
 
 

ــــــان    ١٨ ــــــ   ١٤٣٦رمضــ
ــو      ٥ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ــ ــــ ــ   ٢٠١٥یولیـ
٢/١٠٥/  

  
  

  

  )٣٤٩/٢٠١٥/رب/رب أ/٢تعميم رقم (
  إلى جميع البنوك المحلية

  
  رمــالمحت        س الإدارةـــس مجلـــم رئيـــلكريالأخ ا

  

  تحية طيبة وبعد،
  دليل حماية عملاء البنوك

  

كويـت المركـزي لجهـوده الراميـة إلى تعزيـز حمايـة عمـلاء القطـاع المصـرفي في إطار مواصـلة بنـك ال
مــن خــلال التأكيــد علــى تعزيــز مفهــوم الشــفافية والإفصــاح في المعــاملات الماليــة والمصــرفية الــتي 

ــلاء وفي جميــــع القطاعـــاتتقـــدمها البنــــوك إلى  ــوفير بيئــــة مناســــبة مختلــــف العمــ ، والعمــــل علــــى تــ
ــار ـــة  لحفــــظ حقــــوق العمــــلاء في إطــ ــةعلاقـ ، واسترشــــاداً تــــوفر الحمايــــة للقطــــاع المصــــرفي متوازنــ

  بأفضل الممارسات العالمية في هذا اĐال.
  

تعليمات معتمدة من مجلس إدارة بنك اية عملاء البنوك " الذي يمثل نرفق لكم " دليل حم
يتعين على جميع البنوك المحلية  ٥/٧/٢٠١٥ه المنعقدة بتاريخ الكويت المركزي في جلست

، وضمن ما لأفراد الطبيعيين أو الاعتباريينطبيقها في إطار تعاملها مع جميع عملائها من ات
وتعتبر مجموعة المبادئ الواردة في هذا الدليل مكملة وليست بديلة اق التطبيق. جاء في نط

  لما أصدره بنك الكويت المركزي سابقاً من تعليمات مختلفة في مجال حماية العملاء.
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د في هــذا الــدليل مــن مبــادئ وعلــى البنــوك المبــادرة إلى اتخــاذ الإجــراءات اللازمــة لتطبيــق مــا ور 
، بمــا في ذلــك وضــع مــا يلــزم مــن سياســات معتمــدة مــن قبــل مجــالس الإدارة وتحــديث وضــوابط

ــذه التعليمــــات اعتبــــاراً مــــن تاريخــــه  ــق هـ ــة العمــــل لــــديها. ويتعــــين علـــى البنــــوك مباشــــرة تطبيــ أدلـ
  .٢٠١٦لتزام đا بشكل كامل خلال مدة أقصاها Ĕاية ديسمبر وبحيث يتم الا

  

، ابعــة تنفيــذ مــا جــاء في هــذا الــدليلهــذا وفي إطــار إجــراءات بنــك الكويــت المركــزي بشــأن مت
ــاراً مـــــن  ـــ ـــنوي اعتب ـــــع ســ ـــا بتقريـــــر رب ــــين موافاتنــ ـــة يتعـ ـــبتمبرĔايــ ــــوات ٢٠١٥ ســ ، متضـــــمناً الخطـ
  تطبيق ما جاء في هذا الدليل. والإجراءات التي تمت من قبل مصرفكم في سبيل

  
  

  مع أطيب التمنيات،،،    
  
  
  
  

 د. محمد يوسف الهاشل
  
  
  
  



 
 

 
 

 
  

 

  
  
  

  دلیل 
  حمایة عملاء البنوك

 
 

  
  
  
  
  
  
  
  

٥/٧/٢٠١٥  
 
 
 



 
 

  

  المحتـویـات
  

رقم   المقدمـــــة  م 
  الصفحة

  ٢  المقـدمـة  
:   ٤  الأهمیة والمفهوم –حمایة العملاء   أولاً
:   ٥  الإطار التنظیمي والرقابي  ثانیاً
:   ٦  الأهداف من إصدار دلیل حمایة العملاء  ثالثاً
:   ٧ نطاق التطبیق رابعاً

  ٨  المبادئ العامة لحمایة العملاء في البنوك  خامساً:
  ١٢  والمنتجات المصرفیةالممارسات الخاصة بالإفصاح وتقدیم الخدمات   سادساً:
 :   ١٢  التعامل مع حسابات العملاء بالبنوك  سابعاً
:   ١٤  وخصوصیة المعلومات  حمایة السریة المصرفیة  ثامناً

 :   ١٥  التوعیة المالیة والمصرفیة  تاسعاً
:   ١٦  برامج الشمول المالي والمصرفي  عاشراً

  ١٧  الدعائیة والمواد الإعلان  حادي عشر:
  ١٨  موظفو خدمة العملاء ومسوقو خدمات ومنتجات البنوك  ثاني عشر:
  ١٩  الاستهلاكیة والمقسطة التمویل عملیات/القروض   ثالث عشر:
ـــــــــات   رابع عشر: ـــــــــان بطاقـــ ــ   ٢٢  الائتمـ

  ٢٢  الخدمات المصرفیة عبر شبكة الانترنت والخدمات الهاتفیة  خامس عشر:
  ٢٤  والتحویل الالكتروني للأموالالحوالات   سادس عشر:
  ٢٥  مطالبة العملاء بتسدید دیونهم للبنوك  سابع عشر:
  ٢٥  تعزیز مهام وحدة شكاوى العملاء  ثامن عشر:

 ٢٦ العمیل والتزامات مسئولیات  :عشر تاسع
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مقدمــــــــــــــة:ال  
  

إن تعزیز ثقة العملاء فـي سـوق خـدمات مالیـة یعمـل بكفـاءة، ویتمیـز بحسـن الأداء والشـفافیة   
في الخدمات المصرفیة التي تقدمها البنوك لمختلف العملاء في جمیع القطاعات، یعتبر من 
المقومــات الأساســیة لتحقیــق الاســتقرار المــالي، وتطــور ونمــو هــذه الأســواق، وتشــجیعها علــى 

  یعزز اندماج هذه الأسواق مع الاقتصاد الحقیقي. الابتكار بما 
  

وفي إطار المنهجیة التـي یتبعهـا بنـك الكویـت المركـزي بشـأن تكـریس دوره الرقـابي فـي مجـال 
حمایة حقوق العملاء، فقد أصدر خلال السنوات الماضـیة العدیـد مـن التعلیمـات والتوجیهـات 

شـــفافیة والإفصـــاح فـــي المعـــاملات إلـــى القطـــاع المصـــرفي التـــي تهـــدف إلـــى تعزیـــز مفهـــوم ال
المالیــة والمصــرفیة التــي تقــدمها البنــوك إلــى مختلــف العمــلاء وفــي جمیــع القطاعــات، والعمــل 

تـوفر الحمایـة للقطـاع  متوازنـةعلى توفیر بیئة مناسبة لحفظ حقوق العمـلاء فـي إطـار علاقـة 
البنـوك بضـوابط  المصرفي مع عدم تعریضه لمخاطر السمعة التـي تنشـأ فـي حالـة عـدم التـزام

. ومـــن علـــى تعامـــل العمـــلاء مـــع تلـــك البنـــوكالســـلوك المهنـــي المصـــرفي، بمـــا قـــد یـــؤثر ســـلباً 
ضـمن التعلیمــات التــي أصــدرها بنــك الكویــت المركــزي فــي هــذا المجــال، وعلــى ســبیل المثــال، 
الضوابط المتعلقة بالعقود المبرمـة مـع العمـلاء مـن حیـث قانونیتهـا وصـیاغتها بشـكل واضـح، 

فافیة فـــي تحدیـــد أســـعار الفوائـــد والرســـوم والعمـــولات، وتزویـــد العمـــلاء بنســـخ مـــن العقـــود والشـــ
  وكشوف حساباتهم، والشفافیة المطلقة فیما تقدمه البنوك من خدمات لمختلف العملاء.

  

كـذلك أصـدر بنــك الكویـت المركـزي مجموعــة مـن التعلیمـات الخاصــة بحمایـة حقـوق العمــلاء 
وغیرها من  الاستهلاكیةالتعلیمات في شأن قواعد وأسس منح البنوك للقروض الأفراد، ومنها 

تعلیمات بشأن ضوابط التمویل الممنوح  ٢٠١٣أصدر في شهر نوفمبر و  ،القروض المقسطة
للعمــــلاء الأفــــراد بغــــرض شــــراء و/أو تطــــویر العقــــارات الواقعــــة فــــي منــــاطق الســــكن الخــــاص 
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لاعتبار ما ینطوي علیه هذا التمویـل مـن مخـاطر ، وأخذت هذه الضوابط باوالسكن النموذجي
كـون یمكن أن یتعرض لها العملاء الأفراد ووحدات القطاع المصرفي علـى السـواء والتـي قـد ی

، الأمـــر الـــذي جـــاءت معـــه تلـــك الضـــوابط فـــي إطـــار سیاســـة لهـــا آثـــار اقتصـــادیة واجتماعیـــة
هنـــاك تعلیمــات أخــرى صــادرة بشـــأن و  تحوطیــة كلیــة تســتهدف الحـــد مــن المخــاطر النظامیــة.

الضـــوابط المتعلقـــة بإصـــدار بطاقـــات الائتمـــان وغیرهـــا مـــن الضـــوابط الموجهـــة بشـــكل مباشـــر 
ـــــرة الصــادرة عــن بنـــــك  لحمایــة حقــوق هــؤلاء العمــلاء، ومنهــا، بشــكل خــاص، التعلیمــات الأخیـ

بنـك الكویـت إنشاء وحدة لحمایـة العمـلاء فـي بشأن  ٢٠١٣الكویت المركزي في شهر مارس 
، حیــث وتلقــي تظلمــاتهم لــوعي المصــرفي والمـــــالي لــدى العمــلاءنشــــــر اتهــدف إلــى المركــزي 

تقــدیم الخدمــة الهاتفیــة للــرد علــى استفســارات العمـــــلاء وشـــــرح آلیـــــة  مهــام هــذه الوحــدة شملـــــت
ط وأحكـام تتعلـق تطبیـــق التعلیمـــات الصــادرة عن بنك الكویت المركزي وما تتضمنه من شرو 

  .بحقوق هؤلاء العملاء والتزاماتهم
  

هــذا وقــــد تزایــــد الاهتمــام الــدولي، خــلال الســنوات الأخیــرة، بموضـــوع حمایــة المستهلكـــین فــي 
 (Consumers Protection in the Field of Financial Services)مجــال الخدمــات المالیـة 

ـــه الأسـواق مـن تطــــور فـي هــذه  وذلـك علـى أثــــر تـداعیات الأزمـة المالیـــة العالمیـــة، ومـا شهدتـ
الخـــدمات والأدوات المالیة، بمــا في ذلــك التوسع في الخدمات الالكترونیة، وتزاید فـرص نقــل 
المخـــاطر إلـــى العمـــلاء فـــي مختلـــف القطاعـــات، خاصـــة فـــي حالـــة ضعــــــف المعرفـــة والــــوعي 

الشأن، كشـفت الأزمـة المالیـة علـى أن مـن بـین أسـباب المـالي لدى هـــؤلاء العملاء. وفي هذا 
تلك الأزمة ما یرجع إلى طرح العدید من المنتجات المالیة المبتكرة أو المهیكلة والتي تنطـوي 
على مخاطر عالیة لم یتمكن العملاء من إدراكها بالقدر الذي یمكنهم من اتخاذ قراراتهم وفقاً 

ــحیحة  ـــــا جومدروســــةلأســــس صــ ــ ـــــن هنـ ـــــات . ومـ ـــون المنتجـ ــ ـــاه إلــــى ضـــــــرورة أن تكــ ــ ـــــاء الانتبـ ــ ـ
ــاً لاحتیاجـات العمـلاء وفـي إطـــار واضـــح لمـا تنطـوي علیـه  ــة مصممـــة وفقـــ المـــالیــة والمصرفیـ

ــالي  مــــــن مخاطــــــــر. ــ ـــ ــــورات علــــــى ضـــــــــرورة حمایـــــــــة المستـــــــــهلك المــ ـــ ــ ــــك التطـ ـــدّت تلــ ــــــــ ـــد أكـ ــــــ وقـ
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(Financial Consumer Protection)  ودمج ذلك بالشمول المالي وسیاسات التثقیـف والتوعیـة
المالیة، وضمن الأطر القانونیة التي توفر لهؤلاء العملاء حمایة حقـوقهم مـن حیـث المعاملـة 
العادلــة، والإفصــاح المناســب، وتحســین ثقــافتهم المالیــة وتزویــدهم بالنصــائح الموضــوعیة، مــع 

لهــم ضــمن أطــر عمــل تنافســیة وفــي إطــار ســلوك مهنــي، مــع مراعــاة  تقــدیم الخــدمات المالیــة
  احتیال. العملاء من أي انتهاك لسریتها أو تزویر أوحمایة موجودات وبیانات هؤلاء 

  
عمــلاء القطــاع وفــي إطــار مواصــلة بنــك الكویــت المركــزي لجهــوده الرامیــة إلــى تعزیــز حمایــة 

 بأفضـل الممارسـاتك وعملائها، واسترشاداً فیما بین البنو  من خلال علاقة متوازنة المصرفي
إطــار مبــادئ حمایـة المســتهلك المـالي المعتمــدة مــن وزراء ، وضـمن العالمیـة فــي هـذا المجــال

، یصــدر ٢٠١١ومحــافظي البنــوك المركزیــة لــدول مجموعــة العشــرین فــي شــهر أكتــوبر مالیــة 
ویتضـمن هـذا  .القطاعـات لحمایة عملاء البنوك في مختلف یت المركزي هذا الدلیلبنك الكو 

 مجموعة من المبادئ التي تعتبر مكملة ولیست بدیلة لما أصدره بنك الكویت المركزي الدلیل
  من تعلیمات مختلفة في مجال حمایة العملاء في تعاملهم مع البنوك. سابقاً 

  
  :الأهمیة والمفهوم –حمایة العملاء  أولاً :

  

الحد من المخـاطر التـي ما یتم تطبیقه من إجراءات تستهدف یقصد بحمایة عملاء البنوك 
قـــد یتعـــرض لهـــا هـــؤلاء العمـــلاء فـــي مجـــال تعـــاملهم مـــع البنـــوك مـــن خـــلال وضـــع الأطـــر 

جراءات، التي تكفل حصولهم  ٕ على مختلف الخدمات المالیة في التنظیمیة، من سیاسات وا
ــي التعامـــل المــــالي بمــــا  إطـــار متكامــــل ــاح فــ هــــؤلاء  حصــــول یضـــمنمــــن الشـــفافیة والإفصــ

تجـاوز تلـك ی ومسـاءلة مـن، ر بمصـالحهمضـرالإعلى حقوقهم دون انتقاص وعـدم االعملاء 
   الأطر التنظیمیة.
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  :على ثلاثة أبعاد تتمثل في الآتي وتعتمد عملیة حمایة العملاء
  

ــد - ــة الأســــالیب والتطبیقــــات والممارســــات التــــي  :الرقــــابيو التنظیمــــي  البعــ ویشــــمل مجموعــ
 المعنیة في سبیل تعزیز حمایة العملاء. الرقابیة تمارسها السلطات

 

ــة لحقــــوق العمــــلاء  :البعــــد التشــــریعي - ــة التشــــریعات والضــــوابط المنظمــ ویشــــمل مجموعــ
 ن العمـل مـن خلالـه بحیـث یتعــرضیتعـی الـذي لزامـيالإطـار الإاتهم والتـي تشـكل وواجبـ

 .لتوقیع الجزاءات المناسبة ك الذي یخالف هذه التشریعاتالبن
 

شـــمل مجموعـــة الأنشـــطة والممارســـات التـــي تســـتهدف رفـــع یو  :البعـــد التوعـــوي والتثقیفـــي -
علــى  لهــؤلاء العمـلاء وبمــا یرفــع مـن قــدرتهممسـتوى المعرفــة والثقافــة المالیـة والمصــرفیة 

 یتهم وحصولهم على حقوقهم.عزز من أسالیب حمای المناسب الذياتخاذ القرار 

  

  :الرقابيالتنظیمي و الإطار  ثانیاً :
  

في إطار ما یتضمنه القانون  العملاء في البنوك اهتمام بنك الكویت المركزي بحمایةیأتي 
ــم  ــنة  ٣٢رقـــ ـــة المصـــــرفیة وت بشـــــأن النقـــــد وبنـــــك الكویـــــت المركـــــزي ١٩٦٨لســـ نظـــــیم المهنــ

ــه ــال أحكــــام مختلفــــة مــــن وتعدیلاتـ ــه الممارســــات و  ،فــــي هــــذا المجـ ــع مــــا تقضــــي بــ اتســــاقاً مــ
التأكد من أنـه یتـوافر لـدى  من امتداد الدور الرقابي إلى ساسیة للرقابة المصرفیة الفعالةالأ

جــراءات مناســبة تتضــمن قواعــد صــارمة تتعلــق ب ٕ  العنایــة الواجبــة لحمایــةالبنــوك سیاســات وا

  القطاع المصرفي.عالیة المستوى في  مهنیة معاییر تطبیق عززی وبما العملاء
  

بها ومراعاتهـا  الالتزاملذا یحتوي هذا الدلیل على المبادئ والقواعد التي یتعین على البنوك 
ات لـــدى تقـــدیم النصـــح والمعلومـــو  ،نتجـــات أو خـــدمات مصـــرفیة لعملائهـــالـــدى تقـــدیمها لم

ــات أو الخــــدمات الإعــــلان والدعایــــة عــــنلهــــم، وعنــــد المالیــــة  ــافة إلــــى ،تلــــك المنتجــ  بالإضــ
  والنزاعات. والتظلمات وتسویة الخلافات ىالشكاو معالجة حالات 
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  : الأهداف من إصدار دلیل حمایة العملاء ثالثاً :
  

  ما یلي: مجموعة من الأهداف أهمها ا الدلیل إلى تحقیقإصدار هذ یرمي
  

التأكیــد علـــى مـــا یولیـــه بنـــك الكویـــت المركـــزي مـــن اهتمـــام فـــي مجـــال حمایـــة حقـــوق  )١
متكامـل  یضمن حصولهم علـى الخـدمات المالیـة والمصـرفیة فـي إطـارالعملاء، بما 

ـن العمـلاءالإشفافیة و ال من ، أسـس سـلیمةمـن اتخـاذ قـراراتهم علـى  فصـاح، وبمـا یمكّ
ــة البنـــوك للتطـــورات المصـــرفیةالتأكیـــد علـــى أهمیـــة مواكمـــع  احتیاجـــات ب المتعلقـــة بـ

 ، وبما یحقق طموحاتهم.لهمتبصیرهم بمدى مناسبتها و  عملاء الحالیة والمستقبلیةال
 

بحیــث و ، عمــلاء البنــوك المتعلقــة بحمایــةالمعــاییر والممارســات  إیجــاد مجموعــة مــن )٢
یـة العمـلاء تقیـیم أداء البنـوك فـي مجـال حمال اً أساسـ هذه المعـاییر والممارسـات تمثل

 في هذا المجال.لحوكمة تطبیقات او 

 

 وبمـا یســاهموك علـى قطـاع البنـبلـورة إطـار عـام لمفهـوم حمایـة العمـلاء مـع التركیـز  )٣
مـن خـلال تعزیـز الممارسـات المـالي  للاسـتقرارالأهداف الرقابیـة الداعمـة  في تعزیز

المهنیـــة فـــي مجـــال تقـــدیم الخـــدمات المالیـــة للعمـــلاء وبمـــا یـــدرء أي مشـــكلات علـــى 
 عند تعامل البنوك مع العملاء. غیر سلیمةالمستوى الوطني كنتیجة لأي ممارسات 

 

 یؤكــد علــى النزاهــة ،یــل مكتــوب یحــوي مبــادئ هامــة فــي حمایــة العمــلاءن وجــود دلإ )٤
انطلاقـاً ، القائمین بالعمـل المصـرفي والمـالي، یتوقع أن یترك أثراً جیداً على والأمانة
 .لدعم جهود تطبیق مثل هذه المبادئذلك یمثل توثیقاً من أن 

 

لحقوق ل عرضمن  علیهیشتمل بما یة وتوعویة لعملاء البنوك ة تثقیفیمثل الدلیل أدا )٥
ُ والواجبــات وا ، وبمــا طبیعــة العلاقــة مــع البنــوكحســن مســتوى الإلمــام بلمبــادئ التــي ت

ــــي یســــــاه ــــة الارتقــــــاءم فــ ـــــة التثقیفیــ ـــــاملاتهم  بالعملیـ ـــــي معـ ــــاً للعمــــــلاء فـ ــاً وقانونیــ مالیــــ
مـالي ومصـرفي سـیؤدي إلـى العمـلاء الـذین یتمتعـون بثقافـة وفهـم  فوجـود المصرفیة.
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حـــداث إمشـــاركتهم فـــي  مـــن فـــرص وقـــراراتهم المالیـــة وبمـــا یقلـــص ترشـــید تصـــرفاتهم
 لدیهم. تدني مستوى الوعي أزمات نتیجة

 

لمالیـة لدى تقدیم الخـدمات والمنتجـات ا الممارسات العادلة التي یتعین تبنیها یلتأص )٦
، والتــي تمثــل حــدوداً دنیــا مــن السیاســات والإجــراءات والمصــرفیة مــن خــلال البنــوك

ــال البنـــوك لـــدى تعاملهـــا مـــع عملائهـــاا التـــي تتبعهـــ التركیـــز علــــى ، خاصـــة فـــي مجـ
ــفافیة والإفصــــاح  ـــي اتخــــاذ القــــرارات فــــي ضــــوء الشــ أوضـــــاعهم لمســــاعدة العمــــلاء فـ

 الحقیقیة.
 

تعزیـز أركـان ودعـائم الثقـة فـي وحـدات الجهـاز المصـرفي باعتبـار أن تلـك الثقـة مــن  )٧
اصة في ظل وجـود آلیـات خ، و وتطویر العلاقات مع العملاءونمأهم عوامل نجاح 

وتظلمـات العمـلاء وأیـة ممارسـات لا تتسـم  ىواضـحة للتعامـل مـع شـكاو  فعالة وأطر
 بالعدالة أو الوضوح.

  

  :ـــــقاق التطبیــــــنط رابعاً :
  

 فروعالكویتیة و  البنوك العاملة بدولة الكویت وتشمل ى البنوكعل هذا الدلیل یطبق )١
 .البنوك الأجنبیة

 

العملاء من  أولئك، هذا الدلیل لغرض تطبیق التعلیمات الواردة في ،العملاءب صدقی )٢
وغیرهم من العملاء ، سالفة الذكرالأفراد الطبیعیین الذین یتعاملون مع البنوك 

علیهم بالقدر الذي ینطبق ، الشركات الصغیرة والمتوسطة الحجم، خاصة الاعتباریین
 وتعاملاتهم مع البنوك.ة عملیاتهم في ضوء طبیعو هذه التعلیمات في 

  

تعتبر المبادئ الواردة في هذا الدلیل مكملة ولیست بدیلة لما أصدره بنك الكویت  )٣
  من تعلیمات مختلفة إلى البنوك في مجال حمایة العملاء. سابقاً  المركزي
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  :البنوكفي عملاء الالمبادئ العامة لحمایة  خامساً :
  

، الحـد الأدنـى مـن القواعـد التـي یتعـین الـواردة أدنـاه تمثل المبادئ العامـة لحمایـة العمـلاء
  .على البنوك الالتزام بتطبیقها ومراعاتها لدى تعاملها مع العملاء

  

  المعاملة بعدل ومساواة المبدأ الأول:
  

ــع العمــــلاء ،یتعــــین علــــى البنــــوك ــاة أن تتســــم ،وخــــلال جمیــــع مراحــــل تعاملهــــا مــ  مراعــ
 هــذا المــنهجمانــة وأن تحــرص علــى جعــل والأتعاملاتهــا بالعــدل والمســاواة والإنصــاف 

ــا قواعـــد الحوكمــــة لـــدیها.جـــزءاً مـــن  ــا یتعـــین علیهــ أن تعطـــي مزیـــداً مـــن الاهتمــــام  كمـ
ــة  ــة الخاصــ ــار الســـــن وذوي  بـــــالعملاءوالعنایــــة والرعایـــ ـــیم وكبـــ ـــدخل والتعلـ محــــدودي الــ

  الاحتیاجات الخاصة دونما تمییز بین الجنسین.
  

  اح والشفافیةصفالإ المبدأ الثاني:
  

المعلومات المتعلقـة بالخـدمات والمنتجـات  جمیع یتعین على البنوك أن توفر لعملائها
الفهــم والبســـاطة ، علـــى أن تتســم هــذه المعلومــات بالوضـــوح وســهولة لهــمالتــي تقــدمها 

على ألا و ، بشفافیة ووضوح وبما یكفل إطلاع العملاء على المزایا والمخاطر، ،والدقة
ً فـي سـبیل الحصـول علـى تلـك یتحمـل العمـ . ویتعـین علـى البنـوك المعلومـاتلاء عنـاء

هــؤلاء لحقــوق ومســئولیات  اً إیضــاحمراعـاة أن تشــمل المعلومــات التــي تقــدمها للعمـلاء 
الأســـعار والعمـــولات والرســـوم التـــي یتقاضـــاها كـــل بنـــك نظیـــر كـــل وتفاصـــیل العمـــلاء 

إیضاح المزایا والمخاطر المرتبطة بها وآلیـة إنهـاء العلاقـة ومـا  ذلكخدمة أو منتج وك
أن تكـون النصـائح ویجب . سهل على العملاء اتخاذ قراراتهمیوذلك بما یترتب علیها، 

، وفـي ضـوء مـا لدیـه مـن وأهدافه المالیـة وامكانیاتهمع قدراته تتناسب المقدمة للعمیل 
تقــدیم معلومــات  العمــلاء علــىحــث  ، ومراعــاةخبــرات بشــأن تلــك المنتجــات والخــدمات
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ــاعهم شــــاملة و  ــدیم النصــــائح دقیقــــة عــــن أوضــ ــوك مــــن تقــ ـــاتهم بمــــا یمكــــن البنــ واحتیاجـ
  والخدمات المناسبة.

  

  ثقیف الماليتالتوعیة وال المبدأ الثالث:
  

ـــویر یتعــــین علـــــى البنــــوك أن ـــات المناســــبة لتطــ ـــرامج والآلیــ ونشـــــر  تضـــــع الخطـــــط والبـ
ــین المعـــارف المالیــــة والمصــــرفیة ــتوى  ،لعملائهـــا الحــــالیین والمحتملــ والســـعي لرفــــع مســ

بما یمكنهم مـن التعـرف علـى كافـة الجوانـب المتعلقـة بمـا یقـدم  ،الوعي والتثقیف لدیهم
خاذ قـرارات مدروسـة، ومن ثم المساعدة في ات ،إلیهم من خدمات أو منتجات مصرفیة

وتـــوجیههم إلـــى الجهـــة المناســـبة التـــي یمكـــن مـــن خلالهـــا الحصـــول علـــى المعلومـــات 
تعریـف العمـلاء بحقــوقهم  ویتعــیّن علـى البنـوكالإضـافیة إذا كانـت لـدیهم حاجـة إلیهـا. 

  محدودي الدخل والتعلیم. العملاء الأفراد ومسئولیاتهم وخاصة
  

  السلوك المهني المبدأ الرابع:
  

ــة وأداء عملهـــا بأســــلوب مهنـــي مســــئول  یتعـــین علـــى البنــــوك أن تحـــرص علــــى ممارسـ
مــأخوذاً فـــي الاعتبـــار تحقیـــق أفضـــل مصـــلحة للعمــلاء فـــي كافـــة مراحـــل تعـــاملهم مـــع 

ـــار  ـــئولاً  هالبنــــك باعتبـ قــــدم إلیــــه فیمــــا العمیــــل حمایــــة عــــن مسـ ُ  منتجــــات أو خــــدمات مــــن ی

 حقــق مــن مناســبةوالت والمصــداقیةویــأتي علــى قمــة هــذه الســلوكیات النزاهــة . مصــرفیة
الخدمات والمنتجات المطروحـة للعمیـل لإمكانیاتـه وقدراتـه واحتیاجاتـه، مـع التأكـد مـن 

الخـدمات  ویقـدمونالعمـلاء یتواصـلون مـع  نتوافر التدریب الكافي لموظفي البنك الـذی
   .المصرفیة لهم
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  حمایة العملاء ضد الاحتیال المالي المبدأ الخامس:
  

حمایة ودائع العملاء ومدخراتهم وغیرهـا مـن الأصـول المالیـة التـي یتعین على البنوك 
تقــع فــي دائــرة معــاملاتهم مــع البنــك، وذلــك مــن خــلال وضــع أنظمــة الرقابــة الداخلیــة 
ــة بهــــدف الحــــد مــــن  ــة التــــي تتســــم بالكفــــاءة والمســــتوى العــــالي مـــن الرقابــــة الدقیقــ الفعالـ

ــكل عملیــــات الاحتیــــال والاخــــتلاس أو إســــ ــتخدام الخــــدمات المالیــــة، والتأكــــد بشــ اءة اســ
  مستمر من كفاءة الأنظمة المستخدمة لمواكبة التغیرات في الأسالیب الاحتیالیة.

  

  حمایة الخصوصیة وسریة المعلومات المبدأ السادس:
  

 لیـــات والسیاســـات التـــي تكفـــل حمایـــةیتعـــین علـــى البنـــوك وضـــع الأنظمـــة الرقابیـــة والآ
، فجمیع التعاملات مع البنوك تتمتع بسریة ولا لعملائهاالمالیة والشخصیة  المعلومات

وعلى ، وز الاطلاع علیها أو كشفها إلا وفق ما ینظمه القانون والتشریعات الساریةیج
  . الالكترونیةتعاملات لالأنظمة الآمنة ل البنوك توفیر

  

  معالجة شكاوى وتظلمات العملاء المبدأ السابع:
  

شـكاوى العمـلاء وتظلمـاتهم بطریقـة  نوك إعطاء العنایة الكافیة لمعالجـةالبیتعین على 
العمــلاء لــدیها بمســئولیاتها  شــكاوىوأن تتأكــد مــن قیــام وحــدة  ،عادلــة ومســتقلةســریعة و 
فــي ظــل وجــود آلیــات واضــحة ومحــددة لمتابعــة ومعالجــة تلــك الشــكاوى دون بفعالیــة، 

ــأخیر ــدات  ،تــ ــاء وحــ الإشــــراف المناســــبین مــــن العمــــلاء العنایــــة و  شــــكاوىوأن یــــتم إعطــ
  وأن تكون لدى البنوك آلیة داخلیة لحل النزاعات مع العملاء.  ،البنوك مجالس إدارات

  

  ةـــــالتنافسی المبدأ الثامن:
  

بــین أفضـل الخــدمات والمنتجــات  تــوفیر المعلومـات المطلوبــة لإجــراء المقارنـاتیتعـین 
ولة التحویـل والانتقـال ویشمل ذلك سه ،من البنوك للعملاءالمصرفیة والمالیة المتاحة 
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أن یكون و  ،وبین المنتجات والخدمات المختلفة دون عناء أو تعقیدات فیما بین البنوك
، أخذاً في الاعتبار أن یؤدي ذلك إلى رفع مستوى جـودة مـا تقدمـه ذلك بتكلفة معقولة

  لعملائها. من خدمات البنوك
  

   )utsourcing)Oمخاطر عملیات الإسناد الخارجي  العملاء منحمایة  :تاسعالمبدأ ال
  

ــة اســـت ــدمات تشــــغیلیة مـــن جهـــات خارجیـــةفـــي حالـ ، عملیـــات الإســــناد عانة البنـــوك بخـ
یتعین علیها التأكـد مـن التـزام الجهـات الخارجیـة بالمبـادئ التـي یشـملها هـذا  الخارجي،
بمـا  تتحمـل مسـئولیة حمـایتهمأنها تعمل لما فیه مصلحة عملاء البنوك وأنها الدلیل، و 

، مــأخوذاً فـــي الاعتبــار اســـتمراریة علــى الســـریة المصــرفیة لمعلومـــاتهم فیهــا المحافظـــة
ــدمي الخــــدمات  ــرفیة مــــن البنـــوك عــــن الإجــــراءات التــــي  والمنتجـــاتمســـئولیة مقــ المصــ

وأن تحصل البنـوك علـى مـا یعـزز التـزام تلـك الجهـات  ،تتخذها تلك الجهات الخارجیة
البنــوك مســئولیة التأكــد فــي العمــلاء  شــكاوىبتطبیقــات حمایــة العمــلاء، وتتــولى وحــدة 

  من ذلك.
  

  تعارض المصالح المبدأ العاشر:
  

یتعـــین أن یكـــون لـــدى كـــل بنـــك سیاســـة مكتوبـــة واضـــحة ومعتمـــدة مـــن مجلـــس إدارتـــه 
بشـــأن تعـــارض المصـــالح، والـــذي علیـــه التأكـــد وبشـــكل مســـتمر مـــن كفایـــة الإجـــراءات 

المحتملة لتعارض المصالح وأنها تطبق  الحالاتالمتبعة والسیاسة المطبقة في كشف 
قـاً لمــا حـالات تعـارض مصـالح وفأنـه یـتم الإفصــاح عـن أیـة التأكـد مـن بشـكل فعـال. و 

ما تفرضه قواعد ونظم الحوكمة الصادرة عن بنك الكویـت  تحدده تلك السیاسة وكذلك
  المركزي في هذا الشأن.
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:   :الممارسات الخاصة بالإفصاح وتقدیم الخدمات والمنتجات المصرفیة سادساً
 

  ما یلي:ب الالتزام البنوك في هذا الشأنعلى  تعینی
 

بما یتم تقدیمه له من منتجات  توصیةمعلومات كافیة عن العمیل قبل ال بجمعتقوم أن  )١
 وتتناسـب مـعتلبي احتیاجاتـه  المنتج أو الخدمة للتأكد من أن، وذلك محددة أو خدمات

 .قدراته
  

نسخة مكتوبة من الأحكام والشـروط العامـة والخاصـة المرتبطـة بكـل  ئهالعملاأن توفر  )٢
 .أو الخدمة ذلك المنتج علىحصولهم  قبل منتج أو خدمة

  

 .في تسویق منتجاتها وخدماتها المصرفیة شفافة وعادلةوسائل  استخدام )٣
  

  

 درجة التعقید فـيوبما یتناسب مع مؤهلین للتعامل المباشر مع العملاء  موظفین توفیر )٤
علــى التـــدریب  حصـــول هــؤلاء المـــوظفین ویتعــیّنات التــي تقـــدمها، الخـــدمالمنتجــات أو 

 .الكافي للرد على كافة استفسارات العملاء بمعلومات صحیحة
 

ــیّن الإفصـــاح لمراعـــاة تطبیـــق كافـــة متطلبـــات الإفصـــاح  )٥ لمنتجـــات والخـــدمات التـــي یتعـ
  .عنها

  

ــة بكافــــة الخــــدمات المصــــرفیة التــــي تقــــدمها  )٦ ــام المتعلقــ أن تكــــون جمیــــع القواعــــد والأحكــ
 .االإلكتروني للبنك بشكل یسهل الاطلاع علیهالبنوك متوفرة على الموقع 

  

:   : بالبنوك التعامل مع حسابات العملاء سابعاً
  

  ما یلي:ب الالتزام یتعین على البنوك في هذا الشأن
 

ــدم )١ ــــ ـــــا ل أن تقــ ـــكل دوري عملائهـــ ـــیةوبشـــــ ـــیل الرئیســـــ ـــأن التفاصـــــ ـــات بشـــــ ــــــاملات  بیانـــــ للمعــ
 .الخاصة بهم وأرصدة الحسابات والتحویلات المالیة
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الوســـائل أو عـــن طریـــق  يكتـــاب بشـــكل، وخـــلال وقـــت كـــافٍ  عملائهـــا إخطـــارب تقـــومأن  )٢
أو  العمولات وأ الرسوم وأ العائد/الفائدة رات في أسعاریتغی أيإجراء  وقبل الإلكترونیة

التي یحصلون علیهـا أو  الخدماتو المنتجات  شروط غیرها من أو، فرض رسوم جدیدة
 .المتعاقد بشأنها

  

 سـجلاتال الوصول إلى تلك وأن یكون ،لعملاءا لمعاملات تاریخیةسجلات ب الاحتفاظ )٣
 .رسوم معقولة مقابل أو مقابل بدون ،بسهولة ویسر

  

الخاصة بالعملاء تسویة المدفوعات المقاصة و في  المتبعة جراءاتأن تكون الا مراعاة )٤
مبــــالغ  د المــــدد التــــي یــــتم مــــن خلالهــــا تســــویةبمــــا فیهــــا تحدیــــ لــــدیهم ومعلومــــة واضــــحة

ــیكات المو  ــالشـــ ــاباتهم، دعـــ ــام المتعلقـــــة بتحصـــــیل وكـــــذلك كافـــــة الشـــــروط والأة بحســـ حكـــ
ــدفع. ـــن أدوات الــــ ـــا مـــ ـــیكات وغیرهـــ ــــع الشـــ ــادر تحدیــــــد مــ ــتند إ المصــــ ـــك التــــــي تســــ ــا تلـــ لیهــــ

 الاجراءات. 
  

صدار شیكات حالة إالإجراءات القانونیة التي یمكن التعرض لها في ب تعریف العملاء )٥
العواقب صدار مثل هذه الشیكات و قبل إقدامهم على إ، وذلك بدون رصید كافٍ 

 .المترتبة على هذا التصرف
  

ضطرار إلى وقف اءات المطلوب اتخاذها في حالة الاالإجر تعریف العملاء بب القیام )٦
من ظروف تستدعي  یستجدصرف الشیكات التي قام العمیل بإصدارها في ضوء ما 

 .إبلاغ البنك بذلك
  

، بالمنتجات والخدمات التي تقدمها مصاریف أو رسوم متعلقة یةأأن توضح للعملاء  )٧
الحصول على دفاتر الشیكات أو اعتمادها ب بما فیها خدمة الشیكات، سواء ما یتعلق

 .من الإجراءات ذات العلاقةأو تسویتها أو غیرها  الشیكاتتلك 
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 نص على خلاف ذلك، فإنه یتعین علىتمن العمیل في حالة عدم وجود تعلیمات  )٨
یوضح كافة معاملات العمیل  مجاني أن تقدم لعملائها كشف حساب شهري البنوك

 ، وأو رسوم على هذه الحسابات/عوائد ، وما تم قیده من فوائدتمت خلال الشهر تيال
من خلال الوسائل في حالة اختیار العملاء للحصول على كشوف حساباتهم 

الورقیة الشهریة، فینبغي أن یكون أو الخدمة الهاتفیة كبدیل للكشوف الالكترونیة 
الشكل الذي یتم من خلاله الحصول على المعلومات مناسب وسهل القراءة ویتضمن 

  التفاصیل المناسبة.

فترات طویلة دون أن  على حساباتهم ، وبشكل كتابي، عملائها الذین مضىرخطأن ت )٩
ط رقابیة ووضع ضواب، ووضع هذه الحسابات تحت العنایة من جانبهم یتم تحریكها

   .وحمایتها للوصول إلیها
التي ترسل للعملاء لتوقیعها سهلة القراءة والفهم وبما والبیانات أن تكون المصادقات  )١٠

 .اسب مع كافة أنواع وفئات العملاءیتن
  
  :خصوصیة المعلوماتالسریة المصرفیة و حمایة  ثامناً :

  

  ما یلي:ب الالتزام یتعین على البنوك في هذا الشأن
 

ٍ  العملاء من خلالحمایة  )١ تشتمل على آلیات  وضع أنظمة رقابیة على مستوى عال
 .والمعلومات ومعالجتها تم جمع البیاناتیمناسبة تحدد الأغراض التي من أجلها 

 

 إلىها ومعلومات العملاء والحفاظ على سریتحمایة بیانات  مسئولیة البنوك حول تمتد )٢
البنوك ستعین به لدى طرف ثالث ت تلك التي تتوفر أو االبیانات المحفوظة لدیه تلك

 .اء أنشطتها ذات العلاقة بالعملاءفي أد
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والبیانات من والسریة لكافة المعلومات یئة الداخلیة التي تكفل تحقیق الأالب توفیر )٣
تختبر بشكل مستمر یتعیّن على البنوك أن و  ،احة لدیها عن عملائها وتعاملاتهمالمت

 من صلاحیتها. هذه البیئة وتتأكد
  

المحافظة  تستثنى فیها قاعدةح لعملائها بالشكل المناسب عن الحالات التي الإفصا )٤
 :وهي ،معلومات وبیانات العملاءعلى سریة 

  

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

القوانین  بموجب الكشف عن المعلومات إلزامیاً فیها الحالات التي یتوجب   -ب 
 والتشریعات المعمول بها.

  

، طراف أخرىفیها أو الاستعانة بخدمات أموظ البنوك لدى تعیین ،ضرورة استیفاء )٥
سریة البیانات والمعلومات الخاصة  على بالمحافظة التزامهم تؤكد النماذج التي

  العملاء.ب
  
  التوعیة المالیة والمصرفیة : :تاسعاً  
  

آلیات مناسبة لتطویر معارف ومهارات ووضع  بتصمیمیتعین على البنوك القیام  )١
هم العملاء الحالیین والمستقبلیین ورفع مستوى الوعي والإرشاد وتمكینهم من ف

اتخاذ  المخاطر الأساسیة للمعاملات التي یجرونها مع البنوك وبما یمكنهم من
ومات في لى المعل، وتوجیههم إلى الجهة المناسبة للحصول عالقرارات المناسبة لهم

 .حال حاجتهم لذلك
 

على  الموقع الإلكتروني للبنك یشتملیتعین أن  ،والمصرفي وكنوع من التثقیف المالي )٢
ضافة إلى ، بالإهذا الدلیل على أن تضم، للتوعیة المالیة والمصرفیةصفحة خاصة 



١٦ 
 

متكررة التي یتوقع أن الالأسئلة ، و حقوق ومسئولیات العمیل، وكیفیة تقدیم شكوى
 كثیر من العملاء وردود البنك علیها. یثیرها

  

  وفي هذا الإطار یتعین الآتي:
  

قیـــام كـــل بنـــك بوضـــع خطـــة ســـنویة مشـــمولة ببـــرامج محـــددة لتـــدعیم نشـــر المعلومـــات   -أ 
  .الماليو  المصرفي لزیادة الوعيالمالیة والمصرفیة استهدافاً 

  

البنــوك مـع مؤسســات وهیئـات المجتمــع المـدني والمؤسســات العلمیـة والمهنیــة  مشـاركة  -ب 
وكذلك التعـاون  التي تسعى إلى تعزیز الوعي المالي والمصرفي ورفع مستوى المعرفة

   والمصرفیة.المالیة  التوعیةمج اوضع وتنفیذ بر  في
  

قیاس الوعي المالي وأثر خاصة بإجراء دراسات في  ، من وقت لآخر،البنوك مشاركة  -ج 
فـي إطـار تقیـیم زیادة هذا الوعي والتثقیف المالي  علىالتدابیر المتخذة في هذا الشأن 

  نتائج السیاسات المطبقة لدى البنوك والنظر في تطویرها.
  

  

  :لشمول المالي والمصرفيبرامج ا :عاشراً 
  

مجموعة الإجراءات والسیاسات التي تستهدف إتاحة  یعني الشمول المالي والمصرفي
من ذوي  تلك الفئات بما في ذلك ،رفیة لكافة فئات المجتمعالخدمات المالیة والمص

وأصحاب الوظائف والأعمال  ،فأو الضعی ذات الدخل المحدودو  الاحتیاجات الخاصة،
مع ، ة والمتوسطةلصغیر امتناهیة الصغر و وأصحاب الأعمال  ،والحرفیة البسیطة الخدمیة

وفي هذا  احتیاجاتهم وظروفهم وتتسم بالعدالة والشفافیة. تتطلبهمراعاة أن تكون وفق ما 
  الشأن یتعیّن على البنوك ما یلي: 
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 مع وجود آلیات تسمح مالي والمصرفيبرامج سنویة لتحقیق أهداف الشمول ال وضع 
شمل فئات عدیدة من وتنوعها لت، وحصر المستفیدین منها بمتابعة تنفیذ هذه البرامج

 وبما یحقق توسیع دائرة المتعاملین مع وحدات الجهاز المصرفي. العملاء المحتملین
 

  احتیاجات الفئات التي لا تتعامل مع البنوك واتخاذ بذل مزید من الجهود في دراسة
 خطوات جادة نحو تسهیل حصولهم على احتیاجاتهم وفق أسالیب آمنة ومیسرة لهم.

 

 فإنه یتعیّن ، تخطیط أنشطتها وبرامجها للشمول المالي والمصرفيقیام البنوك ب لدى
: (مثالر المعتادة على التعامل معها جذب الفئات غیل مناسبة انتهاج أسالیب علیها

ابیة إجراءات إیج مع توفیر، وأصحاب الدخول الضعیفة) ذوي الاحتیاجات الخاصة
من  والاستفادةرفع مستوى التعاملات على  نحو التوجه لهذه الفئات وتشجیعها

 التطورات في مجالات عدیدة خاصة التكنولوجیة.
  

  : الإعلان والمواد الدعائیة عشر:حادي 
  

  ما یلي:، في هذا الشأن الالتزام بتعین على البنوكی
  

التي تستخدمها في تقدیم منتجاتها دعائیة لعلاناتها وكافة المواد اأن تتأكد من أن إ )١
 سلیمفهم غیر تؤدي إلى دقیقة غیر وخدماتها لا تتضمن معلومات غیر حقیقیة أو 

 .خاطئة تراااتخاذ قر بما قد یترتب علیه  لعملاء الحالیین أو المرتقبیندى ال
 

ا وخدماتها سهلة علانیة والدعائیة لمنتجاتهواد الإأن تحرص على أن تكون كافة الم )٢
 .عامةً القراءة وقابلة للفهم من الجمهور 

  

القانونیة المسئولیة یة إعلانات أو مواد دعائیة أ أن تأخذ في الاعتبار لدى إصدار )٣
في تلك  بیانات أو معلومات غیر صحیحةالتي یمكن أن تترتب علیها نتیجة وجود 
 .لبیع منتجاتها وخدماتها للعملاء الإعلانات أو المواد الدعائیة المستخدمة
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 یدركها التي تحتوي على مخاطر لا الخدمات وأعلان عن المنتجات مراعاة عدم الإ )٤
فاع بهذه الخدمات والمنتجات على الانتعدم تشجیع العملاء ، وكذلك نالمختصو لا إ

 .المخاطر المتعلقة بها مناسب عنیضاح دون إ
  

تراعي اشتمالها على  ،إدارتهاعلان تعتمد من مجلس عایة والإسة للدن تضع سیاأ )٥
فیما یصدر عن البنك من  وقانونیاً  مهنیاً المبادئ والقواعد والممارسات المقبولة 

 و مواد دعائیة.أعلانات إ
  

 تتفقعلانیة والدعائیة ن سیاسة المواد الإن أالبنوك مفي العملاء  شكاوى اتوحد تأكد )٦
نها خالیة من أكحد أدنى، و  ،دلیل حمایة العملاءالواردة في مع القواعد والممارسات 

 تلك الوحدات. وفي حالة تلقي فهم بشكل خاطئ أو مغلوطتأیة رسائل یمكن أن 
، فیتعین اتخاذ الإجراءات الفوریة ائیةالدع تثیرها تلك المواد ایضاحاتاستفسارات أو 

 .فیها المناسبة لإزالة أي لبس أو غموض
  

فإنه یتعیّن ، فضلیةأز أو ات تمیّ شهادعن حصولها على جوائز أو  إعلان البنوك دعن )٧
لیة والمنهجیة التي تم الآالجهة المانحة و تقدیم معلومات كافیة حول بالإفصاح  علیها

 .الجهةتلك المعاییر التي اعتمدت علیها و ة هادبناء علیها منح الش
 

  :خدمات ومنتجات البنوك وخدمة العملاء ومسوق وموظف عشر:ثاني 
  

خدمات ومنتجات البنوك على  وخدمة العملاء وكذلك مسوق یتعین أن یكون موظفو )١
هذا  هعلم ودرایة جیدة بالقواعد التشریعیة والتنظیمیة لحمایة العملاء وما یتضمن

، فضلاً عن رساتهم لأعمالهم في خدمة العملاءالدلیل من أحكام وضوابط تتعلق بمما
 .للعملاءلمام بكافة النواحي الفنیة المتعلقة بالخدمة أو المنتج الذي یقدم لإا
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یتعین على البنوك أن تراعي لدى اختیار موظفي خدمة العملاء ومسوقي خدماتها  )٢
 ،ومنتجاتها مجموعة من المعاییر التي تضعها ویشترط توافرها في هؤلاء الموظفین

لمام بالمنتجات مشابهة وكذلك مدى الإي الأعمال السواء من ناحیة مدة الخدمة ف
مع توافر مهارات الاتصال  ،فیها التعقیدوبما یتناسب ودرجة  ،والخدمات المصرفیة

، وكذلك سبة لطبیعة المهام المسندة إلیهممن المواصفات الشخصیة المنا وغیرها
 .هم على الشهادات والتدریب اللازمحصول

 
  :الاستهلاكیة والمقسطة التمویل/عملیات القروض: عشر  ثالث

  

  یتعین على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما یلي:
  

الحصول على تفویض من العمیل، یرفق بعقد القرض، للاستعلام عن بیانات بطاقـات  )١
 احصــل علیهــ التــيالتمویــل الاســتهلاكي والمقســط عملیــات بیانــات القروض/و الائتمــان 

 الأمـر یتطلـب كمـامن البنوك وشركات الاستثمار وشركات التمویل والجهات الأخرى. 
حصــل  التــيالتمویــل عملیــات القروض/ رصــیدالحصــول علــى بیــان موقــع مــن العمیــل ب

 .الجدید/التمویل القرض طلب وقتمن الجهات المذكورة أعلاه والقائمة  اعلیه
 

ـــلاء أن  )٢ ـــاء عمـــ ــــوم بإعطـــ ــــرة  ةوالمقســــــط ةالاســــــتهلاكی القروض/عملیــــــات التمویــــــلتقــ فتــ
ومدتها علـى الأقـل یـومي عمـل (ویسـتثنى مـن فتـرة  (Reflection Period) للمراجعة
ــل القروض المراجعــــة )، بحیــــث یــــتم تزویــــدهم المقدمــــة لغــــرض العــــلاج/عملیــــات التمویــ

مـــن عقـــد القرض/التمویــل لـــدى تقـــدمهم بطلـــب  -غیـــر موقعـــة وغیــر نهائیـــة  - بنســخة
ــتلام ـــــاً باســــ ـــلاء إقــــــراراً كتابیـ ــدم العمـــ ـــــى أن یقــــ ـــــل، وعلـ ـــد  القرض/التمویـ ــــن عقـــ ــــخة مــ نســ

أیـــة التزامـــات خـــلال  علـــى العمـــلاء دون أن یترتـــب ،القرض/التمویــل لغـــرض المراجعـــة
 .الطرفینوبحیث یتم توقیع العقد بعد انتهاء تلك الفترة في حال موافقة ، فترة المراجعة
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الآثـار المالیــة المترتبــة علــى القرض/التمویــل الــذي إطــلاع العمیــل علــى جمیــع یراعـى و 
ســیقدم لــه والشــروط التعاقدیــة والالتزامــات المترتبــة علیــه وفقــاً للعقــد الــذي ســیتم إبرامــه 

ـــ ـــك، مـــــع تســ ـــى ذلــ ــــة علــ ــــتندات الدالـ ـــك بالمسـ ـــأن القرض/التمویـــــل، واحتفـــــاظ البنــ لیم ـبشــ
  جدول إحصائي واضح ومبسط یبین ما یلي: -فترة المراجعة  بدایةفي  -یلــالعم

  

 .قیمة وعدد أقساط القرض/التمویل  
 بلغ المسدد من أصل القرض/التمویـلمكونات كل قسط من الفائدة/العائد والم 

  بافتراض الانتظام في السداد.
  ــة أجــــل إجمــــالي قیمــــة الفوائد/العوائــــد والمبــــالغ التــــي ســــیتم ســــدادها حتــــى نهایــ

  القرض/التمویل.
  ــــل بالنســـــبة للقـــــروض المقســـــطة ــة فـــــي أعبـــــاء التمویـ ـــان التغیـــــرات المحتملـــ بیــ

 %) كل خمس سنوات.٢بافتراض زیادة سعر الفائدة بالحد الأقصى المقرر (
 

خدمــة أو منــتج شــراء خدمــة أو منــتج آخــر كشــرط لتقــدیم عــدم إلــزام أي مــن عملائهــا ب )٣
ــــى  ـــول علـــ ـــــأمین للحصـــ ـــتراط التــ ــــب أن تتـــــــوفر مــــــرتبط، كاشــــ ـــــث یجـــ ــــل، حیـ قرض/تمویـــ

 للمقترضین حریة اختیار الخدمة أو المنتج الآخر والموافقة علیه.

الحاصــل علیهــا العمیـــل، فإنــه یتعـــین أن  عملیــات التمویـــل/بالنســبة لحســابات القـــروض )٤
یوضـح البیــان الشــهري الأقســاط أو المبــالغ المدفوعــة خــلال الفتــرة التــي یغطیهــا البیــان، 

ـــــائم  ـــــل والرصــــــید القــ ــــل القرض/التمویــ ــــین أصـــ ــاب القرض/التمویــــــل موزعـــــــاً بـــ ـــــي حســـــ فــ
دة مـــن القروض/ والفائدة/العائـــد، ــذلك المبـــالغ المســـدّ موزعـــة علـــى  عملیـــات التمویـــلوكـ

 الأصل والفوائد/العوائد.

 - كحد أدنى –التمویل الاستهلاكي والمقسط عملیات یجب أن تتضمن عقود القروض/ )٥
  البنود الآتیة:



٢١ 
 

    

 )–المهنة/ الوظیفة ومحل العمل –الأساسیة للعمیل (عنوان المراسلاتالبیانات   -أ 
 إلخ ...). –أرقام الهواتف

  

 مقسط (إسكاني)]. –التمویل [استهلاكينوع القرض/  -ب 
 

 التمویل.قیمة القرض/  -ج 
 

القرض/التمویــل والكیفیــة التــي یــتم بهــا التحقــق مــن اســتخدامه فــي  مــنالغــرض   - د 
ـــتندات  ــــــرض، والمســــ ــــذا الغــ ـــتخدام هـــ ــــــد اســـــ ـــي تؤیــ ـــل والتــــ ــــن العمیـــــ ـــة مـــ المطلوبـــــ

  في الغرض الممنوح من أجله، وموعد تقدیمها.القرض/التمویل 
وقیمــة القســط  أجــل القــرض/ التمویــل وعــدد الأقســاط الشــهریة ومواعیــد ســدادها،  -ه 

الشـــهري ونســـبته إلــــى صـــافي الراتـــب الشــــهري (بعـــد الاســـتقطاعات) أو الــــدخل 
  الشهري المستمر للعمیل.

  لذي یتم الخصم علیه بقیمة الأقساط الشهریة.الحساب ا  -و 
وطریقــة اســتیفائه، وبمــا  )التمویــل(قیمــة العائــد علــى  القــرضعلــى  ســعر الفائــدة  -ز 

یتفــق مــع مـــا تقضــي بــه تعلیمـــات بنــك الكویــت المركـــزي فــي هــذا الخصـــوص، 
العائــد) واضــحاً أمــام العمیــل قیمــة الي تكلفــة التمویــل (الفائدة/بحیــث یكــون إجمــ

  .التمویل، مع الاحتفاظ بما یثبت إطلاع العمیل على ذلكقبل منح 
 حصول العمیل على نسخة من العقد، وتوقیعه بما یفید ذلك.  -ح 

 
الاسـتهلاكیة والمقسـطة  /عملیات التمویـلعن القروضاللازمة المعلومات توفیر جمیع  )٦

ة الإلكترونیـــة الحســـابات الالكترونیـــة للعمـــلاء المشـــتركین فـــي الخـــدمات المصـــرفی علـــى
(Online Banking)  ویراعــى فــي هــذا الخصــوص أن تتضــمن كشــوف حســابات .

 بعـدد وقیمـة الأقسـاط المسـددة التفصیلیة المتعلقةالمعلومات  /عملیات التمویلالقروض
 .مفصلة وفقاً للفائدة/العائد وأصل المبلغوالمتبقیة حتى تاریخ الاستحقاق 
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  بطاقــــات الائتمـــان: عشر : رابع
  

البنوك أن تفصح عن كافة المتطلبات المتعلقة بإصدار بطاقات الائتمان  یتعین على )١
كرسوم الإصدار والمصروفات بما فیها ما یتعلق بالتمویل، حدود الائتمان، وأسعار 

العائد المطبقة، طریقة الاحتساب، والحد الأدنى للقسط /الصرف ومعدلات الفائدة
 العملاء.وذلك قبل التعاقد مع  ،الشهري وغیرها

 

،  یجب على )٢ أو من خلال إرسال رسائل الكترونیة أو البنوك أن تخطر عملائها كتابیاً
في حالة فرض رسوم جدیدة أو تغییر أي رسم أو مصاریف على ، (SMS)نصیة 

، مع مراعاة توجیهات بنك الكویت نیة التي سبق أن أصدرتها للعملاءالبطاقات الائتما
 بین الإعلان والتطبیق الفعلي. المركزي بشأن المهلة المحددة

  

یتعین على البنوك القیام بإبلاغ عملاء بطاقات الائتمان لدیها بالحد الأدنى للمبلغ  )٣
، مع توضیح  التي العائد أیة تكالیف خاصة بمعدلات الفائدة/المطلوب سداده شهریاً

عى أن یتضمن كشف اویر  سوف تترتب على قیام العمیل بسداد الحد الأدنى فقط.
جمالي تكلفة عم ٕ لیات بطاقات الائتمان إیضاحاً للحد الأدنى المطلوب سداده وا

الذي سیتم احتسابه على الرصید القائم  -إن وجدت  -الفائدة/العائد (النسبة والمبلغ) 
 في حال قیام حامل البطاقة بسداد الحد الأدنى/القسط الشهري.

  

  :والخدمات الهاتفیةالمصرفیة عبر شبكة الانترنت الخدمات : عشرخامس 
  

شبكة  مصرفیة لعملائها من خلال استخدامیتعین على البنوك التي تقدم خدماتها ال  )١
ـالانترنت أو الهاتف المصرفي أن تستخدم برامج الحمایة التي تضمن لها التأكد مم ــ ا ـ

ـــیل  :يـ
  

 وحمایتها من الاختراق. ات العملاءالمحافظة على خصوصیة وسریة بیان  -أ 
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مكانیة ،للمعاملاتالتوثیق   -ب  ٕ  والرقابة على الدخول ،اف المقابلةطر حدید الأت وا
 .للأنظمة المستخدمة

  

قبول وتنفیذ العملیات التي یجریها العملاء على حساباتهم من خلال النظم   -ج 
 المتاحة من قبل البنك في هذا الشأن.

 

 .وجود خطة استمراریة الأعمال  - د 
 

إقبالها على ، في حالة اضطرار البنوك أو كافٍ إخطار العملاء، قبل وقت  -هـ
  .بعض خدماتها لأغراض الصیانة أو غیر ذلك من الأسباب الأخرىوقف 

  

طراف الأخرى لدى من الرقابة والمتابعة لأداء الأ یتعین على البنوك أن تفرض نوعاً  )٢
 .جهزة الهاتفو أأ خدمات المصرفیة عن طریق الانترنتالاستعانة بهم في تقدیم ال

 

أو الهاتف في خطار العملاء الذین یرغبون في استخدام الانترنت یتعین على البنوك إ )٣
المتعلقة بالخدمات المقدمة بهاتین  (إن وجدت) بالرسوم والمصاریف إجراء معاملاتهم

 .ومقدارهاالوسیلتین 
 یة حالات للخطأ أوتضع قواعد واضحة ومحددة لمعالجة أیتعین على البنوك أن  )٤

  . حالة وقوعهالاحتیال في 
أن تتخذ الإجراءات التي تستهدف رفع مستوى الفهم والتعامل مع یتعین على البنوك  )٥

وأن  ،وعیة مستمرةتوأن تضع برامج  ،الانترنت والهاتف المصرفي لدى عملائها
، ة المعمول بها وبما یضمن حمایتهمیة تغیرات أو تطویر في الأنظمأالعملاء بتخطر 

وتلتزم البنوك بتعریف العملاء بالمخاطر المصاحبة للتعاملات الالكترونیة وتقدیم 
ز الاستخدام الآمن  ّ  وحمایتها.لها الإرشادات التي تعز
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  :الحوالات والتحویل الالكتروني للأموال: عشرسادس 
  

ممن یستخدمون خدمات كافیة لعملائها معلومات یتعین على البنوك أن تقدم  )١
حول أسعار وممیزات تلك الخدمات وكیفیة  للأموالوالتحویل الالكتروني الحوالات 

وتشمل هذه المعلومات  ،مكانلإمفهومة قدر ا وبأشكالالحصول علیها بسهولة ویسر 
الخدمة التي  أو الطرف المستفید من ،بشكل خاص الرسوم التي یتحملها العمیل

، صرف العملات الأجنبیة والمصروفاتسعار أو  لة أو التحویل)یطلبها العمیل (الحوا
 هاوصول الأموال للمستفید وغیر لتحویل حتى أو اإجراء الحوالة ستغرقه یالذي والوقت 

ات والحقوق لكترونیاً ومنها المسئولیحكام المتعلقة بتحویل الأموال إلأمن الشروط وا
 .والالتزامات

 

نظراً  التحویل الالكترونيأو الحوالة بفي حالة عدم تأكد البنك من التكلفة المتعلقة  )٢
لاختلاف الظروف الخاصة بكل حالة فعلى البنك أن یفصح لعمیله مسبقاً عن ذلك 

ملى شروطاً معینة على العمیلودون أ ُ ، على أن یتم الحصول على موافقة العمیل ن ی
 .ذلكالمسبقة على 

  

الكترونیاً لأموال ري تحویلات لأو تجبنوك التي تتلقى أو ترسل حوالات لیتعین على ا )٣
عملائها  تخطرعلى أن  ،أن توثق كل المعلومات الأساسیة المتعلقة بتلك العملیات

 .بتفاصیل العملیات فور إتمامها وبدون فرض أیة رسوم على ذلك
  
المعلومات حول یتعین على البنوك أن تتیح للعملاء وبشكل سهل وواضح كافة  )٤

الإجراءات التي یتم اتخاذها في حالة الخطأ أو تعرض العمیل للاحتیال خلال إجراء 
 .والات أو تحویل الكتروني للأموالح
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 بطاقات خارج البلاد الذین یستخدمونیتعین على البنوك أن تخطر عملائها  )٥
رسوم المعاملات بما في ذلك حكام والأ، بالشروط المسبق/السحب الآلي الدفع/الائتمان

  .القابلة للتطبیق في تلك الحالات سعار صرف العملات الأجنبیةأالخارجیة و 
  
  :مطالبة العملاء بتسدید دیونهم للبنوك :عشرسابع 

  

یتعین على البنوك ألا تستخدم في مطالبتها بالسداد لعملائها الحاصلین على قروض  )١
أو بیانات وأسباب غیر صحیحة فیها بما مهنیة  سالیب أو ممارسات غیرأ ،أو دیون

  ممارسات غیر عادلة.
 

فإنه یتعین على البنوك أن ، في حالة السداد من خلال مقاصة بین حسابات العمیل )٢
تضمن هذا النص في العقود المبرمة مع العملاء. كذلك یتعین على البنوك إبلاغ 

  . بعد عملیة السداد عملائها بذلك
  

  :عملاءال شكاوىمهام وحدة تعزیز : عشرثامن 
  

  یتعین على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما یلي:
  
 ،حمایة عملاء البنوكبنك الكویت المركزي بشأن  الالتزام بالتعلیمات الصادرة عن )١

 على مجلس إدارة كل بنك التأكد من ذلك. ویتعین
 

للإجراءات والخطوات التي یتم اتباعها من  اً كتابی اً بمكان واضح ملخص یضعأن  )٢
هذه على أن تتضمن  ،مع البنكالعملاء في حالة وجود شكوى لهم تخص معاملاتهم 

بحیث  لعمیللشكوى وجود في حالة  اتخاذهاالإجراءات تحدید الخطوات التي یتم 
 فيتشمل تلك الخطوات ما یمكن اتخاذه بشكل متدرج حتى یتم البت بصفة نهائیة 

 .بنك الكویت المركزيإلى  التقدم بتظلم بما في ذلكشكوى العمیل 
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البنوك مسئولیة التحقق من مدى التزام كل في العملاء  ىشكاو یقع على عاتق وحدات  )٣
  والتعلیمات والضوابط الأخرى ذات العلاقة بذلك. بنك بدلیل حمایة العملاء

  

السیاسات والإجراءات التي تكفل یقع على مجلس إدارة كل بنك مسئولیة وضع   )٤
في ، على أن تعرض تقاریرها القیام بمهامها بشكل فعال العملاء لدیها ىشكاو لوحدة 

ُ اً لس الإدارة لاتخاذ ما یراه مناسبالشأن على مجهذا   اً سنوی اً عد هذه الوحدات تقریر ، وت
متضمناً ة كل بنك حول الالتزام بدلیل حمایة العملاء یعرض على مجلس إدار 

عند  بنك الكویت المركزيلى ، على أن یقدم هذا التقریر إمقترحاتها وتوصیاتها
 .الطلب

  

البنوك إلى إزالة في  العملاء ىشكاو في حالة عدم توصل العمیل ومن خلال وحدة  )٥
لدى إلى وحدة حمایة العملاء بتظلم لتقدم أسباب شكواه فإنه یتعیّن توجیه العمیل ل

 .بنك الكویت المركزي
  

التحقق من إطلاع العمیل على كافة شكاوى العملاء في البنوك وحدة یتعین على  )٦
مهاالمستندات التي  ، وأن العمیل یة خدمة أو منتجأإلیه البنك عند الحصول على  قدّ

فاء توقیع العمیل على خلال استیمن نسخة من تلك المستندات وذلك  قد استلم
  .الاستلام

  
  مسئولیات والتزامات العمیل : عشر:تاسع 

  

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

 أن یكون صادقاً في كافة المعلومات التي یقدمها للبنك المتعامل معه. )١
 

أن یطلع بعنایة على كافة المستندات التي یقدمها إلیه البنك عند الحصول على أیة  )٢
خدمة أو منتج، مع أهمیة التعرف على أي رسوم أو عمولات أو أیة التزامات أو 
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مسئولیات تترتب علیه، وعلى العمیل أن یحتفظ بنسخة من تلك المستندات وذلك 
 . علیهقبل نشوء أي التزام مالي أو مصرفي 

  

في حالة عدم فهم العمیل لأي من الشروط أو الإجراءات المرتبطة بالخدمة أو  )٣
 البنك استفساراته لموظفي یقدم أن یتعین علیه علیه، الحصول في المنتج الذي یرغب

ً على رؤیة واضحة وكاملة.  المعنیین، وذلك حتى یتمكن من اتخاذ قراراته بناء
  

إلى وحدة حمایة في ذلك إجراءات التظلم  ، بماات تقدیم الشكاوىأن یلتزم بإجراء )٤
 العملاء لدى بنك الكویت المركزي.

  

أن یتعرف على المخاطر التي یمكن أن تترتب على استخدامه خدمة أو منتج  )٥
الآثار یقدمه البنك، وذلك من خلال الاستفسارات الموجهة للمختصین حول 

.وعلیه أن یتجنبها كلما كان ذ ،المترتبة على تلك المخاطر  لك ممكناً
  

، الأكثر ملاءمة لظروفه المنتجات والخدمات المعروضة علیهأن یختار من بین  )٦
 وقدراته الحقیقیة الواقعیة وبما یلبي احتیاجاته الفعلیة.

  

أن یقوم بإبلاغ البنك المتعامل معه فور علمه بأن هناك بعض العملیات المصرفیة  )٧
منه التي تمت على حساباته لا یعلم عنها وأسبابها أو تلك التي لم یصدر تفویض 

 لإتمامها.
  

أن یتوخى الحذر والحرص في المحافظة على سریة معلوماته الخاصة بتعاملاته  )٨
 طرف آخر حفاظاً على أمواله.مع البنك ولا یفصح عنها لأي 

  

 لأي تهفي حالة مواجهأن یستعین بالمشورة والنصح من موظفي البنك المختصین  )٩
الخدمات استخدام مصاعب مالیة تعوقه عن الالتزام بشروط التعاقد معه أو 

 .المقدمة لهوالمنتجات المتعامل 
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منه البنك ذلك  أن یقوم بتحدیث بیاناته الشخصیة والمصرفیة لدى البنك كلما طلب )١٠
 أو كلما حدث تغییر فیها.

  

تأكیداً للمحافظة على السریة المصرفیة، وفي حالة حاجة العمیل إلى مراسلة البنك  )١١
المتعامل معه عن طریق البرید العادي أو الالكتروني، فإنه یتعیّن علیه أن یستخدم 

لشخصیة العنوان البریدي الخاص به وذلك تجنباً لاطلاع غیره على معلوماته ا
 والمصرفیة إذا لجأ إلى استخدام عنوان لا یخصه.

  

في حالة حاجة العمیل إلى منح تفویض أو توكیل للغیر للتعامل على حساباته أو  )١٢
تمنح  التي الصلاحیات والمعلومات بشأن الحذر علیه أن یتوخى أمواله طرف البنك،

خط ٕ  ار البنك.لهم، واتخاذ اللازم فور الرغبة في إلغاء هذه التوكیلات وا
  

عدم التوقیع على أیة مستندات مالیة أو عقود خالیة أو غیر مكتملة البیانات،  )١٣
 لبنك له قبل توقیعها.اویتعین علیه مراجعة كافة المستندات التي یقدمها 

  

ضرورة احتفاظ العمیل بنسخ من مستندات التعاملات مع البنك في مكان آمن  )١٤
  وقت الحاجة.وبالشكل الذي یسهل علیه الرجوع إلیها 

  
  

***  
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