يغطيها البيان، 
والرصيد القائم في حساب القرض/ التمويل موزعاً بين أصل القرض/ التمويل والفائدة/ 
الأصل  على  موزعة  التمويل  عمليات  القروض/  من  المسدّدة  المبالغ  وكذك  العائد، 

والفوائد/ العوائد .

5(  يجب أن تتضمن عقود القروض/ عمليات التمويل الاستهلاكي والمقسط - كحد أدنى -
البنود الآتية :

أ  -  البيانات الأساسيـة للعميل )عنـوان المراسـلات - المهنـة/ الوظيفـة ومحل العمل -
أرقام الهواتف - إلخ ...( .

ب-  نوع القرض/ التمويل ]استهلاكي - مقسط )إسكاني([ .

ج -  قيمة القرض/ التمويل .
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-  الغـرض من القـرض/ التمويل والكيفيـة التي بهـا التحقـق من استخدامه في هـذا د 
الغرض، والمستندات المطلوبة من العميل والتي تؤيد استخدام القرض/ التمويل 

في الغرض الممنوح من أجله، وموعد تقديمها .

هـ -  أجـل القـرض/ التمويل وعـدد الأقسـاط الشهريـة ومواعيـد سدادهـا، وقيمـة القسـط
الشهري ونسبته إلى صافي الراتب الشهري )بعد الاستقطاعات( أو الدخل الشهري 

المستمر للعميل .

و -  الحساب الذي يتم الخصم عليه بقيمة الأقساط الشهرية .

ز -  سعر الفائدة على القرض )قيمة العائد على التمويل( وطريقة استيفائه، وبما يتفق
مع ما تقضي به تعليمات بنك الكويت المركزي في هذا الخصوص، بحيث يكون 
إجمالي تكلفة التمويل )الفائدة/ قيمة العائد( واضحاً أمام العميل قبل منح التمويل، 

مع الاحتفاظ بما يثبت إطلاع العميل على ذلك .

ح -  حصول العميل على نسخة من العقد، وتوقيعه بما يفيد ذلك .

٦(  توفيـر جميـع المعلومـات اللازمــة عـن القــروض/ عمليــات التـمـويــل الاستهلاكيــة 
والمقسطة على الحسابـات الالكترونيـة للعـمـلاء المشتركين في الخدمـات المصرفيـة 
كـشـوف  تتضمن  أن  الخصوص  هـذا  في  ويراعى   .)Online Banking( الإلكترونيـة 
حسابات القروض/ عمليات التمويل المعلومات التفصيلية المتعلقة بعدد وقيمة الأقساط 

المسددة والمتبقية حتى تاريخ الاستحقاق مفصلة وفقاً للفائدة/ العائد وأصل المبلغ .

رابع عـشـر :  بطاقــات الائتمـــان :

1(  يتعين على البنـوك أن تفصح عن كافـة المتطلبـات المتعلقـة بإصدار بطاقـات الائتمان
بالتمويل، حدود الائتمان، وأسعار  كرسوم الإصدار والمصروفات بما فيها ما يتعلق 
للقسط  الأدنى  والحد  الاحتساب،  طريقة  المطبقة،  العائد  الفائدة/  ومعدلات  الصرف 

الشهرى وغيرها، وذلك قبل التعاقد مع العملاء .
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٢(  يجب على البنـوك أن تخطر عملائهـا كتابيـاً، أو من خـلال إرسـال رسائل الكترونيـة
أو نصية )SMS(، في حالة فرض رسوم جديدة أو تغيير أي رسم أو مصاريف على 
البطاقات الائتمانية التي سبق أن أصدرتها للعملاء، مع مراعاة توجيهات بنك الكويت 

المركزي بشأن المهلة المحددة بين الإعلان والتطبيق الفعلي .

٣(  يتعين على البنـوك القيام بإبلاغ عـمـلاء بطاقـات الائتمـان لديهـا بالحـد الأدنى للمبلـغ
التي  العائد  الفائدة/  بمعدلات  تكاليف خاصة  أية  المطلوب سداده شهرياً، مع توضيح 
كشف  يتضمن  أن  ويراعى  فقط.  الأدنى  الحد  بسداد  العميل  قيام  على  تترتب  سوف 
عمليات بطاقات الائتمان إيضاحاً للحد الأدنى المطلوب سداده وإجمالي تكلفة الفائدة/ 
العائد )النسبة والمبلغ( - إن وجدت - الذي سيتم احتسابه على الرصيد القائم في حال 

قيام حامل البطاقة بسداد الحد الأدنى/ القسط الشهري .

خامس عشر :  الخدمات المصرفية عبر شبكة الانترنت والخدمات الهاتفية :

1(  يتعين على البنـوك التي تقدم خدماتهـا المصرفيـة لعملائهـا من خـلال استخدام شبكـة
الانترنت أو الهاتف المصرفي أن تستخدم برامج الحماية التي تضمن لها التأكد مما 

يلي :

-  المحافظة على خصوصية وسرية بيانات العملاء وحمايتها من الاختراق . أ  

ب  -  التوثيـق للمعامـلات، وإمكانيـة تحديد الأطـراف المقابلـة، والرقابة على الدخول
للأنظمة المستخدمة .

ج  -  قبـول وتنفيذ العمليـات التي يجريهـا العـمـلاء على حساباتهـم مـن خـلال النظـم
المتاحة من قبل البنك في هذا الشأن .

د  -  وجود خطة استمرارية الأعمال . 

هـ -  إخطار العملاء، قبل وقت كافٍ، في حالة اضطرار البنـوك أو إقبالها على وقف
بعض خدماتها لأغراض الصيانة أو غير ذلك من الأسباب الأخرى .

٢(  يتعين على البنوك أن تفرض نوعاً من الرقابة والمتابعة لأداء الأطراف الأخرى لدى
الاستعانة بهم في تقديم الخدمات المصرفية عن طريق الانترنت أو أجهزة الهاتف .

٣(  يتعين على البنوك إخطار العملاء الذين يرغبون في استخدام الانترنت أو الهاتف في
إجراء معاملاتهم بالرسوم والمصاريف )إن وجدت( المتعلقة بالخدمات المقدمة بهاتين 

الوسيلتين ومقدارها .



٦5

15 -  علاقة البنوك مع عملائها.
ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠15/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية

٤(  يتعين على البنـوك أن تضـع قواعـد واضحـة ومحـددة لمعالجـة أية حالات للخطأ أو
الاحتيال في حالة وقوعه .

5(  يتعين على البنـوك أن تتخذ الإجـراءات التي تستهدف رفـع مستـوى الفـهـم والتعامـل
مع الانترنت والهاتف المصرفي لدى عملائها، وأن تضع برامج توعية مستمرة، وأن 
تخطر العملاء بأية تغيرات أو تطوير في الأنظمة المعمول بها وبما يضمن حمايتهم، 
وتقديم  الالكترونية  للتعاملات  المصاحبة  بالمخاطر  العملاء  بتعريف  البنوك  وتلتزم 

الإرشادات التي تعزّز الاستخدام الآمن لها وحمايتها .

سادس عشر :  الحوالات والتحويل الالكتروني للأموال :

1(  يتعين على البنــوك أن تـقــدم معلـومـات كافيـة لعملائهـا ممن يستخـدمـون خـدمـات
الحوالات والتحويل الالكتروني للأموال حول أسعار ومميزات تلك الخدمات وكيفية 
الحصول عليها بسهولة ويسر وبأشكال مفهومه قدر الإمكان، وتشمل هذه المعلومات 
بشكل خاص الرسوم التي يتحملها العميل، أو الطرف المستفيد من الخدمة التي يطلبها 
العميل )الحوالة أو التحويل( وأسعار صرف العملات الأجنبية والمصروفات، والوقت 
الذي يستغرقه إجراء الحوالة أو التحويل حتى وصول الأموال للمستفيد وغيرها من 
والحقوق  المسئوليات  ومنها  إلكترونياً  الأموال  بتحويل  المتعلقة  والأحكام  الشروط 

والالتزامات .

٢(  في حالـة عدم تأكد البنـك من التكلفـة المتعلقـة بالحوالـة أو التحويل الالكتروني نظراً
ذلك  عن  مسبقاً  لعميله  يفصح  أن  البنك  فعلى  حالة  بكل  الخاصة  الظروف  لاختلاف 
ودون أن يمُلى شروطاً معينة على العميل، على أن يتم الحصول على موافقة العميل 

المسبقة على ذلك . 

٣(  يتعين على البنــوك التي تتلقـى أو تـرسـل حــوالات أو تجــري تحويـلات للأمــوال
أن تخطر  العمليات، على  بتلك  المتعلقة  المعلومات الأساسية  توثق كل  أن  الكترونياً 

عملائها بتفاصيل العمليات فور إتمامها وبدون فرض أية رسوم على ذلك .

٤(  يتعين على البنـوك أن تتيـح للعـمـلاء وبشكل سهـل وواضـح كافـة المعلومـات حـول
الإجراءات التي يتم اتخاذها في حالة الخطأ أو تعرض العميل للاحتيال خلال إجراء 

حوالات أو تحويل الكتروني للأموال .
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5(  يتعين على البنوك أن تخطر عملائها الذين يستخدمون خارج البلاد بطاقات الائتمان/
الدفع المسبق/ السحب الآلي، بالشروط والأحكام بما في ذلك رسوم المعاملات الخارجية 

وأسعار صرف العملات الأجنبية القابلة للتطبيق في تلك الحالات .

سابع عـشـر :  مطالبة العملاء بتسديد ديونهم للبنوك :

1(  يتعين على البنـوك ألا تستخدم في مطالبتهـا بالسداد لعملائها الحاصلين على قروض
أو ديون، أساليب أو ممارسات غير مهنية بما فيها بيانات وأسباب غير صحيحة أو 

ممارسات غير عادلة .

٢(  في حالـة السـداد من خـلال مقاصـة بين حسابات العميل، فإنه يتعين علي البنـوك أن
إبلاغ  البنوك  على  يتعين  كذلك  العملاء.  مع  المبرمة  العقود  في  النص  هذا  تضمن 

عملائها بذلك بعد عملية السداد .

:  تعزيز مهام وحدة شكاوي العملاء : ثامن عـشـر 

يتعين على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما يلي :

1(  الالتزام بالتعليمات الصـادرة عن بنك الكويت المركـزي بشأن حمايـة عملاء البنـوك،
ويتعين على مجلس إدارة كل بنك التأكد من ذلك .

٢(  أن يضع بمكان واضـح ملخصـاً كتابيـاً للإجـراءات والخطـوات التي يتـم اتباعهـا من
العملاء في حالة وجود شكوى لهم تخص معاملاتهم مع البنك، على أن تتضمن هذه 
الإجراءات تحديد الخطوات التي يتم اتخاذها في حالة وجود شكوى للعميل بحيث تشمل 
تلك الخطوات ما يمكن اتخاذه بشكل متدرج حتى يتم البت بصفة نهائية في شكوى 

العميل بما في ذلك التقدم بتظلم إلى بنك الكويت المركزي .

٣(  يقع على عاتـق وحـدات شكاوى العملاء في البنـوك مسئوليـة التحقق من مدى التـزام
كل بنك بدليل حماية العملاء والتعليمات والضوابط الأخرى ذات العلاقة بذلك .

٤(  يقـع على مجلـس إدارة كل بنـك مسئوليـة وضـع السياسـات والإجــراءات التي تكفـل
لوحدة شكاوى العملاء لديها القيام بمهامها بشكل فعال، على أن تعرض تقاريرها في 
هذا الشأن على مجلس الإدارة لاتخاذ ما يراه مناسباً، وتُعد هذه الوحدات تقريراً سنوياً 
حول الالتزام بدليل حماية العملاء يعرض على مجلس إدارة كل بنك متضمناً مقترحاتها 

وتوصياتها، على أن يقدم هذا التقرير إلى بنك الكويت المركزي عند الطلب .
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5(  في حالة عدم توصل العميل ومن خلال وحـدة شكاوى العملاء في البنـوك إلى إزالـة
أسباب شكواه فإنه يتعينّ توجيه العميل للتقدم بتظلم إلى وحدة حماية العملاء لدى بنك 

الكويت المركزي .

٦(  يتعين على وحـدة شكاوى العـمـلاء في البنـوك التحقـق من إطلاع العميل على كافـة
المستندات التي قدّمها إليه البنك عند الحصول على أية خدمة أو منتج، وأن العميل قد 

استلم نسخة من تلك المستندات وذلك من خلال استيفاء توقيع العميل على الاستلام .

تاسع عـشـر :  مسئوليات والتزامات العميل :

في إطار تحديد مسئوليات والتزامات العميل، فإنه يتعين عليه، ما يلي :

1(  أن يكون صادقاً في كافة المعلومات التي يقدمها للبنك المتعامل معه .

٢(  أن يطلـع بعنايـة على كافـة المستنـدات التي يـقـدمهـا إليـه البنـك عنـد الحصـول على
أية خدمة أو منتج، مع أهمية التعرف على أي رسوم أو عمولات أو أية التزامات أو 
مسئوليات تترتب عليه، وعلى العميل أن يحتفظ بنسخة من تلك المستندات وذلك قبل 

نشوء أي التزام مالي أو مصرفي عليه . 

٣(  في حالة عدم فهم العميل لأي من الشروط أو الإجراءات المرتبطة بالخدمة أو المنتج
الذي يرغب في الحصول عليه، يتعين عليه أن يقدم استفساراته لموظفي البنك المعنيين، 

وذلك حتى يتمكن من اتخاذ قراراته بناءً على رؤية واضحة وكاملة .

٤(  أن يلتزم بإجـراءات تقديـم الشكـاوى، بما في ذلك إجـراءات التظلـم إلى وحـدة حمايـة
العملاء لدى بنك الكويت المركزي .

5(  أن يتعرف على المخاطر التي يمكن أن تترتب على استخدامـه خدمـة أو منتج يقدمـه
البنك، وذلك من خلال الاستفسارات الموجهة للمختصين حول الآثار المترتبة على تلك 

المخاطر، وعليه أن يتجنبها كلما كان ذلك ممكناً .

٦(  أن يختـار من بين المنتجـات والخدمـات المعـروضـة عليـه، الأكثـر ملاءمـة لظروفـه
وقدراته الحقيقية الواقعية وبما يلبي احتياجاته الفعلية .

٧(  أن يقـوم بإبلاغ البنـك المتعامل معه فـور علمه بأن هناك بعض العمليـات المصرفيـة
منه  تفويض  يصدر  لم  التي  تلك  أو  وأسبابها  عنها  يعلم  لا  حساباته  على  تمت  التي 

لإتمامها .
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٨  (  أن يتوخى الحذر والحرص في المحافظـة على سريـة معلوماتـه الخاصـة بتعاملاتـه
مع البنك ولا يفصح عنها لأي طرف آخر حفاظاً على أمواله .

٩  (  أن يستعين بالمشورة والنصح من موظفي البنـك المختصين في حالـة مواجهتـه لأي
مصاعب مالية تعوقه عن الالتزام بشروط التعاقد معه أو استخدام الخدمات والمنتجات 

المتعامل المقدمة له .

1٠(  أن يقـوم بتحديث بياناته الشخصية والمصرفية لدى البنـك كلما طلب منه البنـك ذلك
أو كلما حدث تغيير فيها .

11(  تأكيـداً للمحافظـة على السريـة المصرفيـة، وفي حالـة حاجـة العمـيل إلى مراسلـة
عليه  يتعينّ  فإنه  الالكتروني،  أو  العادي  البريد  طريق  عن  معه  المتعامل  البنك 
معلوماته  على  غيره  لاطلاع  تجنباً  وذلك  به  الخاص  البريدي  العنوان  يستخدم  أن 

الشخصية والمصرفية إذا لجأ إلى استخدام عنوان لا يخصه .

1٢(  في حالة حاجـة العميل إلى منـح تفويض أو توكيل للغير للتعامل على حساباتـه أو
أمواله طرف البنك، عليه أن يتوخى الحذر بشأن الصلاحيات والمعلومات التي تمنح 

لهم، واتخاذ اللازم فور الرغبة في إلغاء هذه التوكيلات وإخطار البنك .

1٣(  عدم التوقيع على أية مستندات مالية أو عقود خالية أو غير مكتملة البيانات، ويتعين
عليه مراجعة كافة المستندات التي يقدمها البنك له قبل توقيعها .

1٤(  ضـرورة احتفـاظ العميل بنسـخ من مستنـدات التعامـلات مع البنـك في مكان آمـن
وبالشكل الذي يسهل عليه الرجوع إليها وقت الحاجة .
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المركزي من خلال  الكويت  بنك  لدى  العملاء  التواصل مع وحدة حماية  للعملاء  يمكن 

لبنك  الالكتروني  الموقع  زيادة  خلال  من  أو   ،1٨٦٤٤٤٤  : رقم  هاتف  على  الاتصال 

. www.cbk.gov.kw  : الكويت المركزي
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المحـافـــظ
1٤٣٦ هـ : 1٨ رمضان  التاريخ 
الموافق : 5   يـوليــــو ٢٠15 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميم رقم )2/رب، رب أ/2015/350(
إلى جميع البنوك الكويتية

الخدمات المصرفية المقدمة لذوي الاحتياجات الخاصة )1(

)Financial Inclusion( المالي  الشمول  المركزي من أهمية لموضوع  الكويت  بنك  يوليه  مما  انطلاقاً 
واستفادة كافة فئات وشرائح المجتمع من الخدمات المصرفية والمالية التي تقدمها الوحدات الخاضعة لرقابة 
بنك الكويت المركزي، وتأتي البنوك في مقدمتها، ومسايرة للتطورات العالمية في تذليل العقبات التي تحول 

دون إتاحة تلك الخدمات أمام ذوي الاحتياجات الخاصة .

نرفق لكم مجموعة المبادىء والممارسات التي اعتمدها مجلس إدارة بنك الكويت المركزي في جلسته
المنعقدة بتاريخ ٢٠15/٧/5 والتي يتعين على البنوك الكويتية تطبيقها في إطار تعاملها مع عملائها ذوي 

الاحتياجات الخاصة .

بما في ذلك المبادىء،  لتطبيق ما ورد في هذه  اللازمة  اتخاذ الاجراءات  إلى  المبادرة  البنوك  وعلى 
لديها. ويتعين  العمل  أدلة اجراءات  وضع ما يلزم من سياسات معتمدة من قبل مجالس الإدارة وتحديث 
على البنوك مباشرة تطبيق هذه التعليمات اعتباراً من تاريخه وبحيث يتم الالتزام بها بشكل كامل خلال مدة 

أقصاها نهاية ديسمبر ٢٠1٦ .

تقديم والتأكد من  التعليمات  تنفيذ هـذه  متابعـة  المركزي بشأن  الكويت  بنك  إجـراءات  إطار  هذا وفي 
الخدمات المصرفية اللازمة لهذه الشريحة الهامة من المجتمع، يتعين موافاتنا بتقرير ربع سنوي اعتباراً 
من نهاية سبتمبر ٢٠15، متضمناً الخطوات والإجراءات التي تمت من قبل مصرفكم في سبيل تطبيق ما 

جاء في هذه التعليمات .

ومـع أطيب التمنيات ،،،،

المحـــــافـــظ     
د. محمد يوسف الهاشل
المقدم للحصول على موافقة بنك  البند )ت( من هذا الفصل والذي يشير إلى تضمين الطلب  التعميم المؤرخ ٢٠٢٠/1/5 والمدرج في  )1( صدر 

الكويت المركزي على قيام الفرع المعني للبنك بتقديم الخدمات المصرفية لذوي الاحتياجات الخاصة من عدمه.
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تعليمات بنك الكويت المركزي
بشأن الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك

الكويتية لذوي الاحتياجات الخاصة

2015/7/5
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تعليمات بنك الكويت المركزي بشأن الخدمات المصرفية
التي تقدمها البنوك الكويتية لذوي الاحتياجات الخاصة

تعريف العميل ذي الاحتياجات الخاصة

لغرض تطبيق هذه التعليمات، يعرّف العميل ذو الاحتياجات الخاصة بأنه " كل عميل يعاني اعتلالات دائمة 
كلية أو جزئية تؤدي إلى قصور في قدراته البدنية أو الحسية قد تمنعه من الحصول على الخدمات المصرفية 
بصورة كاملة على قدم المساواة مع العملاء الآخرين". ويعني ذلك أنه العميل الذي لديه القدرة على اتخاذ 
القرارات الخاصة به ولكنه بسبب ظروفه الخاصة قد يحتاج إلى المساعدة للقيام بذلك )على سبيل المثال : 
ضعف السمع، ضعف البصر، المكفوف، الاعاقات الجسدية(. ولا يندرج ضمن هذا التعريف الأشخاص 
الذين لديهم قدرة محدودة على اتخاذ القرارات الخاصة بهم )على سبيل المثال : الأشخاص ذوي الأمراض 

العقلية( .

تعليمات عامة :

في إطار تطبيق هذه التعليمات بما تشمله من مبادىء وممارسات، يتعين على البنوك، بالنسبة لتعاملهم مع 
جميع العملاء ذوي الاحتياجات الخاصة، مراعاة ما يلي :

-  التعرف على العميل ومدى قدرتـه على اتخـاذ القـرار في إطار الإجـراءات التي يتخذها البنك لمعرفـة
العميل " اعرف عميلك "، مع توفير وتزويد العميل بالترتيبات و/أو المساعدات التي قد تكون ضرورية 

لتسهيل تعامله مع البنك .

-  تحديد فـرع )كحد أدنى( في كل محافظة لتقديـم الخـدمـات المصرفيـة لذوي الاحتياجـات الخاصة إلى
جانب العمل الاعتيادي للفرع .

-  يجب أن يخصص كل بنك جهاز سحب آلي واحـد - على الأقل - في الفـرع الذي تم اختيـاره في كل
محافظة من محافظات دولة الكويت لتقديم خدمات مصرفية لذوي الاحتياجات الخاصة .

-  تقديـم ذات الخدمـات المصرفيـة للعملاء ذوي الاحتياجات الخاصة، بما في ذلك التسهيلات الائتمانيـة
والتمويل، والتي تقدمها البنوك لأي عميل آخر وذلك دون زيادة أي أعباء عليهم، من فوائد/ عوائد أو 
وإرشاد  بتعريف  البنوك  قيام  مراعاة  مع  احتياجات خاصة،  ذوي  بسبب كون هؤلاء  رسوم وغيرها، 
العملاء من هذه الفئة بالمخاطر التي قد ينطوي عليها تقديم هذه الخدمات أخذاً بالاعتبار الطبيعة الخاصة 

بأوضاعهم مقارنة بالعملاء الآخرين .
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-  اتخاذ جميع التدابير المناسبة والفعالة لضمان حق المساواة للعملاء ذوي الاحتياجات الخاصة في إدارة
شؤونهم الماليـة والمساواة في الحصول على الخدمات المصرفيـة والتسهيلات الائتمانيـة وغيرها من 

أشكال الخدمات المالية .

-  عـدم المسـاواة في المعاملة بين العـمـلاء ذوي الاحتياجات الخاصة المتعلمين الذين يستطيعون استخـدام
لغة )Braille( أو لغة الإشارة في عملياتهم المصرفية مع العملاء الأميينّ .

-  العمل على تسهيل مهمة ذوي الاحتياجات الخاصة والمساعد القضائي .

-  السمـاح للعـمـلاء ذوي الاحتياجـات الخاصـة بتعيين شخص/ أشخـاص كوكلاء لـهـم لتشغيل حساباتهـم
المصرفية في حال رغبة العميل، على أن يوضح البنك للعميل المخاطر المرتبطة بذلك وإجراءات إنهاء 

الوكالة .

-  إبلاغ العـمـلاء ذوي الاحتياجـات الخاصـة عن جميـع الحقـوق والالتزامـات والمخاطـر قبل تقديـم أي
خدمات مصرفية .

-  تخصيـص أرقـام حسابات خاصـة بالعـمـلاء ذوي الاحتياجـات الخاصـة لتمييزهـم عن عـمـلاء البنـك
الآخرين وذلك لسرعة وتسهيل الخدمات المقدمة سواء عن طريق الهاتف أو في حالة حضور العميل 

شخصياً إلى البنك .

-  مراعاة أن تكون الوثائق المطلوبة من هؤلاء العملاء ذاتها المطلوبة من أي عميل آخر )فيما عدا اثبات
حالة الإعاقة(. حيث يتعين أن يتم تصنيف الحساب بأن "صاحب الحساب عميل ذو احتياجات خاصة" .

-  توفير منحدرات )Ramps( أو جهاز رفع آلي بحيث يمكن لذوي الاحتياجات الخاصة الذين يستخدمون
يكون  أن  مراعاة  مع  بسهولة،  البنوك  وفروع  الآلي  السحب  أجهزة  إلى  الوصول  المتحركة  الكراسي 

ارتفاع أجهزة السحب الآلي مناسباً لهم وبما لا يخلق عائقاً في استخدامها من قبلهم .

-  توفير إمكانية السحب النقدي من داخل الفرع لذوي الاحتياجات الخاصة دون اقتضاء أي رسوم .

-  ينبغي توفير خزائن أمانات لعملاء هذه الفئـة عند الطلب، وبحيث تكون هـذه الخزائن مريحة وملائمة
للاستخدام من حيث موقعها وسهولة الوصول إليها .

تعليمات خاصة بالعملاء الصم والبكم :

-  يتعين على كل بنك تدريب بعض موظفيه على لغة الإشـارة أو تعيين مختصين بهذه اللغـة في الفـرع
المخصص لذوي الاحتياجات الخاصة وذلك من أجل تقديم المساعدة اللازمة لإجراء معاملات هؤلاء 

العملاء مع البنك .
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تعليمات خاصة بالعملاء المكفوفين وضعاف البصر

1(  التعليمات العامة

يتعين على البنوك في هذا الشأن ما يلي :

-  توفير تسجيلات صوتية آلية سواء في الموقع الالكتروني للبنك أو من خلال جهاز مزود بسماعات
داخل البنك تشرح أهم الشروط والقواعد التي تتضمنها العقود والنماذج والمستندات التي يوقع عليها 

العميل المكفوف، مع تلاوة نصوص هذه العقود بشكل كامل للعميل قبل توقيع العقد .

-  استخـدام نـمـاذج خاصـة بفتـح الحـسـاب وعـقـود التسهيـلات والمعامـلات الماليـة الأخـرى وكذلك
مراعاة أن تكون خدمات وكشوف الحسابات والإشعارات المرسلة لهذه الفئة من العملاء مطبوعة 
وفقاً لطريقة )Braille( والتأكد من أن العميل قد استلم ما يخصه من نماذج فتح الحسابات وعقود 

التسهيلات وما يبرمه العميل من عقود أخرى مع البنك .

-  مـسـاعـدة هـؤلاء العـمـلاء في ملء الاستـمـارات والنـمـاذج، وعلى أن يتـم ذلك من قبل اثنين من
موظفي البنك معاً، بالإضافة إلى وجود الشهود، في حال طلب العميل ذلك .

-  استيفـاء المتطلبـات القانونيـة لما يتم إبرامـه من معاملات بين البنك والعميل، ويشمل ذلك ما يتعلـق
بوكلاء العميل والشهود عند إبرام الاتفاقيات وخاصة فيما يتعلق بالتعامل مع العملاء المكفوفين .

-  يتعين على البنـوك في حالة قيام هـؤلاء العملاء بالتعامل النقـدي مع البنـك، أن يتـم ذلك في وجـود
موظف آخر وليس هناك حاجة لشهود خارجيين ما لم يطلب العميل ذلك .

2(  بطاقة الائتمان / السحب الآلي

يتعين على البنوك ما يلي :

-  إصدار بطاقات الائتمان/ السحب الآلي لهذه الفئة من العملاء في حال طلبهم ذلك .

-  قيام موظفي البنـوك بقراءة القواعـد والأحكام الخاصة ببطاقـات الائتمان/ السحب الآلي لهذه الفئـة
من العملاء وأن يتم توضيح المخاطر المصاحبة لها .

-  إصدار بطاقـة الائتمان/ السحب الآلي مصحوبـة )أو مقترنة( مع الصـورة، حيث تستخـدم الصـورة
لمطابقة شخصية العميل والتحقق من هويته .



٧5

15 -  علاقة البنوك مع عملائها.
ش -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠15/٣5٠( بشأن الخدمات المصرفية المقدمة لذوي الاحتياجات الخاصة .

الباب الثاني : القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية على البنوك الإسلامية

3(  أجهزة السحب الآلي

-  يجب أن تكـون أجـهـزة السحـب الآلي بمميـزات خاصـة، مثل أن تكـون متحدثـة ومـزودة بلوحـة
المفاتيح بريل )Braille( للمكفوفين ووضعها بشكل ملائم ومناسب في مقر الفرع .

-  يتعين أن تتوفـر في أجهزة السحب الآلي خدمـات صوتيـة بالاستقبال أو الإرسـال مـع وضـع هـذا
الجهاز في غرفة زجاجية توفر الخصوصية للمستخدم يتم فتحها من خلال البطاقة .

٤(  الخدمات المصرفية عبر الانترنت والهاتف المحمول / إجراء المعاملات مع البنوك آلياً

-  استخدام البرامج التكنولوجية الحديثـة والآمنـة مثل قارئات الشاشـة والبصمات الإلكترونية وبرامج
الهواتف المحمولة لمساعدة هذه الفئة من العملاء على إجراء المعاملات المصرفية أخذاً بالاعتبار 

المتطلبات الأمنية في إدارة الحساب .

-  يجب توفير أعلى درجات الأمان عند استخدام هؤلاء العملاء للخدمات المصرفية عبر الانترنت
والهاتف المحمول . 

5(  خزائن الأمانات

-  يجب أن تكـون إجــراءات وخـطـوات البنــك التي تسبـق تخصيص خزائـن أمانـات للعـمـلاء مـن
المكفوفين وضعاف البصر مناسبة لا تختلف كثيراً عن الإجراءات ذاتها الخاصة بأي عميل آخر .

-  عند استخدام الخزائن، يجوز منح العملاء من المكفوفين وضعاف البصر الخيارات التالية :

▪  الاستخدام الفردي للخزانة .

▪  استخدام الخزانة بمعاونة مساعد قضائي .

-  في حال طلب العـمـلاء المكفوفين وضعـاف البصر من الشخـص المسـؤول عن خزائن الأمانـات
أن يكون حاضراً عند فتح الخزانة فإنه يتعين عليه تلبية طلب العميل وبوجود موظفين اثنين، منهم 

الموظف المسئول عن خزائن الأمانات .
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تمديد الموافقة المبدئية ما إذا كان الفرع المعني مخصص لتقديم الخدمات المصرفية لذوي الإحتياجات الخاصة من عدمه .
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المـديـر  

1٤٤1 هـ : 1٠ جمادي الأولى  التاريــخ 
الموافــق : 5   ينـــايــــــــــــر ٢٠٢٠ م

السيد / الرئيس التنفيذي     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميم إلى جميع البنوك الكويتية

الخدمات المصرفية المقدمة لذوي الاحتياجات الخاصة

بالإشارة إلى تعليمات بنك الكويت المركزي المؤرخة ٢٠15/٧/5 بشأن الخدمات المصرفية التي تقدمها 
البنوك الكويتية لذوي الإحتياجات الخاصة والتي تضمنت ضرورة “ تحديد فرع )كحد أدنى( في كل محافظة 

لتقديم الخدمات المصرفية لذوي الإحتياجات الخاصة إلى جانب العمل الاعتيادي للفرع ” .

نود الإفادة بأنه يتعين على مصرفكم عند التقدم بطلب الحصول على موافقة بنك الكويت المركزي لفتح 
فرع مصرفي أو إغلاقه أو تمديد الموافقة المبدئية، أن يوضح في الطلب ما إذا كان الفرع المعني مخصص 

لتقديم الخدمات المصرفية لذوي الإحتياجات الخاصة من عدمه . 

وتفضلوا بقبول فائق الإحترام ،،،

المدير التنفيذي لقطاع الرقابة  

 وليد محمود العوضي   
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