
 

 

 المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها  -  ١٥

 في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة 

 
 

بشكككككككككككككككبا إلوك   ال رك  بك ل ك  د   ،٢/٢٢0/1995إبلاغ البنوك بقرار مجلس إدارة البنك  الررزي  رم    -أ
 .تق يره  لخ م ، مصكرية  لل رلا تيق ضك ا  البنوك ظيرر    القصكو  الرقررة لجوور  ال روت،، الي 

31/1/1995 
 . ي لق بك جوور  ال روت،   ت لةرك ، بشككككككككككككككبا اوورا ا، الي   يووكب ال رك  بهك  م  مبك  البنوك يةرك  -ب 

1٢/٢/1995 

 16/10/٢00٢. ت رة  بشبا م   رر تنية  ال لام  بر  البنوك  عرلائه  -ج
 الجهككك ،  رر ال يومةككك   ر  ي ت رة  بشككككككككككككككككبا لككككككككككككككر ي يي    كككككككككككككككك بككك ، لل ككك ملر   رر ال و ير -د 

.16/11/٢003 

 ٢5/4/1981. ت لةر ، بشبا تنية  اتمراض لروظف  البنوك -اك
ال رر  بن ككككككخ  م  ال ق  الم   برم     ( بشككككككبا اتليياي بيي    193/٢006/رب، رب أ/٢ت رة  رم  ) - 

 تني  ال لامك  بر  البنوكالر ك  رر الرقررة م  البنك  الررزي   الي     مع البنك   يقك ل لرك  تقبكككككككككككككك  بك 
 ٢6/9/٢006.  عرلائه 

 وايي ظق ي  أ  عرنة  لل رلا  عن     ( بشككبا اليومع ع  تق ي ٢09/٢00٧/رب، رب أ/٢ت رة  رم  ) -ز
 1٧/٧/٢00٧ ائير ظة  بي ي  أظواعه .  صوله  على ت هرلا، أ  بط م ، 

سكككككككككككوا   - وايي ظق ي  أ  عرنة     ( بشكككككككككككبا اليومع ع  تق ي ٢٢٢/٢008/رب، رب أ/٢ت رة  رم  ) -ح
لل رلا  عن   صككككككوله  على   -أ  أ  صككككككور أ ر    ك ظت بشككككككي  مو لككككككر أ  م   لا  سكككككك و  ، 

 4/6/٢008. ائير ظة  بي ي  أظواعه  ت هرلا، أ  بط م ، 

 19/1/٢011 لي    . ( بشبا إظش      ة٢69/٢011/رب، رب أ/٢ت رة  رم  ) -ي
الرجر   ل  د الشكككككككي    الرق م  م   تق ي  البة ظ ، او صككككككك ئة  الشكككككككهر  ت رة  بشكككككككبا ت     مهل   - 

 1٢/٧/٢011. بشبظه  ال رلا   اوورا ا، الريخمة

بشكبا الرسكوي الشكهر   الر ي كو     كي ب إلى ات  د مصك ر  ال و ت بشكبا اوورا ا، الواوب اتو عه  -ك
 ٧/9/٢011.     اظخف ض الرصر  ع     م ر  على عرلا  البنوك الر لة  ي 



الشككي    الرق م  بشككبا صككن د ق    ت رة  بشككبا اليومع ع  تق ي  أي  بة ظ ، لككهر   إ صكك ئة  تخ   - 
 ٢0/11/٢011. اتسيثر ر إلى بن  ال و ت الررزي  

ب  ل  ال و ت  لككرز ، اتسككيثر ر   ت رة  بشككبا إ ط ر البنوك الر لة   ير ا البنوك اجونبة  ال  مل  -ي
الررزي  بصكككككككك د اتظيه   م  تطو ر ظي ي لل  ود    البة ظ ،   اليرو   ببا بن  ال و ت  لككككككككرز ، 
الشككككككككي    الريلفر    بشككككككككي    ال رلا   دلب تي    البن  الررزي  ببسككككككككر   موظف     ة  الخ صكككككككك 

 16/5/٢01٢. ب ل ر  على اما الني ي
للخ م ، اليبمرنة  الرق م  م  لرز ،  ( بشبا ت و ق البنوك٢85/٢01٢/رب، رب أ/٢ت رة  رم  ) -ا

 14/6/٢01٢. اليبمر 
 الرصككككككككككككككريةك  بقطك ع  اليجيئك   ت رة  بشككككككككككككككبا ميك ب ك  البنك  الررزي  ليطورا، الخك مك ،  الرنيجك ،  -س

(Retail Banking)   ، الشرز  (Corporate Banking). ٢0/6/٢01٢ 

لروادن  مجلس الي   ا ل      )الوط م  المزة (ت رة  بشككككككككككبا اتعي اد بوط م  الهو   الشككككككككككخصككككككككككة    -ا
 11/1٢/٢013. الخلةج ال ر ة 

ال صكككو  على موايق   طة  م   ت رة  بشكككبا ع ي يي  أ    ككك ب ، بن ة  للجه ، ال يومة  إت ب     - 
 ٢4/1٢/٢013.  زارة الر لة 

شككككككككككي    الرق م  إلى ز ي  بة ظ ، ال  ت رة  بشككككككككككبا تطو ر      ال ر  ب لني ي ابل  الخ ص ب د    -ص 
اليرو    اجونبة  ال  مل  ي  د ل  ال و ت  لرز ، اتسيثر ر  لرز ،   البنوك ال و ية   ير ا البنوك

 ٢014/5/8 (.CRSال ير ظة ل ع  در ق الني ي ابل  الج    )

الصكككك   سكككك ر   الرف و  م  ا به    ت رة  إلى ورةع البنوك الر لة  بشككككبا اعير د بط م ، البككككر ا -ق
  الر كككجل  ل   الجه ز الررزي  لر  لج  أ ضككك ا الربةرر  بصكككورة  الرم  الر ظ ،  ذل  لل  ت،  رر

 ٢5/6/٢015.  رر م ظوظة 

 5/٧/٢015. البنوك ( بشبا دلر   ر ي  عرلا 349/٢015/رب، رب أ/٢ت رة  رم  ) -ر
لكم   ات يةك وك ،  الرقك مك     ( بشككككككككككككككبا الخك مك ، الرصككككككككككككككريةك 350/٢015/رب، رب أ/٢ت رة  رم  ) -ش

 5/11/٢015. الخ ص 
لل صككككككككككككو  على موايق  بن    ت رة  إلى ورةع البنوك ال و ية  ببا  ي  اليوضككككككككككككة  ي  الطلب الرق ي -، 

إ لام  أ  تر    الروايق  الرب ئة ، م  إذا ز ا الفرا الر ن   ال و ت الررزي  لفي  يرا مصكككككككككككككري  أ 
 5/1/٢0٢0 .الخ ص  م  ع م ليق ي  الخ م ، الرصرية  لم   ات ية و ،  مخص  



ب تمين ا ع  الي  م  مع أ  م    ت رة  إلى ورةع البنوك الر لة  بشكككبا ع ي إلق   تو ة  مرار البن  -ث 
م  بن  ال و ت الررزي  ي  اما الخصككوص على  لا   بةق     ال رلا  إلى  وود ت لةر ، صكك درة

 ٢0/10/٢0٢0 .اجمر
الر لة  الررنو   جصكككككككك  ب    ي وواز ال جي على الرن  ت رة  إلى ورةع البنوك الر لة  بشككككككككبا ع -خ

 4/8/٢0٢٢ .الر  ل ، اليق ع ي   الر ي قر  عنه 

 بشبا زيب ات  د مص ر  ال و ت   ( إلى ز ي  البنوك الر لة 498/٢0٢٢رب أ/ /رب،٢ت رة  رم  ) -ذ 
 8/9/٢0٢٢ المم  لل رلا .  و  للة  إص ار له دة برا ة

( إلى ورةع البنوك الر لةك  بشككككككككككككككبا ت ككككككككككككككهرك  إورا ا، يي   550/٢0٢4/رب، رب أ/٢)ت رة  رم   -ض 
 ٢0/6/٢0٢4   ب ، ل  ي  يئ ، الرجيرع. 

ت رة  للبنوك الر لة  بشككككككبا دلب ع ي يي  أ    كككككك ب ، بن ة  إضكككككك ية  للجه ، ال يومة  إت ب    -ظ
 ٢5/٧/٢0٢4اليبك  م   وود زي ب  زارة الر لة   يبر  الرأ  الفن  بشبظ . 

( إلى ورةع البنوك الر لةك  بشككككككككككككككبا ت ككككككككككككككهرك  إورا ا، يي   5٧٢/٢0٢5/رب، رب أ/٢ت رة  رم  ) -غ
 1٢/3/٢0٢5   ب ، ل  ي  يئ ، الرجيرع. 

( إلى ورةع البنوك الر لة  بشبا م  ترن   البنوك م  ووائي 5٧4/٢0٢5/رب، رب أ/٢ت رة  رم  ) -أ-أ
 ٢5/3/٢0٢5)الرنيج ،(. ل رلائه  على ب ض ال   ب ، 

 ٢4/4/٢0٢5ت رة  الى ورةع البنوك الر لة  بشبا تنية  لر ي ال جي على الررتو ،  اجوور.  -ب -ب 
( إلى ورةع البنوك الر لة  بشبا دلر   ر ي  عرلا  البنوك. 601/٢0٢5/رب، رب أ/٢ت رة  رم  ) -ج-ج

13/10/٢0٢5 
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المحـافـــظ
: 1   رمضان 1415 هـ التاريخ 
الموافق : 31 ينـايــــر 1995 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

إبـلاغ البنــوك بقـــرار
مجلس إدارة البنك المركزي رقم 2/ 220/ 1995،

بشأن إلغاء العمل بالحدود القصوى المقررة للأجور والعمولات *

أود الإفــادة أن مجلـس إدارة بنـك الكـويت المـركـزي قـد قـرر بجلستـه المنعقـدة بتاريـخ 1995/1/22 
تقديم خدماتها  نظير  البنـوك  تتقاضاها  التي  والعمـولات  المقـررة للأجور  القصوى  بالحـدود  العمل  إلغاء 
المصرفية للعملاء؛ وكذلك إلغاء الحدود الدنيا لأسعار الفائدة على الودائع وحسابات التوفير. ونرفق لكم 
الرسمية الجريدة  في  نشرهما  تاريخ  من  اعتباراً  بهما،  للعمل  القرارين  هذين  من  نسخةً  الكتاب  هذا  مع 

“ الكويت اليوم ” .

أسعار لفرض  مسبقة  ترتيبات  أية  تلافي  البنوك  على  يتعين  أنه  على  يؤكد  أن  المركزي  البنك  ويود 
فائدة على الودائع لا تعكس تفاعل قوى العرض والطلب، وأن تتناسب الأجور والعمولات المحصلة من 
الخدمات المصرفية مع تكلفة تقديم تلك الخدمات )1(، بحيث لا يتم المبالغة في أسعارها، أخذاً في الاعتبار أن 
الهدف من إلغاء الحدود المشار إليها هو إعطاء مرونة أكبر للبنوك لمزاولة نشاطها وفقاً لقوى العرض والطلب 
في السوق، بما يؤدي إلى إذكاء روح المنافسة فيما بين البنوك، وزيادة قدرتها على ابتكار خدمات مصرفية 
جديدة وتحسين الخدمات القائمة، وحصول العملاء على مستوى أفضل من العمليات والخدمات المصرفية .

مـع أطيـب التمنيات ،،،،

المحــــــافـــظ     

سالـــم عبدالعزيز الصبــاح

*  أرسلت إلى جميع البنوك المحلية .
)1(  صدر التعميم المؤرخ 1995/2/12 والمدرج في البند )ب( من هذا الفصل بشأن الإجراءات التي يتوجب العمل بها من قبل البنوك فيما يتعلق بالأجور والعمولات .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
أ  -  إبـلاغ البنـوك بقرار مجـلس إدارة البنـك المركزي رقم 2/ 220/ 1995، بشأن إلغاء العمل بالحـدود القصوى المقـررة للأجور والعمولات، التي

تتقاضاها البنوك نظير تقديمها لخدمات مصرفية للعملاء .



الباب الثاني :  القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية

2

قرار رقم 2/ 220/ 1995
في شأن إلغاء الحدود القصوى للأجور والعمولات
التي تتقاضاها البنوك مقابل تقديم خدمات مصرفية

مجلس إدارة بنك الكويت المركزي

بعد الإطلاع على المادة )73( من القانون رقـم 32 لسنة 1968 في شأن النقد وبنك الكويت المركزي
وتنظيم المهنة المصرفية، والقوانين المعدلة له؛

وبعد الاطلاع على قـرار مجلس إدارة بنـك الكويت المركـزي الصادر بتاريخ 1988/4/18، وقـراره
الصادر بتاريخ 1992/11/16 في شأن تعيين حدود قصوى للأجـور والعمولات التي تتقاضاها البنوك 

مقابل تقديم خدمات مصرفية؛

وبعد موافقة وزير المالية؛

قــــــــــــرر  :

مــــادة أولــــى

تلُغى الحـدود القصـوى للأجـور والعمـولات التي تتقاضاهـا البنـوك مقابـل تقديـم خدمـات مصرفيـة،
والواردة في قراري مجلس إدارة بنك الكويت المركزي المشار إليهما في الديباجة .

مــــــادة ثانيـــة

ينُشر هذا القرار في الجريدة الرسمية، ويعمل به اعتباراً من تاريخ نشره .

مجلس إدارة بنك الكويت المركزي

صدر في :  29 شعبان 1415 هـ
المـوافـق :  30 ينايـــر 1995 م

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
أ  -  إبـلاغ البنـوك بقرار مجـلس إدارة البنـك المركزي رقم 2/ 220/ 1995، بشأن إلغاء العمل بالحـدود القصوى المقـررة للأجور والعمولات، التي

تتقاضاها البنوك نظير تقديمها لخدمات مصرفية للعملاء .
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المحـافـــظ
: 13 رمضــان 1415 هـ التاريخ 
الموافق : 12 فـبرايــــر 1995 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعليمات بشأن الإجراءات التي يتوجب العمل بها
من قبل البنوك فيما يتعلق بالأجور والعمولات

في  المركزي  الكويت  بنك  إدارة  مجلس  قرار  بشأن   1995/1/31 في  المؤرخ  كتابنا  إلى  بالإشارة 
التي  والعمولات  للأجور  المقررة  القصوى  بالحدود  العمل  لإلغاء  بتاريخ 1995/1/22،  المنعقدة  جلسته 
تتقاضاها البنوك نظير تقديم خدماتها المصرفية للعملاء، وكذا إلغاء الحدود الدنيا لأسعار الفائدة على الودائع 

وحسابات التوفير .

نـود أن نعزز ما جـاء في كتابنا المشار إليـه أعـلاه من ضرورة أن تتناسب الأجـور والعـمـولات التي 
تتقاضاها البنوك على الخدمات المصرفية مع تكلفة تقديم تلك الخدمات. وبهذا الصدد، وتحقيقاً للأهداف 
المنشودة من وراء إصدار القرار سالف الذكر، فنود أن نحيطكم علماً بضرورة اتخاذ الإجراءات التالية 

خلال أسبوع من تاريخ هذا الكتاب * :-

1-  يتوجب على مصرفـكم أن يقوم بالإعلان عن أسعار الـخدمات المصرفية التي يقدمها لجمهور العملاء
على لوحة مخصصة لذلك، على أن يشتمل ذلك على المركز الرئيسي لمصرفكم وكافة فروعه العاملة 

في دولة الكويت .

2-  أن يتم تزويدنا بلائحـة الأجور والعمولات على الخدمات المصرفيـة التي يقدمهـا مصرفكم، مع العمل
على الاستمرار بتزويدنا بتلك اللائحة في حال إدخال أية تعديلات عليها .

مــع أطيـب التمنيات ،،،،

المحــــــافـــظ     

سالـــم عبدالعزيز الصبــاح

*  أرسل إلى جميع البنوك المحلية .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ب  -  تعليمات بشأن الإجراءات التي يتوجب العمل بها من قبل البنوك فيما يتعلق بالأجور والعمولات .
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المحـافـــظ
: 10 شعبان 1423 هـ التاريخ 
الموافق : 16 أكتوبر 2002 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

» تعميم إلى كافة البنوك المحلية «

نود أن نشير إلى أهمية العلاقة التي تربط البنوك المحلية بعملائها والتي يتعين أن تستند إلى أقصى 
درجات المصداقية والشفافية في التعامل، كما لا يخفى ما يتطلبه ذلك التعامل من إيلاء الأهمية اللازمة 
لمتطلبات واحتياجات عملاء البنوك وبما يؤدي إلى شيوع حالة الرضا لدى العملاء بخصوص البنوك التي 

يتعاملون معها .

وفي هذا الصدد، نود الإفادة بأنه قد تم تحديد مجموعة من المعايير التي يتعين على البنوك الالتزام بها 
كحد أدنى لعلاقتها بالعملاء، ابتداءً من تاريخه، وهي على النحو التالي :

1(  أن تتحدد حـقـوق والتزامات كـل مـن البنـك والعميل بموجب عقـود واضحة الصياغـة مفهومة المعنى
ومتوافقة مع أحكام القوانين المحلية والقرارات الوزارية ذات الصلة، وتعليمات بنك الكويت المركزي، 

وكذلك الأعراف المصرفية السائدة .

2(  أن يتضمن العـقـد المبـرم بين البنـك والعميل تحديداً واضحاً لسعـر الفائـدة وكافـة الرسـوم والعمولات
المرتبطة بالعقد، ومنها تلك التي تفرض على العميل لدى إخلاله بأي بند من بنود العقد .

3(  أن يتـم تزويـد العميـل بنسخـة من العـقـد الذي يبرمه مع البنـك سـواء لدى توقيعـه، أو عند تجديده أو
جدولته أو إجراء أي تعديل عليه . )1(

4(  بخلاف كشوفات الحسابات التي يقوم البنك بموافاة عميله بها على فترات دوريـة وفقاً لما جرى عليه
العمل في البنوك، فإن على البنك تزويد عميله، عند طلبه، بنسخة من أي كشف حساب خاص به ولأي 
فترات يرغب بها، وأي شهادة أو بيان يخصه، ودون مغالاة من قبل البنك في احتساب رسوم مقابل 

طلب العميل .

)1(  صدر التعميم المؤرخ 2006/9/26 والمدرج في البند )و( من هذا الفصل والذي يؤكد مراعاة أن يتضمن دليل إجـراءات العمل بالبنـك ما يفرض تزويد
العميل بنسخة من العقد الذي يبرمه مع البنك في بداية التعامل وكذلك في حالات التجديد أو إعادة الجدولة أو إجراء أي تعديل على العقد، مع توافر ما يفيد 

استلام العميـل للنسخة الخاصة به .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ج -  تعميم بشأن معايير تنظيم العلاقة بين البنوك وعملائها .
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5  (  أن يتضمن نمـوذج طلب العميل أو الاتفاقيـة التي يبرمهـا مع البنـك مقابل أي خـدمـة مـن الخدمـات
الأمانات  وصناديق  الإلكترونية  والتحويلات  الائتمان  بطاقات  مثـل  البنك  يـقـدمها  التي  المصرفية 
بشكل صريح حقوق  المعنى، وتحـدد  الصياغـة ومفهومة  واضحـة  بنـوداً  الخدمـات،  مـن  وغيرها 
تــفـرض على  التي  بتلك الخدمة، ومنها تلك  العميل، وأية رسـوم أو عمولات مرتبطة  والتزامات 

العميـل في حـالـة إخـلالـه بشروط الخدمة المذكورة .

6  (  أن تعكس الإعلانات التي يقـوم بها البنـك عـن خدماتـه المصرفيـة سـواء في الصحـف أو المجـلات
أو الراديو أو التلفاز أو لوحات الإعلانات أو بأي طريقة أخرى، الصورة الحقيقية للخدمة والمنافع 

التي سيحصل عليها العميل والالتزامات التي قد تترتب عليه .

7  (  أن يولي البنـك العنايـة اللازمـة والشفافيـة المطلقـة لدى تـقديـم وشرح خدماتـه المختلفة لعملائه، مع
ضرورة الرد على استفسارات العملاء بالدقة اللازمة .

8  (  أن يـقـوم البنـك بإيلاء الشكاوي التي تـرد إليه مـن عملائـه الأهمية اللازمة، وأن يتم بحث الشكاوي
بصورة مهنية ودقيقة، وأن يتم الرد على العميل في أسرع وقت ممكن .

9  (  أن يراعي البنك توفيـر الموظفين الأكفاء والعمالة الماهرة والمدربة لتقديم خدماته المختلفة لعملائه،
أو الرد على استفساراتهم وتقديم الإيضاحات لهم .

10(  أن يتوافر لدى البنك لائحة بالسلوك المهني لموظفيـه متضمنـة قواعـد ومعايير محددة يجب الالتزام
بها، ومنها تلك المتعلقة بالعلاقة مع عملاء البنك .

مــع أطيب التمنيات ،،،،

المحــــــافـــظ     

سالـــم عبدالعزيز الصبــاح

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ج -  تعميم بشأن معايير تنظيم العلاقة بين البنوك وعملائها .
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المحـافـــظ
1424 هـ : 21 رمضــان  التاريخ 
الموافق : 16 نوفمبـــــر 2003 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

» تعميم لكافة البنوك المحلية
وبيت التمويل الكويتي ما عدا البنك الصناعي «

بالإشارة إلى القـرار رقـم )2002/1045( الصادر مـن مجلس الوزراء الموقـر بشأن قواعـد المعاملة 
الحكومية،  غير  الجهات  في  الكويتيين  غير  للعاملين  المحلية  البنوك  لدى  الشخصية  بالحسابات  الخاصة 
وفي إطار ما تبين لنا من خلال مراجعة السياسات والشروط الموضوعة من قبل البنوك في سبيل تفعيل 
أحكام قرار مجلس الوزراء رقم )2002/1045( المشار إليه أعلاه، فإن بنك الكويت المركزي يؤكد على 
غير  للعاملين  حسابات  فتح  لدى  التالية  بالإجراءات  هذا،  لكتابنا  تسلمكم  فور  مصرفكم،  التزام  ضرورة 

الكويتيين في الجهات غير الحكومية :-

1(  عدم اشتراط وجود حد أدنى لراتب العامل .

2(  عدم اشتراط إيداع مبلغ محدد من قبل رب العمل سواء في صورة وديعة مباشرة، أو مقابل كل عامل،
أو بأية صور أخرى .

3(  عدم اشتراط مرور فترة محددة لفتح حساب رب العمل لدى البنك .

4(  صرف بطاقة سحب آلي للعامل عند فتح حساب له .

5(  عدم تطبيق أية سياسات أو شروط جديدة فيما يتعلق بفتح حسابات العاملين غير الكويتيين في الجهات
غير الحكومية، إلا بعد الحصول على موافقة خطية من بنك الكويت المركزي .

مــع أطيـب التمنيات ،،،،

المحــــــافـــظ     

سالـــم عبدالعزيز الصبــاح

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
د -  تعميم بشأن شروط فتح حسابات للعاملين غير الكويتيين في الجهات غير الحكومية .
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المحـافـــظ
: 19 جمادي الآخرة 1401 هـ التاريخ 
الموافق : 25 ابـــريــــــــــل 1981 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

مراسلات بشأن الأحكام والقواعد الخاصة بالقروض
التي تقدمها البنوك إلى الموظفين والعاملين فيها *

نرسل لكم نسخةً من التعليمات التي أصدرها البنك المركزي - استناداً إلى نص المادة )71( من قانون 
البنك المركزي - والتي تتضمن الأحكام والقواعد الخاصة بالقروض، التي تقدمها البنوك إلى الموظفين 

والعاملين فيها، وذلك للعمل بها إبتداءً من تاريخ 1981/4/30 .

وهذه التعليمات، وإن تَركت أمر تعيين الحد الأعلى للقروض التي يجوز تقديمها لموظفي البنوك إلى كل 
بنك حسب الحالات التي تعرض عليه من هذه القروض، إلا أنه من الضروري أن يراعي مصرفكم عند 
منح القروض المذكورة إلى موظفيه أن يتم ذلك في نطاق محدود، وبالقدر الذي يتناسب مع ما يفترض في 
استخدام هذه القروض من قضاء الحاجات الشخصية والعائلية للموظفين، طبقاً لما ورد بيانه في البند الرابع 

من هذه التعليمات .

هذا، وبالنسبة إلى التسهيلات الائتمانية القائمة في ذمة الموظفين قبل تاريخ العمل بهذه التعليمات، فقد 
نص البند الثامن على وجوب إخطار البنك المركزي عنها مرتين في السنة، وذلك على نموذج خاص يعده 
النموذج **، والمطلوب أن يقوم مصرفكم  البنك المركزي لهذا الغرض، ونرفق لكم طيهّ نسخاً من هذا 

بإخطار البنك المركزي عن هذه التسهيلات الائتمانية ابتداءً من نهاية يونيو 1981 .

ويتم إرسال النموذج السالف الذكر إلى البنك المركزي في مغلف مختوم، ويكتب عليه “ خاص وسري -
أخطار مصرفية ” .

مـع أطيـب التمنيات ،،،،

 المحــــافـــظ     

حـمـزة عبــاس حسـين
*   أرسلت إلى جميع البنوك المحلية .

**  تم الاعتداد في الوقـت الحالي بالبيانـات الخاصة بالتسهيلات الائتمانيـة المقدمـة للموظفين والتي يتم إيضاحهـا على هامـش بيانـات القـروض الاستهلاكيـة
وغيرها من القروض المقسطة بموجب الكتاب الموجه للبنوك بتاريخ 1998/7/9 والمدرج في البند )ز( من الفصل رقـم )13( بشأن قـواعـد وأسس منح 

البنوك للقروض الاستهلاكية وغيرها من القروض المقسطة، من هذا الدليل .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
هـ -  تعليمات بشأن تنظيم الاقراض لموظفي البنوك .
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تعليمات في شأن تنظيم الإقراض لموظفي البنوك

لقد نظم قانون البنك المركزي تقديم القروض إلى أعضاء مجالس إدارة البنوك، ولقد نصت على ذلك 
المادة )69( منه، إذ جاء فيها :

» يحظر على البنوك أن تمنح - بأي شكل من الأشكال - قروضاً أو سلفاً بالحساب الجاري، أو تقدم 
كفـالات لأعضاء مجلس إدارتهـا إلا بترخيص مسبـق من الجمعيـة العامـة «. كـمـا أوجبت ذات المـادة أن 
للغير«.  بالنسبة  البنك  يطبقها  التي  والقواعد  الشروط  والكفالات  والسلف  القروض  »تسري على هذه 
كذلك فقد نظم قانون البنك المركزي تقديم القروض إلى مراقبي الحسابات، وذلك عندما حظرت الفقرة )د( 
من المــادة )84( مـن أنــه » لا يجـوز لمراقـب الحسـابـات أن يحصل على قــروض - بضمـان أو بغيـر 
ضمـان - أو على كفالات من البنك الذي يراجع حساباته «. وحيث أن قانون البنك المركزي لم يتناول 
صراحة تنظيم القروض المقدمة إلى العاملين في البنوك من غير أعضاء مجلس الإدارة ومراقبي الحسابات، 
لذلك فقد رأى البنك المركزي واستناداً إلى نص المادة )71( من قانون البنك المركزي ضرورة تنظيم هذا 

الأمر، وذلك بإصدار التعليمات التالية لتنظيم تقديم التسهيلات الائتمانية إلى سائر العاملين في البنوك .

البنــــد الأول

يقصد بالبنك أو البنوك :  كل البنوك العاملة في الكويت، سواء كانت تجارية أم متخصصة .

البنــــد الثاني

أم  موظفين  كانوا  سواء  مرتب،  أو  بأجر  كامل،  بدوام  البنك  في  العاملين  جميع   : بالموظفين  يقصد 
التعليمات - أعضاء مجلس الإدارة ومراقبو  مستخدمين. ويستثنى من ذلك - وبقدر ما يتعلق الأمر بهذه 
تنتهي  الذين  والمستشارون  وآخر،  وقت  بين  محددةً  أعمالًا  للبنك  يؤدون  الذين  والمستشارون  الحسابات 

عقودهم بانتهاء ما كلفوا به من أعمال .

البنــــد الثالث

يقصد بالتسهيلات الائتمانية - وبقدر ما يتعلق الأمر بهذه التعليمات - :  ما يقدمه البنك إلى موظفيه من 
تسهيلات ائتمانية نقدية، مثل خصم الأوراق التجارية والقروض المحددة الأجل، وتسهيلات السحب على 
المكشوف، وما يقدمه من تسهيلات ائتمانية غير نقدية، مثل كتب الاعتماد المستندي، والكفالات المصرفية 
أو من  الموظفين  لغيرهم من  الموظفون  يقدمها هؤلاء  التي  الشخصية،  والكفالات  المصرفية،  والقبولات 

عملاء البنك. ويستوي في ذلك ما كان من هذه التسهيلات مضموناً أو غير مضمون .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
هـ -  تعليمات بشأن تنظيم الاقراض لموظفي البنوك .



الباب الثاني :  القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية

9

البنــــد الرابـع

يجوز للبنوك أن تمنح موظفيها تسهيلات ائتمانية فقط في الحدود التي تتناسب واستخدامها في أغراض 
المساكن  وترميم  والتعليم  العلاج  نفقات  مثل  للموظفين،  العائلية  أو  الشخصية  الحاجات  تتطلبها  محددة، 
الخاصة بهم، وشراء ما يحتاجون إليه من أجهزة منزلية وأثاث وسائر السلع الاستهلاكية، ونحو ذلك من 
الأغراض الشخصية والعائلية. ويجب أن تكون التسهيلات الائتمانية النقدية الممنوحة للموظفين في صورة 
تنظيم وترشيد  المركزي في شأن  البنك  قبل  الموضوعة من  للشروط  قروض محددة الأجل، وذلك طبقاً 

السياسة الائتمانية للبنوك .

البنــــد الخامس

يختص مجلس إدارة البنك - دون غيره - بوضع القواعد والشروط المنظمة لمنح أو تجديد التسهيلات 
الائتمانية المقدمة إلى موظفي البنك. ويجوز لمجلس الإدارة تخويل لجنة مختصة بالقروض النظر في منح 

أو تجديد هذه التسهيلات الائتمانية، طبقاً للقواعد والشروط التي قررها مجلس الإدارة في هذا الشأن .

البنــــد السادس

يدون في مستند أو أكثر الأسباب التي أوجبت تقديم تسهيلات ائتمانية إلى موظفي البنك، وكذلك أسباب 
تجديدها وأية بيانات أخرى ذات علاقة بهذه التسهيلات. وتحفظ هذه المستندات في ملف القرض .

البنــــد السابـــع

فيما عدا الغرض الذي منحت من أجله التسهيلات الائتمانية، يجب تطبيق أحكام هذه التعليمات على 
التسهيلات الائتمانية المقدمة إلى الموظفين قبل تاريخ العمل بها، وذلك في حالة الموافقة على تجديد هذه 
التسهيلات، بعد انتهاء أجل العقود والاتفاقيات الخاصة بها. ويجب على البنوك أن تراعي في التسهيلات 
الممنوحة لغير الأغراض المنصوص عليها في البند الرابع سداد الدين بصورة تدريجية، خلال مدة لا تزيد 

على أربع سنوات من تاريخ العمل بهذه التعليمات .

البنــــد الثامن

تقوم البنوك بإخطار البنك المركزي عن التسهيلات الائتمانية المذكورة في البند السابق - والتي تبلغ أو 
تزيد على خمسة آلاف دينار - مرتين في السنة، وذلك بتاريخ آخر يونيو وآخر ديسمبر من كل عام. ويتم 

الإخطار على نماذج خاصة يعدها البنك المركزي لهذا الغرض .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
هـ -  تعليمات بشأن تنظيم الاقراض لموظفي البنوك .
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البنــــد التاسع

تعتبر هذه التعليمات مكملة ومتممة لما صدر عن البنك المركزي سابقاً من لوائح وتعليمات وأنظمة، ولا 
يجوز اعتبار هذه التعليمات لاغية لأي من تلك التعليمات واللوائح والأنظمة، خاصة ما يتعلق منها بتنظيم 

وترشيد السياسة الائتمانية لدى البنوك، والنظام الخاص بمركزية الأخطار المصرفية .

البنــــد العاشر

المصطلحات المصرفية الواردة في هذه التعليمات تفهم على ضوء التعريفات الواردة في نظام مركزية 
الأخطار المصرفية ونظام ترشيد السياسة الائتمانية لدى البنوك . 

البند الحادي عشر

يبدأ العمل بهذه التعليمات اعتباراً من 1981/4/30 .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
هـ -  تعليمات بشأن تنظيم الاقراض لموظفي البنوك .
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المحـافـــظ
: 4   رمضان 1427 هـ التاريخ 
الموافق : 26 سبتمبــر 2006 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميم رقم )2/ رب، رب أ/ 2006/193(
إلى كافة البنوك المحلية

نـود الإشـارة إلى التعميـم المـؤرخ 2002/10/16 الصـادر إلى البنـوك المحليـة والتعـمـيـم المــؤرخ
والمتضمنان  وعملائها،  البنوك  بين  العلاقة  تنظيم  بشأن  الإسلامية  البنوك  إلى  الصادر   2003/11/10
البنوك الالتزام بها كحد أدنى في علاقتها بالعملاء. وإزاء ما لوحظ من خلال  التي يتعين على  المعايير 
التفتيش الميداني من عدم الالتزام من جانب بعض البنوك ببعض المعايير المشار إليها وبخاصة ما يتعلق 

بأن يتم تزويد العميل بنسخة من العقد الذي يبرمه مع البنك .

فإن بنك الكويت المركزي يؤكد على ضرورة الالتزام الكامل بالمعايير المشار إليها، مع مراعاة أن 
يتضمن دليل إجراءات العمل بالبنك ما يفرض تزويد العميل بنسخة من العقد الذي يبرمه مع البنك في بداية 
التعامل وكذلك في حالات التجديد أو إعادة الجدولة أو إجراء أي تعديل على العقد، مع توافر ما يفيد استلام 

العميل للنسخة الخاصة به .

ومــع أطيـب التمنيات ،،،،

المحــــــافـــظ     

سالـــم عبدالعزيز الصبــاح

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
و -  تعميم رقم )2/ رب، رب أ/193/ 2006( بشأن الالتزام بتزويد العميل بنسخة من العقد الذي يبرمه مع البنك وفقـاً لما تقضي به المعايير المقررة من

البنك المركزي والتي تنظم العلاقة بين البنوك وعملائها .
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نائب المحافـظ
: 3   جمادي الآخرة 1428 هـ التاريخ 
الموافق : 17 يـــوليـــــــــــو 2007 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميم رقم )2/ رب، رب أ/ 2007/209(
إلى كافة البنوك المحلية بشأن التوقف عن تقديم حوافز نقدية

أو عينية للعملاء عند حصولهم على تسهيلات أو بطاقات ائتمانية بكافة أنواعها

نود الإفادة أنه إزاء ما لوحظ من قيام بعض وحدات الجهاز المصرفي والمالي من المبالغة والتسابق 
من خلال الحملات الإعلانية فيما يتعلق بترغيب الجمهور للحصول على تسهيلات أو بطاقات ائتمانية من 
خلال منحهم حوافز نقدية أو عينية عند قيامهم بالحصول على تلك التسهيلات. وأخذاً بالاعتبار لما لمثل تلك 

الممارسات من آثار اجتماعية سلبية على بعض العملاء .

فإن بنك الكويت المركزي يؤكد على ضرورة توقّف البنوك المحلية فوراً عن القيام بمنح العملاء أية 
حوافز نقدية أو عينية مقابل حصولهم على تسهيلات أو بطاقات ائتمانية، وكذا وقف وإزالة كافة الحملات 

الإعلانية المصاحبة لها وموافاتنا بما يفيد ذلك خلال أسبوع من تاريخه .)1(

مــع أطيب التمنيات ،،،،

                                     								                       

نائب المحافظ   

د. نبيل أحمد المناعي

)1(  صدر التعميـم المـؤرخ 2008/6/4 والمدرج في البنـد )ح( من هـذا الفصل بشأن التأكيـد على ضرورة توقف البنـوك المحلية فوراً عن القيام بمنح العملاء أية
حوافز نقدية أو عينية - سواء بشكل مباشر أو من خلال سحوبات أو بأي صور أخرى - مقابل حصولهم على تسهيلات أو بطاقات إئتمانية .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ز -  تعميم رقم )2/ رب، رب أ/ 2007/209( بشأن التوقف عن تقديم حوافز نقدية أو عينية للعملاء عند حصولهم على تسهيلات أو بطاقات ائتمانية بكافة

أنواعها .
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المحـافـــظ
: 30 جمادي الأولى 1429 هـ التاريخ 
الموافق : 4   يــونـيــــــــــو 2008 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميم إلى كافة البنوك المحلية
رقم )2/ رب، رب أ/ 222/ 2008(

بشأن التوقف عن تقديم حوافز نقدية أو عينية - سواء كانت
بشكل مباشر أو من خلال سحوبات أو أي صور أخرى - للعملاء
عند حصولهم على تسهيلات أو بطاقـات ائتمانية بكافـة أنواعهـا

إلحاقاً للتعميم الصادر بتاريخ 2007/7/17 إلى كافة البنوك المحلية بشأن ضرورة توقف البنوك المحلية 
فوراً عن القيام بمنح العملاء أية حوافز نقدية أو عينية مقابل حصولهم على تسهيلات أو بطاقات ائتمانية، 
وكذا وقف وإزالة كافة الحملات الإعلانية المصاحبة لها. وإزاء ما لوحظ من قيام بعض وحدات الجهاز 
المصرفي والمالي بحملات إعلانية تتعلق بترغيب الجمهور للحصول على تسهيلات أو بطاقات ائتمانية من 

خلال فرصة الدخول في السحب على جوائز عند قيامهم بالحصول على تلك التسهيلات .

فإن بنك الكويت المركزي يؤكد على ضرورة توقف البنوك المحلية فوراً عن القيام بمنح العملاء أية 
بأي صور أخرى - مقابل  أو  أو من خلال سحوبات  أو عينية - سواء كانت بشكل مباشر  نقدية  حوافز 
لها  المصاحبة  الإعلانية  الحملات  كافة  وإزالة  وقف  وكذا  ائتمانية،  بطاقات  أو  تسهيلات  على  حصولهم 

وموافاتنا بما يفيد ذلك خلال أسبوع من تاريخه .

ومـع أطيب التمنيات ،،،،

المحــــــافـــظ     

سالـــم عبدالعزيز الصبــاح

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ح -  تعـميم رقـم )2/ رب، رب أ/2008/222( بشأن التوقف عن تـقديم حوافز نقـدية أو عينية - سواء كانت بشكـل مباشر أو من خلال سحوبات أو أي

صور أخرى - للعملاء عند حصولهم على تسهيلات أو بطاقات ائتمانية بكافة أنواعها .
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المحـافـــظ
1432 هـ : 15 صـفـــر  التاريخ 
الموافق : 19 يـنايــــر 2011 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

“ تعميـم رقـم )2/ رب، رب أ/ 269/ 2011(
إلى كافة البنوك المحلية وفروع البنوك الأجنبية العاملة بدولة الكويت

بـشـأن إنشـاء وحـدة شكـاوي ”

في إطار إهتمام بنك الكويت المركزي بالعمل على إيجاد حلول عملية مناسبة لشكاوي العملاء ) الأفراد (
من تحصيلها  تم  التي  والعمولات  والرسوم  والمقسطة  الاستهلاكية  بالقروض  المتعلقة  خاصة  وبصفة 
العملاء، نود الإفادة أنه قد تقرر قيام البنوك المحلية بإنشاء وحدة للتعامل مع شكاوي العملاء وإيجاد الحلول 
المناسبة لها وذلك من خلال آلية للتعامل مع شكاوي العملاء )مرفق صورة( كحد أدنى مطلوب وفقاً لرؤية
بنك الكويت المركزي للاسترشـاد بها لـدى إنشاء وحـدة الشكـاوي والتي سـوف يبـدأ العمل بهـا إعتبـاراً 

من 2011/7/1 .

أما بخصوص فروع البنوك الأجنبية العاملة في دولة الكويت فإنه يمكن إسناد مهمة التعامل مع شكاوي 
العملاء لإحدى الإدارات القائمة لديها بالفعل على أن تلتزم هذه الإدارة بالعمل وفقاً لآلية التعامل مع شكاوي 

العملاء .

هذا ويتعين على البنـوك التنسيـق مع إتحاد مصارف الكويت بشأن الإرشـادات والتوجيهـات النمطيـة 
لأسلوب عمل وحدة الشكاوي بما يكفل توافر الحد الأدنى المقبول على الصعيد المهني للتعامل مع شكاوي 
العملاء وآليات إبداء الرأي بشأنها، وكذا العمل بالنموذج الموحد لشكاوي العملاء وذلك سعياً نحو تطبيق 

أفضل الممارسات في هذا الشأن .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ط  -  تعميم رقـم )2/ رب، رب أ/2011/269( بـشـأن إنشاء وحدة شكاوي .
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كما يتعين ضرورة الإلتزام بموافاة بنك الكويت المركزي ببيانات إحصائية شهرية مجمعة بعدد الشكاوي 
المقدمة من العملاء)1( والإجراءات المتخذة بشأنها )2( وتحليل نوعي لطبيعة الشكاوي المقـدمة وكذا بيانات 

تفصيلية عنها وفقاً للنماذج المرفقة )٣( )٤( .

هـذا وسـوف يكون عمل وحـدة الشكاوي بالبنـوك محل متابعـة مكتبيـة وميدانيـة من قبل بنـك الكويت
المركزي .

ومـع أطيب التمنيات ،،،،

المحــــــافـــظ     

سالـــم عبدالعزيز الصبــاح

)1(  اعتباراً من شهـر نوفمبـر 2011 تـم الطلب مـن البنـوك المحليـة بالتوقف عن تقديـم أية بيانـات شهرية إحصائيـة تخص الشكاوي المقدمـة بشأن صناديـق
الاستثمار إلى بنك الكويت المركزي وذلك وفقاً للتعميم المؤرخ 2011/11/20 والمدرج في البند )ك( من هذا الفصل .

)2(  تم تحديد مهلة أقصاها عشرة أيام عمل من نهايـة الشهر المعد عنه البيـان لتقديم هذا البيـان، وذلك وفقاً للتعميـم المـؤرخ 2011/7/12 والمدرج في البند
)ي( من هذا الفصل .

)٣(  صدر التعميم المؤرخ ٢٠١٢/٥/١٦ والمدرج في البند )م( من هـذا الفصل بشأن إخطار البنوك المحلية وفروع البنـوك الأجنبية العاملة في دولة الكويت
وشركات الاستثمار وشركات التمويل بأن بنك الكويت المركزي بصدد الانتهاء من تطوير نظام آلي لإدخال البيانات الخاصة بشكاوى العملاء وطلب تزويد 

البنك المركزي بأسماء موظفي وحدة الشكاوى المكلفين بالعمل على هذا النظام .

)٤(  صدر التعميم المؤرخ ٢٠١٤/٨/٥ والمدرج في البند )ص( من هـذا الفصل بشأن تطوير وبدء العمل بالنظام الآلي الخاص بإدخال كافـة بيانات الشكاوى
الآلي النظام  الكترونياً عن طريق  التمويل  الكويت وشركات الاستثمار وشركات  العاملة في دولة  البنوك الأجنبية  الكويتية وفروع  البنوك  إلى  المقدمة 

. )CRS( الجديد

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ط  -  تعميم رقـم )2/ رب، رب أ/2011/269( بـشـأن إنشاء وحدة شكاوي .
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الآلية المقترحة للتعامل مع شكاوي عملاء البنوك

الهـــــدف

وضع آلية يمكن من خلالها إيجاد حل أو تفسير لشكوى خاصة بعميل بنك في إطار تنفيذ شروط العلاقة 
التعاقدية بين العميل وبنكه أو إخلال أي من الطرفين في تنفيذ الالتزامات المترتبة على اشتراطات التعاقد 
المنظمة  العلاقة  تلك  الطرفين فهي  بين  التعاقدية  العلاقة  أما  الفرد  العميل  هو  بالعميل  بينهما. والمقصود 
لتعاملات العميل المصرفية والمالية مع البنك مثل : الحسابات المفتوحة بإسمه، التحويلات المالية الخاصة 
به، التمويل الشخصي الممنوح له، الرسوم والعمولات المرتبطة بالخدمات المالية والمصرفية المقدمة له 

وأية منتجات أو خدمات استخدمها أو استفاد منها العميل .

حيث يتعين أن تتلقى وحدة الشكاوي المقترح إنشاؤها لدى كل بنك ) على النحو الذي سيرد لاحقاً ( 
الشكاوي الخاصة بنظام الحصر المركزي للعملاء الذين أقفلت حساباتهم لدى البنوك المحلية بسبب ارتجاع 
الكويت  بنك  لدى  النظام  هذا  بيانات  قاعدة  في وجود  العمل  يستمر  أن  لعدم وجود رصيد، على  شيكات 

المركزي كما هو الوضع القائم حالياً .

كما تتلقى وحدة الشكاوي المقترح إنشاؤها لدى كل بنك ) على النحو الذي سيرد لاحقاً ( الشكاوي التي 
ترد من عملاء القروض الاستهلاكية والمقسطة الذين أدُرجت أسماؤهم على نظام شبكة المعلومات الائتمانية

)Ci-net( من ضمن العملاء المتخذ ضدهم إجراءات قضائية، حيث تتعلق هذه الشكاوي الواردة من هؤلاء 

بشأن  المطلوبة  التسوية  إجراء  عند  النظام  هذا  من  أسماؤهم  رفع  أو  أوضاعهم  عن  بالاستفسار  العملاء 
مديونياتهم التي سبق وأن اتخذت إجراءات قضائية بشأنها. علماً بأن الجهة المعنية ) بنك ( لها الحق في 
رفع الاسم من النظام دون الرجوع لبنك الكويت المركزي وفقاً لما جاء بالتعميم رقم )2/رب/2001/87( 
بتاريخ 2001/7/9، وعلى أن يستمر العمل في وجود قاعدة بيانات هذا النظام لدى بنك الكويت المركزي 

كما هو الوضع حالياً ) وفقاً لما تضمنه ذلك النظام من ضوابط ( .

الآليـة المقترحـة

1-  ينشىء كل بنك وحدة مستقلة لديه مختصة بالتعامل مع شكاوي العملاء سالف الإشارة إليها .

2-  يعد نموذج موحد لشكاوي العملاء لكافة البنوك، يحدد فيـه آلية عرض الشكوى والمستندات والمعلومات
المطلوبة وغير ذلك من أمور مرتبطة بأركان الشكوى المقدمة .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ط  -  تعميم رقـم )2/ رب، رب أ/2011/269( بـشـأن إنشاء وحدة شكاوي .
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3  -  يحدد كل بنـك وسائل تلقي الشكاوي مـن العملاء على أن تكون بحـد أدنى 3 وسائـل : تقديـم الشكوى
شخصياً، بالبريد أو الكترونياً .

4  -  تقوم وحـدة الشكاوي ببحث الشكـاوي المقدمـة من العملاء الذين تتعامل معهم أو لديهم حسابات قائمة
وفقاً للعقود المبرمة معهم .

5  -  يجب أن لا يكون موضوع الشكوى منظوراً أمام القضاء .

6  -  يمتنـع البنـك عـن تقديـم العميـل إلى القضاء طالما الشكوى المقدمـة مـن العميـل لا تزال منظورة من
الوحدة ولم يتم البت فيها أو تقديم الرأي بشأنها إلى العميل، وفي حال تقديم العميل شكواه إلى القضاء 

أثناء بحث الوحدة لموضوع الشكوى، تتوقف الوحدة عن بحث موضوع الشكوى .

7  -  تـقـدم الـوحـدة رأي مكتوب للعميل بشأن مـوضوع الشكـوى القائمة مع تدعيم هذا الـرأي بالمبررات
أما  الشكوى.  موضوع  لحل  وجدت  إن  التصحيحية  الإجراءات  الرأي  يتضمن  بحيث  المناسبة، 
بخصوص الشكاوي أو الاعتراضات الهاتفية فإن للبنك حرية تقرير إحالتها إلى وحدة الشكاوي بالبنك 
أو إلى غيرها من إدارات وأجهزة البنك المختلفة، مع ضرورة وضع نظام رقابة داخلية يضمن التأكد 

من إيجاد الحلول المناسبة وعدم تكرار تلك الشكاوي والاعتراضات الهاتفية مستقبلًا .

8  -  يلتزم البنـك بتنفيـذ الإجـراءات التصحيحية التي وضعتهـا الوحـدة، دون أن يترتب على ذلك المساس
بحق العميل لمباشرة أي إجراءات أخرى حال عدم قبوله بتلك الإجراءات التصحيحية .

9  -  تلتزم الوحدة بتقديم رأيهـا للعميل خلال مـدة أقصاهـا 30 يـوم عمل مـن تاريـخ تقديـم الشكـوى، وفي
حالة تقاعس العميل عـن استلام الرد خلال تلك المدة فيتعين على البنك إرسال الرد للعميل من خلال 

البريد المسجل بعلم الوصول .

10-  يوفـر البنـك نمـوذج الشكاوي المعتمـد لديه وعنوان مراسـلات الـوحدة في مكان ظاهـر في القاعـة
تضمين  إلى  إضافـة  الجمهـور،  مع  تتعامل  التي  فروعـه  كافـة  وكـذا  الرئيسي  للمركـز  المصرفية 

المراسلات وكـشوف الحسابات الموجهة إلى العملاء لعنوان مراسلات الوحدة .

11-  إن الرأي المقـدم من الوحـدة هـو رأي فني بحت ولا يمكن الاستناد إليـه أو استخدامه كدليل إثبات في
حال إحالة موضوع الشكوى إلى القضاء .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ط  -  تعميم رقـم )2/ رب، رب أ/2011/269( بـشـأن إنشاء وحدة شكاوي .
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تشكيل الوحدة

1-  يضع البنـك الهيكل التنظيمي للوحـدة ويزودهـا بالكوادر البشـرية المؤهلـة لأداء المهام الموكلـة إليهـا
على أكمل وجه، وبشرط توافر الخبرات الفنية والقانونية المناسبة لدى أعضاء الوحدة .

2-  تتبع الوحدة رئيس الجهاز التنفيذي وترفع له تقارير دورية بشكل شهري عن أدائها .

3-  ترفـع الوحـدة تـقرير شهـري إلى بنك الكويت المركزي يتضمن كحـد أدنى، إحصائيـة مجمعـة بـعـدد
الشكاوي المقدمـة إلى الوحدة والإجـراءات المتخذة بشأنهـا وتحليل نوعي لطبيعـة الشكـاوي المقدمة. 

] إعداد تقرير موحد تلتزم فيه البنوك بحيث يسهل لاحقاً إعداد تقرير مجمع على مستوى البنوك [ .

4-  الوحدة مسئولـة عن بحث الشكاوي وتقـديـم الرأي بشأنهـا دون أن ترتبط بخدمة الرد على استفسارات
العملاء بخلاف مـوضوع الشكوى، حيث يجب أن تـقدم الأخيرة من جهة مختلفة في البنك ) خدمة 

العملاء مثلًا ( .

5-  للوحدة الصلاحية المطلقـة بالاطلاع المباشر على ملف وسجلات ومعاملات الشاكي في البنـك ودون
أن يتطلب الأمر أية موافقات مسبقة من جهات أخرى داخل البنك .

6-  يجب أن تتمتع الوحدة بالاستقلالية المطلقة لمزاولة أعمالها .

أمـــور أخـــرى

•   يـضع إتحاد مصارف الكويت إرشادات وتوجيهات نمطيـة لأسلوب عـمل وحـدات الشكاوي بما يكفل
وجود حد أدنى مقبول على الصعيد المهني للتعامل مع الشكاوي المقدمة وآليات إبداء الرأي بشأنها .

كما يمكن أن تتفق البنوك المحلية من خلال إتحاد مصارف الكويت على وضع نموذج موحد لشكاوي 
العملاء يتضمن إقرار العميل بأن كافة المعلومات التي أدلى بها صحيحة ومطابقة للواقع، مع تحمله أية 
مسئولية عما أدلى به من معلومات والتزامه كذلك بعدم أحقيته في اتخاذ أي إجراء آخر في حالة الاتفاق 
مع البنك على إجراء تصحيحي لموضوع الشكوى وتمام تنفيذ البنك لهذا الإجراء التصحيحي والتزامه 

أيضاً بعدم جواز إعادة تقديم الشكوى لبنك الكويت المركزي عن ذات الموضوع .

•    لـدى قيـام البنـك المشكو في حقه اتخـاذ إجـراءات تصحيحية بشأن شكـوى أحـد العملاء وبصفـة خاصة
المتعلقة بمخالفة تعليمات بنك الكويت المركزي والإجراءات الداخلية المعمول بها لديه، فإنه يتعين على 
البنك دراسة أوضاع باقي العملاء للتحقق من عدم وجود ذات المخالفات دون الانتظار تقديم عملاء 

آخرين شكاوي في ذات موضوع الشكوى .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ط  -  تعميم رقـم )2/ رب، رب أ/2011/269( بـشـأن إنشاء وحدة شكاوي .
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المحـافـــظ
: 11 شعبـان 1432 هـ التاريخ 
الموافق : 12 يوليـــو 2011 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

“ تعميم إلى كافة البنوك المحلية
وفروع البنوك الأجنبية العاملة في دولة الكويت  ”

بالإشارة إلى تعميم بنك الكويت المركزي الصادر بتاريخ 2011/1/19 إلى كافة البنوك المحلية وفروع
البنوك الأجنبية العاملة في دولة الكويت بشأن إنشاء وحدة للتعامل مع شكاوى العملاء وذلك إعتباراً مـن

. 2011/7/1

وأخذاً بالاعتبار ما تضمنه التعميم المشار إليه من ضرورة الالتزام بموافاة بنك الكويت المركزي ببيانات
للنماذج وفقاً  بشأنها  المتخذة  والإجراءات  العملاء  من  المقدمة  الشكاوي  لعدد  مجمعة  شهرية  إحصائية 

المرفقة )1( .

فإن بنك الكويت المركزي يؤكد على أهمية قـيام مـصرفـكـم بموافاة إدارة الرقابة الميدانيـة بالبيـانات
الإحصائية المطلوبة خـلال مدة أقصاها عشرة أيام عـمل من نهاية الشهر المعد عنه البيان، وذلك اعتباراً

مـن نهاية شهر يوليو 2011 .

ومـع أطيب التمنيات ،،،،

المحــــــافـــظ     

سالـــم عبدالعزيز الصبــاح

)1(  صدر التعميـم المـؤرخ ٢٠١٤/٨/٥ والمدرج في )ص( بشأن تطوير وبدء العمل بالنظام الآلي الخاص بإدخال كافـة بيانات الشكاوى المقدمـة إلى البنـوك
 . )CRS( الكويتية وفروع البنوك الأجنبية العاملة في دولة الكويت وشركات الاستثمار وشركات التمويل الكترونياً عن طريق النظام الآلي الجديد

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ي  -  تعـميم بشأن تحديد مهلة تقديم البيانات الإحصائية الشهرية المجمعة لعدد الشكاوي المقدمة من العملاء والإجراءات المتخذة بشأنها .



الباب الثاني :  القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية

20

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ي  -  تعـميم بشأن تحديد مهلة تقديم البيانات الإحصائية الشهرية المجمعة لعدد الشكاوي المقدمة من العملاء والإجراءات المتخذة بشأنها .

ت .
ضح هذه الحالا

صيلي يو
*  مرفق بيان تف

صرفية والودائع( .
ت الم

ت الأون لاين/ الحسابا
ت/ خدما

صدار شهادا
ب والإيداع/ إ

صرفية/ السح
ت الم

#  على سبيل المثال )التحويلا

 بيان مجمع للشكاوي الواردة إلى بنك  ........................................................

 ..................../ ............ / /....................   إلـى  ............ ............ / للفتـرة مـن  ............

نـوع الشكــوى

ض )عمليات التمويل( الاستهلاكية والمقسطة *
القرو

بطاقات الائتمان *

صناديق الاستثمار *

إدارة محافظ الغير *

صندوق المتعثرين *

رسوم وعمولات *

ف ما سبق *
أي شكاوى أخرى بخلا

المـجـمــــوع

الإجراءات المتخذة للتعامل مع الشكوى
شكاوي تم تسويتها

مـــلاحظـات
شكاوى انتهت إلى

سلامة إجراءات البنك
شكـاوى

قيد الدراسة
تتعلق بمخالفة تعليمات
بنـك الكويت المركـزي

تتعلق بخدمات وإجراءات
عـمـل البنــك #  

العـــدد
الإجمالي
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15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ي  -  تعـميم بشأن تحديد مهلة تقديم البيانات الإحصائية الشهرية المجمعة لعدد الشكاوي المقدمة من العملاء والإجراءات المتخذة بشأنها .

ض )عمليات التمويل( الاستهلاكية والمقسطة
صيلي للشكاوي الواردة بشأن القرو

  بيان تف
 ..................../ ............ / /....................   إلـى  ............ ............ / للفتـرة مـن  ............

م
تاريخ تقديم الشكوى

تاريخ الرد على الشكوى
اســـم الشاكـي

رقم البطاقة المدنية
ضوع الشكوى

مو
الإجراء المتخذ
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15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ي  -  تعـميم بشأن تحديد مهلة تقديم البيانات الإحصائية الشهرية المجمعة لعدد الشكاوي المقدمة من العملاء والإجراءات المتخذة بشأنها .

صيلي للشكـاوي الــواردة بـشـأن بطاقـات الائتمـان
  بيـان تف

 ..................../ ............ / /....................   إلـى  ............ ............ / للفتـرة مـن  ............

م
تاريخ تقديم الشكوى

تاريخ الرد على الشكوى
اســـم الشاكـي

رقم البطاقة المدنية
ضوع الشكوى

مو
الإجراء المتخذ
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15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ي  -  تعـميم بشأن تحديد مهلة تقديم البيانات الإحصائية الشهرية المجمعة لعدد الشكاوي المقدمة من العملاء والإجراءات المتخذة بشأنها .

صناديق الاستثمار
صيلي للشكاوي الواردة بـشأن 

  بيـان تف
 ..................../ ............ / /....................   إلـى  ............ ............ / للفتـرة مـن  ............

م
تاريخ تقديم الشكوى

تاريخ الرد على الشكوى
اســـم الشاكـي

رقم البطاقة المدنية
ضوع الشكوى

مو
الإجراء المتخذ
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15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ي  -  تعـميم بشأن تحديد مهلة تقديم البيانات الإحصائية الشهرية المجمعة لعدد الشكاوي المقدمة من العملاء والإجراءات المتخذة بشأنها .

صيلي للشكاوي الواردة بـشأن إدارة محافظ الغير
  بيـان تف

 ..................../ ............ / /....................   إلـى  ............ ............ / للفتـرة مـن  ............

م
تاريخ تقديم الشكوى

تاريخ الرد على الشكوى
اســـم الشاكـي

رقم البطاقة المدنية
ضوع الشكوى

مو
الإجراء المتخذ
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15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ي  -  تعـميم بشأن تحديد مهلة تقديم البيانات الإحصائية الشهرية المجمعة لعدد الشكاوي المقدمة من العملاء والإجراءات المتخذة بشأنها .

صندوق المتعثرين
صيلي للشكاوي الواردة بـشأن 

  بيـان تف
 ..................../ ............ / /....................   إلـى  ............ ............ / للفتـرة مـن  ............

م
تاريخ تقديم الشكوى

تاريخ الرد على الشكوى
اســـم الشاكـي

رقم البطاقة المدنية
ضوع الشكوى

مو
الإجراء المتخذ
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15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ي  -  تعـميم بشأن تحديد مهلة تقديم البيانات الإحصائية الشهرية المجمعة لعدد الشكاوي المقدمة من العملاء والإجراءات المتخذة بشأنها .

صيلي للشكـاوي الـواردة بـشـأن رســوم وعمـولات
  بيـان تف

 ..................../ ............ / /....................   إلـى  ............ ............ / للفتـرة مـن  ............

م
تاريخ تقديم الشكوى

تاريخ الرد على الشكوى
اســـم الشاكـي

رقم البطاقة المدنية
ضوع الشكوى

مو
الإجراء المتخذ
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15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ي  -  تعـميم بشأن تحديد مهلة تقديم البيانات الإحصائية الشهرية المجمعة لعدد الشكاوي المقدمة من العملاء والإجراءات المتخذة بشأنها .

ف ما سبق (
صيلي للشكـاوي الـواردة ) أي شكاوى أخرى بخلا

  بيـان تف
 ..................../ ............ / /....................   إلـى  ............ ............ / للفتـرة مـن  ............

م
تاريخ تقديم الشكوى

تاريخ الرد على الشكوى
اســـم الشاكـي

رقم البطاقة المدنية
ضوع الشكوى

مو
الإجراء المتخذ
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	   المديـر التنفيـذي
1432 هـ : 9 شــوال  التاريخ 
الموافق : 7 سبتمبر 2011 م

السيد / أمين عام اتحاد مصارف الكويت     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

بالإشـارة إلى كتابكم المؤرخ 2011/7/12، وعطفاً على ما تضمنه كتابنا المؤرخ 2011/6/9)1( بشأن
 الرسوم الشهرية المحتسبة على عملاء البنوك المحلية حال انخفاض رصيد حساب العميل عن حد معين، وكذا

حجز مبلغ يعادل الحد الأدنى المطلوب عند فتح الحساب لدى بعض البنوك .

نفيدكم أنه في إطار ما انتهت إليه الدراسة التي أجراها بنك الكويت المركزي في هذا الخصوص فإنه 
يتعين على البنوك المحلية ما يلي :

التوقف فوراً عن تحصيل الرسوم الشهرية المشار إليها أو حجز مبلغ عند فتح الحساب وذلك بالنسبة 
الطلب )للأفراد(  الجاري/تحت  الحساب  بأية برامج جوائز أو سحوبات مثل  تتمتع  التي لا  للحسابات 
وحسابات التوفير بأنواعها أو حساب الراتب، وتشمل هذه الحسابات حسابات المتقاعدين وهؤلاء الذين 

يحصلون على مساعدات أو معونات شهرية بالإضافة إلى الحسابات التي يحول إليها راتب العميل .

انخفاض  مقابل  رسوم  أو خصم  حسابه  من  معين  حد  بقبوله حجز  إقرار  على  العميل  توقيع  استيفاء 
رصيد حسابه عن حد معين في حالة رغبته فتح حساب من تلك التي تتمتع ببرامج جوائز أو الدخول 

في سحوبات دورية .

ضرورة توفير الحسابات بأنواعها المختلفة للعملاء لإتاحة الفرصة لهم للاختيار فيما بينها .

قيام البنوك من خلال اتحاد مصارف الكويت بالإعلان عما سوف تتخذه من إجراءات على النحو المشار 
إليه أعلاه، مع التنويه بأن ذلك جاء بناءً على توجيهات بنك الكويت المركزي لتخفيف العبء على 

العملاء .

)1(  تم بموجب هذا الكتاب الموجـه إلى اتحاد مصارف الكويت الطلب من البنـوك مبرراتها وإيضاحاتها حـول وضـع حـد أدنى لرصيد الحسابات وقيمـة ذلك
الحد والذي يتم بناءً عليه احتساب رسم شهري على العميل حال انخفاض رصيد الحساب عن ذلك الحد .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ك  -  كتاب إلى اتحاد مصارف الكويت بشأن الإجراءات الواجب اتباعها بشأن الرسوم الشهرية المحتسبة على عملاء البنوك المحلية في حال انخفاض الرصيد

عن حد معين .
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للرسوم المعدلة  بالصفحات  موافاتنا  للبنوك بضرورة  التنويه  والإفادة مع  اللازم  اتخاذ  يرجى  وعليه، 
والعمولات لديها بعد إجراء التعديلات المنوه عنها .

مـع أطيب التمنيات ،،،،

المدير التنفيذي لقطاع الرقابة

يوسف جاسم العبيد  

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ك  -  كتاب إلى اتحاد مصارف الكويت بشأن الإجراءات الواجب اتباعها بشأن الرسوم الشهرية المحتسبة على عملاء البنوك المحلية في حال انخفاض الرصيد

عن حد معين .
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المحـافـــظ
: 24 ذو الحجة 1432 هـ التاريخ 
الموافق : 20 نوفمبــــر 2011 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

“ تعميم إلى كافة البنوك المحلية
وفروع البنوك الأجنبية العاملة بدولة الكويت  ”

بالإشـارة إلى القانون رقم 7 لسنة 2010 بشأن إنشاء هيئة أسواق المال وتنظيم نشاط الأوراق المالية
هيئة  إلى  الاستثمار  على صناديق  والإشراف  الرقابة  مسئولية  انتقال  بالاعتبار  وأخذاً  التنفيذية،  ولائحته 
أسواق المال اعتباراً من 2011/9/13، وعطفاً على تعميم بنك الكويت المركزي المؤرخ 2011/1/19 
بشأن إنشاء وحدة لتلقي شكاوى العملاء لدى مصرفكم والمتضمن ضرورة الالتزام بموافاة بنك الكويت 
للنماذج  لها وفقاً  بيانات تفصيلية  المقدمة وكذا  الشكاوى  بعدد  ببيانات إحصائية شهرية مجمعة  المركزي 

المرفقة بالتعميم سالف الذكر .

وحيث أن تلك النماذج قد تضمنت بياناً يتعلق بالشكاوى الخاصة بصناديق الاستثمار، فإنه يتعين عليكم
اعتباراً من شهر نوفمبر 2011 التوقف عن تقديم أية بيانات شهرية إحصائية تخص الشكاوى المقدمة بشأن

صناديق الاستثمار إلى بنك الكويت المركزي .

ومـع أطيب التمنيات ،،،،

المحــــــافـــظ     

سالـــم عبدالعزيز الصبــاح

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ل  -  تعـميم بشأن التوقف عن تقديم أية بيانات شهرية إحصائية تخص الشكاوى المقدمة بشأن صناديق الاستثمار إلى بنك الكويت المركزي .
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المـديــر
التاريخ : ١٦ مايـــــو ٢٠١٢ م

السيد / المديــر العـــام      المحــترم ،

تحية طيبة وبعد ،

" تعميم إلى كافة البنوك المحلية وفروع البنوك الأجنبية العاملة بدولة الكويت
وشركات الاستثمار وشركات التمويل "

بالإشارة إلى تعميم  بنك الكويت المركزي الصادر بتاريخ ٢٠١١/١/١٩ إلى كافة البنوك المحلية وفروع
البنوك الأجنبية العاملة في دولة الكويت وشركات الاستثمار بشأن إنشاء وحدة للتعامل مع شكاوى العملاء 
وذلك إعتباراً من ٢٠١١/٧/١، وأخذاً بالإعتبار ما تضمنه التعميم المشار إليه من ضرورة الإلتزام بموافاة 
العملاء والإجراءات  المقدمة من  الشكاوى  لعدد  إحصائية شهرية مجمعة  ببيانات  المركزي  الكويت  بنك 

المتخذة بشأنها وفقاً للنماذج المعمول بها في هذا الخصوص .

نود الإفـادة بأن بنك الكويت المركزي بصدد الانتهاء من تطويـر نظام آلي لإدخـال البيانات الخاصة
بشكاوى العملاء، حيث ستقوم كل جهة معنية بإدخال البيانات عن طريق البوابة الالكترونية لبنك الكويت 

المركزي .

هـذا وفي سبيل استكمال الإجـراءات الخاصـة بـهـذا النظام، فإن الأمـر يتطلب موافاتنـا - خلال عشرة
أيام عمل من تاريخه - بأسماء موظفي وحدة الشكاوى لديكم والذين سيتم تكليفهم بالعمل على النظام المذكور 

مع تحديد صلاحية كل منهم وفقاً لما يلي :

-  مستفيد )User( وتكون صلاحياته :

١(  إدخال بيانات الشكوى وتحديثها بالإجراءات التي انتهت إليها .

٢(  تحميل المستندات الخاصة بالشكوى ) شكـوى العميل، رد الجهـة المشكو في حقها ( ضمن بيانات
الشكوى على النظام .

٣(  إغلاق الشكوى بعد الانتهاء منها .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
م  -  تعـميم بشأن إخطار البنوك المحلية وفروع البنوك الأجنبية العاملة بدولة الكويت وشركات الاستثمار وشركات التمويل بأن بنك الكويت المركزي

بصدد الانتهاء من تطوير نظام آلي لإدخال البيانات الخاصة بشكاوى العملاء وطلب تزويد البنك المركزي بأسماء موظفي وحدة الشكاوى المكلفين 
بالعمل على هذا النظام .
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-  مستفيد بوظيفة إشرافية )Supervisor User( وتكون صلاحياته :

١(  يقوم بدور المستفيد )User(، إضافةً إلى :

٢(  إعادة تحديث شكوى تم إغلاقها .

٣(  إلغاء شكوى تم إدخال بياناتها بشكل خاطىء .

وتفضلوا بقبول فائق الاحترام ،،،،

مدير إدارة الرقابة الميدانية

عبدالحميد داود العوض

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
م  -  تعـميم بشأن إخطار البنوك المحلية وفروع البنوك الأجنبية العاملة بدولة الكويت وشركات الاستثمار وشركات التمويل بأن بنك الكويت المركزي

بصدد الانتهاء من تطوير نظام آلي لإدخال البيانات الخاصة بشكاوى العملاء وطلب تزويد البنك المركزي بأسماء موظفي وحدة الشكاوى المكلفين 
بالعمل على هذا النظام .
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المحـافـــظ
1433 هـ : 24 رجب  التاريخ 
الموافق : 14 يونيـو 2012 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

إلى جميع البنوك المحلية
تعميم رقم )2/رب، رب أ/2012/285(

بشأن تسويق البنوك للخدمات التأمينية المقدمة من شركات التأمين

في إطار الإجـراءات التي يقـوم بها بنك الكويت المركـزي في مجال تنظيم أعمال المهنـة المصرفيـة
التي تقدمها  التأمينية  الخدمات  بالتوسع في طرح  البنوك  قيام  والإشراف المصرفي، وإزاء ما لوحظ من 
شركات التأمين وتسويقها لصالح هذه الشركات، وفي ضوء اختلاف جوهـر ومضمـون العمل المصرفي مع 
ذلك المتعلق بنشاط التأمين، وما انتهت إليه الدراسة التي أجراهـا بنك الكويت المركزي في هذا الخصوص 

من الناحية المصرفية والقانونية، فإنه يتعين على البنوك المحلية ما يلي :

أولًا :  التوقـف عـن تسويـق أيـة خدمـات تأمينيـة بخلاف تلك المتعلقة بشكل مباشر بالخدمـات المصرفيـة
التي يقـوم بها البنك، بحيث تكون الخدمة التأمينية مكملة لعملية مصرفية قام بها البنك، مثل التأمين 
على القروض أو مستندات الشحن أو غيرها من الخدمات ذات الصلة المباشرة بنشاط البنك، شريطة 

موافقة العميل على ذلك، وأن يكون ذلك في أضيق الحدود .

ثانياً :  بالنسبـة للتعاقـدات القائمـة حالياً لدى بعـض البنـوك وشركات التأمين على تسويق بعض الخدمات
القانونية لأطراف  المراكز  على  وحفاظاً   - إيضاحه  لما سبق  - خلافاً  الشركات  تلك  من  المقدمة 
التعاقد، فإنه على البنوك الالتزام بعدم تجديد تلك التعاقدات حال انتهائها، مع التوقف فوراً عـن إبرام 

أية تعاقدات جديدة في هذا الإطار سواء مع العملاء أو شركات التأمين .

مــع أطيب التمنيات ،،،،

المحــــافـــظ     

د. محمد يوسف الهاشل

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ن  -  تعـميم رقم )2/رب، رب أ/2012/285( بشأن تسويق البنوك للخدمات التأمينية المقدمة من شركات التأمين .



الباب الثاني :  القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية

34

المحـافـــظ
: 30 رجب 1433 هـ التاريخ 
الموافق : 20 يونيـو 2012 م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميـم
إلى جميـع البنـوك الكويتيـة

في إطار اهتمام بنـك الكويت المركـزي بتطويـر الخدمـات والمنتجـات المصرفيـة التي يقدمهـا القطاع
المصرفي لخدمة عملائه والمشاركة في عملية التنمية الاقتصادية والاجتماعية، فقد أدرج البنك المركزي 
ضمن المشروعات المتعلقة بخطة التنمية بالدولة مشروعين يتعلقان بتطوير الخدمات والمنتجات المصرفية 

. ) Corporate Banking ( والشركات ) Retail Banking ( بقطاعي التجزئة

وسعيـاً مـن البنـك المركـزي في متابعـة تطـورات الخدمات المصرفيـة المقدمـة إلى القطاعين سالفي
الذكر، فقد تمت الكتابة لاتحـاد مصارف الكويت لاستطلاع مرئيات البنـوك في هـذا الـشأن، وبناءً على 

الدراسة التي أجراها بنك الكويت المركزي، في ضوء ما ورد من البنوك، نود الإفادة بما يلي :

1-  ضـرورة التـعـرف على إنـجـازات البنـوك في خدمـة هذين القطاعين بشكـل دوري، حيث يـرجـى مـن
مصرفكم، موافاتنا بتقرير نصف سنوي، عن الفترة المنتهية في 30 يونيو و 31 ديسمبر من كل عام، 
مثـل  الخصوص،  هذا  في  والإنجاز  التطوير  مدى  تقيس  التي  العناصر  من  مجموعة  يتضمن  بحيث 
الجهود المبذولة من جانب البنك في سبيل التغلب على التحديات التي تعوق التطوير لقطاعي التجزئة 
والشركات، وكذلك التطور في عدد الخدمات والمنتجات المصرفية موزعة حسب أنواعها، والتطورات 
في سياسات البنك المتعلقة بالإفصاح والشفافية لعملاء القطاعين، وجهود البنك للارتقاء بمستوى الوعي 
بالقطاعين،  للنهوض  البنك  يجريها  التي  والـدراسات  البحوث  في  والمستجدات  للعملاء،  والتثـقيف 
يقدّم أن  احتياجاتهم دورياً. وعلى  العـملاء والتعرف على  لقياس رضاء  يعتمدهـا  التي  الآليات  وكذلك 

التقرير إلى قطاع الرقابة ببنك الكويت المركزي، موقعاً من رئيس الجهاز التنفيذي للبنك .

ويجب أن يتم موافاتنـا بالتقرير سالف الذكر، بحد أقصى شهر من تاريخ انتهاء الفترة المعد عنها، أخـذاً 
في الاعتبار أن أول تقرير يتعينّ تقديمه يغطي الفترة المنتهية في 2012/12/31 .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
. )Corporate Banking( والشركات )Retail Banking( س  -  تعميم بشأن متابعة البنك المركزي لتطورات الخدمات والمنتجات المصرفية بقطاعي التجزئة
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2-  ضـرورة أن تُولي إدارات البنـوك الاهتـمـام بإجـراء البحوث والـدراسات المرتبطـة بقطاعـي التجزئـة
والشركات، ووضع الآليات المناسبة لمواكبـة المستجدات على الساحـة المصرفيـة والماليـة المحليـة 
والعالمية في مجال الخدمات والمنتجات المقدمة للقطاعين المذكورين، مع تحليل انعكاسات الأحداث 
المختلفة على أنشطة البنك وبيئة أعماله بوجه عام وعلى نشاطه في مجال التجزئة والشركات بوجه 
خاص، وبما يصب في النهاية في تحقيق التطـور المطلوب لقطاعي التجزئة والشركات بالبنوك ومن 

ثم تدعيم خطط التنمية الاقتصادية بالدولة .

3-  ضـرورة تبني البنـوك في سياساتهـا ومرئياتهـا لتطويـر قـطـاع الشركـات تشجيع وحث العـمـلاء على
تطبيق قواعد ومبادىء الحوكمة، وأخذ هذا الأمر في الاعتبار لدى تقييم عملاء الائتمان .

ومـع أطيب التمنيات ،،،،

المحـــــافـــظ     

د. محمد يوسف الهاشل

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
. )Corporate Banking( والشركات )Retail Banking( س  -  تعميم بشأن متابعة البنك المركزي لتطورات الخدمات والمنتجات المصرفية بقطاعي التجزئة
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المحـافـــظ
:  ٨  صـفــر ١٤٣٥ هـ التاريخ 
الموافق : ١١ ديسمبر ٢٠١٣ م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميم إلى جميع البنوك المحلية وشركات الاستثمار
وشركات التمويل وشركات الصرافة

بشأن الاعتداد ببطاقة الهوية الشخصية )البطاقة الذكية(
لمواطني مجلس التعاون لدول الخليج العربية

بشأن  ٢٠١٣/١٢/٣ المؤرخ  المدنية  للمعلومات  العامة  الهيئة  كتاب  من  صورة  هذا  مع  لكم  نرفق 
قراري مجلس الوزراء الموقر رقمي )١٩٤ و ٤٦٦( بتكليف الجهات المعنية بإصدار القرارات الملزمة 
للقطاعين العام والخاص بقبـول بطاقة الهويـة الشخصية )البطاقة الذكية( كإثبات هويـة لمواطني مجلـس 
التعاون لدول الخليج العربية في كافـة التعاملات والاستخدامات لدى القطاعين العام والخاص. لذا يرجى

الالتزام بما تقدم .

ومـع أطيب التمنيات ،،،،

المحـــــافـــظ     

د. محمد يوسف الهاشل

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ع -  تعميم بشأن الاعتداد ببطاقة الهوية الشخصية )البطاقة الذكية( لمواطني مجلس التعاون لدول الخليج العربية .
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التاريخ : ٣ ديسمبر ٢٠١٣ م

الأخ الفاضل / محافظ بنك الكويت المركزي       المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

الموضوع :  الإعتداد ببطاقة الهوية الشخصية
لمواطني مجلس التعاون لدول الخليج العربية

بالإشارة إلى قرار المجلس الأعلى لمجلس التعاون لدول الخليج في دورته الثانية والثلاثين التي عقدت 
بالرياض بالمملكة العربية السعودية خلال يومي ١٩، ٢٠١١/١٢/٢٠ بشأن إستخدام البطاقة الذكية كإثبات 

هوية لمواطني دول المجلس والذي نص على :

)إعتماد إستخـدام البطاقـة الذكية كإثبات هـويـة لمواطني دول المجلـس في التعاملات والإستخدامـات 
المتعلقة بالمواطن لدى القطاعين العام والخاص في الدول الأعضاء، وأن تقوم الجهات المعنية في الدول 
الأعضاء بإصدار التشريعات والقرارات الملزمة للقطاعين العام والخاص بقبول بطاقة الهوية الشخصية 

كإثبات هوية لمواطني دول المجلس، على أن يكون التطبيق بناءً على جاهزية الدول لذلك( .

بتاريــخ المنعـقـد   ٢١-٢٠١٢/٢ رقـم  إجتماعــه  مـن   ٤٦٦ رقــم  القـرار  الـوزراء  مجلـس  أصــدر    ●

٢٠١٢/٤/٢٢ الذي ينص على التالي :

)تكليف الجهات المعنية بإصدار القرارات الملزمة للقطاعين العام والخاص بقبول بطاقة الهوية الشخصية 
)البطاقة الذكية( كإثبات هوية لمواطني دول مجلس التعاون الخليجي في كافة التعاملات والإستخدامات 

لدى القطاعين العام والخاص( .

●   كـمـا أصدر مجلـس الــوزراء القــرار رقــم ١٩٤ المتخـذ بإجتماعــه رقـم ٢٠١٣/٨ المنعـقـد بتاريـخ

٢٠١٣/٢/١٢ التالي نصه :

)تكليف الهيئة العامة للمعلومات المدنية بمخاطبة كافة الوزارات والجهات الحكومية بشأن مدى إلتزامها 
المتخذ في  بتنفيذ قرار مجلس الوزراء رقم )٤٦٦(  القطاع الخاص الخاضعة لإشرافها  وإلتزام جهات 
إجتماعه رقم ٢١-٢٠١٢/٢ المنعقد بتاريخ ٢٠١٢/٤/٢٢ والقاضي بــ : )تكليف الجهات المعنية بإصدار 
القرارات الملزمة للقطاعين العام والخاص بقبول بطاقة الهوية الشخصية )البطاقة الذكية( كإثبات هوية 
لمواطني دول مجلس التعاون الخليجي في كافة التعاملات والإستخدامات لدى القطاعين العام والخاص( .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ع -  تعميم بشأن الاعتداد ببطاقة الهوية الشخصية )البطاقة الذكية( لمواطني مجلس التعاون لدول الخليج العربية .
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على أن تتولی الهيئة رفع تقرير متكامل إلى مجلس الوزراء خلال ثلاثة أشهر من تاريخه يتضمن بياناً 
بكافة الجهات التي لم تلتزم بتطبيق القرار المشار إليه مع توضيح أسباب ومبررات عدم التطبيق(.

لذا يرجى إفادتنـا بمدى الإلتـزام بتطبيـق القـرار المذكـور لدى جهتكم الموقـرة، وذلك حتى يتسنى للهيئـة
رفع تقرير شامل في هذا الشأن إلى مجلس الوزراء الموقر .

وتفضلوا بقبول وافر التحيه ،،،،

المدير العام     

مساعد محمود العسعوسي

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ع -  تعميم بشأن الاعتداد ببطاقة الهوية الشخصية )البطاقة الذكية( لمواطني مجلس التعاون لدول الخليج العربية .
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المـديــر
: ٢١ صـفــر ١٤٣٥ هـ التاريـخ 
الموافـق : ٢٤ ديسمبر ٢٠١٣ م

السيد / المدير العام     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميم إلى جميع البنوك المحلية
بشأن عدم فتح أي حسابات بنكية للجهات الحكومية
إلا بعد الحصول على موافقة خطية من وزارة المالية

نرفـق مع هـذا صـورة مـن كتـاب وزارة الماليـة المـؤرخ ٢٠١٣/١٢/١٩، بشأن فتـح حسابـات بنكيـة
للجهات الحكومية بالبنوك المحلية، والذي تطلب بموجبه الوزارة المذكورة عدم قيام البنوك المحلية بفتح 
أي حسابات بنكية لأي من الجهات الحكومية إلا بعد حصولها على موافقة خطية من وزارة المالية، وذلك 

للعمل به .

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام ،،،

						مدير إدارة الرقابة المكتبية    

	                                                                                 وليد محمود العوضي

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ف -  تعميم بشأن عدم فتح أي حسابات بنكية للجهات الحكومية إلا بعد الحصول على موافقة خطية من وزارة المالية .
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التاريخ : ١٩ ديسمبر ٢٠١٣ م

سعادة الأخ الكريم د. محمد يوسف الهاشل       المحترم ،

)محافظ بنك الكويت المركزي(

تحية طيبة وبعد ،

الموضوع :  فتح حسابات بنكية للجهات الحكومية بالبنوك المحلية

بالإشارة إلى الموضوع أعلاه، وانطلاقاً من طبيعة عمل وزارة المالية - قطاع شئون المحاسبة العامة 
المتمثلة في الإشراف والتوجيه والرقابة التي نصت عليها المادة الثانية من المرسوم الصادر في شأن وزارة 

المالية بتاريخ ١٩٨٦/٨/١٢ .

واستناداً للمادة )٣٠ - الحسابات( من قواعد تنفيذ ميزانيات الجهات الحكومية للسنة المالية ٢٠١٤/٢٠١٣ 
التي تنص “ على جميع الجهات الحكومية الحصول على موافقة وزارة المالية عند الحاجة لفتح حسابات 
في البنوك المحلية، وكذلك في البنوك الأجنبية بالخارج طبقاً لأحكام كل من تعميم وزارة المالية رقم )٨( 
لسنة ٢٠٠٠ بشأن فتح الحسابات بالبنوك الأجنبية، وتعميم وزارة المالية رقم )٢( لسنة ٢٠٠٥ بشأن فتح 
حسابات ببنك الكويت المركزي والبنوك المحلية، والتفاوض معها بشأن الحصول على عائد ربحية على 
قيمة إيداعاتها لدى البنوك مقابل استفادتها من بقاء تلك المبالغ لديها قبل تحويلها لحساب الجهة لدى بنك 

الكويت المركزي طبقاً لما جاء بكتاب وزارة المالية الدوري رقم )٣٦٥١( بتاريخ ٢٠٠١/٢/١١ ” .

ومن خلال متابعة الجهات الحكومية تبين قيام بعض الجهات بفتح حسابات بنكية دون أخذ موافقة وزارة 
المالية .

وبنـاءً عليـه يرجى التعميـم على البنـوك المحليـة بعدم الموافقة على فتح أي حساب بنكي بهـا إلا بـعـد 
الحصول على موافقة خطية من وزارة المالية .

مـع أطيب التمنيات ،،،،

وكيل وزارة المالية     

بـدر مـشـاري الحـمـاد

الوكيل المساعد لشئون الرقابة المالية
15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .

ف -  تعميم بشأن عدم فتح أي حسابات بنكية للجهات الحكومية إلا بعد الحصول على موافقة خطية من وزارة المالية .
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المحـافـــظ
١٤٣٥ هـ : ٩ شــــوال  التاريخ 
الموافق : ٥ أغسطس ٢٠١٤ م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

" ســــــري "
" تعميم إلى جميع البنوك الكويتية وفروع البنوك الأجنبية

العاملة في دولة الكويت وشركات الإستثمار وشركات التمويل "

بالإشـارة إلى تعميم بنك الكويت المركـزي بتاريـخ ٢٠١١/١/١٩ إلى كافـة البنـوك المحليـة وفـروع
البنـوك الأجنبية العاملة في دولة الكويت وإلى كافـة شركات الإستثمار بشأن إنشاء وحـدة شكاوى، وإلى
بالبيانات المركزي  الكويت  بنك  لموافـاة  المحـددة  الزمنيـة  المهلة  بـشـأن  المـؤرخ ٢٠١١/٧/١٢  التعميـم 
الإحصائية الخاصة بشكاوى العملاء، وإلى تعميم بنك الكويت المركزي المؤرخ ٢٠١٢/٥/١٦ بشأن طلب 
تزويده بأسماء الموظفين المكلفين بالعمل على النظام الآلي )Complaint Register System (CRS الخاص
التي تمت مع موظفي العمل  إلى مصرفكـم / شركتكـم، وإلى ورش  المقدمـة  العـمـلاء  بإدخـال شكـاوى 

مصرفكم / شركتكم في هذا الخصوص .

وأخذاً بالإعتبار أنه قد تم الإنتهاء بنجاح من تطوير النظام الآلي المشار إليه ووضعه حيز التنفيذ، فإنه
يتعين على مصرفكم / شركتكم اعتباراً من تاريخ ٢٠١٤/٨/٣ إدخال كافة بيانات الشكاوى المقدمة إليكم 

إلكترونياً عن طريق النظام المشار إليه. كما يتعين على مصرفكم / شركتكم الإلتزام بالإجراءات التالية :

-  أن يتم إدراج الشكوى في النظام خلال مدة أقصاها )٣( أيام عمل من تاريخ إستلامها من العميل .

،" Details " عند إدخـال الشكـوى في النظام، يتعين تعبئة البيـان الخاص بموضـوع الشكـوى في خانـة  -
 . )Attachment( بحيث تدرج بالنظام صورة عن نموذج الشكوى المقدم من العميل

-  عند الإنتهـاء من دراسـة الشكـوى وتحديثهـا بالنظام يتعين تعبئـة البيـان الخاص بالإجـراء المتخذ بشأن
شكـوى العميل في خانـة " Details "، بحيث تدرج بالنظام صورة عن رد مصرفكم / شركتكم المعد 

. )Attachment( للعميل بشأن شكواه

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ص -  تعـميـم بشأن تطوير وبدء العمل بالنظام الآلي الخاص بإدخال كافـة بيانات الشكاوى المقدمة إلى البنوك الكويتية وفروع البنـوك الأجنبية العاملة

. )CRS( في دولة الكويت وشركات الاستثمار وشركات التمويل الكترونياً عن طريق النظام الآلي الجديد
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-  في حال قيـام مصرفكـم / شركتكـم بشطب أي من الشكـاوى المدرجـة بالنظام المذكـور لأي سبب من
الشكـوى أسبـاب شطب  الدال على  المستنـد  إدراج  / شركتكـم  يتعين على مصرفكـم  فإنـه  الأسبـاب، 

. )Attachment(

ومن جانب آخر، يؤكد بنك الكويت المركزي على أهمية قيام مصرفكم / شركتكم بالإستمرار بموافـاة
بشأنها   المتخذة  الشكاوى والإجراءات  لعدد  المجمعة  الشهرية  بالبيانات الإحصائية  الميدانية  الرقابة  إدارة 
بشكل مستندي وفقاً لما جاء في تعميمي بنك الكويت المركزي الصادرين في ٢٠١١/١/١٩ و ٢٠١١/٧/١٢ 

سالف الإشارة إليهما وذلك حتى نهاية ديسمبر ٢٠١٤ .

ومـع أطيب التمنيات ،،،،

المحـــــافـــظ     

د. محمد يوسف الهاشل

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ص -  تعـميـم بشأن تطوير وبدء العمل بالنظام الآلي الخاص بإدخال كافـة بيانات الشكاوى المقدمة إلى البنوك الكويتية وفروع البنـوك الأجنبية العاملة

. )CRS( في دولة الكويت وشركات الاستثمار وشركات التمويل الكترونياً عن طريق النظام الآلي الجديد
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المحـافـــظ
١٤٣٦ هـ : ٨   رمضان  التاريخ 
الموافق : ٢٥ يـونيــــو ٢٠١٥ 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

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
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 .
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المحـافـــظ
١٤٣٦ هـ : ١٨ رمضان  التاريخ 
الموافق : ٥   يـوليــــو ٢٠١٥ م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٤٩(
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 ٢٠١٥/٧/٥ 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 ٢٠١٦ .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
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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 ٢٠١٥، 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

٢٠١٥/٧/٥
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المحتـويـات

المقدمةم
رقم

الصفحة

٤٨المقـدمــــــة

٤٩حماية العملاء - الأهمية والمفهومأولًا           :

٥٠الإطار التنظيمي والرقابيثانيــــــــــــاً  :

٥٠الأهداف من إصدار دليل حماية العملاءثـالـثــــــــــاً  :

٥٢نطاق التطبيقرابـــعــــــــاً  :

٥٢المبادىء العامة لحماية العملاء في البنوكخامـــســـــاً  :

٥٥الممارسات الخاصة بالإفصاح وتقديم الخدمات والمنتجات المصرفيةســـادســـــاً  :

٥٥التعامل مع حسابات العملاء بالبنوكسابــعــــــــاً  :

٥٧حماية السرية المصرفية وخصوصية المعلوماتثامـنــــــــــاً  :

: ٥٧التوعية المالية والمصرفيةتاسـعـــــــــاً 

٥٨برامج الشمول المالي والمصرفيعـاشــــــــراً :

٥٩الإعلان والمواد الدعائيةحادي عـشـر :

٦٠موظفو خدمة العملاء ومسوقو خدمات ومنتجات البنوكثانـي عـشـر :

٦٠القروض / عمليات التمويل الاستهلاكية والمقسطةثالـث عـشـر :

٦٢بطاقات الائتمانرابـع عـشـر :

٦٣الخدمات المصرفية عبر شبكة الانترنت والخدمات الهاتفيةخامس عشر :

٦٤الحوالات والتحويل الالكتروني للأموالسادس عشر :

٦٥مطالبة العملاء بتسديد ديونهم للبنوكسابع عـشـر :

٦٥تعزيز مهام وحدة شكاوي العملاءثامـن عـشـر :

٦٦مسئوليات 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 ٢٠١٣ 
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 ٢٠١٣ 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 ٢٠١١، 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 .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
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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 ١٩٦٨ 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 :

١(  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

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .



الباب الثاني :  القانون، والتعليمات والضوابط الإشرافية والرقابية

51

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 .

٥(  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 

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

2(  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 .
15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
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سادساً :  الممارسات الخاصة بالإفصاح وتقديم الخدمات والمنتجات المصرفية :

يتعين على البنوك في هذا الشأن الالتزام بما يلي :

١(  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 .

٥(  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 :

١(  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 .
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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 .

٥  (  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 .

10(  أن تكون المصادقـات والبيانـات التي ترسل للعملاء لتوقيعهـا سهلـة القـراءة والفـهـم وبمـا
يتناسب مع كافة أنواع وفئات العملاء .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .
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ثامنــاً  :  حماية السرية المصرفية وخصوصية المعلومات :

يتعين على البنوك في هذا الشأن الالتزام بما يلي :

١(  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 .

٥(  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 

١(  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 .

2(  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 .
15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .

ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .
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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 .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .
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حادي عشر :  الإعلان والمواد الدعائية :

يتعين على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما يلي : 

١(  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 .

4(  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 .

٥(  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 .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .
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ثاني عـشـر :  موظفو خدمة العملاء ومسوقو خدمات ومنتجات البنوك :

١(  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 :

١(  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 .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .
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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 .

٥(  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 .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .
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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 :

١(  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 .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .
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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 :

١(  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 .
15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .

ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .
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٤(  يتعين على البنـوك أن تضـع قواعـد واضحـة ومحـددة لمعالجـة أية حالات للخطأ أو
الاحتيال في حالة وقوعه .

٥(  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 :

١(  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 .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .
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٥(  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 :

١(  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 :

١(  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 .
15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .

ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .
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٥(  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 :

١(  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 .

٥(  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 .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .
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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 .

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

١١(  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 .

١٢(  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 .

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

١٤(  ضـرورة احتفـاظ العميل بنسـخ من مستنـدات التعامـلات مع البنـك في مكان آمـن
وبالشكل الذي يسهل عليه الرجوع إليها وقت الحاجة .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ر -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٤٩( بشأن دليل حماية عملاء البنوك .
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المركزي من خلال  الكويت  بنك  لدى  العملاء  التواصل مع وحدة حماية  للعملاء  يمكن 

لبنك  الالكتروني  الموقع  زيادة  خلال  من  أو   ،١٨٦٤٤٤٤  : رقم  هاتف  على  الاتصال 

. www.cbk.gov.kw  : الكويت المركزي
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المحـافـــظ
١٤٣٦ هـ : ١٨ رمضان  التاريخ 
الموافق : ٥   يـوليــــو ٢٠١٥ م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٥٠(
إلى جميع البنوك الكويتية

الخدمات المصرفية المقدمة لذوي الاحتياجات الخاصة )١(

)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 ٢٠١٥/٧/٥ 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 ٢٠١٦ .

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 ٢٠١٥، متضمناً الخطوات والإجراءات التي تمت من قبل مصرفكم في سبيل تطبيق ما 

جاء في هذه التعليمات .

ومـع أطيب التمنيات ،،،،

المحـــــافـــظ     

د. محمد يوسف الهاشل
)1(  صدر التعميم المؤرخ ٢٠٢٠/١/٥ والمدرج في البند )ت( من هذا الفصل والذي يشير إلى تضمين الطلب المقدم للحصول على موافقة بنك الكويت المركزي 

      على قيام الفرع المعني للبنك بتقديم الخدمات المصرفية لذوي الاحتياجات الخاصة من عدمه.

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ش -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٥٠( بشأن الخدمات المصرفية المقدمة لذوي الاحتياجات الخاصة .
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تعليمات بنك الكويت المركزي
بشأن الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك

الكويتية لذوي الاحتياجات الخاصة

٢٠١٥/٧/٥

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
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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 .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ش -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٥٠( بشأن الخدمات المصرفية المقدمة لذوي الاحتياجات الخاصة .
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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 .
15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .

ش -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٥٠( بشأن الخدمات المصرفية المقدمة لذوي الاحتياجات الخاصة .
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تعليمات خاصة بالعملاء المكفوفين وضعاف البصر

١(  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 .

٢(  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 .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
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٣(  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 .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ش -  تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠١٥/٣٥٠( بشأن الخدمات المصرفية المقدمة لذوي الاحتياجات الخاصة .
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المديــــر
١٤٤١ هـ : ١٠ جمادى الأولى  التاريخ 
الموافق :  ٥  ينايــــــــــــــر  ٢٠٢٠ م

السيد / الرئيس التنفيذي     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميم إلى جميع البنوك الكويتية
بشأن الخدمات المصرفية المقدمة لذوي الاحتياجات الخاصة

بالإشارة إلى تعليمات بنك الكويت المركزي المؤرخة ٢٠١٥/٧/٥ بشأن الخدمات المصرفية التي تقدمها 
البنوك الكويتية لذوي الاحتياجات الخاصة والتي تضمنت ضرورة " تحديد فرع )كحد أدنى( في كل محافظة 

لتقديم الخدمات المصرفية لذوي الاحتياجات 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 الاحتياجات الخاصة من عدمه.

وتفضلوا بقبول فائق الإحترام ،،،،

المدير التنفيذي لقطاع الرقابة     

								           وليد محمود العوضي      

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
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 الاحتياجات الخاصة من عدمه.
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المدير التنفيذي
٢٠٢٠ م : ٢٠ أكتوبر  التاريخ 

السيد / الرئيس التنفيذي     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميم إلى جميع البنوك المحلية

المعاملات  تنفيذ بعض  أو  لهم  فتح حسابات  البنوك عن  امتناع  بشأن  العملاء  إزاء شكاوى بعض 
بذريعة وجود تعليمات صادرة من بنك الكويت المركزي في هذا الخصوص على خلاف حقيقة الأمر.

فإنه يتعين على البنوك إذا توفرت لديها أسباب وجيهة للامتناع عن التعامل مع أي من العملاء أو 
عدم تنفيذ عملية ما ، أن تتوخى الدقة في تقديم المبررات للعملاء ، مع ضرورة إيضاح الأسباب الحقيقية 
لذلك، دون إلقاء التبعة على بنك الكويت المركزي ، ما لم يكن قرار البنك بالامتناع عن التعامل مستندًا 

فعلًًا إلى تعليمات صادرة من البنك المركزي تمنع إجراء مثل تلك المعاملات .

علمًا بأن بنك الكويت المركزي سوف يوقع الجزاء المناسب في حال تكشف له حدوث مثل هذا الأمر 
مستقبلًًا من جانب أي من البنوك .

وتفضلوا بقبول فائق الإحترام،،،

								     المدير التنفيذي لقطاع الرقابة        

								      وليد محمود العوضي      

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
ث - تعميم إلى جميع البنوك المحلية بشأن عدم إلقاء تبعية قرار البنك بالامتناع عن التعامل مع أي من العملاء إلى وجود تعليمات صادرة من بنك

الكويت المركزي في هذا الخصوص على خلاف حقيقة الأمر.
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المدير
٢٠٢٢ م : ٤ أغسطس  التاريخ 

السيد / الرئيس التنفيذي     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميم إلى جميع البنوك المحلية

عطفاً على صدور القانون رقم )4( لسنة 2022 الصادر بتاريخ 2022/6/16 بشأن صرف منحة 
الفقرة  التقاعدية والمستحقين عنهم والذي تضمن في  المعاشات  مالية مقدارها 3000 د.ك لأصحاب 
الرابعة من المادة الأولى "عدم جواز الحجز على هذه المنحة أو الخصم منها لأي سبب من الأسباب". 

وعليه ، يتعين على مصرفكم الالتزام التام بأحكام القانون المشار إليه بعدم الحجز أو الخصم من مبلغ 
المنحة وصرفها كاملة للمستفيدين منها .

وتفضلوا بقبول فائق الإحترام،،،

								       مدير إدارة الرقابة الميدانية	      

عبدالحميد داود العوض 		      							     

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
خ - تعميم إلى جميع البنوك المحلية بشأن عدم جواز الحجز على المنحة المالية الممنوحة لأصحاب المعاشات التقاعدية والمستحقين عنهم.
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المحـافـــظ
١٤٤٤ هـ : ١٢ صفــــر  التاريخ 
الموافق :  ٨  سبتمبــر ٢٠٢٢ م

الأخ / رئيس مجلس الإدارة     المحترم ،

تحية طيبة وبعد ،

تعميم رقم )٢/رب، رب أ/٢٠٢٢/٤٩٨(
إلى كافة البنوك المحلية

آلية إصدار شهادة  الكويت المؤرخة في 2014/12/25 بشأن  بالإشارة إلى كتب اتحاد مصارف 

براءة الذمة للعملاء، وفي 2019/3/27 بشأن آلية إصدار شهادة براءة الذمة للعملاء من خلال الخدمة 

الإلكترونية، وفي 2020/11/16 بشأن الآلية المعدلة لشراء/نقل المديونيات من البنوك وانتقال العملاء 

من بنك إلى آخر، والتي أكدت البنوك التزامها ببدء العمل بتلك الآليات المعدلة بتاريخ 2020/12/15.

وإزاء ما تبين لبنك الكويت المركزي من عدم التزام بعض البنوك بتنفيذ ما تضمنته الآليات المشار 

بالآليات  المحددة  المدد  خلال  الشهادات  تلك  بإصدار  الالتزام  على ضرورة  نؤكد  فإننا  أعلاه،  إليها 

المذكورة.

مع أطيب التمنيات،،،

المحـافـــظ

									   باسل أحمد الهارون       

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
للعملاء. الذمة  براءة  آلية إصدار شهادة  الكويت حول  اتحاد مصارف  بشأن كتب  المحلية  البنوك  كافة  إلى  أ/٢٠٢٢/٤٩٨(  تعميم )٢/رب، رب   - ذ 
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اتحــــاد مصـــارف الكويت
Kuwait Banking Association

الأمــــين العــــــام
Secretary General

٢٥  ديسمبر ٢٠١٤ م

السيد / وليد محمود العوضي      المحترم
مدير إدارة الرقابة المكتبية 

بنك الكويت المركزي

تحية طيبة وبعد ،،،

بشأن  الكويتية  البنوك  وممثلي   2014 ديسمبر   18 بتاريخ  معكم  المنعقد  الاجتماع  إلى  بالإشارة 
موضوع تزوير البطاقات ، تجدون أدناه الإجراءات التي اتفقت عليها البنوك في ذات الشأن : 

اتفاقية عدم إفشاء المعلومات )NDA( )توحيد اتفاقية عدم إفشاء المعلومات( : 

 ،Knet اتفقت كافة البنوك على عدم وجود حاجة لإبرام اتفاقية عدم إفشاء معلومات جديدة مع شركة
حيث أن الاتفاقية الحالية المبرمة مع الشركة قادرة على الوفاء بكافة المتطلبات .

• مشاركة البيانات : 

اتفقت البنوك على تبادل البيانات )استناداً إلى النموذج الحالي( ، في المستقبل في حال وجود أي 
ملاحظات أو أمور تتطلب ذلك ، يجوز للبنك تبادل البيانات مع شركة Knet بنفس النموذج المقدم.

 : Knet فريق عمل إدارة المخاطر لدى شركة •

وافقت شركة Knet على النظر في إنشاء إدارة المخاطر تحت مظلة Knet والتي لن تغطي فقط 
جانب Issuing للبطاقات ولكن أيضاً جانب Acquiring بغرض فحص البيانات .

كما اقترحت البنوك الحصول على المساعدة قدر الإمكان من مختلف المصادر مثل شركتي الفيزا/
الماستركارد . وقد أبدت شركة Knet موافقتها على ذلك وأكدت على أنهم سوف يقومون بالنظر 

في كافة المقترحات .

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
للعملاء. الذمة  براءة  آلية إصدار شهادة  الكويت حول  اتحاد مصارف  بشأن كتب  المحلية  البنوك  كافة  إلى  أ/٢٠٢٢/٤٩٨(  تعميم )٢/رب، رب   - ذ 
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• اقترحت البنوك أنه من خلال اتحاد مصارف الكويت ، البدء في إطلاق حملة توعية ، عن طريق
توعية العملاء بتغيير أرقامهم السرية لبطاقات ATM بصفة دورية .

• لجنة معالجة عمليات الاحتيال : 

وافقت شركة Knet على تأسيس لجنة لمعالجة عمليات الاحتيال يتم تزويدها بالمعلومات المتعلقة 
بالاحتيال من قبل البنوك ، ومن ثم يكون بمقدور كافة البنوك الأخرى الإطلاع على تلك المعلومات 

)مشابهة للتقارير الشهرية التي يتم إرسالها للفيزا/الماستركارد( .

فأن  استشارية  شركة  أو  بمتخصص  الاستعانة  تتوجب  وكانت  إضافية  أعمال  طلب  حالة  وفي 
. Knet الموافقة على التكاليف تؤخذ من رئيس مجلس إدارة شركة

وبناءً على طلب بنك الكويت المركزي لاعتماد نهج موحد لتسهيل إصدار شهادة براءة ذمة للعملاء 
الحاصلين على بطاقات ائتمان من البنوك فقد اتفقت البنوك على الإجراءات التالية : 

1( في حال قدرة العملاء على توفير الضمانات النقدية بنسبة 100% من الحد الائتماني – سيقوم
البنك بإلغاء البطاقة وإصدار شهادة براءة ذمة في نفس اليوم أو في يوم العمل التالي .

2( إذا كان العميل يرغب بتحويل راتبه إلى بنك آخر وقام بإحضار كتاب من البنك المحول له بقيمة
100% من الحد الائتماني للبطاقة سيقوم البنك الحالي بإصدار شهادة براءة الذمة في نفس اليوم 

أو في يوم العمل التالي بحد أقصى .

3( وفي غياب )1( & )2( أعلاه – فإنه يتم إصدار شهادة براءة الذمة خلال عشرة أيام عمل من
تاريخ إلغاء بطاقة الائتمان. 

وتفضلوا بقبول وافر التقدير والاحترام ،،،

									    د. حمد علي الحساوي       

									   الأمين العام       

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
للعملاء. الذمة  براءة  آلية إصدار شهادة  الكويت حول  اتحاد مصارف  بشأن كتب  المحلية  البنوك  كافة  إلى  أ/٢٠٢٢/٤٩٨(  تعميم )٢/رب، رب   - ذ 
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اتحــــاد مصـــارف الكويت
Kuwait Banking Association

الأمــــين العــــــام
Secretary General

٢٧ مارس ٢٠١٩ م

السيد / وليد محمود العوضي      المحترم
المدير التنفيذي لقطاع الرقابة

بنك الكويت المركزي

تحية طيبة وبعد ،،،

الموضوع : آلية تقديم العملاء لطلب شهادة براءة الذمة من خلال الخدمة الإلكترونية

بالإشارة إلى كتابكم المؤرخ 27 فبراير 2019 بشأن الموضوع أعلاه ، وطلبكم قيام البنوك بإعادة 
دراسة الموضوع ووضع الحلول المناسبة ، تجدون أدناه ما اتفقت عليه البنوك في هذا الشأن : 

• يمكن طلب شهادة براءة الذمة من خلال شبكة الإنترنت أو عبر وسائل الاتصال الرقمية ، إما
مدمجة مع منصات البنك المصرفية عبر الهاتف المحمول و/أو عبر شبكة الإنترنت أو من خلال 

رابط مستقل .

• يتم إصدار شهادة براءة الذمة في غضون 5 أيام عمل من تاريخ تقديم الطلب .

• يتم تسليم الشهادة للعملاء من خلال فرع المقر الرئيسي أو أفرع البنك الأخرى .

• ستعمل المصارف على توفير هذه الخدمة قبل تاريخ 30 سبتمبر 2019 .

وتفضلوا بقبول وافر التقدير والاحترام ،،،

									    د. حمد علي الحساوي       

									   الأمين العام       

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
للعملاء. الذمة  براءة  آلية إصدار شهادة  الكويت حول  اتحاد مصارف  بشأن كتب  المحلية  البنوك  كافة  إلى  أ/٢٠٢٢/٤٩٨(  تعميم )٢/رب، رب   - ذ 
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اتحــــاد مصـــارف الكويت
Kuwait Banking Association

الأمــــين العــــــام
Secretary General

١٨ أغسطس ٢٠٢٠ م

السيد / وليد محمود العوضي      المحترم
المدير التنفيذي لقطاع الرقابة

بنك الكويت المركزي

تحية طيبة وبعد ،،،

بالإشارة إلى كتابكم المؤرخ ١٦ ديسمبر ٢٠١٩ بشأن آلية شراء/نقل المديونيات بين البنوك وانتقال 
العملاء من بنك إلى آخر ، مرفق لكم الآلية المشار إليها وذلك بعد إجراء بعض التعديلات عليها بناءً 

على طلبكم في الاجتماع المنعقد معكم بتاريخ ١٢ يوليو ٢٠٢٠.

وتفضلوا بقبول وافر التقدير والاحترام ،،،

									    د. حمد علي الحساوي       

									   الأمين العام       

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
للعملاء. الذمة  براءة  آلية إصدار شهادة  الكويت حول  اتحاد مصارف  بشأن كتب  المحلية  البنوك  كافة  إلى  أ/٢٠٢٢/٤٩٨(  تعميم )٢/رب، رب   - ذ 
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15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
للعملاء. الذمة  براءة  آلية إصدار شهادة  الكويت حول  اتحاد مصارف  بشأن كتب  المحلية  البنوك  كافة  إلى  أ/٢٠٢٢/٤٩٨(  تعميم )٢/رب، رب   - ذ 

عدد الأيامالخطواتالتسلسل

وتزويده 1 إليه  بالتحويل  العميل  يرغب  الذي  البنك  بزيارة  العميل  يقوم 
بالمستندات اللازمة للحصول على الموافقة المبدئية لنقل المديونية.

إرسال  بطلب  إليه  بالتحويل  يرغب  الذي  البنك  من  بتوقيع  العميل  ويقوم 
شهادة المديونية من بنك العميل الحالي. )مرفق النموذج الموحد(.

2

يقوم البنك الذي يرغب العميل بالتحويل إليه بإرسال النموذج الخاص بطلب 2
الحالي  العميل  المديونية )نموذج رقم ١مرفق(، على أن يقوم بنك  شهادة 
بالرد عن طريق إرسال الشهادة إلى البنك الذي يرغب العميل بالتحويل إليه 
)المراد التحويل إليه( وجميع المراسلات تتم عن طريق البريد الإلكتروني 

الموحد بين البنوك.

يتم التحقق من هوية العميل صاحب الطلب من قبل بنك العميل الحالي عن 
طريق مركز الاتصال أو إحدى خدمات التواصل الإلكترونية.

1

بعد مرور يومي عمل من تقديم طلب شراء المديونية يقوم العميل بزيارة 3
البنك الذي يرغب العميل بالتحويل إليه ويقوم بتوقيع عقد القرض النهائي 
ومن ثم يقوم هذا البنك بإرسال شهادة تعهد بالسداد إلى بنك العميل الحالي 

عن طريق البريد الإلكتروني.

2

النظام المتكامل :4
•	 يقوم بنك العميل الحالي بإرسال كتاب لا مانع من تحويل الراتب عن 

طريق البريد الإلكتروني، ورفع اسم العميل من النظام المتكامل وتبليغ 
العميل من خلال مركز الاتصال أو إحدى خدمات التواصل الإلكترونية.

القطاعات الحكومية خارج النظام المتكامل:
•	 يقوم بنك العميل الحالي بإرسال كتاب لا مانع من تحويل الراتب عن 

طريق البريد الإلكتروني موجه للبنك الذي يرغب العميل بالتحويل إليه 
وجهة عمل العميل موضح فيه QRCODE للتحقق من صحة المستند 
وتسليمه للعميل مع كتاب رسمي من البنك الذي يرغب العميل بالتحويل 

إليه أو زيارة العميل لبنكه الحالي لاستلام الكتاب الأصلي.

1

مقترح الآلية المعدلة لشراء/ نقل المديونيات بين البنوك
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15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
للعملاء. الذمة  براءة  آلية إصدار شهادة  الكويت حول  اتحاد مصارف  بشأن كتب  المحلية  البنوك  كافة  إلى  أ/٢٠٢٢/٤٩٨(  تعميم )٢/رب، رب   - ذ 

عدد الأيامالخطواتالتسلسل

القطاع الخاص :
•	 يقوم بنك العميل الحالي بإرسال كتاب لا مانع من تحويل الراتب عن 

بالتحويل  العميل  يرغب  الذي  للبنك  موجه  الإلكتروني  البريد  طريق 
إليه وجهة عمل العميل ودعم العمالة موضح فيه QRCODE للتحقق 
من صحة المستند وتسليمهما للعميل مع كتاب رسمي من البنك الذي 
يرغب العميل بالتحويل إليه أو زيارة العميل للبنك الحالي لاستلام تلك 

الكتب الأصلية.
عند إتمام عملية تحويل الراتب أو الحصول على استمرارية الراتب، يتم 5

إرسال مبلغ المديونية من البنك الذي يرغب العميل بالتحويل إليه إلى بنك 
العميل الحالي.

1

ملاحظات

•	 إجمالي عدد أيام إجراءات تحويل المديونية لا تتجاوز 7 أيام عمل.

•	 الخطوة الأولى تحتاج يومي عمل لسداد الالتزامات إن وجدت، وتحديثها في شبكة المعلومات
الائتمانية.

•	 سيكون ذهاب العميل إلى البنك الذي يرغب بالتحويل إليه )المراد التحويل إليه( مرتين فقط
وذهابه إلى بنكه الحالي في بعض الحالات مرة واحدة فقط إن وجدت.

•	 شبكة خلال  من  العميل  على  الحالية  المديونية  مبالغ  على  اختياري  بشكل  الاعتماد  يتم 
المعلومات الائتمانية )حسب رغبة البنك الذي يرغب العميل بالتحويل إليه(.

•	 بالإمكان إضافة QR CODE إلى الكتب الموجهة للبنوك وجهة عمل العميل ودعم العمالة
 للتحقق من صحة المستند حيث أنها منسوخة وليست أصل المستندات.
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اتحــــاد مصـــارف الكويت
Kuwait Banking Association

الأمــــين العــــــام
Secretary General

١٦ نوفمبر ٢٠٢٠ م

السيد / وليد محمود العوضي      المحترم
المدير التنفيذي لقطاع الرقابة

بنك الكويت المركزي

تحية طيبة وبعد ،،،

بالإشارة إلى كتابكم المؤرخ 10 نوفمبر ٢٠٢٠ بشأن الموافقة على قيام البنوك بتنفيذ الآلية المعدلة 
لشراء/نقل المديونيات بين البنوك وانتقال العملاء من بنك إلى آخر ، وبناءً على طلبكم نود الإفادة بأن 

البنوك أكدت التزامها ببدء العمل بهذه الآلية بتاريخ 15 ديسمبر 2020 .

وتفضلوا بقبول وافر التقدير والاحترام ،،،

									    د. حمد علي الحساوي       

									   الأمين العام       

15 -  المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة .
للعملاء. الذمة  براءة  آلية إصدار شهادة  الكويت حول  اتحاد مصارف  بشأن كتب  المحلية  البنوك  كافة  إلى  أ/٢٠٢٢/٤٩٨(  تعميم )٢/رب، رب   - ذ 



 القانون، والتعليمات والضوابط الاشرافية والرقابيةالباب الثاني : 
 

 .في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة علاقة البنوك بعملائهاالمعايير والضوابط التي تنظم  -15
 ( إلى جميع البنوك المحلية بشأن تسهيل إجراءات فتح حسابات لكافة فئات المجتمع.2024/ 550/رب، رب أ/ 2تعميم رقم )  -ض
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 المحافــــظ 
 ه1445  ذو الحجة  14 خ:ـالتاري

 م 2024 ــــوـــــــــــيـنيـــو  20  الموافق:
 

 (550/2024رب، رب أ// 2تعميم رقم )
 إلى جميع البنوك المحلية 

 بشأن تسهيل إجراءات فتح حسابات لكافة فئات المجتمع

 
 المحترم   السيد رئيس مجلس الإدارة  

 

 تحية طيبة وبعد، 
 

ــالـــط ــمـــــ الـ ــمـــو   الشــــــــــــــ ــو   ــمـــو ــــــــــــــ لـ ــة  ــيـــــ ــمـ أ ـ نـــ   ــمـــر ـــ    الـ ــويـــــــ   ــكـ الـ ــا  ــنـــــ وـ ــل  ــيـــــ ــولـ يـ ــا  نـــــ ــار  إطـــــ  فـــط 
(Financial Inclusion)   ــراية لكافة فئات المجتمع، بما فط ــتهدت إتاحة الادنات المالية والميـ والذ  يسـ

الدخل المحدود أو الضـــــويص، وأاـــــحاب الواا   وا  ما  ذلا فتح حســـــابات لدن البنوك للمئات ن  ذو  
 .الادنية والحراية البسيطة، والعمالة المن لية

 

فإن ونا الكوي  المر    يؤ د  لى أ مية سر ة قيام نيرفكم باتااذ الإجراءات اللازنة نحو تذليل العقبات  
التط تحو  دون إتاحة فتح الحسابات أنام المئات المشار إليها، وو ع نا يل م ن  سياسات نعتمدة ن  قِبل  

 .ا تقدم، وإفادة ونا الكوي  المرک   وذلانجالس الإدارة وتحديث أدلة اجراءات العمل لديها فط سبيل تطبيق ن
 

 نع أطيب التمنيات،،،  
 
 
 
 
 
 
 
 

 المحـــافــــظ
 بــاسل أحمـد الهــارون 

 



 والضوابط الاشرافية والرقابيةالقانون، والتعليمات  الباب الثاني : 
 

 .في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها -15
يتضمن  تعميم للبنوك المحلية بشأن طلب عدم فتح أي حسابات بنكية إضافية للجهات الحكومية إلا بعد التأكد من وجود كتاب وزارة المالية  -ظ

 الرأي الفني بشأنه.
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 المديـر التنفيذي 
 

 ه1446 مــــحــــــــرم 19 خ:ـالتاري
 م 2024 يـــولـــــيـــــو 25  الموافق:

 
 
 

 " تعميم إلى جميع البنوك المحلية " 
 
 
 

 التنفيذي    المحترم  الرئيسالسيد 
 

 تحية طيبة وبعد، 
 

، بشأن طلب عدم  7/2024/ 21( المؤرخ 19083)نرفق مع هذا نسخة من كتاب وزارة المالية إشارة رقم 
فتح أي حسابات بنكية إضافية للجهات الحكومية إلا بعد التأكد من وجود كتاب من وزارة المالية يتضمن  

 .الرأي الفني بشأنه
 

 مع أطيب التمنيات،،،   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بالوكالة  المدير التنفيذي لقطاع الرقابة
 الخميـــــس د. محمد بدر 

 



 القانون، والتعليمات والضوابط الاشرافية والرقابيةالباب الثاني : 
 

 .في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة البنوك بعملائهاالمعايير والضوابط التي تنظم علاقة  -15
تعميم للبنوك المحلية بشأن طلب عدم فتح أي حسابات بنكية إضافية للجهات الحكومية إلا بعد التأكد من وجود كتاب وزارة المالية يتضمن   -ظ

 الرأي الفني بشأنه.
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 والتعليمات والضوابط الاشرافية والرقابيةالقانون، الباب الثاني : 
 

 .في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها -15
 ( إلى جميع البنوك المحلية بشأن تسهيل إجراءات فتح حسابات لكافة فئات المجتمع.2025/ 572رب أ/ ، /رب2تعميم رقم )  -غ
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 المحافــــظ 
 ه 1445 رمــــضـــان   12 خ:ـالتاري

 م 2025 مــــــــــــــــــارس 12  الموافق:
 

 (572/2025رب أ/ /رب،2تعميم رقم )
 إلى جميع البنوك المحلية 

 بشأن تسهيل إجراءات فتح حسابات لكافة فئات المجتمع
 
 

 المحترم   السيد رئيس مجلس الإدارة  
 

 د،ـة وبعـة طيبـتحي
 

بشأن تسهيل إجراءات فتح حسابات لكافة    6/2024/ 20بالإشارة إلى تعميم بنك الكويت المركزي المؤرخ في  
 .فئات المجتمع، لتعزيز الشمول المالي في البلاد 

 

لتعزيز   اهتمام  المركزي من  الكويت  بنك  يوليه  ما  الوظائف والأعمال  وفي ضوء  المالي لأصحاب  الشمول 
الخدمية والحرفية البسيطة والعمالة المنزلية، وفي إطار جهود دولة الكويت لمكافحة الإتجار بالبشر وتهريب  
فتح   إتاحة  دون  تحول  التي  العقبات  تذليل  على ضرورة  يؤكد  المركزي  البنك  فإن  المهاجرين،  الأشخاص 

 .إليها في كافة الفروع لديكمالحسابات أمام الفئات المشار 
 

 مع أطيب التمنيات،،،  
 
 
 
 
 
 
 
 

 المحـــافــــظ
 بــاسل أحمـد الهــارون 



 القانون، والتعليمات والضوابط الاشرافية والرقابيةالباب الثاني : 
 

 .في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها -15
 ك من جوائز لعملائها على بعض الحسابات )المنتجات(.و ( إلى جميع البنوك المحلية بشأن ما تمنحه البن2025/ 574أ/   رب ،  /رب 2تعميم رقم )  -أ-أ
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 المحافــــظ 
 ه 1445 رمــــضـــان   25 خ:ـالتاري

 م 2025 مــــــــــــــــــارس 25  الموافق:
 

 (574/2025رب أ/ /رب،2تعميم رقم )
 إلى جميع البنوك المحلية 

 
 

 المحترم   السيد رئيس مجلس الإدارة  
 

 د،ـة وبعـة طيبـتحي
 

ولتـأمين    الكويـ  المازز  في مجـات تنميم أعمـات المهنـة المةــــــــــــــا يـةفي إطـار اججاااات التي قووم ههـا هنـ  
ــ ة لح    وو  العملاا وفق علاقة  ــليم، والعمف على توفيا هيلة مناســـــ ــافي على وجه ســـــ ــيا العمف المةـــــ ســـــ

ــتناىاا إلى الماى  ) ــافي اسـ ــنة   32( من الوانون رقم  71متوازنة توفا الحماقة للوطاع المةـ ــأن   1968لسـ في شـ
لكوي  المازز  وتنميم المهنة المةـا ية وتعدلالاته، و يما لاتعلق بسـحوبات بعض البنوك على ما النود وبن  ا

تمنحه من جوائز لعملائها على بعض الحســابات )المنتجات(، ونمااا لماور فتا  من التطبيق له ا المنتجات، 
حدلاد اشـــــتااطاتها وســـــلامة فإن الأما لاتطلب إعاى  توييم لتل  المنتجات بما قك ف أقةـــــى ىرجات الشـــــ ا ية وت

 .العمف هها، وذل  ضمن منمور تطبيق الحوزمة السليمة
 

وعليه، فإنه لاتعين على مةــــافكم تأجيف إجاااات أقة ســــحوبات موبله له ا المنتجات اعت اراا من تاري ه لحين  
تزويد هن  الكوي  المازز  بالنتائج التي خلص إليها مةـــــــــافكم من عملية التوييم المشـــــــــار إليها، وذل   ت   

 .لاتسنى النما فيها
 

 مع أطيب التمنيات،،،  
 
 
 
 
 
 
 

 المحـــافــــظ
 بــاسل أحمـد الهــارون 



 والتعليمات والضوابط الاشرافية والرقابيةالقانون، الباب الثاني : 
 

 .في مجال تقديم الخدمات المصرفية المختلفة المعايير والضوابط التي تنظم علاقة البنوك بعملائها -15
 تعميم الى جميع البنوك المحلية بشأن تنظيم شروط الحجز على المرتبات والأجور. - ب-ب
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 المحافــــظ 
 ه 1446 شـــــــــوال   26 خ:ـالتاري

 م 2025 أبـــــــريـــــل  24  الموافق:
 
 

 إلى جميع البنوك المحليةتعميم 
 
 

 المحترم   السيد رئيس مجلس الإدارة  
 

 د،ـة وبعـة طيبـتحي
 

ــت مار رقم  تجدون مرفقاً كتاب معالي وزير المالية ووزير الدولة للشـــــــــ ون   ــاثمة والامـــــــ المؤرخ  (367الاقتصـــــــ
بشـــــــــــــــأن   23/4/2025( المؤرخ  2025005925المرفق بــك كتــاب معــالي وزير العــدل رقم   24/4/2025

ــوم بقا ون رقم   ــدور المرمـــــــ ــنة  59صـــــــ بتعديل بعض أحكام قا ون المرافعات المد ية والتجارية،   2025( لســـــــ
( من قا ون المرافعات المد ية والتجارية 216كام الماثب  وطلب معالي وزير العدل ضـــــــــــرورب التزام البنوك بأح

وقا ون الخدمة المد ية وبقية القوا ين الخاصــــــــة المعنية بتنظيم شــــــــروط الحجز على المرتبات والأجور، و ل  
 .بأن لا تتخذ إجراءات التنفيذ عليها إلا في الأحوال التي صرح فيها القا ون وبالقدر المحدث 

 

 .ما يلزم لتنفيذ ما جاء في كتاب معالي وزير العدل المشار إليك وعليك، يرجى إتخا  
 

 مع أطيب التمنيات،،،  
 
 
 
 
 
 
 

 المحـــافــــظ
 بــاسل أحمـد الهــارون 
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 المحافــــظ 
 ه1447  ربيع الآخر 21 خ:ـالتاري

 م 2025 أكــــتـــــوبـــــــــر  13  الموافق:
 
 

 (601/2025رب أ/، /رب2تعميم رقم )
 إلى جميع البنوك المحلية بشأن

 دليل حماية عملاء البنوك
 

 
 

 المحترم   السيد رئيس مجلس الإدارة  
 

 د،ـة وبعـة طيبـتحي
 

إطـار ووالــــــــــــــلـة زنـل الدويـل المر إل لتعودز الراويـة إلى تعإيإ حمـايـة عملاء ال  ـا  الم ــــــــــــــرفي،  في  
ــحافية واعف ــــــال في المعاولاة المالية والم ــــــرفية التي ت دوعا البنوك لدافة  ــــــرا     وترســــــيخ ولادا الشــــ

ر في ال  ـا   العملاء، والعمـل على توفير زيةـة ونـاســــــــــــــلـة ووتوالاءـة تحح  ح وق العملاء وتـدعم ا ســــــــــــــت را
 الم رفي، واستر اداً بأفضل الممارساة العالمية في هذا المتال.

 
ءرفق لدم "دليل حماية عملاء البنوك" المحدّث والمعتمد ون وتلس إدارة زنل الدويل المر إل في جلســـــــــت   

، وذلل بما يتوافق وع المستتداة الرقازية والت نية، ويعإلا ون  حاءة حماية  13/10/2025المنع دة زتاريخ  
ــادرين زتــاريخ  ويحــل هــذا الــدليــل وحــل    .العملاء في إطــار تعــاولاتعم وع البنوك المحليــة التعميمين ال ـــــــــــــ

ــبش  5/7/2015 ــأن تعليمــ ــاة زنــ ــل الدويــ ــل المر ــ ــــ ــإل الخالــ ــــ ــــ ــــ ــدليل حماي "  ة زــ ــة عمــ ــلاء البنــ  "، و" وكــ
 ". اة الم رفية الم دوة لذول ا حتياجاة الخالةـالخدو

 
فراد ال بيعيين  ويتعين على جميع البنوك المحلية العمل بم تضـــاز في إطار تعاولاتعا وع عملا عا ســـواء اأ

أو ا عتلاريين، والملادرة في اتخاذ اعجراءاة اللالاوة لت بيق وا ورد في هذا الدليل ون ولادا وضـــــــواب ، 
بمـا في ذلـل تحـديـس الســــــــــــــيـاســــــــــــــاة واعجراءاة وأدلـة العمـل واعتمـادهـا ون قبـل وتـالس اعدارة، بحيـس يتم  

 .2026 عر إزريل ا لتإام زعذا الدليل بشكل  اول خلال ودة أق اها ءعاية 
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ــأن وتـابعـة تنحيـذ وـا جـاء في هـذا الـدليـل، يتعين ووافـاتنـا   هـذا وفي إطـار إجراءاة زنـل الدويـل المر إل بشــــــــــــ
، وتضــــــمناً الخ واة واعجراءاة التي تمل ون قبل 2025زت رير  ــــــعرل اعتلاراً ون ءعاية  ــــــعر ءوفمبر 

 و رفدم في سبيل ت بيق وا جاء في هذا الدليل.
 

 
 وع أطيب التمنياة،،،  

 
 
 
 
 
 
 

 المحـــافــــظ
 بــاسل أحمـد الهــارون 
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 المقدمــــــــــــــة:
 

في ظل التغيراة المتسارعة التي يشعدها ال  ا  المالي والم رفي، وحرلاً ون زنل الدويل  
في وتال حماية ح وق العملاء، ي لق زنل    العالميةالمر إل على وواكلة أفضل الممارساة  
ليكون ورجعاً  اولًا يحل وحل التعليماة    ، عملاء الالدويل المر إل الدليل المحدث لحماية  

يعكس هذا الدليل الت وراة الراهنة في طبيعة الخدواة  و .  2015يوليو    5ادرة في  الساب ة ال 
الم رفية، خ ولاً في ظل التوسع الدبير في الخدواة اعلدتروءية والرقمية، ووا ي احبعا  

 ون تحدياة تتعلق بأون البياءاة وحماية الخ ولية. 
 

 

المتعاولين وع ال  ا   ى تعإيإ ث ة  ويستند الدليل إلى ولادا حماية ح وق العملاء، ويعدف إل
استحادة  الم رفي لتوسيع  اأساسية  المحاور  المالي  أحد  الشمول  أهمية  على  التأكيد  ، وع 

المتتمع ون الخدواة المالية.  ما يعإلا الدليل ولادا الشحافية واعف ال، وما يسعم في خلق  
 .ودروسة ووتوالاءةزيةة و رفية عادلة وون حة تتي  للعملاء اتخاذ قراراة والية 

 

ال  ا    زين  الث ة  تعإيإ  في  جعودز  المر إل  الدويل  زنل  يوالل  الدليل،  هذا  خلال  ون 
الم رفي والعملاء، وع توفير زيةة تنافسية تتسم بالسلوك المعني، بما يضمن التإام البنوك  

فة زت ديم خدواة والية تلبي احتياجاة عملا عا، وما يسعم في تح يق  مول والي يخدم  ا
  را   المتتمع. 
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 التعريفات: 
 

 . ا عتلاريين  يرهم ون العملاء غ و  البنوك، ين يتعاولون وع ذد ال بيعيين الااأفر : العملاء  ▪
 

تدلحة،  ال  لبيان وقياس يستخدم  :  ( Annual Percentage Rateمعدل النسبة السنوية )  ▪
 . تدلحةالوالرسوم اأخرى التي قد تدون جإءًا ون  أو العا د عتلار الحا دةا ويأخذ في 

 

 ( سنة ويلادية. 21، )وهو الشخص الذل لم يبلغ سن الر د ال اءوءي  القاصر: ▪

 

يعاءي اعتلا ة دا مة  لية أو جإ ية تؤدل    الذل عميلال: الاحتياجات الخاصة والعميل ذ ▪
إلى ق ور في قدرات  البدءية أو الحسية قد تمنع  ون الح ول على الخدواة الم رفية 

تمتع  بال درة على اتخاذ قرارات  زنحس     ون  رغم، على الوع العملاء الآخرين   وتساويةب ورة  
  يشمل التعريف ون لديعم  )وثل ضعاف السمع أو الل ر، أو ذول اععاقاة التسدية(. و 

 قدرة وحدودة على اتخاذ ال رار،  ذول اأوراض الع لية. 
 

  الحكووية،   غير  أو   الحكووية  التعاةفي    العاولين  اأفراد:  ذوي الدخل المحدود والضعيف ▪
 . د.ك  400 عنالشعرل  دخلعميتتاولا  و 

 

اأفراد الذين يإاولون وعناً  تشمل    أصحاب الوظائف والأعمال الخدمية والحرفية البسيطة: ▪
   د.ك. 400  يتتاولا وبما   عد و در دخلعم غاللًا غير ثازلي  يدوية أو خدوية و 

 

(  حكمعا  في)ووا    الخالة  المساكن  داخل  الذين يإاولون أعما ً   اأفراد :المنزلية   العمالة ▪
 . اأفراد لحساب

 الأهمية والمفهوم:  –أولًا: حماية العملاء 
 

إجراءاة تســـــتعدف  أطر تنظيمية وســـــياســـــاة و عملاء وا يتم ت بي   ون  الحماية  دليل  ي  ـــــد ز 
  تدحــل و   .في وتـال تعـاولعم وع البنوك  البنوك  الحـد ون المخـاطر التي قـد يتعرض لعـا عملاء

على وختلف الخدواة المالية في إطار وتداول ون    العملاء  ح ـــول واعجراءاة ةالســـياســـيا
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ــول هؤ ء العملاء على ح وقعم دون   ــمن ح ـ ــال في التعاول المالي بما يضـ ــحافية واعف ـ الشـ
 اءت اص وعدم اعضرار بم الحعم، ووساءلة ون يتتاولا تلل اأطر التنظيمية.  

 

 حماية العملاء على ثلاثة أبعاد تتمثل في الآتي:دليل  عتمد  يو 
 

المعنية في التعليماة والضــــــــــــواب  واعجراءاة الرقازية    ويشــــــــــــمل  البعد التنظيمي والرقابي: -
 سبيل تعإيإ حماية العملاء.

 

ــريعي: - ــواب  المنظمة لح وق العملاء    البعد التشـــــ ويشـــــــــــمل وتموعة التشـــــــــــريعاة والضـــــــــ
وواجلاتعم والتي تشـكل اعطار اعلإاوي الذل يتعين العمل ون خلال  بحيس يتعرض البنل  

 قيع التإاءاة المناسلة.الذل يخالف هذز التشريعاة لتو 
 

ــتعدف رفع    البعد التوعوي والتثقيفي: - ــاة التي تســــــ ويشــــــــمل وتموعة اأءشــــــــ ة والممارســــــ
وســتوى المعرفة والث افة المالية والم ــرفية لعؤ ء العملاء وبما يرفع ون قدرتعم على اتخاذ 

 ال رار المناسب الذل يعإلا ون أساليب حمايتعم وح ولعم على ح وقعم.

 

 لإطار التنظيمي والرقابي: ثانياً: ا
 

يـأتي اهتمـام زنـل الدويـل المر إل بحمـايـة العملاء في البنوك في إطـار وـا يتضــــــــــــــمنـ  ال ـاءون 
ــنة  32رقم  ــرفية وتعديلات     1968لســ ــأن الن د وبنل الدويل المر إل وتنظيم المعنة الم ــ بشــ

ــاقاً وع وا ت ضـــــي ب    الممارســـــاة اأســـــاســـــية للرقابة  ون أحكام وختلحة في هذا المتال، واتســـ
الم ــــــــرفية الحعالة ون اوتداد الدور الرقازي إلى التأكد ون أء  يتوافر لدى البنوك ســــــــياســــــــاة 

  يعإلا   وبما  العملاء  وإجراءاة وناســــــــلة تتضــــــــمن قواعد لــــــــاروة تتعلق بالعناية الواجلة لحماية

 عالية المستوى في ال  ا  الم رفي.  وعنية  وعايير  ت بيق
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يحتول هــذا الــدليــل على الملــادا وال واعــد التي يتعين على البنوك ا لتإام زعــا ووراعــاتعــا  لــذا  
لدى ت ديمعا لمنتتاة أو خدواة و ـــــرفية لعملا عا، ولدى ت ديم الن ـــــ  والمعلوواة المالية 
لعم، وعند اععلان والدعاية عن تلل المنتتاة أو الخدواة، باعضـــــــــــافة إلى وعالتة حا ة  

 لتظلماة وتسوية الخلافاة والنإاعاة.الشكاوى وا
 

 ثالثاً: الأهداف من إصدار دليل حماية العملاء: 
 

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

التـأكيـد على وـا يوليـ  زنـل الدويـل المر إل ون اهتمـام في وتـال حمـايـة ح وق العملاء،   . 1
الية والم ـــــرفية في إطار وتداول ون الشـــــحافية  بما يضـــــمن ح ـــــولعم على الخدواة الم

واعف ـــــــال، وبما يمكّن العملاء ون اتخاذ قراراتعم على أســـــــس ســـــــليمة، وع التأكيد على 
أهمية وواكلة البنوك للت وراة الم ــرفية المتعل ة باحتياجاة العملاء الحالية والمســت بلية  

 وتل يرهم بمدى وناسبتعا لعم، وبما يح ق طموحاتعم.
 

وبحيـس تمثـل هـذز   ،عملاءالالمتعل ـة بحمـايـة  والضــــــــــــــواب   وتموعـة ون المعـايير  وضــــــــــــــع   . 2
أسـاسـاً لت ييم أداء البنوك في وتال حماية العملاء وت بي اة الحو مة  والضـواب    المعايير

 في هذا المتال.

 

ــاهم في تعإيإ اأهـداف الرقـازيـة الـداعمـة   زلورة إطـار . 3 عـام لمحعوم حمـايـة العملاء بمـا يســــــــــــ
 رار المالي ون خلال تعإيإ الممارســـــــاة المعنية في وتال ت ديم الخدواة المالية  للاســـــــت 

ــليمة عند تعاول  أل وخاطر ءظاوية   يدرءللعملاء وبما   ــاة غير ســــــــ  نتيتة أل ومارســــــــ
 البنوك وع العملاء.
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إن وجود دليل وكتوب يحول ولادا هاوة في حماية العملاء، يؤ د على النإاهة واأواءة،   . 4
ترك أثراً جيـداً على ال ـا مين بـالعمـل الم ــــــــــــــرفي والمـالي، اء لاقـاً ون أن ذلـل يتوقع أن ي 

 يمثل توثي اً لدعم جعود ت بيق وثل هذز الملادا.
 

يمثـل الـدليـل أداة تثقي يـة وتوعويـة لعملاء البنوك بمـا يشــــــــــــــتمـل عليـ  ون عرض للح وق   . 5
ــتوى اعلمام ب بيعة العلاقة وع ــن وســـ م  البنوك، وبما    والواجلاة والملادا التي ت حســـ ــع  ي ســـ

في ا رت ـاء بـالعمليـة التثقي يـة وـاليـاً وقـاءوءيـاً للعملاء في وعـاولاتعم الم ــــــــــــــرفيـة. فوجود  
ســــــــــيؤدل إلى تر ــــــــــيد ت ــــــــــرفاتعم و ــــــــــرفية ووعي والي العملاء الذين يتمتعون زث افة  

وقراراتعم المالية وبما ي لص ون فرص وشــــار تعم في إحداث ألاواة ءتيتة تدءي وســــتوى  
 لديعم.المالي  عيالو 

 

تألــــــــــــــيل الممارســــــــــــــاة العادلة التي يتعين تبنيعا لدى ت ديم الخدواة والمنتتاة المالية   . 6
ــياســـــــاة واعجراءاة التي  والم ـــــــرفية ون خلال البنوك، والتي تمثل حدوداً دءيا ون الســـــ
تتلععـا البنوك لـدى تعـاولعـا وع عملا عـا، خـالـــــــــــــــة في وتـال التر يإ على الشــــــــــــــحـافيـة  

 واعف ال لمساعدة العملاء في اتخاذ ال راراة في ضوء أوضاععم الحقيقية.
 

تعإيإ أر ـان ودعـا م الث ـة في وحـداة التعـالا الم ــــــــــــــرفي بـاعتلـار أن تلـل الث ـة ون أهم  . 7
ــة في ظـل وجود  ليـاة فعـالـة وأطر  عواوـل ءتـال وت وير العلاقـاة وع العملاء، خـالــــــــــــ

ــكاوى وتظلماة العملاء ــحة للتعاول وع  ـــــــ ــم بالعدالة أو   واضـــــــ ــاة   تتســـــــ وأية ومارســـــــ
 الوضول.

 

 رابعاً: نطــــــاق التطبيـــــق: 
 

البنوك  وفرو   البنوك العاولة زدولة الدويل وتشــــــمل البنوك الدويتية   ىالدليل عل  ذاي بق ه . 1
 .اأجنبية
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ــد بــالعملاء . 2   أولةــل العملاء ون   ،الــدليــل  ذارض ت بيق التعليمــاة الواردة في ه ــغل  ،ي  ـــــــــــــ
ــة    يرهم ون العملاءغو   البنوك،  ين يتعــاولون وعذد ال بيعيين ال ــااأفر  ا عتلــاريين خــالـــــــــــــ

وذلل   ،التعليماة ذزفي ه  ين بق عليعم  ذلبال در ال  ،يرة والمتوسـ ة الحتمغالشـر اة ال  ـ
 . بيعة عملياتعم وتعاولاتعم وع البنوكوفً ا ل

 

ــدرز زنل ال . 3 ــأن دليل    5/7/2015دويل المر إل زتاريخ  يحل هذا الدليل وحل وا ألــــــــ بشــــــــ
ــأن الخـدوـاة التي ت ـدوعـا البنوك لـذول ا حتيـاجـاة   حمـايـة العملاء و ـذلـل التعليمـاة بشــــــــــــ

 الخالة.

 

 خامساً: المبادئ العامة لحماية العملاء في البنوك: 
 

  ى عل  ون ال واعــد التي يتعين  ىتمثــل الملــادا العــاوــة لحمــايــة العملاء الواردة أدءــاز الحــد اأدء 
لـــدى تعـــاولعـــا وع العملاءر وو  ام زت بي عـــاإ ا لت   البنوك   على البنوك ت وير   ويتعين،  اعـــاتعـــا 

  أفضــــــــــل  ووف اً   أعمالعا،  وحتم  طبيعة  وع  يتناســــــــــب  بما  و ســــــــــتمر  بشــــــــــكل الداخلية إجراءاتعا
 .ال لة ذاة  والمعايير الممارساة

 

 ومساواةالمبدأ الأول: المعاملة بعدل 
 

تعاولاتعا بالعدل    اعاة أن تتسمر و  ، احل تعاولعا وع العملاءر وخلال جميع و  البنوك   ى يتعين عل
تحر   والمساواة  قواعد    جإءاً   المنعج  ذاجعل ه  ىعل  صوالشحافية واعء اف واأواءة وأن  ون 

يعا أن  .  ما يتعين علت ديم المنتج زدءاً ون ت وير المنتج ولوً  إلى وا بعد    الحو مة لديعا
الدخل والتعليم و لار    ل والعناية والرعاية الخالة بالعملاء وحدود  ا هتمام  ون   تع ي وإيداً 

 .تمييإ زين التنسين دون ألا حتياجاة الخالة ل و ذالسن و 
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 المبدأ الثاني: الإفصاح والشفافية 
 

التي    المتعل ــة بــالخــدوــاة والمنتتــاة  أن توفر لعملا عــا جميع المعلووــاة  البنوك  ىيتعين عل
  تشــمل الحرو  والخدواة   والتي  بالخدوة الخالــة ا ت ــال  جميع قنواة  ون خلال  ،ت دوعا لعم
وحســـــــاباتعا    أو المواقع اعلدتروءية (Mobile Appت بي اة البنل العات ية )  عبر الم ـــــــرفية

اأحكام والشـرو  اأسـاسـية المتعل ة  لتوضـي   ووظف    وتوفير  لدى وسـا ل التوالـل ا جتماعي
الحعم وســــعولة  والشــــحافية  المعلوواة بالوضــــول  ذزأن تتســــم ه  ىعل  ،بالخدوة للعميل عند طلل 

يتحمل العملاء   أ ى  وعل  ،ايا والمخاطرإ الم ىالعملاء عل   وبما يكحل إطلا ،والدقة واللســـــاطة
اعاة أن تشــــــــــــــمـل  ر والبنوك   ىتلـل المعلوواة. ويتعين عل ىفي ســــــــــــــبيـل الح ــــــــــــــول عل عنـاءً 

لح وق ووســــــةولياة العملاء وتحالــــــيل اأســــــعار والعمو ة   المعلوواة التي ت دوعا إيضــــــاحاً 
ــاها  ل زنل ءظير  ل ــوم التي يت اضــــ ــال المذخدوة أو ونتج و   والرســــ ايا والمخاطر  إ لل إيضــــ

  ذ العملاء اتخـا  ىلـل بمـا يســــــــــــــعـل علذو   ،عليعـا  بيترت ـ  قـة ووـاليـة إءعـاء العلا المرتل ـة زعـا و 
أن   ب. ويت واعءتليإية العربية  وتاحة باللغتين اعف ـــــــــــال  وعلوواة  جميع  تدون  ، وأناراتعمر ق

ات  واوكاءيات  وأهداف  المالية وفي ضـوء وا لدي   ر وع قد  بالم دوة للعميل تتناس ـ  تدون الن ـا  
 ـــاولة   ت ديم وعلوواة ىالعملاء عل  حساعاة ر وو  ،المنتتاة والخدواةن تلل  شـــأاة ب ر خب   ون

 .والخدواة المناسلة  ودقي ة عن أوضاععم واحتياجاتعم بما يمكن البنوك ون ت ديم الن ا  

 المبدأ الثالث: التوعية والتثقيف المالي 
 

المالية وءشــر التوةية  يتعين على البنوك أن تضــع الخ   والبراوج والآلياة المناســلة لت وير  
لديعم، بما  المالي  والم ـــــــــرفية لعملا عا الحاليين والمحتملين، والســـــــــعي لرفع وســـــــــتوى الوعي  

ــاة   ــا ي ـــدم إليعم ون خـــدوـــاة أو ونتتـ ــافـــة التواءـــب المتعل ـــة بمـ يمكنعم ون التعرف على  ـ
ثم المســــاعدة في اتخاذ قراراة ودروســــة، وتوجيععم إلى التعة المناســــلة التي  و ــــرفية، وون  

يمكن ون خلالعا الح ـــــــــول على المعلوواة اعضـــــــــافية إذا  اءل لديعم حاجة إليعا. ويتعيّن  
وحدودل  ون فةة  وخالــــــة العملاء اأفرادعلى البنوك تعريف العملاء بح وقعم ووســــــةولياتعم  

 الدخل والتعليم.
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 المبدأ الرابع: السلوك المهني
 

يتعين على البنوك أن تحرص على ومارســــة وأداء عملعا بأســــلوب وعني وســــةول وأخوذاً في  
  ا عتلار تح يق أفضــــــل و ــــــلحة للعملاء في  افة وراحل تعاولعم وع البنل باعتلارز وســــــةو ً 

ى قمــة هــذز و ــــــــــــــرفيــة. ويــأتي عل  ونتتــاة  أو   خــدوــاة  ون  ي  ــدم إليــ   فيمــا  العميــل  حمــايــة  عن
الســــــلو ياة النإاهة والم ــــــداقية والتح ق ون وناســــــلة الخدواة والمنتتاة الم روحة للعميل  

احتياجات ، وع التأكد ون توافر التدريب الدافي لموظحي البنل الذين يتواللون وع  و عوكاءيات   
 العملاء وي دوون الخدواة الم رفية لعم.  

 

 الاحتيال الماليالمبدأ الخامس: حماية العملاء ضد 
 

يتعين على البنوك حماية ودا ع العملاء وودخراتعم وغيرها ون األول المالية التي ت ع في  
تتسم   التي  الحعالة  الداخلية  الرقابة  أءظمة  وضع  خلال  ون  وذلل  البنل،  وع  وعاولاتعم  دا رة 

ل وا ختلاس أو  بالدحاءة والمستوى العالي ون الرقابة الدقي ة زعدف الحد ون عملياة ا حتيا
إساءة استخدام الخدواة المالية، والتأكد بشكل وستمر ون  حاءة اأءظمة المستخدوة لمواكلة  
التغيراة في اأساليب ا حتيالية، باعضافة إلى ا لتإام بما ي درز زنل الدويل المر إل ون  

 تعليماة في هذا الشأن.
 

 المبدأ السادس: حماية الخصوصية وسرية المعلومات 
 

ــاة التي تدحل حماية المعلوواة   ــياســ ــع اأءظمة الرقازية والآلياة والســ يتعين على البنوك وضــ
بالحماية    للعملاءيتب أن تحظى البياءاة المالية والشـــخ ـــية  المالية والشـــخ ـــية لعملا عا، و 

ــتخداوعا،   ــحة وو حكمة، تحدد أهداف جمع البياءاة واسـ ــواب  و لياة واضـ فتميع  ون خلال ضـ
التعاولاة وع البنوك تتمتع بســــــــــــرية و  يتولا ا طلا  عليعا أو  شــــــــــــحعا إ  وفق وا ينظم   

 .ال اءون والتشريعاة السارية، وعلى البنوك توفير اأءظمة الآونة للتعاولاة ا لدتروءية
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 بدأ السابع: معالجة شكاوى وتظلمات العملاء الم
 

ــكاوى العملاء وتظلماتعم ب ري ة ســـــــــريعة  إيلاء  يتعين على البنوك   العناية الدافية لمعالتة  ـــــــ
قيام وحدة  ــكاوى العملاء لديعا بمســةولياتعا بحعالية، في ظل  وعادلة ووســت لة، وأن تتأكد ون  

ــحة ووحددة لمتابعة ووعالتة تلل   ــكاوى  وجود  لياة واضـــ ــبعا الشـــ ــل الحلول وأءســـ   وت ديم أفضـــ
دون تأخير، وأن يتم إيلاء وحداة  ـــــكاوى العملاء العناية واع ـــــراف المناســـــبين ون وتالس  

 إداراة البنوك، وأن تدون لدى البنوك  لية داخلية لحل النإاعاة وع العملاء.
 

 المبدأ الثامن: التنافسيـــــة
 

يتعين توفير المعلوواة الم لوبة عجراء الم ارءاة زين أفضـل الخدواة والمنتتاة الم ـرفية 
ــعولة التحويل وا ءت ال فيما زين البنوك   ــمل ذلل ســـــ والمالية المتاحة للعملاء ون البنوك، ويشـــــ
وبين المنتتــاة والخــدوــاة المختلحــة دون عنــاء أو تع يــداة، وأن يكون ذلــل زتدلحــة وع ولــة،  

 لعملا عا.  في ا عتلار أن يؤدل ذلل إلى رفع وستوى جودة وا ت دو  البنوك ون خدواة   أخذاً 
 

 

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

في حالة اســــــتعاءة البنوك بخدواة تشــــــغيلية ون جعاة خارجية، عملياة اعســــــناد الخارجي،  
يتعين عليعا التأكد ون التإام التعاة الخارجية بالملادا التي يشــــــملعا هذا الدليل، وأءعا تعمل  
لما في  و ــلحة عملاء البنوك وأءعا تتحمل وســةولية حمايتعم بما فيعا المحافظة على الســرية 

في ا عتلار اســـــــــتمرارية وســـــــــةولية و دوي الخدواة والمنتتاة  أخذاً فية لمعلوواتعم،  الم ـــــــــر 
الم ــرفية ون البنوك عن اعجراءاة التي تتخذها تلل التعاة الخارجية، وأن تح ــل البنوك  

 .على وا يعإلا التإام تلل التعاة زت بي اة حماية العملاء
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 المبدأ العاشر: تعارض المصالح 
 

زنل سياسة وكتوبة واضحة ووعتمدة ون وتلس إدارت  بشأن تعارض  ن لدى  ل يتعين أن يكو 
الم ال ، والذل علي  التأكد وبشكل وستمر ون  حاية اعجراءاة المتلعة والسياسة الم ل ة  

بشكل فعال، والتأكد ون أء  يتم    في  شف الحا ة المحتملة لتعارض الم ال  وأءعا ت بق
اعف ال عن أل حا ة تعارض و ال  وف اً لما تحددز تلل السياسة و ذلل وا تحرض  قواعد  

  .وءظم الحو مة ال ادرة عن زنل الدويل المر إل في هذا الشأن
 

 : سادساً: الممارسات الخاصة بالإفصاح وتقديم الخدمات والمنتجات المصرفية 
 

 البنوك في هذا الشأن الالتزام بما يلي:على    تعيني
 

 :الأحكام العامة لجميع المنتجات والخدمات .أ
ت وم بتمع وعلوواة  افية عن العميل قبل التولــــية بما يتم ت ديم  ل  ون ونتتاة   أن .1

أو خدواة وحددة، وذلل للتأكد ون أن المنتج أو الخدوة تلبي احتياجات  وتتناســــــب وع 
عدم اقترال ونتتاة   تتناســــــــــــــب وع الوضــــــــــــــع المالي وأهداف    المالية، ووراعاةقدرات 

 العميل.
 

 .استخدام وسا ل  حافة وعادلة في تسويق ونتتاتعا وخدواتعا الم رفية .2
 

ــواء  اءلأن توفر للعميل ءســــــخة وكتوبة   .3 ورقية أو إلدتروءية ون اأحكام والشــــــرو    ســــ
ــية المرتل ة بكل ونتج أو  ــاســـــ ــافة إلى زيان المعلوواة اأســـــ ــة، باعضـــــ العاوة والخالـــــ

ون العميل با ســــتلام    رخدوة، وذلل قبل الح ــــول على أل ونتج أو خدوة، وأخذ إقرا
 اً وا حتحاظ بما يثبل ذلل. إلدتروءي في حال تإويدز زعا ورقياً أو 

 

 .اة ت بيق  افة وت للاة اعف ال للمنتتاة والخدواة التي يتعين اعف ال عنعاوراع .4
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أن تدون جميع ال واعد واأحكام المتعل ة بكافة الخدواة الم ــــرفية التي ت دوعا البنوك   .5
 وتوفرة على الموقع اعلدتروءي للبنل بشكل تح يلي ويسعل ا طلا  عليعا.

 

نلغي أن يكون الشـكل الذل يتم ون خلال  الح ـول كبديل للدشـوف الورقية الشـعرية، في  .6
 .على المعلوواة وناسب وسعل ال راءة ويتضمن التحاليل المناسلة

 

ــر وع العملاء وبما يتناســـب وع درجة التع يد في  .7 توفير ووظحين وؤهلين للتعاول الملا ـ
المنتتـاة أو الخـدوـاة التي ت ـدوعـا، ويتعيّن ح ــــــــــــــول هؤ ء الموظحين على التـدريـب  

 .الدافي للرد على  افة استحساراة العملاء بمعلوواة لحيحة
 

لح ــول على ل  توجيععم  ، عندفي التســويقعلى العملاء   اعلحالا وتنا  عن ومارســة   .8
 .أو ون أل جعة أخرى   ،ونتج أو خدوة والية ون البنل

 

يحظر رب   راء ونتج أو خدوة ون البنل  شر  للح ول على ونتج أو خدوة أخرى،   .9
على ســـــــــــــبيل المثال ا ـــــــــــــترا  التأوين للح ـــــــــــــول على قرض/تمويل، أو إلإام العميل  

ــتخراج ب اقة ا تماءية  شــــــر  لحت    ــاب، حيس يتب أن يتمتع العملاء بحرية  باســــ الحســــ
اختيار الخدوة أو المنتج الآخر والمواف ة علي ، وا لم يح ــل البنل على وواف ة وســل ة  

 .ون زنل الدويل المر إل 
 

 

وراعاة أن تدون ا جراءاة المتلعة في الم الـة وتسـوية المدفوعاة الخالـة بالعملاء   .10
 واضحة ووعلووة لديعم.

 

ة الحـا ـدة/العـا ـد المرتل  بـالمنتتـاة التي يتم ت ـديمعـا للعملاء على  يتـب عرض وعـد  .11
ــية للموقع اعلدتروءي للبنل وت بيق العاتف المحمول بشـــــــكل يســـــــعل   ــححة الر يســـــ ال ـــــ

العا د بشـــأءعا، وع تحديس المعد ة فورًا عند  /الولـــول إلى المنتتاة ووعد ة الحا دة
 .إجراء أل تعديل أو تغيير عليعا
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 بيان المعلومات الأساسية: . ب
 

بما في    اةأو الخدو  اةالمنتت   بتميع  المرتل  زيان المعلوواة اأســـاســـية   دميتب أن ي  .1
بلغة بســي ة وســعلة الحعم، وذلل قبل  و بشــكل ونح ــل وواضــ ،  الرقمية  المنتتاة ذلل

ورقياً أو    البيان ســــواءالعميل باســــتلام    إقرار ونتوقيع الع د.  ما يتب الح ــــول على 
 إلدتروءياً وا حتحاظ بما يثبل ذلل.

 
 

حتول على  ي و ،  وثي ة وخت ــــرةعلى  ــــكل  زيان المعلوواة اأســــاســــية كون  ي ينلغي أن  .2
، على  معلوواة التي تســاعد العميل على فعم المنتج أو الخدوة بســعولة ووضــولالأهم 

 أن يتضمن بحد أدءى وا يلي:
 

( لتلســي  وتوضــي  الخ ــا ص اأســاســية  Infographic)"  اعءحوجرافيل" اســتخدام −
 ة.لدل ونتج أو خدو

 

 .الشرو  واأحكام وست بلاً  على  تعديلإجراء الحق في    للبنلزيان وا إذا  ان  −
 

ــعار الذل    تحديد − ــيتمفترة اع ــــــــ ــرو     ت ديم   ســــــــ قبل ت بيق أل تغييراة على الشــــــــ
 وغير ذلل ون البنود الر يسية.والرسوم،  ،العا د/الحا دةأو وعد ة    واأحكام

 

ــية، − ــنول  العا دســــــــعر الحا دة أو   والرســــــــوم،  عرض ا لتإاواة الر يســــــ وال يود ،  الســــــ
 .والمت للاة اأساسية المتعل ة بالمنتج بخ  واض  يسعل قراءت 

 

 .المنتج أو الخدوةب خاءة خالة عزرالا المخاطر الر يسية المرتل ة   وضع −
 

( وثاً  توضيحيًا لبيان المعلوواة اأساسية الخاص بمنتج الل اقاة  1يوض  ولحق رقم )
 . المعلوواة التي يتب تضمينعاا  تماءية، ويبيّن الحد اأدءى ون 

 

زيان المعلوواة اأســـاســـية زديلًا عن الع ود أو عن الشـــرو  واأحكام الخالـــة   ي عد   .3
 .بالخدوة
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 العقود: .ج
 

التي يوقع عليعـــا العملاء ســــــــــــــعلـــة ال راءة والحعم وبمـــا  النمـــاذج والع ود    أن تدون جميع . 1
وعلى أ     ،واضــ  وو روءووحد و وو بوعة بخ     يتناســب وع  افة أءوا  وفةاة العملاء،

أن تدون الن ــــــوص واضــــــحة، وع توفير ءســــــخة  كما يتب    .(12ي ل حتم الخ  عن )
 حسب رغلة العميل.اعءتليإية  العربية أو  باللغة 

 

تإويـد العملاء بتميع المســــــــــــــتنـداة النعـا يـة المتعل ـة بـالمعـاولـة، بمـا في ذلـل أل أن يتم   . 2
ــل العميل على   ــير إلى وواف ت ، على أن يح ـــ ــتند يحتول على توقيع العميل أو يشـــ وســـ

 . بغض النظر عن طري ة تسليمعا  ،المعاولةءسخة وتاءية ون هذز المستنداة فور إتمام  
 

ــت ل في الع ود المبرو . 3 ــمين زند وســـــــ ــ  في  أن للبنل الحق في  تضـــــــ ة وع العملاء، ي وضـــــــ
الآلية التي ســـــيتم  ، وشـــــيراً في  إلى تعديل الشـــــرو  واأحكام المرتل ة بالمنتج أو الخدوة

زعــا إخ ــار العميــل بــأل تعــديــل، والمــدة الإونيــة التي ت من  لــ  قبــل دخول التعــديــل حيإ  
 .إزرام الع دلح ول على وواف ة لريحة ون العميل على ذلل عند  ، واالنحاذ

 

عند إجراء أل تغييراة على  ــــــــــــــرو  وأحكام الع د، أو تعديل خدوة قا مة، يتعين على   . 4
البنل تإويد العملاء بملخص واضــ  للتغييراة التوهرية زلغة ولســ ة وســعلة الحعم، إلى 
جاءب ءســخة ون الشــرو  واأحكام المعدّلة،  ما يتب التأكيد على توضــي  أل تغييراة  

ولا ـــر على ح وق العملاء أو تعاولاتعم الم ـــرفية، وإخ ارهم زعا قبل  قد تؤثر بشـــكل  
ــريان التغييراة بمدة ــلة    سـ ــال المختلحة المعتمدة لدى البنل،  وناسـ ون خلال قنواة ا ت ـ

 .وثل الرسا ل الن ية أو البريد اعلدتروءي أو الت بي اة الم رفية
 

ل ا ي السـنول، يتب على البنل  في حال تضـمن الع د المبرم وع العميل  ـر  التتديد الت  . 5
ون خلال قنواة   ثلاثة أ ــــعرإرســــال إ ــــعار للعميل قبل ووعد التتديد بمدة   ت ل عن  

أن يتضــــــــمن اع ــــــــعار توضــــــــي   لياة بحيس    ،ا ت ــــــــال المختلحة المعتمدة لدى البنل
بأل تداليف أو رسـوم قد اعف ـال للعميل  ووواعيد إلغاء التتديد التل ا ي، باعضـافة إلى 

تترتب على التتديد، وثل الرســـوم الســـنوية أو أل رســـوم إضـــافية قد تن بق على الخدوة  
 أو المنتج.
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ــمال ل  با ف ــتخدام  ي حال اختيار العميل عدم تتديد الخدوة، يتب الســـ ــتمرار في اســـ ســـ
 ، وا لم يتم إلغاء الخدوة ون قبل العميل.ءعاية الحترة التعاقدية  المنتج أو الخدوة حتى

 

في حـال طلـب العميـل إلغـاء خـدوـة أو ونتج، يتعيّن على البنـل إعـادة الرســــــــــــــوم المتعل ـة   . 6
يكون   بالمدة المتلقية ون الحترة التعاقدية، بعد خ م التداليف الملا رة، وذلل  ري ة أن

ا علي  زوضـــــــول ضـــــــمن الشـــــــرو  واأحكام المعتمدة والموقّع عليعا ون قبل   ون ـــــــولـــــــً
 العميل.

 

بشــــــــــــــكـل بـارلا ة،  خـدو ـ  و أونتج  أل  المتعل ـة ب ـالمخـاطر  عرض  أن يتضــــــــــــــمن الع ـد زنـد ي  . 7
ــداد أو أل   بخ  عريض.و   وواضــــــــــــــ ، وثـال على ذلـل، زيـان تلعـاة عـدم ا لتإام بـالســــــــــــ

 عند ا ختلال با لتإاواة.  يلاءعكاساة والية وحتملة على العم

 

 الحسابات والودائع: .د
 

التحالـــــــيل الر يســـــــية  أن زياءاة بشــ ـــــ ل أن ت دم لعملا عا وبشـــــــكل دور يتعين على البنوك   . 1
 .والتحويلاة المالية وأرلدة الحساباة الخالة زعم  للمعاولاة

 

وعاولاة  يتعين على البنوك أن ت دم لعملا عا  شـف حسـاب  ـعرل وتاءي يوضـ   افة  . 2
عوا ــد أو رســــــــــــــوم على هــذز  /العميــل التي تمــل خلال الشــــــــــــــعر، ووــا تم قيــدز ون فوا ــد

ــاباة،   ــا ل المتاحةوذلل ب الحســــ ــول على   للبنل  الوســــ   وفق اختيار العملاء ل ري ة الح ــــ
وا لم ي لب  ،  الدشـــــــــوف ســـــــــواء ون خلال الوســـــــــا ل ا لدتروءية أو الخدوة العات ية  تلل

 .العميل لراحة عدم استلام هذا الدشف
 

ــول إلى تلل الســــتلاة   . 3 ا حتحاظ بســــتلاة تاريخية لمعاولاة العملاء، وأن يكون الولــ
 .بسعولة ويسر، زدون و ازل أو و ازل رسوم وع ولة

 

( أيام عمل  5وذلل قبل ) ،  ء زتواريخ استح اق ودا ععم البنوك إ عار العملايتب على   . 4
ون تاريخ ا ستح اق، وع التنوي  بأن سعر الحا دة/العا د المتوقع قازل للتغيير خلال هذز 

 وع إتاحة جميع المعلوواة عبر ال نواة الرقمية المتاحة.  ، الحترة
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نوداً واضـحة ووميإة  ءماذج فت  الحسـاب الموقعة وع العملاء، ز   أو تضـمين ع ود الودا ع  . 5
 :توض  أية أحكام خالة تتعلق ب بيعة الحساب، وونعا على سبيل المثال   الح ر

 .والتداليف المترتلة على العميل  قبل ووعد استح اقعا،   رو   سر الوديعة −
الذل ســـــــــي بق عليعا في  المتوقع  إجراءاة تتديد الوديعة وســـــــــعر الحا دة أو العا د  −

 .حين 
 .ة بالحساباة المشتر ةاعجراءاة المتعل  −
 .توضي  فتراة وإجراءاة تتميد الحساباة وتلعاة ذلل −
 الحساب، ووا يترتب عليعا ون تداليف إن وجدة.  إغلاق إجراءاة −

 

عند اســـــــــــتلام طلب إغلاق الحســـــــــــاب ون العميل، يتب على البنل عدم ومارســـــــــــة أل  . 6
وجود التإاواة والية  خالـــة في حال عدم ، ضـــغو  علغاء ال لب أو تع يل اعجراءاة

 على العميل وع البنل.
 

إلـدار  ـعادة زراءة ذوة للعميل خلال ودة   تتتاولا يوم عمل واحد    يتعين على البنوك . 7
في حال عدم وجود أل التإاواة والية قا مة ووســـــتح ة  وذلل   ،ون تاريخ اســـــتلام ال لب

حال  ان العميل حالـــــــلًا    وفيالشـــــــعادة، ون   بغض النظر عن الغرضو   ،على العميل
 .على ب اقة ا تماءية، يتب إلدار الشعادة خلال ودة   تتتاولا خمسة أيام عمل

 

 الحسابات الراكدة: . ه
تتضــــمن اعجراءاة المتلعة    ،تب على البنوك وضــــع ســــياســــة واضــــحة ووعلنة لعملا عاي  . 1

 تحعيلعا.و لياة  الراكدةبشأن الحساباة 
 

عملا عا الذين وضــــــى على حســــــاباتعم فتراة طويلة دون أن يتم    البنوك يتب أن تخ ر . 2
ــعاراة عبر الت بي اة   ــيرة أو ا  ـ ــية ال  ـ ــا ل الن ـ تحريكعا ون جاءبعم، ون خلال الرسـ
الم ــــــــرفية أو البريد اعلدتروءي أو البريد المســــــــتل للعملاء الذين   ي ووون باســــــــتخدام  

قبل  عر ة الم رفية اعلدتروءية، وذلل أو غير المشتر ين في الخدوا  يالبريد اعلدتروء 
، وع وضـــــع هذز الحســـــاباة تحل العناية ووضـــــع حســـــاب راكد    على اأقل ون ت ـــــنيح

 .ضواب  رقازية للولول إليعا وحمايتعا
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 الشيكات: . و
 

ــة   . 1 ــوية المدفوعاة الخالــ ــة وتســ ــيكاة  وراعاة أن تدون ا جراءاة المتلعة في الم الــ بالشــ
فيعا تحديد المدد التي يتم ون خلالعا تسوية ولالغ الشيكاة بما    ،للعملاءواضحة ووعلووة  

وع تحديد    ،المودعة بحسـاباتعم، و ذلل  افة الشـرو  واأحكام المتعل ة زتح ـيل الشـيكاة
 .الم ادر التي تستند إليعا تلل ا جراءاة

 

حالة إلــــــــــدار  ــــــــــيكاة  تعريف العملاء باعجراءاة ال اءوءية التي يمكن التعرض لعا في   . 2
، وذلل قبل إقداوعم على إلـــــدار وثل هذز الشـــــيكاة والعواقب المترتلة   زدون رلـــــيد  افل

 على هذا الت رف.
 

القيــام زتعريف العملاء بــاعجراءاة الم لوب اتخــاذهــا في حــالــة ا ضــــــــــــــ رار إلى وقف  . 3
  لـــــرف الشـــــيكاة التي قام العميل ب لـــــدارها في ضـــــوء وا يســـــتتد ون ظروف تســـــتدعي 

 غ البنل زذلل.إزلا
 

 الرسوم: .ز
  ، للعملاء أية و ــــــــــاريف أو رســــــــــوم وتعل ة بالمنتتاة والخدواة التي ت دوعا    أن توضـــــ ـــــ . 1

  عند توقيع   أو  الخدوة  أو   المنتج  عند ت ديم  المعتمد  الرســــــــــــوم  جدول  ون  زنســــــــــــخة  وتإويدهم
أطراف بما في ذلل أل رسوم قد ت حرض ون قبل  وقل،    أل  في  العملاء عند طلب أو   الع د،

ــ  ــكل واضـ ــيكاة، ثالثة، وع زيان قيمتعا بشـ ــول    ،بما فيعا خدوة الشـ ــواء وا يتعلق بالح ـ سـ
 .اة العلاقةذاءاة ر يرها ون اعج غأو تسويتعا أو    عل دفاتر الشيكاة أو اعتمادها

 

 شـف   المنحذة في  ووبلغ العملية  الذل يت اضـاز البنلزوضـول زين وبلغ الرسـم  الح ـل يتب   . 2
 العميل. حساب

 

ــوم  يتب عرض   حة . 3 ــة بالمنتتاة والخدواة، الرســـــ ــ   في  والعمو ة الخالـــــ  وكان واضـــــ
ــا ل الحديثة، و ذلل ءشـــرز على  فرو  البنلبتميع   ــتخدام الوسـ ــية لموقع  باسـ ــححة الر يسـ ال ـ
  ا تحديثع اعلدتروءي وت بيق العاتف المحمول بشـــكل يســـعل الولـــول إلي ،  ما يتب    البنل

 .ل تعديل أو تغيير عليعافورًا عند إجراء أ
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الرســــا ل الن ــــية ال  ــــيرة أو إ ــــعاراة  ن طريق  ع  تازيبشــــكل  أن ت وم ب خ ار عملا عا   . 4
ــرفية،   ــوم في إجراء أل تغييراة  قبل  الت بي اة الم ـــــــ ــوم الرســـــــ أو العمو ة أو فرض رســـــــ

 وذلل قبل فترة   ت ل عن ثلاثة أ عر ون ت بيق التغييراة.،  جديدة
 

 المصرفية:البطاقات   .ح
 

التي تتم باســـتخدام الل اقاة البنوك اعف ـــال للعميل عن حدود عملياة الدفع   على  يتب . 1
  الخدواة  قنواة أو   اأفر   خلال  ون ســواء   لية لدل قناة دفع وتاحة واســتحداث الم ــرفية
 لدى  العميل  لت ـــنيف وف اً  الحدود  وتعديل  اختيار  ون  العميل  تمكن اعلدتروءية الم ـــرفية

 تعديلاة.  ون  يتم  إخ ارز بما وراعاة  وع  البنل،
 

في حــال قيــام العميــل بــ زلاغ البنــل عن واقعــة ف ــدان الل ــاقــة، يتعين على البنــل إي ــاف   . 2
  .استخدام الل اقة

ــافية على العملاء عند  ي  . 3 تعيّن على البنوك التأكيد على التتار بعدم فرض أل رســـــــوم إضـــــ
الدفع باســـــتخدام ب اقاة ا  تمان / الدفع المســـــبق / الســـــحب الآلي، ســـــواء تم الدفع عبر  
أجعإة ء ــا  البيع أو ون خلال زوابــاة الــدفع اعلدتروءيــة، ويتــب تضــــــــــــــمين هــذا ا لتإام 

 وع التتار.  ضمن ا تحاقياة المبروة 
 

 

 :التمويل  /القروض .ط
الشأن . 1 هذا  في  البنوك،  على  فيبما    ا لتإام  يتعين  زتاريخ    تعليماة ال  ورد  ال ادرة 

الشخ ي للأغراض  وعملياة التمويل  قواعد وأسس ون  ال روض  بشأن    11/11/2018
 يلي: ، باعضافة إلى وا اا  تماءية وتعديلاتعواعسكاءية وإلدار الل اقاة ا ستعلاكية 

 

 البطاقــــات الائتمـــانية:  ▪
 

أن تح   عن  افة المت للاة المتعل ة    قبل التعاقد وع العملاء، ،  يتعين على البنوك  −
ب لدار ب اقاة ا  تمان  رسوم اعلدار والم روفاة بما فيعا وا يتعلق بالتمويل،  
وحدود ا  تمان، وأسعار ال رف، ووعد ة الحا دة/العا د الم ل ة، وطري ة ا حتساب،  
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سداد الحد   الشعرل، وعدد اأ عر اللالاوة لسداد الرليد في حالوالحد اأدءى لل س   
س ف  اأدءى  عرياً،   تتاولا  عند  أو  السداد  في  التأخر  عند  ت حرض  تدلحة  أل  وعن 

وإزلاغ الن دية،  السحوباة  تدلحة  إلى  باعضافة  الم ررة    العميل  الل اقة،  بالمعلة 
الل اقة الم يدة على  المعلوواة ذاة للاعتراض على أل ون الحر اة  ، وغيرها ون 

الخالة    خلال ال نواة الرقميةون    وتاحة للعملاءمعلوواة  تلل ال  تدون على أن  ال لة،  
 بالبنل.  

للمبلغ   − اأدءى  بالحد  لديعا  ا  تمان  ب اقاة  ب زلاغ عملاء  القيام  البنوك  على  يتعين 
التي   الحا دة/العا د  بمعد ة  تداليف خالة  أية  توضي   الم لوب سدادز  عرياً، وع 

اأ الحد  بسداد  العميل  قيام  على  تترتب  يتضمن  شف  سوف  أن  ويراعى  ف  .  دءى 
تدلحة   وإجمالي  سدادز  الم لوب  اأدءى  للحد  إيضاحاً  ا  تمان  ب اقاة  عملياة 

الذل سيتم احتساب  على الرليد ال ا م   -إن وجدة    -الحا دة/العا د )النسلة والمبلغ(  
 . في حال قيام حاول الل اقة بسداد الحد اأدءى/ال س  الشعرل 

 

ند تمكين العميل ون إيدا  ولالغ إضافية على الحد ا  تماءي، عدم  على البنوك ع   يتعين −
أل  في  المضاف  المبلغ  استرداد  ون  للعميل  والسمال  اعيدا ،  و ازل  احتساب رسوم 

 وقل، ودون فرض رسوم على عملية ا سترداد. 
 

عبر ب اقة ا  تمان دون الح ول على وواف ة    رسوم على البنل تح يل أل    يحظر  −
 . وسل ة ون العميل

 

  ء ا    عن   البنل،  ت بيق   عبر  ا  عاراة  أو  الن ية   الرسا ل  عبر  العملاء  اخ ار  يتم   أن −
 . للاحيتعا ءعاية   تاريخ ون   يوم  30 قبل  وذلل -  وجدة إن - المكافةاة
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 : للمنتجات التمويلية والبطاقات الائتمانية  حاسبة . 2
 

ون خلال الموقع اعلدتروءي  حاســـــلة للمنتتاة التمويلية والل اقاة ا  تماءية    يتعين توفير
واأقســـا  الدورية،  العا د/ســـعر الحا دة احتســـابتمكّن العملاء ون  والت بي اة الم ـــرفية، 

ووعدل النســـلة الســـنول، وجميع العمو ة والم ـــاريف المرتل ة، وع تحديد ءو  المنتج أو 
باعضــــافة إلى توفير حاســــلة    ،الل اقة والحد ا  تماءي اأءســــب زناءً على ودخلاة العميل

ــتخ  ــتح ة ل  و ازل العملياة المنحذة باســـ ــاب المكافةاة المســـ دام  ت ديرية يمكن للعميل احتســـ
 .-إن وجدة   -ب اقة ا  تمان  

 

 (Annual Percentage Rate):معدل النسبة السنوية   . 3

وتضــــــمين  فيما  للعملاء (  APRالســــــنول )اعف ــــــال عن وعدل النســــــلة  على البنوك −
 يلي:

 

 للل اقاة ا  تماءية.  الحملاة اععلاءية والعروض التسويقية.أ
 الرقمية الخالة بالبنل.الشرو  واأحكام المنشورة عبر ال نواة . ب
 .لمنتتاة التمويلية والل اقاة ا  تماءيةاحاسلة  . ج
 زيان المعلوواة اأساسية.. د
 .التمويلال رض/عرض  .ه
 .التمويلال رض/ع د . و 
 للعملاء.الدشوفاة الدورية الم دوة . لا

 

وع   ،للعملاء  واضــــــ  وولســــــ بشــــــكل    (APR)   وعدل النســــــلة الســــــنول أن يتم  ــــــرل   −
، بما  طري ة احتســــاب  ــــرل ، و والعدف ون الغرض ون اســــتخدام هذا المعدل    توضــــي 
ءســــــلة    :لامث ب ، على ســــــبيل الالرســــــوم التي تدخل في حســــــاتحديد النســــــب و   في ذلل
توضي  الرسوم التي   .  ما يتب  ةالرسوم السنوية للل اقاة ا  تماءي و  العا د،/الحا دة

غراواة الســـحب الن دل و  رســـوم:  لامث على ســـبيل ال  ،تدخل في احتســـاب هذا المعدل
وغيرهــا ون    الخــدوــاة ا ختيــاريــة  ــالتــأوينو ،  المتعل ــة بــالل ــاقــاة ا  تمــاءيــة  التــأخير
 الرسوم.
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 : مطالبة العملاء بتسديد ديونهم للبنوك  . 4
 

يتعين على البنوك أ  تستخدم في و البتعا بالسداد لعملا عا الحاللين على قروض   −
وعنية بما فيعا زياءاة وأسلاب غير لحيحة أو    ة غيرأو ديون، أساليب أو ومارسا

عادلة،  ومارساة   ي غير  الت  ما  على  البنوك  ب  وساعدة  إلى  تلادر  عند    عملاءأن 
ولاحظة وؤ راة أولية على عدم ا ءتظام في السداد، وتشتيععم على التوالل وع  

 يواجعوءعا وع اقترال الحلول المناسلة لعم. البنل لمناقشة التحدياة المالية التي قد 
 

في حالة السداد ون خلال و الة زين حساباة العميل، ف ء  يتعين على البنوك أن   −
ا الع ود  في  النص  هذا  إزلاغ  تضمن  البنوك  على  يتعين  العملاء.  ذلل  وع  لمبروة 

 عملا عا زذلل بعد عملية السداد. 
 

 :المصرفية عبر القنوات الرقميةالخدمات   .ي
 

التي ت دم خدواتعا الم رفية لعملا عا ون خلال   . 1 البنوك  ال نواة الرقمية يتعين على 
الدويل   زنل  ال ادرة عن  التعليماة  بكافة  ال لة   المر إل ا لتإام  ذلل ذاة  في  بما   ،

وت للاة حماية العملاء ون عملياة ا حتيال اعلدتروءي، وا  تراطاة والضواب  اأونية  
 .المرتل ة باأون السيبراءي

   

، في حالة اض رار البنوك أو إقلالعا على وقف بعض   . 2 إخ ار العملاء، قبل وقل  افل
 لاب اأخرى. خدواتعا أغراض ال ياءة أو غير ذلل ون اأس 

 

يتعين على البنوك أن تحرض ءوعاً ون الرقابة والمتابعة أداء اأطراف اأخرى لدى   . 3
 . عن طريق الوسا ل الرقمية الحديثةا ستعاءة زعم في ت ديم الخدواة الم رفية 
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على البنوك إخ ار العملاء الذين يرغبون في استخدام الوسا ل الرقمية الحديثة  يتعين   . 4
وعاولاتعم بالرسوم والم اريف )إن وجدة( المتعل ة بالخدواة الم دوة عبر  في إجراء  

 تلل الوسا ل وو دارها.
 

يتعين على البنوك عند ارسال روإ التح ق أو الم ادقة بكافة الوسا ل اأخرى، تضمين   . 5
 الغرض الذل تم ون أجل  ارسال تلل الرسا ل.

 

لم  . 6 ووحددة  واضحة  قواعد  تضع  أن  البنوك  على  أو  يتعين  للخ أ  حا ة  أل  عالتة 
 ا حتيال في حالة وقوع . 

  
  يتعين على البنوك أن ت وم زتنحيذ زراوج توعوية وستمرة تعدف إلى رفع وستوى وعي  . 7

، وت ديم اعر اداة زعا المخاطر المرتل ة  في المعاولاة الم رفية ا لدتروءية و العملاء 
 ون. وأن تخ ر العملاء بأل تغيراة أو  التي تساعدهم على استخدام هذز ال نواة بشكل  

 . ت وير في اأءظمة المعمول زعا
 

 :الحوالات والتحويل الالكتروني للأموال . ك
 

يتعين على البنوك أن ت دم وعلوواة  افية لعملا عا ومن يستخدوون خدواة الحوا ة   . 1
و ي ية   الخدواة  تلل  ووميإاة  أسعار  حول  للأووال  ا لدتروءي  الح ول  والتحويل 

بشكل   المعلوواة  هذز  وتشمل  اعوكان،  قدر  وحعووة  وبأ كال  ويسر  بسعولة  عليعا 
خاص الرسوم التي يتحملعا العميل، أو ال رف المستحيد ون الخدوة التي ي لبعا العميل  
الذل  والوقل  والم روفاة،  اأجنبية  العملاة  وأسعار لرف  التحويل(  أو  )الحوالة 

لتحويل حتى ولول اأووال للمستحيد وغيرها ون الشرو   يستغرق  إجراء الحوالة أو ا
 واأحكام المتعل ة زتحويل اأووال إلدتروءياً وونعا المسةولياة والح وق وا لتإاواة. 
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يتعين على البنوك التي تتل ى أو ترسل حوا ة أو تترل تحويلاة للأووال الدتروءياً   . 2
ا زتلل  المتعل ة  المعلوواة اأساسية  لعملياة، على أن تخ ر عملا عا  أن توثق  ل 

 زتحاليل العملياة فور إتماوعا وبدون فرض أية رسوم على ذلل.  

 

في حال إضافة وستحيد جديد، يتب على البنل إخ ار العميل زذلل ون خلال قنواة   . 3
التوالل وع   ا ت ال المتاحة، وع توضي  اسم المستحيد وتنبي  العميل إلى ضرورة 

  12و  يتولا تحعيل المستحيد إ  بعد ورور ، وعرفت  زعذز اعضافةالبنل في حال عدم  
 . ساعة  حد أق ى، وا لم يتم تأكيد اعضافة ون قبل العميل بشكل ولا ر

 

حول   . 4 المعلوواة  وواض   افة  سعل  وبشكل  للعملاء  تتي   أن  البنوك  على  يتعين 
للاحتيال خلال إجراء اعجراءاة التي يتم اتخاذها في حالة الخ أ أو تعرض العميل  

 حوا ة أو تحويل الدتروءي للأووال. 
 

ا  تمان/الدفع  يتعين   .5 ب اقاة  يستخدوون  الذين  عملا عا  تخ ر  أن  البنوك  على 
المسبق/السحب الآلي ب اقاة ا  تمان / الدفع المسبق / السحب الآلي في وعاولاة  

اولاة الخارجية وأسعار  الدفع خارج البلاد، بالشرو  واأحكام بما في ذلل رسوم المع
 . لرف العملاة اأجنبية ال ازلة للت بيق في تلل الحا ة

 : سابعاً: حماية السرية المصرفية وخصوصية المعلومات 
 

 يتعين على البنوك في هذا الشأن الالتزام بما يلي:
 

حماية العملاء ون خلال وضع أءظمة رقازية على وستوى عالي تشتمل على  لياة   . 1
وناسلة تحدد اأغراض التي ون أجلعا يتم جمع البياءاة والمعلوواة ووعالتتعا، وع  
ضرورة تضمين الع ود وءماذج فت  الحساب زنداً ينص على أن البياءاة والمعلوواة  

إطار العلاقة التعاقدية، تخضع أحكام السرية  التي يتم الح ول عليعا ون العميل، في  
 الم رفية.
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تمتد وسةولية البنوك حول حماية زياءاة ووعلوواة العملاء والححاظ على سريتعا إلى   . 2
تلل البياءاة المححوظة لديعا أو تلل التي تتوفر لدى طرف ثالس تستعين ب  البنوك في  

 . أداء أءش تعا ذاة العلاقة بالعملاء 
البيةة الداخلية التي تدحل تح يق اأون والسرية لدافة المعلوواة والبياءاة المتاحة  توفير   . 3

لديعا عن عملا عا وتعاولاتعم، ويتعيّن على البنوك أن تختبر بشكل وستمر هذز البيةة  
 وتتأكد ون للاحيتعا. 

 

ي  ت ر  على البنوك ا لتإام بمبدأ "الحاجة إلى المعرفة" داخلياً وخارجياً، بحيس    يتعين . 4
ا طلا  على المعلوواة أو البياءاة السرية أو الحساسة على اأ خاص أو التعاة  
الم خوّلة ومن ت تضي طبيعة وعاوعم ذلل ف  ، وبال در الضرورل أداء وسؤولياتعم.  
كما يتب عدم وشار ة أو تداول أل وعلوواة خارج هذا الن اق إ  عبر قنواة  ونة  

 (. 2-)سابعاً  البند ووعتمدة، وع وراعاة 
 

 

اعف ال لعملا عا بالشكل المناسب عن الحا ة التي تستثنى فيعا قاعدة المحافظة   . 5
 على سرية وعلوواة وبياءاة العملاء، وهي: 

 

 . الحا ة التي يتم فيعا الدشف عن المعلوواة بمواف ة العميل الدتازية  .أ
 

إلإاوياً  . ب المعلوواة  عن  الدشف  فيعا  يتوجب  التي  ال واءين    بموجب  الحا ة 
 والتشريعاة المعمول زعا. 

 

في حال ت ديم ونتتاة أو خدواة تحاعلية ولا رة وع العميل ون خلال اطراف ثالثة،   . 6
يشتر  الح ول على وواف ة لريحة ووسل ة ون العميل قبل وشار ة أل ون زياءات   

البياءاة    وع ضمان التإام البنل ووإود الخدوة بأعلى وعايير اأون والخ ولية وحماية
( خدواة   ,E-wallet, EKYC  ,Fintech, Open Banking serviceوثل 

providers .. etc)،   المواف ة على وشار ة زياءاة العميل بشكل      يتولا تحعيل خيارو
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ويستثنى ون ذلل الحا ة    ، في أل وقل وست بلاً   اعلغاءون  العميل حق  و   ،افتراضي
 التالية:

 

 أعلاز.  5الحا ة المشار إليعا في البند رقم  .أ
الحا ة التي ي ت ر فيعا دور اأطراف الثالثة على ت ديم خدواة أساسية أو   . ب

البنل أءش ة  وساءدة  تسوية    ، تشغيلية  أو  التحويلاة  وتنحيذ  وعالتة  وثل 
تم وشار ة البياءاة وفق اأطر التعاقدية وا تحاقياة  ي المدفوعاة أو وا  اب ، ف

  ، لى وواف ة ونح لة ون العميلإدون الحاجة    ،المبروة زين البنل ووإود الخدوة 
المواف ة ضمن  رو     وا كتحاء  التا،  التعاقد  وأحكامب دراج  البنل  التإام  م وع 

 . بحماية ح وق وخ ولية عملا  
 

ي حظر على ال رف الثالس إعادة وشار ة زياءاة العميل، ويستثنى ون ذلل الحا ة  . 7
 أعلاز.  5المشار إليعا في البند رقم 

 

يتعين على البنوك، عند تعيين ووظحيعا أو ا ستعاءة بخدواة أطراف ثالثة، التأكد ون   . 8
تضمن   التي  النماذج  والمعلوواة  استيحاء  البياءاة  سرية  على  بالمحافظة  التإاوعم 

 . الخالة بالعملاء
 

عند ورود استحساراة ون العميل، يتب على البنل عدم اعف ال عن أل وعلوواة   . 9
باستخدام وسا ل   الشخ ية  هويت   التح ق ون  بعد  إ   بحسابات   أو  بالعميل  تتعلق 

 . تح ق وعتمدة
 

  العملاء   إ عار  العملاء،   لبياءاة  تسريب  أل   بحدوث  علمعا  فور  البنوك   على   يتعين  .10
  التسريب   أثر  لمعالتة  المناسلة  اعجراءاة  اتخاذ  وع   وبرر،   غير  تأخير  دور  المتأثرين
 .اعوكان قدر ءتا ت  ون والت ليل
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 التوعية المالية والمصرفية:  ثامناً: 
 

ووعاراة العملاء يتعين على البنوك القيام زت ميم ووضع  لياة وناسلة لت وير وعارف   . 1
الحاليين والمست بليين ورفع وستوى الوعي واعر اد وتمكينعم ون فعم المخاطر اأساسية  
لعم،   المناسلة  ال راراة  اتخاذ  ون  يمكنعم  وبما  البنوك  وع  يتروءعا  التي  للمعاولاة 

 وتوجيععم إلى التعة المناسلة للح ول على المعلوواة في حال حاجتعم لذلل.
 

ثقيف المالي والم رفي، يتعين أن يشتمل الموقع اعلدتروءي للبنل وت بيق  و نو  ون الت . 2
، على أن تضم هذا  العاتف المحمول على لححة خالة للتوةية المالية والم رفية

الدليل، باعضافة إلى ح وق ووسةولياة العميل، و ي ية ت ديم  كوى، واأسةلة المتدررة 
 وردود البنل عليعا.  التي يتوقع أن يثيرها  ثير ون العملاء

 

 وفي هذا الإطار يتعين الآتي:
 

قيام  ل زنل زوضـع خ ة سـنوية وشـمولة زبراوج وحددة لتدةيم ءشـر المعلوواة المالية  .أ
 المالي.و  الم رفي لإيادة الوعيوالم رفية استعدافاً 

 

والمعنية  وشـــــار ة البنوك وع وؤســـــســـــاة وهيةاة المتتمع المدءي والمؤســـــســـــاة العلمية   .ب 
ــتوى المعرفة ــرفي ورفع وســ ــعى إلى تعإيإ الوعي المالي والم ــ و ذلل التعاون  التي تســ

   والم رفية.المالية   التوةيةوج  اوضع وتنحيذ زر  في
 

قياس الوعي المالي وأثر خالـــة ب إجراء دراســـاة  وشـــار ة البنوك، ون وقل لآخر، في   .ج
في إطار ت ييم  لايادة هذا الوعي والتثقيف المالي  علىالتدازير المتخذة في هذا الشـــــــــــأن 

 ءتا ج السياساة الم ل ة لدى البنوك والنظر في ت ويرها.
 

يتب أن تعدف البراوج واأءشـــــــــــــ ة التوعوية إلى رفع وســـــــــــــتوى الث افة المالية للعملاء   . د 
 .وليس لغرض التسويق أو الترويج  وتعإيإ قدراتعم المالية،
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 المالي والمصرفي: الشمول  تاسعاً: 
 

والمصرفي المالي  الشمول  إتاحة    يعني  تستعدف  التي  والسياساة  اعجراءاة  وتموعة 
ذول  ون  الحةاة  تلل  ذلل  في  بما  المتتمع،  فةاة  لدافة  والم رفية  المالية  الخدواة 

الضعيف،   أو  المحدود  الدخل  الخالة، وذاة    واأعمال  الوظا ف   وألحاب ا حتياجاة 
اللسي ة  الخدوية وتناهية   ،والحرفية  اأعمال  وألحاب  ونإلية،  وال غيرة   عمالة  ال غر 

بالعدالة   وتتسم  وظروفعم  احتياجاتعم  تت لل   وا  وفق  تدون  أن  وراعاة  وع  والمتوس ة، 
   والشحافية. وفي هذا الشأن يتعيّن على البنوك وا يلي:

 

وضع زراوج سنوية لتح يق أهداف الشمول المالي والم رفي وع وجود  لياة تسم    −
المستحيدين ونعا وتنوععا لتشمل فةاة عديدة ون  بمتابعة تنحيذ هذز البراوج، وح ر  

 العملاء المحتملين وبما يح ق توسيع دا رة المتعاولين وع وحداة التعالا الم رفي. 
 

زذل وإيد ون التعود في دراسة احتياجاة الحةاة التي   تتعاول وع البنوك واتخاذ   −
  ونة وويسرة لعم. خ واة جادة ءحو تسعيل ح ولعم على احتياجاتعم وفق أساليب 

 

المالي والم رفي، ف ء  يتعيّن   − زتخ ي  أءش تعا وبراوتعا للشمول  البنوك  لدى قيام 
عليعا اءتعاج أساليب وناسلة لتذب الحةاة غير المعتادة على التعاول وععا )وثال:  
ذول ا حتياجاة الخالة، وألحاب الدخول الضعيحة( وع توفير إجراءاة إيتازية  

الحةاة وتشتيععا على رفع وستوى التعاولاة وا ستحادة ون الت وراة    ءحو التوج  لعذز 
 في وتا ة عديدة خالة التدنولوجية. 

 

 :للعملاء القُصّر المقدمة المصرفية الخدمات .1
 

بشكل  عاوًا    18في الحا ة التي يتم فيعا فت  حساباة لل  ر الذين لم يبلغوا سن   −
بشكل فورل بال رق  المعني زذلل    الولي أو الولي، يتعين على البنل إخ ار  ولا ر

أو   الولي  الحساباة دون    الولي المتاحة، وع ا لتإام بحق  في ا طلا  على هذز 
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ال واءين واللوا   السارية في دولة الدويل  وذلل بما يتحق وع أحكاالتعاول عليعا،   م 
 . ذاة ال لة

 

المالية    البنوكعلى   − والمنتتاة  الخدواة  زت ديم  الحةة  ا لتإام  تلل  وع  تتناسب  التي 
  الشرو  واأحكام ، و رل  زعااعف ال عن  افة المخاطر المحتملة المرتل ة  و ،  العمرية

روع المستوى اعدراك يتلاءمولس   بشكلذاة ال لة   .ي لل   َّ
 

يترتب عليعا   − التي  الم رفية  المنتتاة  أو  الخدواة  ت ديم  بعدم  البنل  التإام  ضرورة 
وجود    حالة  في    ، إ والل اقاة ا  تماءية   وثل ال روض بتميع أءواععا التإاواة والية  

 راتب أو دخل  عرل، وع استيحاء  حالة ولي أور ال الر لعذا ا لتإام.
 

ر ون خلال  العمل على تنمية الوعي و   وراعاة − وتنحيذ    ت ميم الث افة المالية لحةة ال   َّ
زعدف تمكينعم ون فعم الملادا اأساسية    ،ولس ة تتناسب وع تلل الحةةزراوج توعوية  

وا دخار وا ستثمار، و ي ية    إ وحاهيم التخ ي  المالييتعإ ، و للمعاولاة الم رفية
 .  المخاطر المرتل ةنب الوقو  ب لتتاتلا  سلو ياة والية  ونة 

 

ر، ا لتإام الحرص عند   −  بما يلي:  تنحيذ المواد الدعا ية واععلاءية الموجعة لحةة ال   َّ
 

 . ناسب وع الحةة العمرية المستعدفةتتاستخدام أساليب ولس ة   •
التإاواة والية وست بلية،    يعاتسويق أو الترويج أل ونتتاة والية تن ول علالحظر   •

 . بما في ذلل اععلاءاة الرقمية أو الحملاة الدعا ية
 

 : لذوي الاحتياجات الخاصة  الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك الكويتية .2
 

 تعليمات عامة: ▪
 

  بالنسلة لتعاولعم وع جميع العملاء ون ذول ا حتياجاة الخالة،  البنوك، يتعين على 
 وراعاة وا يلي:  
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لعملاء  ابما يضمن سعولة ولول وحر ة    البيةة اعءشا ية لتميع أفر  البنوكتعيةة   -
ون ذول اععاقة التسدية، وذلل ون خلال توفير وداخل ووخارج وعيأة، وومراة 

بما يراعي  ، أو جعالا رفع  لي (  Ramps)   واسعة، وو اعد أو ونحدراة وخ  ة 
  الآلي  ال رافالولول إلى أجعإة    بما يضمن ،  ر يةوختلف اععاقاة الح   احتياجاة

 . عادل وويسر و ونبشكل فرو  البنوك  و أ أو التحاعلي
 

  ة)كحد أدءى( في  ل وحافظة لت ديم الخدواة الم رفية لذول ا حتياجا فر   تحديد -
وي راعى في ذلل ت ديم الخدواة للعملاء  ،  الخالة إلى جاءب العمل ا عتيادل للحر 

ون هذز الحةة في الحرو  اأخرى، وتى وا  اءل طبيعة المعاولة أو حالة العميل    
 خالة.  وت للاةترتيلاة أو   تستدعي 

 

التعرف على العميل وودى قدرت  على اتخاذ ال رار في إطار اعجراءاة التي تتخذها   -
عميلل"،    البنل "اعرف  العميل    أو /و  بالترتيلاة  العميل   وتإويد  توفيروع  لمعرفة 

 . البنل وع  تعاول  ل ي لتسع  ضرورية تدون  قد التي المساعداة
 

تخ يص أرقام حساباة خالة بالعملاء ذول ا حتياجاة الخالة لتمييإهم عن   -
عملاء البنل الآخرين وذلل لسرعة وتسعيل الخدواة الم دوة سواء عن طريق العاتف  

 العميل  خ ياً إلى البنل. أو في حالة حضور 
 

الخإا ن   هذز تدون   وبحيس   ال لب،  عند   الحةة   هذز  لعملاء  أواءاة  خإا ن  توفير   ينلغي -
 .  إليعا الولول وسعولة  ووقععا  حيس  ون للاستخدام وولا مة وريحة 

 

تأهيل  وادر وتخ  ة للتوالل الحعال وع جميع العملاء  و   الموظحين  تدريبأن يتم   -
 ري ة سعلة  ب  ون أجل ت ديم المساعدة اللالاوة عجراء المعاولاة،  هذز الشريحةون  

 ويسرة.  و 

 

وراعاة أن تدون الوثا ق الم لوبة ون هؤ ء العملاء ذاتعا الم لوبة ون أل عميل   -
اععاقة( حالة  اثلاة  عدا  )فيما  بأن    ، خر  الحساب  ت نيف  يتم  أن  يتعين  حيس 

 "لاحب الحساب عميل ذو احتياجاة خالة". 
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  ا حتياجاةذول    عملاءجميع التدازير المناسلة والحعالة لضمان حق المساواة لل  اتخاذ -
الخدواة الم رفية  في إدارة  ؤوءعم المالية والمساواة في الح ول على    الخالة

 الخدواة المالية.وغيرها ون أ كال  والتسعيلاة ا  تماءية
 

يتعين على البنوك وراعاة ت ديم المعاولاة الم رفية للعملاء ون ذول ا حتياجاة   -
دون    -  الخالة بخ ولية تاوة، على أن يتم عرض خيار الرغلة في وجود  عود 

ويأتي  وع ترك قرار ال بول ون عدو  للعميل.  عند اجراء تلل المعاولاة،   –  اشتراط
ضماءًا لمبدأ المساواة زين العملاء وتعإيإًا  ست لالية هذز الحةة، على أن ت وم  ذلل  

البنوك باستحداث واعتماد وسا ل زديلة للتوثيق وإثلاة العوية، تضمن حح  ح وق  
العميل وسلاوة اعجراءاة، وفق الضواب  المعتمدة في دولة الدويل. وذلل  ري ة  

ي بيّن العميل  إقرار ون  المعاولة دون حضور    الح ول على  إجراء  في  رغبت  في 
  عود، وحح  المستنداة الدالة على ذلل. 

 

وراعاة توفير  لية تعاول تضمن تدافؤ الحرص في الح ول على الخدواة الم رفية   -
زين العملاء ذول ا حتياجاة الخالة، سواء ومن يمتلدون وعاراة استخدام وسا ل  

 . ارة، أو ومن   يمتلدون تلل المعاراةأو لغة اع (Braille) التوالل وثل لغة 
 

 العمل على تسعيل وعمة ذول ا حتياجاة الخالة والمساعد ال ضا ي.  -
 

ز   للعملاء  السمال - الخالة  ا حتياجاة    لعم   و لاء  أ خاص/ خص   تعيينذول 
للعميل    البنل، على أن يوض   العميل  رغلة   حال  في   الم رفية  حساباتعم   لتشغيل

 المخاطر المرتل ة زذلل وإجراءاة إءعاء الو الة.
 

جميع الح وق وا لتإاواة والمخاطر    نإزلاغ العملاء ذول ا حتياجاة الخالة ع -
 قبل ت ديم أل خدواة و رفية. 

 

ذول ا حتياجاة الخالـــــــــــة، بما في ذلل   للعملاء الم ـــــــــــرفيةذاة الخدواة   مي ت د -
وذلـل دون   أل عميـل  خر  البنوكوالتي ت ـدوعـا  التســــــــــــــعيلاة ا  تمـاءيـة والتمويـل،  

 رســـوم وغيرها، بســـبب  ون هؤ ء العملاء و ألايادة أل أةلاء عليعم، ون فوا د/عوا د  
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ــة، وع وراعاة قيام   ــاد    البنوكذول احتياجاة خالــــــــ ون هذز العملاء زتعريف وإر ــــــــ
أخـذاً بـا عتلـار ال بيعـة    الخـدوـاةالمخـاطر التي قـد ين ول عليعـا ت ـديم هـذز  الحةـة ب ـ

 الخالة بأوضاععم و ارءة بالعملاء الآخرين.
 

توفير إوكاءية السحب الن دل ون داخل الحر  لذول ا حتياجاة الخالة دون اقتضاء  -
 أل رسوم.

 

ــبــنــوك   - ال عــلــى  ن  ــاة  يــتــعــيــّ وتــ ــبــيــ ـــــ ــة  ــدــتــروءــيـــــ اعل ــا  وــواقــعــعـــــ ــاتــفتــ ــويــر  ــعـــــ  ال
وءذ ر ونعا  ،  " وكاءية الولــــولالدولية الخالــــة "ب بما يتوافق وع المعايير    المحمول

 Web Content) إر اداة إوكاءية الولول إلى وحتوى الويبعلى سبيل المثال 
Accessibility Guidelines)    تحاد  ــــــلكة الويب العالميةاال ــــــادرة عن ونظمة 

(World Wide Web Consortium)  ذول ون  ، وذلل لضـمان تمكّن اأ ـخاص
ــت ل و ون ــتخدام هذز ال نواة الرقمية بشـــــكل وســـ   ، ووراعاة هذا اأور اععاقة ون اســـ

العـــــاتف  ت بيق  أو  اعلدتروءي  الموقع  على  تعـــــديـــــل  أو  تحـــــديـــــس  أل  إجراء  عنـــــد 
ية ى الخدواة الرقمإل  المحمول، بما يضـمن اسـتمرارية ولـول هذز الحةة ون العملاء

 .عوا قودون   بشكل دا م
 

أعلى درجاة اأوان عند استخدام هؤ ء العملاء للخدواة الم رفية    توفير   يتب  -
 . ت بيق العاتف المحمولو الموقع اعلدتروءي للبنل عبر 

 

ت وير وتنحيذ زراوج توعوية و لياة للتثقيف المالي تراعي طبيعة    البنوكيتوجب على   -
  في الولول إلى، وذلل زعدف تعإيإ قدرتعم  ون تلل الشريحة  اأفراداععاقة لدى  

خ ا ص ووخاطر المنتتاة والخدواة المالية، وتمكينعم ون اتخاذ قراراة والية 
 . ودروسة وفعّالة

 

اأ خاص   - ا حتياجاة    ون وراعاة  مول  سياسةذول  ضمن    التسويق   الخالة 
لاستحادة ون المنتتاة  ، لولول المعلوواة إليعم بشكل فعّال   بما يضمن  اععلانو 

 . الم دوة والخدواة
 



 دليل حماية عملاء البنوك

2025أكتوبر   

 

 Page 33 of 49     

 

 تعليمات خاصة بالعملاء الصم والبكم: ▪
 

أو تعيين وخت ين زعذز  يتعين على  ل زنل تدريب بعض ووظ ي  على لغة اع ارة   -
 . البنل وعوذلل ون أجل ت ديم المساعدة اللالاوة عجراء وعاولاة هؤ ء العملاء 

 

والتي تتي  تحويل    (Text Relay)  ة استخدام ت ني   وثل  توفير وسا ل وساعدة تدنولوجية -
هؤ ء العملاء    بما يسعم في تسعيل توالل  ،المحادثاة ال وتية إلى ء وص وكتوبة

 . البنل  وع
 

 :وضعاف البصر  المكفوفينتعليمات خاصة بالعملاء   ▪
 

   :تعليمات عامة  .أ
 

 وا يلي:  في هذا الشأنالبنوك  يتعين على
 

سواء في الموقع ا لدتروءي للبنل أو ون خلال جعالا     لية  لوتية  تستيلاة   توفير  -
  والنماذج   الع ود  تتضمنعا  التي  وال واعد  الشرو   أهم  تشرلوإود بسماعاة داخل البنل  

باعضافة إلى جميع الح وق    المكحوف،   العميل  عليعا  يوقع  التي الخالة    والمستنداة
و رفية، خدوة  أل  على  تترتب  قد  التي  والمخاطر  تلاوة  وا لتإاواة  تلك    مع 

 . بشكل  اول للعميل قبل توقيع الع د الن وص
 

  اأخرى   المالية  والمعاولاة   التسعيلاة   وع ود   الحساب   بحت   خالة  ءماذج   استخدام -
  الحةة  لعذز  المرسلة  واع عاراة  الحساباة  و شوف   خدواة  تدون   أن  وراعاة  و ذلل

وا   والتأكد  (Braille)  ل ري ة  وف ا  و بوعة  العملاء   ون استلم  قد  العميل  أن  ون 
  أخرى يخ   ون ءماذج فت  الحساباة وع ود التسعيلاة ووا يبرو  العميل ون ع ود  

 وع ضمان أن تدون اأوراق المستخدوة في حالة جيدة وغير وعتر ة.   البنل، وع
 

البنوك ا لتإام زتوفير أجعإة ء ا  زيع ) - تتوافق وع  Point of Saleيتعين على   )
احتياجاة العملاء ون ذول اععاقة الل رية، وأن تدون وإودة زلوحة وحاتي  زلغة  

(، بما يضمن سعولة ا ستخدام وتمكين العملاء ون إجراء وعاولاتعم  Brailleزريل )
 .  الم رفية باست لالية وخ ولية
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وع ترك قرار    والنماذجولء ا ستماراة  وساعدة هؤ ء العملاء في    أن يتم عرض -
 ال بول ون عدو  للعميل. 

 

 : (ITMالتفاعلي ) ( والصرافATM)  الآليالصراف  أجهزة . ب
 

( أو أجعإة ال راف التحاعلي  ATMيتعيّن على البنوك توفير أجعإة ال راف الآلي )  -
(ITM  و ممة بشكل يتوافق وع احتياجاة اأ خاص ذول اععاقة، بما يتي  لعم )

وراعاة تولايع هذز اأجعإة في وواقع يسعل  استخداوعا بشكل وست ل و ون.  ما يتب  
الولول إليعا، و  سيما في اأواكن العاوة والحيوية، وع ا لتإام باععلان عن وواقععا  

 . زوسا ل وناسلة ت مكّن هذز الحةة ون التعرف عليعا وا ستحادة ونعا
 
 

الآلي   - السحب  أجعإة  في  تتوفر  أن  التحاعلي  يتعين  لوتية  وال راف  خدواة 
، على أن يتم وضع هذا التعالا في غرفة  بسماعاة  ةوإودبا ستقلال أو اعرسال و 

والخ ولية  لاجاجية   اأوان  وستوياة  أعلى  توفر  وسا ل  خلال  ون  فتحعا  يتم 
   .للمستخدم وبما يضمن لعم سعولة ولول

 

   :الأمانات  خزائن .ج
 

  للعملاءأواءاة     نخإا  التي تسبق تخ يص  البنلوخ واة    إجراءاة  تدون   أنيتب   -
وناسلة   تختلف  ثيراً عن اعجراءاة ذاتعا الخالة   الل ر  وضعاف  المكحوفين  ون
 .  خر   عميل ألب 

 

 الخياراة  الل ر  وضعاف  المكحوفين  ون  العملاء  ون   يتولا ن،  الخإا  عند استخدام -
 : التالية

 

 للخإاءة.  حردلال ا ستخدام ▪
 بمعاوءة وساعد قضا ي.  الخإاءة استخدام ▪
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عن خإا ن    المسؤول  الشخص  ون  الل ر   وضعاف  المكحوفين  في حال طلب العملاء  -
العميل    الخإاءة  فت   عند  حاضراً   يكون   أناأواءاة   طلب  تلبي   علي   يتعين  ف ء  

 المسةول عن خإا ن اأواءاة. وبوجود ووظحين اثنين، ونعم الموظف 
 

(، دليل استرشادي بالحد الأدنى من المتطلبات الواجب توافرها 2)ملحق رقم  اليوضح  
 عند التعامل مع العملاء من ذوي الاحتياجات الخاصة. 

أصحاب الوظائف  و   والضعيف  المحدود  الدخل  ذوي ل  للعملاء   المقدمةالمصرفية    الخدمات .3
 : المنزلية  والعمالةوالأعمال الخدمية والحرفية البسيطة 

 

ــاة التي تحول دون يتعين على البنوك   - ــل العقلـ ــذليـ تـ ــة ءحو  ــاذ اعجراءاة اللالاوـ اتخـ
إتاحة فت  الحســاباة أوام الحةاة المشــار إليعا، ووضــع وا يلإم ون ســياســاة وعتمدة  

، وفق التعميم ال ـــــــــــــــادر  العمـل لـديعـاون قبـل وتلس اعدارة وتحـديـس أدلـة إجراءاة  
 .2024يوءيو    20زتاريخ  

 

 

على أن يتم    تلـل الحةـة،  ت ـديم الخـدوـاة المـاليـة بمـا يتنـاســــــــــــــب وع قـدراة واحتيـاجـاة -
المضي في توقيع الع ود قبل ذاة ال لة    والمخاطر بالشرو  واأحكام إزلاغ العملاء

 الخالة زتلل الخدواة.
 

ــع  لية عخ ار   - ــلة لتحديس زياءاة الل اقة قبل  وضــــ العملاء وونحعم فترة لاونية وناســــ
 قيام البنل زت ييد استخدام الحساب أو الل اقة الم رفية.

 

تعإيإ الملادراة التوعوية لرفع وســتوى الث افة المالية لدى الحةاة المشــار إليعا، وذلل  -
ولـــــولعا لتلل  وبلغاة وتعددة لضـــــمانى البنوك  باســـــتخدام  افة الوســـــا ل المتاحة لد

الحةاة بشــكل ســعل وولســ ، على أن تشــمل تلل الملادراة ءشــر  لية فت  الحســاباة 
الم ـرفية، وطرق اسـتخدام وإدارة تلل الحسـاباة، و ي ية الت ـدل وتتنب الوقو  في 

 عملياة ا حتيال المالي.
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 : الدعائية والمواد  الإعلان : عاشراً 
 

 يتعين على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما يلي:  
 

ونتتاتعا   . 1 ت ديم  في  تستخدوعا  التي  الدعا ية  المواد  و افة  إعلاءاتعا  أن  تتأكد ون  أن 
وخدواتعا   تتضمن وعلوواة غير حقيقية أو غير دقي ة تؤدل إلى فعم غير سليم  

 علي  اتخاذ قراراة خاطةة. لدى العملاء الحاليين أو المرت بين بما قد يترتب  
 

المواد اععلاءية والدعا ية لمنتتاتعا وخدواتعا سعلة   . 2 أن تحرص على أن تدون  افة 
 ال راءة وقازلة للحعم ون التمعور عاوةً. 

 

أن تأخذ في ا عتلار لدى إلدار أية إعلاءاة أو وواد دعا ية المسةولية ال اءوءية التي   . 3
وجود زياءاة أو وعلوواة غير لحيحة في تلل اععلاءاة  يمكن أن تترتب عليعا ءتيتة  

 أو المواد الدعا ية المستخدوة لبيع ونتتاتعا وخدواتعا للعملاء. 
 

وراعاة عدم اععلان عن المنتتاة أو الخدواة التي تحتول على وخاطر   يدر عا   . 4
اة  إ  المخت ون، و ذلل عدم تشتيع العملاء على ا ءتحا  زعذز الخدواة والمنتت 

 دون إيضال وناسب عن المخاطر المتعل ة زعا. 
 

على   . 5 ا تمالعا  تراعي  إدارتعا،  وتلس  ون  تعتمد  واععلان  للدعاية  سياسة  تضع  أن 
الملادا وال واعد والممارساة الم بولة وعنياً وقاءوءياً فيما ي در عن البنل ون إعلاءاة  

 أو وواد دعا ية. 
 

  أن سياسة المواد اععلاءية والدعا ية تتحق في البنوك ون   كاوى العملاء    اةوحد  تأكد . 6
ءعا خالية ون أية  أ حد أدءى، و   ، دليل حماية العملاءالواردة في  وع ال واعد والممارساة  

استحساراة    تلل الوحداة. وفي حالة تل ي  تحعم بشكل خاطئ أو وغلو  رسا ل يمكن أن  
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ءاة الحورية المناسلة علاالة ، فيتعين اتخاذ اعجراالدعا ية  تثيرها تلل المواد  ايضاحاةأو  
 . فيعا أل للس أو غموض

 

عند إعلان البنوك عن ح ولعا على جوا إ أو  عاداة تميّإ أو أفضلية، ف ء  يتعيّن   . 7
عليعا اعف ال زت ديم وعلوواة  افية حول التعة الماءحة والآلية والمنعتية التي تم  

 تلل التعة. زناء عليعا ون  الشعادة والمعايير التي اعتمدة عليعا 

 

وتاءية لحترة لاونية وحددة، يتب أن  تتميإ بخدواة  إذا  ان المنتج أو الخدوة المالية   . 8
يذ ر اععلان زوضول أن المنتج أو الخدوة لن تدون وتاءية بعد اء ضاء هذز الحترة،  

 ون زدء ت بيق الرسوم أو ءسب الحا دة   ثلاث  عورزذلل قبل    العميل   تذ يروع ضرورة  
لمتاءية  فرض أل رسوم أو غراواة عند إلغاء المنتج أو الخدوة ا  يحظر ما    أو العا د،

 خلال فترة العرض. 
 

وسا ل    للعملاءعند اععلان أو الترويج أل ونتج أو خدوة، يتب أن يتي  اععلان   . 9
تو  يتب  التي  والمعايير  الشرو   للاطلا  على  أو  اسعلة  المنتج  للح ول على  فرها 

المعلوواة عب تم توفير هذز  ي عيد توجي   فقناة رقمية،    ر الخدوة. وفي حال  يتب أن 
ذاة ال لة زذلل اععلان  وا حكام    إلى لححة تحتول على المعايير والشرو العملاء  

 .ولا رةأو العرض الترويتي  
 

ي اف أو استلام الرسا ل إفي    التحكم على البنوك توفير  لية ت مكّن العميل ون    يتعين  . 10
وا ت ا ة ذاة ال ابع اععلاءي أو التسوي ي في أل وقل، على أن يتم إزلاغ العميل  

 . المعتمدة لدى البنل  والوسا لخلال ال نواة  ون زوجود هذز الآلية 
 

 .ون خلال ا ت ال الملا ر عبر العاتف  التمويل /ال روضترويج  يحظر على البنوك  . 11
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ء دية أو عينية سواء  اءل بشكل ولا ر أو ون خلال سحوباة أو    إأ  يتم ت ديم حواف . 12
 ا تماءية.  أخرى للعملاء عند ح ولعم على تسعيلاة ةأل لور 

 

 : خدمة العملاء ومسوقو خدمات ومنتجات البنوكموظفو  :عشر حادي
 

خدوة العملاء و ذلل وسوقو خدواة وونتتاة البنوك على  يتعين أن يكون ووظحو   . 1
علم ودراية جيدة بال واعد التشريعية والتنظيمية لحماية العملاء ووا يتضمن  هذا الدليل  
ون أحكام وضواب  تتعلق بممارساتعم أعمالعم في خدوة العملاء، فضلًا عن اعلمام  

 الذل ي دم للعملاء.  بكافة النواحي الحنية المتعل ة بالخدوة أو المنتج 
 

خدواتعا   . 2 ووسوقي  العملاء  خدوة  ووظحي  اختيار  لدى  تراعي  أن  البنوك  على  يتعين 
وونتتاتعا وتموعة ون المعايير التي تضععا ويشتر  توافرها في هؤ ء الموظحين، سواء  
ون ءاحية ودة الخدوة في اأعمال المشازعة و ذلل ودى اعلمام بالمنتتاة والخدواة  

، وبما يتناسب ودرجة التع يد فيعا، وع توافر وعاراة ا ت ال وغيرها ون  الم رفية
و ذلل ح ولعم على   إليعم،  المسندة  المعام  ل بيعة  المناسلة  الشخ ية  الموالحاة 

 الشعاداة والتدريب اللالام. 
 

 : وحدة شكاوى العملاء مهام  : تعزيز عشر ثاني
 

 الالتزام بما يلي:يتعين على البنوك، في هذا الشأن 
 

البنوك،   . 1 عملاء  حماية  بشأن  المر إل  الدويل  زنل  عن  ال ادرة  بالتعليماة  ا لتإام 
 ويتعين على وتلس إدارة  ل زنل التأكد ون ذلل. 
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يضع بمكان واض  )ون خلال وحدة  كاوى العملاء لدى البنل، الحرو ، الموقع  أن   . 2
اءحوجرافيل   ت ميم  أو  ولخ اً  تازياً  ا جتماعي(  التوالل  وواقع  اعلدتروءي، 
للإجراءاة والخ واة التي يتم اتلاععا ون العملاء في حالة وجود  كوى لعم تخص  

اءاة تحديد الخ واة التي يتم اتخاذها  وع البنل، على أن تتضمن هذز اعجر وعاولاتعم  
في حالة وجود  كوى للعميل بحيس تشمل تلل الخ واة وا يمكن اتخاذز بشكل وتدرج  
حتى يتم البل ب حة ءعا ية في  كوى العميل بما في ذلل الت دم زتظلم إلى زنل الدويل  

 المر إل. 
 

ون ودى التإام  ل  ي ع على عاتق وحداة  كاوى العملاء في البنوك وسةولية التح ق   . 3
 زنل زدليل حماية العملاء والتعليماة والضواب  اأخرى ذاة العلاقة زذلل.  

 

ي ع على وتلس إدارة  ل زنل وسةولية وضع السياساة واعجراءاة التي تدحل لوحدة   . 4
ت اريرها في هذا   أن تعرض  فعال، على  بشكل  بمعاوعا  القيام  لديعا  العملاء   كاوى 

رة  تخاذ وا يراز وناسلاً، وت عد هذز الوحداة ت ريراً سنوياً حول  الشأن على وتلس اعدا
و ترحاتعا  وتضمناً  زنل  إدارة  ل  وتلس  على  يعرض  العملاء  حماية  زدليل  ا لتإام 

 وتولياتعا، على أن ي دم هذا الت رير إلى زنل الدويل المر إل عند ال لب. 
 

الشكاوى واضحة  يتعين   . 5 ت ديم  بما يضمن  أن تدون  لية  لغاة  بعدة  للعملاء ووتوفرة 
 المتتمع.  فعمعا وسعولة استخداوعا ون ق بل  افة فةاة

 

يتعين على البنل تإويد العميل الشاكي زنسخة ون الشكوى الم دوة ون  وؤ راً عليعا   . 6
بما يحيد استلام تلل الشكوى وتاريخ ا ستلام، وذلل في حال تل ي الشكوى ون العميل  

، ف ء  يتعين على البنل ا حتحاظ  الدتروءياً في حال ت ديم الشكاوى  بشكل  خ ي، أوا  
المرسل  الدتروءياً  ب  عار استلام الشكوى سواء عن طريق ا ستلام بالبريد المستل أو  
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ون العميل، وإخ ار العميل باستلام الشكوى عبر البريد اعلدتروءي أو خدوة الرسا ل  
 دى البنل. على رقم العاتف المستل ل (SMS)الن ية 

 

توفير خالية تتي  للعملاء ت ديم الشكاوى إلدتروءياً ون خلال ت بيق العاتف وذلل   . 7
زتوفير ءموذج  كوى إلدتروءي وع تمكين العميل ون إرفاق المستنداة المؤيدة لشكواز 
إلدتروءياً، على أن يتم إخ ار العميل إلدتروءياً باستلام  كواز، وتإويدز بكتاب الرد على 
 كواز إلدتروءياً ون خلال الت بيق المذ ور، على أن يكون  تاب الرد قازلًا لل لاعة  

 في حال رغلة العميل بالت دم زتظلم لدى زنل الدويل المر إل. 
 

أق اها ) . 8 العميل خلال ودة  بالرد على  الوحدة  استلام 5تلتإم  تاريخ  أيام عمل ون   )
يد أو عن طريق البريد اعلدتروءي أو  الشكوى، وذلل إوا زتسليم  تاب الرد للعميل بال

( أيام  5البريد المستل بعلم الولول، وفي الحا ة التي تت لب دراستعا فترة تإيد عن )
يتعين   ف ء   الشكوى،  زعذز  وعنية  أطراف خارجية  لتل ي ردود ون  للحاجة  ءظراً  عمل 

ل المشار بموجب  تاب يسلم للعميل وف اً للوسا   –بشكل فورل   –إحاطة العميل زذلل 
إليعا أعلاز، وع التإام البنل ب خ ار العميل  تازياً فور ا ءتعاء ون دراسة الشكوى وبحد  

 أق ى يووي عمل ون تاريخ رد ال رف المعني الآخر. 
 

البنوك إلى إلاالة   . 9 العميل وون خلال وحدة  كاوى العملاء في  في حالة عدم تولل 
لدى زنل    قسم وعالتة الشكاوى زتظلم إلى    أسلاب  كواز ف ء  يتعيّن توجي  العميل للت دم

 الدويل المر إل. 
 

يتعين على وحدة  كاوى العملاء في البنوك التح ق ون إطلا  العميل على  افة   . 10
المستنداة التي قدّوعا إلي  البنل عند الح ول على أية خدوة أو ونتج، وأن العميل  

ت  استيحاء  خلال  ون  وذلل  المستنداة  تلل  ون  ءسخة  استلم  على  قد  العميل  وقيع 
 ا ستلام. 
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البنل   . 11 إلى  الواردة  الشكاوى  وعالتة  لقياس  أداء  ت وير وؤ راة  البنل  على  يتب 
بشكل ولا ر وونعا )قياس رضا العملاء، قياس جودة وعالتة الشكوى(، ورفع ءتا ج  

 المؤ راة بشكل ربع سنول إلى ر يس التعالا التنحيذل. 
 

الشكوى   . 12 ووضو   بشأن  للعميل  وكتوب  رأل  البنل  في  العملاء  وحدة  كاوى  ت دم 
الرأل اعجراءاة  يتضمن  بحيس  المناسلة،  بالمبرراة  الرأل  تدةيم هذا  ال ا مة وع 
أو   الشكاوى  بخ وص  أوا  الشكوى،  ووضو   لحل  وجدة  إن  الت حيحية 

وى بالبنل أو إلى غيرها  ا عتراضاة العات ية ف ن للبنل حرية إحالتعا إلى وحدة الشكا
ون إداراة وأجعإة البنل المختلحة، وع ضرورة وضع ءظام رقابة داخلية يضمن التأكد  
 ون إيتاد الحلول المناسلة وعدم تدرار تلل الشكاوى وا عتراضاة العات ية وست بلًا.  

 

أحد   . 13 بشأن  كوى  إجراءاة ت حيحية  اتخاذ  في ح   في  المشكو  البنل  قيام  لدى 
وب حة خالة المتعل ة بمخالحة تعليماة زنل الدويل المر إل واعجراءاة العملاء  

الداخلية المعمول زعا لدي ، ف ء  يتعين على البنل دراسة أوضا  باقي العملاء للتح ق  
ت ديم عملاء  خرين  كاوى في ذاة   اءتظار  المخالحاة دون  ون عدم وجود ذاة 

 ووضو  الشكوى.  
 

التعاول وع الشكاوى التي ت دم إليعم ون عملا عم زذاة اأسلوب يتعين على البنوك   . 14
الذل  اءوا يتعاولون وععم بالسازق، هذا وفي حال رغلة البنوك إحكام عملية ت ديم  
زين   الحرق  توض   إر اداة  وضع  ب وكاءعم  ف ء   عملا عم،  ون  لديعا  الشكاوى 

التعاول   يتم  التي  الشكاوى  وععا والرد عليعا  تازياً  ا ستحساراة وا قتراحاة وبين 
أيام عمل( ، وذلل قبل قيام هؤ ء العملاء زت ديم  كاويعم عبر الت بيق    5خلال )

(Mobile App  ا ستحساراة زت ديم  العملاء  قيام هؤ ء  استمرار  حال  في  وأء    ،)
وا قتراحاة ون خلال الت بيق المذ ور بالرغم ون وضع البنوك لتلل اعر اداة، 

 لديعا ون اعجراءاة وا يسم  لعا باتخاذ وا يلإم في هذا الشأن. ف ن البنوك 
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 (Mobile App)ب وكان البنل إضافة خالية ت ديم ا ستحساراة ون خلال ت بيق   . 15
ت ديم   خالية  عن  ووست لة  ونح لة  الشكاوى  ت ديم  خالية  تدون  بحيس  البنل 

ونعما. على أن  ا ستحساراة الم دوة ون العملاء وما يساهم في تحسين وعالتة  ل  
 أيام عمل(.  5ي ل رد البنل على ا ستحسار خلال )

 

في حال تدرار ت ديم الشكوى ذاتعا دون وجود أل وستتداة أو وعلوواة أو أدلة  . 16
العميل   للبنل استلعادها،  ري ة إخ ار  يتولا  فيعا،  النظر  إعادة  تستدعي  جديدة 

وع ا ستلعاد  ب رار  ووثوقة  ات ال  وسيلة  عبر  أو  وا حتحاظ    كتازيًا  أسلاب ،  زيان 
 .بالمستنداة الدالة على ذلل

 

ا حتياجاة الخالة، وتيسير  لية ت ديم  ذول  يتعين على البنوك وراعاة العملاء ون  . 17
 .الشكاوى بما يتناسب وع أوضاععم

 

 عشر: مسئوليات والتزامات العميل:  ثالث 
 

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

 أن يكون لادقاً في  افة المعلوواة التي ي دوعا للبنل المتعاول وع .  . 1
 

أن ي لع بعناية على  افة المستنداة التي ي دوعا إلي  البنل عند الح ول على أل  . 2
خدوة أو ونتج، وع أهمية التعرف على أل رسوم أو عمو ة أو أل التإاواة أو  
وسةولياة تترتب علي ، وعلى العميل أن يحتح  زنسخة ون تلل المستنداة وذلل 

 قبل ءشوء أل التإام والي أو و رفي علي .  
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في حالة عدم فعم العميل أل ون الشرو  أو اعجراءاة المرتل ة بالخدوة أو المنتج   . 3
المعنيين،    البنل  استحسارات  لموظحي  ي دم   أن  يتعين علي   علي ،  الح ول  في  الذل يرغب

 وذلل حتى يتمكن ون اتخاذ قرارات  زناءً على رؤية واضحة و اولة. 
 

ب جراءاة ت ديم   . 4 يلتإم  التظلم إلى وحدة حماية  أن  الشكاوى، بما في ذلل إجراءاة 
 العملاء لدى زنل الدويل المر إل. 

 

أن يتعرف على المخاطر التي يمكن أن تترتب على استخداو  خدوة أو ونتج ي دو    . 5
البنل، وذلل ون خلال ا ستحساراة الموجعة للمخت ين حول الآثار المترتلة على  

 ا  لما  ان ذلل ومكناً. تلل المخاطر، وعلي  أن يتتنبع
 

اأكثر ولاءوة لظروف    . 6 المعروضة علي ،  والخدواة  المنتتاة  زين  يختار ون  أن 
 وقدرات  الحقيقية الواقعية وبما يلبي احتياجات  الحعلية. 

 

أن ي وم ب زلاغ البنل المتعاول وع  فور علم  بأن هناك بعض العملياة الم رفية   . 7
ا وأسلازعا أو تلل التي لم ي در تحويض ون   التي تمل على حسابات    يعلم عنع

 عتماوعا. 
 

أن يتوخى الحذر والحرص في المحافظة على سرية وعلووات  الخالة زتعاولات  وع   . 8
 البنل و  يح   عنعا أل طرف  خر ححاظاً على أووال . 

 

أن يستعين بالمشورة والن   ون ووظحي البنل المخت ين في حالة وواجعت  أل   . 9
عن ا لتإام بشرو  التعاقد وع  أو استخدام الخدواة والمنتتاة    تعي   و اعب والية  

 الم دوة ل . 
 

أن ي وم زتحديس زياءات  الشخ ية والم رفية لدى البنل  لما طلب ون  البنل ذلل   . 10
 . أو  لما حدث تغيير فيعا
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تأكيداً للمحافظة على السرية الم رفية، وفي حالة حاجة العميل إلى وراسلة البنل  . 11
المتعاول وع  عن طريق البريد العادل أو ا لدتروءي، ف ء  يتعيّن علي  أن يستخدم  
الشخ ية  وعلووات   على  غيرز  تتنلاً  طلا   وذلل  ب   الخاص  البريدل  العنوان 

 عنوان   يخ  . والم رفية إذا لتأ إلى استخدام 
 

في حالة حاجة العميل إلى ون  تحويض أو تو يل للغير للتعاول على حسابات  أو   . 12
تمن     التي  ال لاحياة والمعلوواة  بشأن  الحذر  علي  أن يتوخى  أووال  طرف البنل،

 لعم، واتخاذ اللالام فور الرغلة في إلغاء هذز التو يلاة وإخ ار البنل. 
 

والية أو ع ود خالية أو غير وكتملة البياءاة، ويتعين    عدم التوقيع على أل وستنداة . 13
 علي  وراجعة  افة المستنداة التي ي دوعا البنل ل  قبل توقيععا. 

 

وكان  ون   . 14 في  البنل  وع  التعاولاة  وستنداة  ون  زنسخ  العميل  احتحاظ  ضرورة 
 وبالشكل الذل يسعل علي  الرجو  إليعا وقل الحاجة. 

 

الشكوى المتعل ة بموضو  وحدد ورة واحدة، واءتظار الرد الرسمي م العميل زت ديم  االتإ  . 15
أدلة جديدة   أو  وعلوواة  أو  أل وستتداة  ت رأ  لم  وا  للرد،  المحددة  المدة  خلال 

 تستدعي إعادة اعرسال. 
 

 *** 
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 (: مثال توضيحي بيان المعلومات الأساسية 1ملحق )
 

 

 المثال التوضيحي أدناه، الحد  
ن ي بيان المعلومات الأساسية يبي ّ

ي يجب تضمينها فن
الأدنن من المعلومات الت 

 الخاص بمنتج البطاقات الائتمانية. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بيان المعلومات الأساسية

 اسم البطاقة

 نوع البطاقة

ي للبطاقة
 
 الحد الائتمان

السنوية للبطاقةالرسوم   

 

 توضيح ما إذا كان السداد كامل أم مقسط

 

  أي رسوم أخرى متعلقة بالبطاقة

 الحد الأدن  لسداد البطاقة

 APRمعدل النسبة السنوي 

ة السداد  توضيح المبلغ وفتر

ي تشكل هذه النسبة: 
 مع توضيح جميع الرسوم والفوائد التر

+ سعر الخصم( + الرسوم %2.5+ بحد أقصى  0.5%)  

داد النقدي -إن وجد -توضيح النسبة وطريقة الاحتساب والحد الأقصى المكافئات والاستر  

ي حال التأخر عن السداد
 
تبة ف  توضيح الإجراءات والتبعات المتر

ي  للبنكما إذا كان توضيح 
 
وط والأحكام على تعديلإجراء الحق ف ة، وتحديد الشر قبل  تقديمه سيتمالإشعار الذي  فتر

ات وط والأحكامعلى  تطبيق أي تغيتر وغتر ذلك من البنود الرئيسة. والرسوم،  ،أو العوائدأسعار الفائدة أو  الشر  

  مزايا البطاقة
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(: دليل استرشادي للبنوك بالحد الأدنى من المتطلبات عند التعامل مع العملاء  2ملحق )
 من ذوي الاحتياجات الخاصة

 

هم عن عملاء البنك الآخرين وذلك لشعة  تخصيص   ▪ أرقام حسابات خاصة بالعملاء ذوي الاحتياجات الخاصة لتميتر 

 إلى البنك. 
ً
ي حالة حضور العميل شخصيا

 
 وتسهيل الخدمات المقدمة سواء عن طريق الهاتف أو ف

 

يح ▪ الشر هذه  من  العملاء  جميع  مع  الفعال  للتواصل  متخصصة  وتأهيل كوادر  الموظفير   تقديم  تدريب  أجل  من  ة، 

 المساعدة اللازمة لإجراء المعاملات بطريقة سهلة وميشة.  

 

 

ونية وتطبيقات الهاتف المحمول بما يتوافق مع المعايتر الدولية الخاصة "بإمكانية الوصول"،    البنك تطوير مواقع  ▪ الإلكتر

( الويب  محتوى  إلى  الوصول  إمكانية  إرشادات  المثال  سبيل  على  منها   Web Content Accessibilityونذكر 

Guidelines .) 
 

▪  : ي
 
 توفتر المتطلبات التالية كحد أدن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لإعاقة البصرية ا  الإعاقة الجسدية  لسمعية الإعاقة ا  

تدريب بعض الموظفير  على لغة   . 1

 الإشارة. 
 

2 . ( تقنية  (  Text Relayاستخدام 

المحادثة   بتحويل  تقوم  ي 
والتر

مقروء   نص  إلى  الصوتية 

ي  ،  والعكس
 
الموقع    الأفرعف أو 

تطبيقات  أو  ي 
ون    الهاتف   الإلكتر

 للبنك. المحمول 

 

 

 

نماذج   . 1 وفقا للتوفتر  مطبوعة  عقود 

 (. Brailleلطريقة )
 

2 . ( بيع  نقاط  أجهزة   Point ofتوفتر 

Sale بلغة مفاتيح  بلوحة  مزودة   )

 (. Brailleبريل ) 
 

3 . ( آلىي  صراف  أجهزة  (  ATMتوفتر 

( مزودة ITMوأجهزة صراف تفاعلىي )

بريل ) بلغة  (،  Brailleبلوحة مفاتيح 

ي الأماكن الحيوية. 
 
 وتوزيعها ف

 

توفتر تسجيلات صوتية آلية وقارئات   . 4

شاشات مزود بسماعات داخل البنك  

ح أهم المعلومات   .لشر
 

للموقع  . 5 شاشات  قارئات  توفتر 

ي  
ون  البنكو الالكتر مع  ،  تطبيقات 

الامتثال للمعايتر الدولية ذات الصلة،  

الحصر  لا  المثال  سبيل  على 

(WCAG  الجوانب مراعاة  مع   ،)

 الأمنية

 

 

 

 

 

مخصصة توفتر   . 1 منحدرات 

(Ramps بما آلىي  رفع  جهاز  أو   )

يضمن الوصول إلى أجهزة الصراف 

 الآلىي أو التفاعلىي أو فروع البنوك. 
 

أفرع  . 2 ي جميع 
 
إنشائية ف بيئة  توفتر 

الحركة  سهولة  يضمن  بما  البنك 

ومخارج،  مداخل  تهيئة  مثل 

 وممرات واسعة. 
 

البديلة"  . 3 الإدخال  "عملية  توفتر 

و برمجية من خلال أدوات تقنية أ

أو  المباشر  للمس  الحاجة  دون 

الكتابة التقليدية، بهدف تمكينهم 

من الوصول إلى الخدمات البنكية 

 للمعايتر   الامتثال   مع  ،الرقمية

 سبيل   على   الصلة،  ذات   الدولية 

 مع  ،(WCAG) الحصر  لا  المثال

 ". الأمنية الجوانب مراعاة
 

4 . ( آلىي  صراف  أجهزة  ( ATMتوفتر 

( مع ITMتفاعلىي ) وأجهزة صراف  

 مراعاة الارتفاع المناسب. 
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لد  بنك الكويت المركزي    قسللم معالجة الالل ا  يمكن للعملاء التواصللم م  

، أ  من خلال زيلللا ل الموق  1864444من خلال الاتصللللللللللللللللللال     لللات   قم   

ي لبنك الكويت المركزي  
 .  www.cbk.gov.kw  الالكت  نن

 

http://www.cbk.gov.kw/

