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والمصرفـي،  المالـي  القطـاع  يشـهدها  التـي  المتسـارعة  التغيـرات  ظـل  فـي 
وحـرصاً مـن بنـك الكويـت المركـزي على مواكبـة أفضـل الممارسـات العالمية 
الدليـل  المركـزي  الكويـت  بنـك  يطلـق  العـملاء،  حقـوق  حمايـة  مجـال  فـي 
التعليمـات  محـل  يحـل  شـاملًاً  مرجـعاً  ليكـون  العـملاء،  لحمايـة  المحـدث 
السـابقة الصـادرة فـي 5 يوليـو 2015. ويعكـس هـذا الدليـل التطـورات الراهنـة 
فـي  الكبيـر  التوسـع  ظـل  فـي  خصـوصاً  المصرفيـة،  الخدمـات  طبيعـة  فـي 
بأمـن  تتعلـق  تحديـات  مـن  يصاحبهـا  ومـا  والرقميـة،  الإلكترونيـة  الخدمـات 

الخصوصيـة وحمايـة  البيانـات 

ويسـتند الدليـل إلـى مبـادئ حمايـة حقـوق العـملاء، ويهـدف إلـى تعزيـز ثقـة 
المتعامليـن مـع القطـاع المصرفـي، مـع التأكيد علـى أهمية الشـمول المالي 
كأحـد المحـاور الأساسـية لتوسـيع اسـتفادة المجتمـع مـن الخدمـات الماليـة. 
كمـا يعـزز الدليـل مبـادئ الشـفافية والإفصـاح، ممـا يسـهم فـي خلـق بيئـة 
مصرفيـة عادلـة ومنصفة تتيح للعـملاء اتخاذ قرارات مالية مدروسـة ومتوازنة

مـن خلال هـذا الدليـل، يواصـل بنك الكويـت المركزي جهـوده في تعزيـز الثقة 
بيـن القطـاع المصرفـي والعـملاء، مـع توفيـر بيئـة تنافسـية تتسـم بالسـلوك 
البنـوك بتقديـم خدمـات ماليـة تلبـي احتياجـات  التـزام  المهنـي، بمـا يضمـن 
عملائها، مما يسـهم في تحقيق شـمول مالي يخدم كافة شـرائح المجتمع

• العملاء: الأفـراد الطبيعييـن الذيـن يتعاملـون مـع البنـوك، وغيرهـم مـن 	
الاعتبارييـن. العمالء 

يسـتخدم  مقيـاس   :)Annual Percentage Rate( السـنوية  النسـبة  معـدل 
لبيـان التكلفـة، ويأخـذ في الاعتبـار الفائـدة أو العائد والرسـوم الأخرى التي 

قـد تكـون جـزءًًا مـن التكلفة

• القاصـر: وهـو الشـخص الـذي لـم يبلـغ سـن الرشـد القانونـي، )21( سـنة 	
ميلاديـة.

• العميـل ذو الاحتياجـات الخاصـة: العميـل الـذي يعانـي اعتاللات دائمـة 	
كليـة أو جزئيـة تـؤدي إلـى قصور فـي قدراته البدنيـة أو الحسـية قد تمنعه 
العمالء  مـن الحصـول علـى الخدمـات المصرفيـة بصـورة متسـاوية مـع 
الآخريـن، علـى الرغـم مـن تمتعـه بالقدرة علـى اتخـاذ قراراته بنفسـه )مثل 
ضعـاف السـمع أو البصـر، أو ذوي الإعاقـات الجسـدية(. ولا يشـمل التعريف 

مـن لديهـم قـدرة محـدودة علـى اتخـاذ القـرار، كـذوي الأمـراض العقلية.

المقدمــــــــــــــة:

التعريفات:
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• الجهـات 	 فـي  العامليـن  الأفـراد  والضعيـف:  المحـدود  الدخـل  ذوي 
د.ك.  400 عـن  الشـهري  دخلهـم  يتجـاوز  ولا  الحكوميـة،  غيـر  أو  الحكوميـة 

• البسـيطة: تشـمل 	 والحرفيـة  الخدميـة  والأعمـال  الوظائـف  أصحـاب 
الأفـراد الذيـن يزاولـون مهنًا يدويـة أو خدميـة ويُعد مصـدر دخلهـم غالبًا 

غيـر ثابـت وبمـا لا يتجـاوز 400 د.ك. 

• العمالـة المنزليـة: الأفـراد الذيـن يزاولـون أعمـالًا داخل المسـاكن الخاصة 	
)ومـا في حكمهـا( لحسـاب الأفراد. 

يقصـد بدليـل حمايـة العـملاء مـا يتـم تطبيقـه مـن أطـر تنظيميـة وسياسـات 
وإجـراءات تسـتهدف الحـد مـن المخاطـر التـي قـد يتعـرض لهـا عـملاء البنـوك 
السياسـيات والإجـراءات حصـول  البنـوك. وتكفـل  فـي مجـال تعاملهـم مـع 
العـملاء علـى مختلـف الخدمـات الماليـة فـي إطـار متكامـل مـن الشـفافية 
علـى  العـملاء  هـؤلاء  حصـول  يضمـن  بمـا  المالـي  التعامـل  فـي  والإفصـاح 
حقوقهـم دون انتقـاص وعـدم الإضـرار بمصالحهـم، ومسـاءلة مـن يتجـاوز 

التنظيميـة. تلـك الأطـر 

ويعتمد دليل حماية العملاء على ثلاثة أبعاد تتمثل في الآتي:

• البعـد التنظيمـي والرقابـي: ويشـمل التعليمـات والضوابـط والإجـراءات 	
الرقابيـة المعنيـة فـي سـبيل تعزيـز حمايـة العمالء.

• البعـد التشـريعي: ويشـمل مجموعـة التشـريعات والضوابـط المنظمـة 	
لحقـوق العمالء وواجباتهـم والتـي تشـكل الإطـار الإلزامـي الـذي يتعيـن 
العمـل مـن خلالـه بحيـث يتعـرض البنـك الـذي يخالـف هـذه التشـريعات 

المناسـبة. الجـزاءات  لتوقيـع 

• البعـد التوعـوي والتثقيفـي: ويشـمل مجموعـة الأنشـطة والممارسـات 	
والمصرفيـة  الماليـة  والثقافـة  المعرفـة  مسـتوى  رفـع  تسـتهدف  التـي 
لهـؤلاء العمالء وبمـا يرفـع مـن قدرتهم علـى اتخاذ القـرار المناسـب الذي 

يعـزز مـن أسـاليب حمايتهـم وحصولهـم علـى حقوقهـم.

أولًاً: حماية العملاء - الأهمية والمفهوم:
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يأتـي اهتمـام بنـك الكويـت المركـزي بحمايـة العـملاء فـي البنـوك فـي إطـار 
مـا يتضمنـه القانـون رقـم 32 لسـنة 1968 بشـأن النقد وبنـك الكويـت المركزي 
وتنظيـم المهنـة المصرفيـة وتعديلاته من أحـكام مختلفة في هـذا المجال، 
واتسـاقاً مـع مـا تقضـي بـه الممارسـات الأساسـية للرقابـة المصرفيـة الفعالة 
مـن امتـداد الـدور الرقابـي إلـى التأكـد مـن أنـه يتوافـر لـدى البنـوك سياسـات 
الواجبـة لحمايـة  بالعنايـة  تتعلـق  تتضمـن قواعـد صارمـة  وإجـراءات مناسـبة 
القطـاع  فـي  المسـتوى  عاليـة  مهنيـة  معاييـر  تطبيـق  يعـزز  وبمـا  العـملاء 

المصرفـي

لـذا يحتـوي هذا الدليل على المبـادئ والقواعد التي يتعين علـى البنوك الالتزام 
بهـا ومراعاتهـا لـدى تقديمهـا لمنتجـات أو خدمـات مصرفيـة لعملائهـا، ولدى 
تلـك  الماليـة لهـم، وعنـد الإعلان والدعايـة عـن  النصـح والمعلومـات  تقديـم 
المنتجـات أو الخدمـات، بالإضافـة إلـى معالجـة حـالات الشـكاوى والتظلمـات 

وتسـوية الخلافـات والنزاعـات

يرمــي إصــدار هــذا الدليــل إلــى تحقيــق مجموعــة مــن الأهــداف أهمهــا 
ـمـا يـلـي

	1 التأكيـد علـى مـا يوليـه بنـك الكويـت المركـزي مـن اهتمـام فـي مجـال .
الماليـة  الخدمـات  علـى  حصولهـم  يضمـن  بمـا  العمالء،  حقـوق  حمايـة 
يمكّـن  وبمـا  والإفصـاح،  الشـفافية  مـن  متكامـل  إطـار  فـي  والمصرفيـة 
العمالء مـن اتخاذ قراراتهم على أسـس سـليمة، مـع التأكيد علـى أهمية 
العمالء  باحتياجـات  المتعلقـة  المصرفيـة  للتطـورات  البنـوك  مواكبـة 
يحقـق  وبمـا  لهـم،  مناسـبتها  بمـدى  وتبصيرهـم  والمسـتقبلية  الحاليـة 

طموحاتهـم.

	2 العمالء، . بحمايـة  المتعلقـة  والضوابـط  المعاييـر  مـن  مجموعـة  وضـع 
وبحيـث تمثـل هـذه المعاييـر والضوابـط أساسًا لتقييـم أداء البنـوك فـي 

المجـال. هـذا  فـي  الحوكمـة  وتطبيقـات  العمالء  حمايـة  مجـال 

	3 بلـورة إطـار عـام لمفهوم حمايـة العملاء بما يسـاهم في تعزيـز الأهداف .
الرقابيـة الداعمـة للاسـتقرار المالـي مـن خالل تعزيـز الممارسـات المهنيـة 
فـي مجال تقديـم الخدمات المالية للعملاء وبما يـدرء أي مخاطر نظامية 

كنتيجـة لأي ممارسـات غيـر سـليمة عند تعامـل البنوك مـع العملاء.

ثانياً: الإطار التنظيمي والرقابي:

ثالثاً: الأهداف من إصدار دليل حماية العملاء:
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	4 إن وجـود دليـل مكتـوب يحـوي مبـادئ هامـة فـي حمايـة العمالء، يؤكـد .
علـى النزاهـة والأمانـة، يتوقـع أن يتـرك أثـراً جيـداً علـى القائميـن بالعمـل 
جهـود  لدعـم  توثيقًا  يمثـل  ذلـك  أن  مـن  انطلاقًا  والمالـي،  المصرفـي 

تطبيـق مثـل هـذه المبـادئ.

	5 يمثـل الدليـل أداة تثقيفيـة وتوعويـة لعمالء البنـوك بمـا يشـتمل عليـه من .
عـرض للحقوق والواجبات والمبادئ التي تُحسـن مسـتوى الإلمام بطبيعة 
العلاقـة مـع البنـوك، وبمـا يُسـهِم فـي الارتقـاء بالعمليـة التثقيفيـة ماليًا 
الذيـن  العمالء  فوجـود  المصرفيـة.  معاملاتهـم  فـي  للعمالء  وقانونيًا 
يتمتعـون بثقافـة مصرفيـة ووعـي مالي سـيؤدي إلـى ترشـيد تصرفاتهم 
وقراراتهـم الماليـة وبمـا يقلـص من فرص مشـاركتهم في إحـداث أزمات 

نتيجـة تدنـي مسـتوى الوعـي المالـي لديهم.

	6 الخدمـات . تقديـم  لـدى  تبنيهـا  يتعيـن  التـي  العادلـة  الممارسـات  تأصيـل 
والمنتجـات الماليـة والمصرفيـة مـن خالل البنـوك، والتي تمثل حـدوداً دنيا 
مـن السياسـات والإجراءات التي تتبعهـا البنوك لدى تعاملهـا مع عملائها، 
خاصـة فـي مجـال التركيـز علـى الشـفافية والإفصـاح لمسـاعدة العمالء 

فـي اتخـاذ القـرارات فـي ضـوء أوضاعهـم الحقيقية.

	7 تعزيـز أركان ودعائـم الثقـة فـي وحـدات الجهـاز المصرفـي باعتبـار أن تلك .
الثقـة مـن أهـم عوامـل نجـاح وتطويـر العلاقـات مـع العمالء، خاصـة في 
ظـل وجـود آليـات فعالـة وأطـر واضحـة للتعامـل مـع شـكاوى وتظلمـات 

العمالء وأيـة ممارسـات لا تتسـم بالعدالـة أو الوضـوح.

يطبق هذا الدليل على البنوك العاملة بدولة الكويت وتشمل البنوك الكويتية 
وفروع البنوك الأجنبية.

	1 يقصـد بالعمالء، لغـرض تطبيـق التعليمـات الواردة فـي هذا الدليـل، أولئك .
البنـوك، وغيرهـم  الذيـن يتعاملـون مـع  العمالء مـن الأفـراد الطبيعييـن 
مـن العمالء الاعتبارييـن خاصـة الشـركات الصغيـرة والمتوسـطة الحجم، 
بالقـدر الـذي ينطبـق عليهـم فـي هـذه التعليمـات، وذلـك وفقًـا لطبيعـة 

عملياتهـم وتعاملاتهـم مـع البنـوك.

	2 يحـل هـذا الدليـل محـل ما أصـدره بنك الكويـت المركـزي بتاريـخ 2015/7/5 .
التـي  الخدمـات  بشـأن  التعليمـات  وكذلـك  العمالء  حمايـة  دليـل  بشـأن 

تقدمهـا البنـوك لـذوي الاحتياجـات الخاصـة.

رابعاً: نطــــــاق التطبيـــــق:
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تمثـل المبـادئ العامـة لحمايـة العـملاء الـواردة أدناه الحـد الأدنى مـن القواعد 
مـع  تعاملهـا  لـدى  ومراعاتهـا  بتطبيقهـا  الالتـزام  البنـوك  علـى  يتعيـن  التـي 
العـملاء، ويتعيـن علـى البنـوك تطويـر إجراءاتهـا الداخليـة بشـكل مُُسـتمر بمـا 
يتناسـب مـع طبيعـة وحجـم أعمالهـا، ووفـقاً لأفضـل الممارسـات والمعاييـر 

ذات الصلـة

المبدأ الأول: المعاملة بعدل ومساواة

أن  العـملاء، مراعـاة  البنـوك وخلال جميـع مراحـل تعاملهـا مـع  يتعيـن علـى 
وأن  والأمانـة  والإنصـاف  والشـفافية  والمسـاواة  بالعـدل  تعاملاتهـا  تتسـم 
تحـرص علـى جعـل هـذا المنهـج جـزءاً مـن قواعـد الحوكمـة لديهـا بـدءاً مـن 
تطويـر المنتـج وصـولًاً إلـى مـا بعد تقديـم المنتج. كمـا يتعين عليهـا أن تعطي 
الدخـل  بالعـملاء محـدودي  الخاصـة  والرعايـة  الاهتمـام والعنايـة  مزيـداً مـن 
والتعليـم وكبـار السـن وذوي الاحتياجـات الخاصـة دون أي تمييز بين الجنسـين

المبدأ الثاني: الإفصاح والشفافية
يتعيـن علـى البنـوك أن توفر لعملائها جميـع المعلومات المتعلقـة بالخدمات 
الخاصـة  الاتصـال  قنـوات  جميـع  خلال  مـن  لهـم،  تقدمهـا  التـي  والمنتجـات 
البنـك  تطبيقـات  عبـر  المصرفيـة  والخدمـات  الفـروع  تشـمل  والتـي  بالخدمـة 
وسـائل  لـدى  وحسـاباتها  الإلكترونيـة  المواقـع  أو   )Mobile App( الهاتفيـة 
التواصـل الاجتماعـي وتوفيـر موظـف لتوضيـح الأحـكام والشـروط الأساسـية 
المعلومـات  هـذه  تتسـم  أن  علـى  طلبـه،  عنـد  للعميـل  بالخدمـة  المتعلقـة 
يكفـل  وبمـا  والدقـة،  والبسـاطة  الفهـم  وسـهولة  والشـفافية  بالوضـوح 
فـي  عنـاءًً  العـملاء  يتحمـل  ألا  وعلـى  والمخاطـر،  المزايـا  علـى  العـملاء  إطلاع 
سـبيل الحصـول علـى تلـك المعلومـات. ويتعيـن على البنـوك مراعاة أن تشـمل 
وتفاصيـل  العـملاء  ومسـئوليات  لحقـوق  إيضـاحاً  تقدمهـا  التـي  المعلومـات 
أو  بنـك نظيـر كل خدمـة  التـي يتقاضاهـا كل  الأسـعار والعمـولات والرسـوم 
العلاقـة  إنهـاء  وآليـة  بهـا  المرتبطـة  والمخاطـر  المزايـا  إيضـاح  وكذلـك  منتـج 
ومـا يترتـب عليهـا، وذلـك بما يسـهل علـى العـملاء اتخـاذ قراراتهـم، وأن تكون 
أن  ويجـب  والإنجليزيـة.  العربيـة  باللغتيـن  متاحـة  الإفصـاح  معلومـات  جميـع 
تكـون النصائـح المقدمـة للعميـل تتناسـب مـع قدراتـه وامكانياتـه وأهدافـه 
والخدمـات،  المنتجـات  تلـك  بشـأن  خبـرات  مـن  لديـه  مـا  ضـوء  وفـي  الماليـة 
ومراعـاة حـث العملاء علـى تقديم معلومات شـاملة ودقيقة عـن أوضاعهم 
واحتياجاتهـم بمـا يمكـن البنـوك مـن تقديـم النصائـح والخدمـات المناسـبة

خامساً: المبادئ العامة لحماية العملاء في البنوك:
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المبدأ الثالث: التوعية والتثقيف المالي

لتطويـر  المناسـبة  والآليـات  والبرامـج  الخطـط  تضـع  أن  البنـوك  علـى  يتعيـن 
ونشـر التوعيـة الماليـة والمصرفيـة لعملائهـا الحالييـن والمحتمليـن، والسـعي 
لرفـع مسـتوى الوعـي المالـي لديهـم، بمـا يمكنهـم مـن التعـرف علـى كافة 
الجوانـب المتعلقـة بمـا يقـدم إليهـم مـن خدمـات أو منتجات مصرفيـة، ومن 
ثـم المسـاعدة فـي اتخاذ قـرارات مدروسـة، وتوجيههم إلى الجهة المناسـبة 
التـي يمكـن من خلالهـا الحصول علـى المعلومات الإضافيـة إذا كانت لديهم 
حاجـة إليهـا. ويتعيّّن علـى البنوك تعريف العـملاء بحقوقهم ومسـئولياتهم 

وخاصـة العـملاء الأفـراد مـن فئـة محـدودي الدخـل والتعليم

المبدأ الرابع: السلوك المهني

مهنـي  بأسـلوب  عملهـا  وأداء  ممارسـة  علـى  تحـرص  أن  البنـوك  علـى  يتعيـن 
مسـئول مأخـوذاً في الاعتبار تحقيق أفضل مصلحة للعـملاء في كافة مراحل 
تعاملهـم مـع البنـك باعتبـاره مسـئولًاً عـن حمايـة العميـل فيمـا يُُقـدم إليـه 
مـن خدمـات أو منتجـات مصرفيـة. ويأتـي علـى قمـة هـذه السـلوكيات النزاهة 
والمصداقيـة والتحقـق من مناسـبة الخدمـات والمنتجـات المطروحـة للعميل 
لإمكانياتـه واحتياجاتـه، مـع التأكد مـن توافر التدريـب الكافـي لموظفي البنك 

الذيـن يتواصلـون مـع العـملاء ويقدمـون الخدمـات المصرفيـة لهـم.

المبدأ الخامس: حماية العملاء ضد الاحتيال المالي

يتعيـن علـى البنـوك حمايـة ودائـع العـملاء ومدخراتهـم وغيرهـا مـن الأصـول 
الماليـة التـي تقـع فـي دائـرة معاملاتهـم مـع البنـك، وذلـك مـن خلال وضـع 
العالـي  بالكفـاءة والمسـتوى  التـي تتسـم  الفعالـة  الداخليـة  الرقابـة  أنظمـة 
مـن الرقابـة الدقيقـة بهـدف الحـد مـن عمليـات الاحتيـال والاخـتلاس أو إسـاءة 
الأنظمـة  كفـاءة  مـن  مسـتمر  بشـكل  والتأكـد  الماليـة،  الخدمـات  اسـتخدام 
المسـتخدمة لمواكبـة التغيرات في الأسـاليب الاحتياليـة، بالإضافة إلى الالتزام 

بمـا يصـدره بنـك الكويـت المركـزي مـن تعليمـات فـي هـذا الشـأن

المبدأ السادس: حماية الخصوصية وسرية المعلومات

يتعيـن علـى البنـوك وضـع الأنظمـة الرقابيـة والآليـات والسياسـات التـي تكفـل 
حمايـة المعلومـات الماليـة والشـخصية لعملائهـا، ويجـب أن تحظـى البيانـات 
واضحـة  وآليـات  ضوابـط  خلال  مـن  بالحمايـة  للعـملاء  والشـخصية  الماليـة 
ومُُحكمـة، تحـدد أهداف جمـع البيانات واسـتخدامها، فجميـع التعاملات مع 
البنـوك تتمتـع بسـرية ولا يجـوز الاطلاع عليهـا أو كشـفها إلا وفـق مـا ينظمـه 
القانـون والتشـريعات السـارية، وعلـى البنـوك توفيـر الأنظمة الآمنـة للتعاملات 

الالكترونيـة
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المبدأ السابع: معالجة شكاوى وتظلمات العملاء

العـملاء  شـكاوى  لمعالجـة  الكافيـة  العنايـة  إيلاء  البنـوك  علـى  يتعيـن 
وتظلماتهـم بطريقـة سـريعة وعادلـة ومسـتقلة، وأن تتأكـد من قيـام وحدة 
شـكاوى العـملاء لديهـا بمسـئولياتها بفعاليـة، فـي ظـل وجـود آليـات واضحة 
ومحـددة لمتابعـة ومعالجـة تلك الشـكاوى وتقديـم أفضل الحلول وأنسـبها 
دون تأخير، وأن يتم إيلاء وحدات شـكاوى العملاء العناية والإشـراف المناسـبين 
مـن مجالـس إدارات البنـوك، وأن تكـون لـدى البنـوك آليـة داخليـة لحـل النزاعات 

العـملاء مع 

المبدأ الثامن: التنافسيـــــة

يتعيـن توفيـر المعلومـات المطلوبـة لإجـراء المقارنـات بيـن أفضـل الخدمـات 
والمنتجـات المصرفيـة والماليـة المتاحـة للعـملاء مـن البنـوك، ويشـمل ذلـك 
والخدمـات  المنتجـات  وبيـن  البنـوك  بيـن  فيمـا  والانتقـال  التحويـل  سـهولة 
المختلفـة دون عنـاء أو تعقيـدات، وأن يكـون ذلـك بتكلفـة معقولـة، أخـذاً في 
الاعتبـار أن يـؤدي ذلـك إلـى رفع مسـتوى جـودة ما تقدمـه البنوك مـن خدمات 

لعملائهـا.

المـبـدأ التاـسـع: حماـيـة الـعـملاء ـمـن مخاـطـر عملـيـات الإـسـناد الخارـجـي
 )Outsourcing(

فـي حالـة اسـتعانة البنـوك بخدمـات تشـغيلية مـن جهـات خارجيـة، عمليـات 
الإسـناد الخارجـي، يتعيـن عليهـا التأكد مـن التزام الجهـات الخارجيـة بالمبادئ 
التـي يشـملها هـذا الدليـل، وأنهـا تعمـل لمـا فيـه مصلحة عـملاء البنـوك وأنها 
تتحمـل مسـئولية حمايتهـم بمـا فيهـا المحافظـة علـى السـرية المصرفيـة 
الخدمـات  مقدمـي  مسـئولية  اسـتمرارية  الاعتبـار  فـي  أخـذاً  لمعلوماتهـم، 
والمنتجـات المصرفيـة مـن البنـوك عـن الإجـراءات التـي تتخذهـا تلـك الجهـات 
الخارجيـة، وأن تحصـل البنـوك علـى مـا يعـزز التـزام تلـك الجهـات بتطبيقـات 

حمايـة العـملاء

المبدأ العاشر: تعارض المصالح

يتعيـن أن يكـون لدى كل بنك سياسـة مكتوبة واضحـة ومعتمدة من مجلس 
إدارتـه بشـأن تعـارض المصالح، والـذي عليه التأكد وبشـكل مسـتمر من كفاية 
المحتملـة  الحـالات  كشـف  فـي  المطبقـة  والسياسـة  المتبعـة  الإجـراءات 
لتعـارض المصالـح وأنها تطبق بشـكل فعـال، والتأكد من أنه يتـم الإفصاح عن 
أي حـالات تعـارض مصالـح وفـقاً لمـا تحدده تلـك السياسـة وكذلك مـا تفرضه 
قواعـد ونظـم الحوكمـة الصـادرة عـن بنـك الكويت المركـزي في هذا الشـأن.
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يتعين على البنوك في هذا الشأن الالتزام بما يلي:

الأحكام العامة لجميع المنتجات والخدمات:  أ.	

	1 أن تقـوم بجمـع معلومـات كافيـة عـن العميـل قبـل التوصيـة بمـا يتـم .
تقديمـه لـه مـن منتجـات أو خدمـات محـددة، وذلـك للتأكد مـن أن المنتج 
أو الخدمـة تلبـي احتياجاتـه وتتناسـب مـع قدراتـه الماليـة، ومراعـاة عـدم 

اقتـراح منتجـات لا تتناسـب مـع الوضـع المالـي وأهـداف العميـل.

	2 وخدماتهـا . منتجاتهـا  تسـويق  فـي  وعادلـة  شـفافة  وسـائل  اسـتخدام 
المصرفيـة.

	3 مـن . إلكترونيـة  أو  ورقيـة  كانـت  سـواء  مكتوبـة  نسـخة  للعميـل  توفـر  أن 
المعلومـات  بيـان  إلـى  بالإضافـة  والخاصـة،  العامـة  والشـروط  الأحـكام 
الأساسـية المرتبطـة بـكل منتـج أو خدمـة، وذلـك قبـل الحصـول علـى أي 
منتـج أو خدمـة، وأخـذ إقـرار مـن العميـل بالاسـتلام فـي حـال تزويـده بهـا 

ورقيًا أو إلكترونيًا والاحتفـاظ بمـا يثبـت ذلـك. 

	4 مراعـاة تطبيـق كافة متطلبـات الإفصاح للمنتجات والخدمـات التي يتعين .
عنها. الإفصاح 

	5 أن تكـون جميع القواعـد والأحكام المتعلقة بكافـة الخدمات المصرفية .
بشـكل  للبنـك  الإلكترونـي  الموقـع  علـى  متوفـرة  البنـوك  تقدمهـا  التـي 

تفصيلـي ويسـهل الاطالع عليهـا.

	6 كبديـل للكشـوف الورقيـة الشـهرية، فينبغـي أن يكون الشـكل الذي يتم .
مـن خلالـه الحصـول علـى المعلومـات مناسـب وسـهل القـراءة ويتضمـن 

المناسـبة. التفاصيل 

	7 توفيـر موظفيـن مؤهليـن للتعامل المباشـر مـع العملاء وبما يتناسـب مع .
درجـة التعقيـد فـي المنتجـات أو الخدمات التـي تقدمهـا، ويتعيّن حصول 
للـرد علـى كافـة استفسـارات  الكافـي  التدريـب  الموظفيـن علـى  هـؤلاء 

العمالء بمعلومـات صحيحة.

	8 الامتنـاع عـن ممارسـة الإلحـاح على العملاء في التسـويق، عنـد توجيههم .
للحصـول علـى منتـج أو خدمـة مالية من البنـك، أو مـن أي جهة أخرى.

سادساً: الممارسات الخاصة بالإفصاح وتقديم 
الخدمات والمنتجات المصرفية:
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	9 يحظـر ربـط شـراء منتـج أو خدمـة مـن البنـك كشـرط للحصـول علـى منتـج .
أو خدمـة أخـرى، علـى سـبيل المثـال اشـتراط التأمين للحصـول على قرض/
تمويـل، أو إلـزام العميـل باسـتخراج بطاقة ائتمانية كشـرط لفتح الحسـاب، 
الآخـر  المنتـج  أو  الخدمـة  اختيـار  بحريـة  العمالء  يتمتـع  أن  يجـب  حيـث 
والموافقـة عليـه، مـا لـم يحصـل البنـك علـى موافقـة مسـبقة مـن بنـك 

الكويـت المركـزي.

مراعـاة أن تكـون الاجـراءات المتبعـة فـي المقاصـة وتسـوية المدفوعـات 10	.
الخاصـة بالعمالء واضحـة ومعلومـة لديهـم.

يتـم 11	. التـي  بالمنتجـات  المرتبـط  الفائدة/العائـد  معـدلات  عـرض  يجـب 
للبنـك  الإلكترونـي  للموقـع  الرئيسـية  الصفحـة  علـى  للعمالء  تقديمهـا 
المنتجـات  إلـى  الوصـول  يسـهل  بشـكل  المحمـول  الهاتـف  وتطبيـق 
ومعـدلات الفائدة/العائـد بشـأنها، مـع تحديـث المعـدلات فورًا عنـد إجراء 

عليهـا.‌ تغييـر  أو  تعديـل  أي 

بيان المعلومات الأساسية: ب.	

	1 يجـب أن يقـدم ‌بيـان المعلومـات الأساسـية المرتبـط بجميـع المنتجـات أو .
الخدمـات بمـا في ذلـك المنتجات الرقمية بشـكل منفصـل وواضح، وبلغة 
بسـيطة وسـهلة الفهـم، وذلـك قبـل توقيـع العقـد. كمـا يجـب الحصول 
علـى إقـرار مـن العميـل باسـتلام البيان سـواء ورقيًا أو إلكترونيًا والاحتفاظ 

بمـا يثبـت ذلك.

	2 ينبغـي أن يكـون ‌بيـان المعلومـات الأساسـية على شـكل وثيقـة مختصرة، .
ويحتـوي علـى أهـم المعلومات التي تسـاعد العميل على فهـم المنتج أو 

الخدمـة بسـهولة ووضـوح، علـى أن يتضمن بحد أدنـى ما يلي:
• اسـتخدام "الإنفوجرافيـك" )Infographic( لتبسـيط وتوضيح الخصائص 	

الأساسـية لكل منتـج أو خدمة.
• بيـان مـا إذا كان للبنـك الحق فـي إجراء تعديل على الشـروط والأحكام 	

مستقبلًا.
• تحديـد فتـرة الإشـعار الـذي سـيتم تقديمـه قبـل تطبيـق أي تغييـرات 	

علـى الشـروط والأحـكام أو معـدلات الفائدة/العائـد، والرسـوم، وغيـر 
ذلـك مـن البنـود الرئيسـية.

• عـرض الالتزامات الرئيسـية، والرسـوم، سـعر الفائـدة أو العائد السـنوي، 	
والقيـود والمتطلبـات الأساسـية المتعلقـة بالمنتج بخط واضح يسـهل 

قراءته.
• وضع خانة خاصة لإبراز المخاطر الرئيسية المرتبطة بالمنتج أو الخدمة.	
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	3 الشـروط . عـن  أو  العقـود  عـن  بدياًل  الأساسـية  المعلومـات  يُعـد ‌بيـان  لا 
بالخدمـة. الخاصـة  والأحـكام 

العقود:  ج.	

	1 سـهلة . العمالء  عليهـا  يوقـع  التـي  والعقـود  النمـاذج  جميـع  تكـون  أن 
القـراءة والفهـم وبما يتناسـب مع كافة أنـواع وفئات العمالء، ومطبوعة 
بخـط موحـد وواضـح ومقـروء، وعلـى ألا يقـل حجـم الخـط عـن )12(. كمـا 
أو  العربيـة  باللغـة  توفيـر نسـخة  النصـوص واضحـة، مـع  أن تكـون  يجـب 

الإنجليزيـة حسـب رغبـة العميـل.

	2 أن يتـم تزويـد العمالء بجميـع المسـتندات النهائيـة المتعلقـة بالمعاملـة، .
بما في ذلك أي مسـتند يحتوي على توقيع العميل أو يشـير إلى موافقته، 
علـى أن يحصـل العميـل علـى نسـخة مجانيـة مـن هـذه المسـتندات فـور 

إتمـام المعاملـة، بغـض النظر عـن طريقة تسـليمها.

	3 تضميـن بنـد مسـتقل فـي العقـود المبرمـة مـع العمالء، يُوضـح فيـه أن .
للبنـك الحـق فـي تعديل الشـروط والأحـكام المرتبطة بالمنتـج أو الخدمة، 
مشـيراً فيـه إلـى الآليـة التي سـيتم بها إخطـار العميل بـأي تعديـل، والمدة 
الزمنيـة التـي تُمنـح لـه قبـل دخـول التعديـل حيـز النفـاذ، والحصـول علـى 

موافقـة صريحـة مـن العميـل علـى ذلـك عنـد إبـرام العقد.

	4 خدمـة . تعديـل  أو  العقـد،  وأحـكام  شـروط  علـى  تغييـرات  أي  إجـراء  عنـد 
للتغييـرات  واضـح  بملخـص  العمالء  تزويـد  البنـك  علـى  يتعيـن  قائمـة، 
الجوهريـة بلغـة مبسـطة وسـهلة الفهم، إلى جانب نسـخة من الشـروط 
قـد  تغييـرات  أي  توضيـح  علـى  التأكيـد  يجـب  كمـا  المعدّلـة،  والأحـكام 
المصرفيـة،  تعاملاتهـم  أو  العمالء  حقـوق  علـى  مباشـر  بشـكل  تؤثـر 
وإخطارهـم بهـا قبـل سـريان التغييـرات بمـدة مناسـبة مـن خالل قنـوات 
الاتصـال المختلفـة المعتمـدة لـدى البنـك، مثـل الرسـائل النصيـة أو البريـد 

المصرفيـة. التطبيقـات  أو  الإلكترونـي 

	5 التلقائـي . التجديـد  شـرط  العميـل  مـع  المبـرم  العقـد  تضمـن  حـال  فـي 
السـنوي، يجب على البنك إرسـال إشـعار للعميل قبل موعد التجديد بمدة 
لا تقـل عـن ثلاثة أشـهر من خلال قنـوات الاتصال المختلفـة المعتمدة لدى 
البنـك، بحيـث أن يتضمـن الإشـعار توضيـح آليـات ومواعيـد إلغـاء التجديـد 
التلقائـي، بالإضافـة إلـى الإفصـاح للعميـل بأي تكاليف أو رسـوم قـد تترتب 
علـى التجديـد، مثـل الرسـوم السـنوية أو أي رسـوم إضافيـة قـد تنطبـق 

علـى الخدمـة أو المنتـج.
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	6 فـي حـال اختيار العميل عـدم تجديد الخدمة، يجب السـماح له بالاسـتمرار .
فـي اسـتخدام المنتـج أو الخدمـة حتـى نهايـة الفتـرة التعاقديـة، مـا لـم 

يتـم إلغـاء الخدمـة مـن قبـل العميل.

	7 فـي حـال طلـب العميـل إلغـاء خدمـة أو منتـج، يتعيّـن علـى البنـك إعـادة .
الرسـوم المتعلقـة بالمـدة المتبقيـة مـن الفتـرة التعاقديـة، بعـد خصـم 
التكاليـف المباشـرة، وذلك شـريطة أن يكون منصوصًا عليـه بوضوح ضمن 

الشـروط والأحـكام المعتمـدة والموقّـع عليهـا مـن قبـل العميـل.

	8 أو خدمـة، . بـأي منتـج  المتعلقـة  المخاطـر  بنـد يعـرض  العقـد  أن يتضمـن 
عـدم  تبعـات  بيـان  ذلـك،  علـى  مثـال  عريـض.  وبخـط  وواضـح،  بـارز  بشـكل 
عنـد  العميـل  علـى  محتملـة  ماليـة  انعكاسـات  أي  أو  بالسـداد  الالتـزام 

بالالتزامـات. الاختالل 

الحسابات والودائع:  د.	

	1 بشـأن . بيانـات  دوري  وبشـكل  لعملائهـا  تقـدم  أن  البنـوك  علـى  يتعيـن 
الحسـابات  وأرصـدة  الماليـة  والتحويالت  للمعامالت  الرئيسـية  التفاصيـل 

بهـم. الخاصـة 

	2 يتعيـن علـى البنـوك أن تقـدم لعملائهـا كشـف حسـاب شـهري مجانـي .
يوضـح كافـة معامالت العميـل التـي تمـت خالل الشـهر، ومـا تـم قيـده 
مـن فوائد/عوائـد أو رسـوم على هذه الحسـابات، وذلك بالوسـائل المتاحة 
للبنـك وفـق اختيـار العمالء لطريقـة الحصـول علـى تلـك الكشـوف سـواء 
مـن خالل الوسـائل الالكترونية أو الخدمـة الهاتفية، ما لـم يطلب العميل 

صراحـة عـدم اسـتلام هذا الكشـف.

	3 الاحتفـاظ بسـجلات تاريخيـة لمعامالت العمالء، وأن يكـون الوصـول إلـى .
تلـك السـجلات بسـهولة ويسـر، بـدون مقابـل أو مقابـل رسـوم معقولـة.

	4 يجـب على البنوك إشـعار العمالء بتواريخ اسـتحقاق ودائعهم، وذلك قبل .
)5( أيـام عمـل مـن تاريـخ الاسـتحقاق، مـع التنويه بـأن سـعر الفائدة/العائد 
المتوقـع قابـل للتغييـر خالل هـذه الفتـرة، مـع إتاحـة جميـع المعلومـات 

عبـر القنـوات الرقميـة المتاحة. 

	5 العمالء، . مـع  الموقعـة  الحسـاب  فتـح  نمـاذج  أو  الودائـع  عقـود  تضميـن 
بنـوداً واضحـة ومميـزة توضح أية أحـكام خاصـة تتعلق بطبيعة الحسـاب، 

ومنهـا علـى سـبيل المثـال لا الحصـر:

• شـروط كسـر الوديعـة قبـل موعـد اسـتحقاقها، والتكاليـف المترتبـة 	
علـى العميـل.
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• الـذي 	 المتوقـع  العائـد  أو  الفائـدة  وسـعر  الوديعـة  تجديـد  إجـراءات 
حينـه. فـي  عليهـا  سـيطبق 

• الإجراءات المتعلقة بالحسابات المشتركة.	

• توضيح فترات وإجراءات تجميد الحسابات وتبعات ذلك.	

• إجراءات إغلاق الحساب، وما يترتب عليها من تكاليف إن وجدت.	

	6 عنـد اسـتلام طلـب إغالق الحسـاب مـن العميـل، يجـب علـى البنـك عـدم .
ممارسـة أي ضغـوط لإلغـاء الطلـب أو تعطيـل الإجـراءات، خاصـة فـي حال 

عـدم وجـود التزامـات ماليـة علـى العميـل مـع البنـك.

	7 يتعيـن علـى البنـوك إصدار شـهادة بـراءة ذمة للعميـل خلال مـدة لا تتجاوز .
يـوم عمـل واحد مـن تاريخ اسـتلام الطلب، وذلـك في حال عـدم وجود أي 
التزامـات ماليـة قائمة ومسـتحقة علـى العميل، وبغض النظـر عن الغرض 
مـن الشـهادة، وفـي حـال كان العميـل حاصلًا علـى بطاقـة ائتمانية، يجب 

إصـدار الشـهادة خالل مدة لا تتجاوز خمسـة أيـام عمل.

الحسابات الراكدة:  هـ.	

	1 تتضمـن . لعملائهـا،  ومعلنـة  واضحـة  سياسـة  وضـع  البنـوك  علـى  يجـب 
تفعيلهـا. وآليـات  الراكـدة  الحسـابات  بشـأن  المتبعـة  الإجـراءات 

	2 الذيـن مضـى علـى حسـاباتهم فتـرات . البنـوك عملائهـا  يجـب أن تخطـر 
طويلـة دون أن يتـم تحريكهـا مـن جانبهـم، مـن خالل الرسـائل النصيـة 
القصيـرة أو الاشـعارات عبـر التطبيقـات المصرفيـة أو البريـد الإلكترونـي أو 
البريـد المسـجل للعمالء الذيـن لا يقومـون باسـتخدام البريـد الإلكترونـي 
أو غيـر المشـتركين فـي الخدمات المصرفيـة الإلكترونية، وذلك قبل شـهر 
علـى الأقـل مـن تصنيفـه كحسـاب راكد، مـع وضع هـذه الحسـابات تحت 

العنايـة ووضـع ضوابـط رقابيـة للوصـول إليهـا وحمايتهـا.

الشيكات:  و.	

	1 مراعـاة أن تكـون الاجـراءات المتبعـة فـي المقاصـة وتسـوية المدفوعـات .
الخاصـة بالشـيكات واضحـة ومعلومـة للعمالء، بمـا فيهـا تحديـد المـدد 
بحسـاباتهم،  المودعـة  الشـيكات  مبالـغ  تسـوية  خلالهـا  مـن  يتـم  التـي 
مـع  الشـيكات،  بتحصيـل  المتعلقـة  والأحـكام  الشـروط  كافـة  وكذلـك 

تحديـد المصـادر التـي تسـتند إليهـا تلـك الاجـراءات.
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	2 تعريـف العمالء بالإجـراءات القانونيـة التـي يمكـن التعـرض لهـا فـي حالـة .
إصـدار شـيكات بـدون رصيـد كافٍ، وذلـك قبـل إقدامهـم على إصـدار مثل 

هـذه الشـيكات والعواقـب المترتبـة علـى هـذا التصرف.

	3 القيـام بتعريـف العمالء بالإجراءات المطلـوب اتخاذها فـي حالة الاضطرار .
بإصدارهـا فـي ضـوء مـا  العميـل  التـي قـام  الشـيكات  إلـى وقـف صـرف 

يسـتجد مـن ظـروف تسـتدعي إبالغ البنـك بذلـك.

الرسوم:  ز.	

	1 أن توضـح للعمالء أيـة مصاريـف أو رسـوم متعلقـة بالمنتجـات والخدمـات .
عنـد  المعتمـد  الرسـوم  جـدول  مـن  بنسـخة  وتزويدهـم  تقدمهـا،  التـي 
تقديـم المنتـج أو الخدمـة أو عنـد توقيـع العقـد، أو عند طلـب العملاء في 
أي وقـت، بمـا فـي ذلـك أي رسـوم قـد تُفـرض مـن قبـل أطـراف ثالثـة، مـع 
بيـان قيمتهـا بشـكل واضـح، بمـا فيهـا خدمـة الشـيكات، سـواء مـا يتعلـق 
مـن  غيرهـا  أو  تسـويتها  أو  اعتمادهـا  أو  الشـيكات  دفاتـر  عـل  بالحصـول 

العلاقـة. الإجـراءات ذات 

	2 ومبلـغ . البنـك  يتقاضـاه  الـذي  الرسـم  مبلـغ  بيـن  بوضـوح  الفصـل  يجـب 
العميـل. حسـاب  كشـف  فـي  المنفـذة  العمليـة 

	3 يجـب عـرض لائحـة الرسـوم والعمـولات الخاصـة بالمنتجـات والخدمـات، .
الحديثـة،  الوسـائل  باسـتخدام  البنـك  فـروع  بجميـع  واضـح  مـكان  فـي 
وكذلـك نشـره علـى الصفحة الرئيسـية لموقـع البنك الإلكترونـي وتطبيق 
الهاتـف المحمـول بشـكل يسـهل الوصـول إليه، كما يجـب تحديثهـا فورًا 

عنـد إجـراء أي تعديـل أو تغييـر عليهـا.

	4 النصيـة . الرسـائل  طريـق  عـن  كتابـي  بشـكل  عملائهـا  بإخطـار  تقـوم  أن 
القصيـرة أو إشـعارات التطبيقـات المصرفيـة، قبـل إجـراء أي تغييـرات فـي 
الرسـوم أو العمـولات أو فـرض رسـوم جديـدة، وذلك قبل فتـرة لا تقل عن 

ثلاثـة أشـهر مـن تطبيـق التغييـرات.

البطاقات المصرفية:  ح.	

	1 يجـب علـى البنـوك الإفصـاح للعميـل عـن حـدود عمليـات الدفع التـي تتم .
باسـتخدام البطاقـات المصرفيـة لـكل قنـاة دفـع متاحة واسـتحداث آلية 
سـواء مـن خالل الأفـرع أو قنـوات الخدمـات المصرفيـة الإلكترونيـة تمكن 
العميـل مـن اختيـار وتعديـل الحـدود وفقًا لتصنيـف العميـل لـدى البنـك، 

مـع مراعـاة إخطـاره بمـا يتـم مـن تعديلات.

	2 فـي حـال قيـام العميـل بإبالغ البنـك عـن واقعـة فقـدان البطاقـة، يتعين .
علـى البنـك إيقـاف اسـتخدام البطاقـة. 
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	3 يتعيّـن علـى البنـوك التأكيـد علـى التجـار بعـدم فـرض أي رسـوم إضافيـة .
علـى العمالء عنـد الدفع باسـتخدام بطاقـات الائتمـان / الدفع المسـبق / 
السـحب الآلـي، سـواء تم الدفـع عبر أجهزة نقـاط البيع أو من خالل بوابات 
الدفـع الإلكترونيـة، ويجـب تضميـن هذا الالتـزام ضمن الاتفاقيـات المبرمة 

مـع التجار. 

القروض/ التمويل:  ط.	

	1 التعليمـات . فـي  ورد  بمـا  الالتـزام  الشـأن  هـذا  فـي  البنـوك،  علـى  يتعيـن 
الصـادرة بتاريـخ 2018/11/11 بشـأن قواعـد وأسـس منح القـروض وعمليات 
التمويـل الشـخصي للأغـراض الاسـتهلاكية والإسـكانية وإصـدار البطاقات 

الائتمانيـة وتعديلاتهـا، بالإضافـة إلـى مـا يلـي:

• البطاقــــات الائتمـــانية:	

• يتعيـن علـى البنـوك، قبـل التعاقـد مـع العمالء، أن تفصـح عـن كافـة 	
الإصـدار  كرسـوم  الائتمـان  بطاقـات  بإصـدار  المتعلقـة  المتطلبـات 
والمصروفـات بمـا فيهـا مـا يتعلـق بالتمويل، وحـدود الائتمان، وأسـعار 
الاحتسـاب،  وطريقـة  المطبقـة،  الفائدة/العائـد  ومعـدلات  الصـرف، 
والحـد الأدنى للقسـط الشـهري، وعـدد الأشـهر اللازمة لسـداد الرصيد 
عنـد  تُفـرض  تكلفـة  أي  وعـن  شـهرياً،  الأدنـى  الحـد  سـداد  حـال  فـي 
التأخـر فـي السـداد أو عند تجاوز سـقف البطاقة، بالإضافـة إلى تكلفة 
السـحوبات النقديـة، وإبالغ العميـل بالمهلـة المقـررة للاعتـراض علـى 
المعلومـات  مـن  وغيرهـا  البطاقـة،  علـى  المقيـدة  الحـركات  مـن  أي 
ذات الصلـة، علـى أن تكـون تلـك المعلومـات متاحـة للعمالء من خلال 

القنـوات الرقميـة الخاصـة بالبنـك. 

• يتعيـن علـى البنـوك القيام بإبالغ عملاء بطاقـات الائتمـان لديها بالحد 	
تكاليـف  أيـة  توضيـح  مـع  شـهرياً،  سـداده  المطلـوب  للمبلـغ  الأدنـى 
قيـام  علـى  تترتـب  سـوف  التـي  الفائدة/العائـد  بمعـدلات  خاصـة 
العميـل بسـداد الحـد الأدنى فقـط. ويراعى أن يتضمن كشـف عمليات 
بطاقـات الائتمـان إيضاحًا للحـد الأدنـى المطلـوب سـداده وإجمالـي 
تكلفـة الفائدة/العائـد )النسـبة والمبلـغ( - إن وجـدت - الـذي سـيتم 
احتسـابه علـى الرصيـد القائـم فـي حـال قيام حامـل البطاقة بسـداد 

الشـهري. الأدنى/القسـط  الحـد 

• إيـداع مبالـغ إضافيـة 	 العميـل مـن  البنـوك عنـد تمكيـن  يتعيـن علـى 
علـى الحـد الائتمانـي، عـدم احتسـاب رسـوم مقابـل الإيـداع، والسـماح 
فـرض  ودون  وقـت،  أي  فـي  المضـاف  المبلـغ  اسـترداد  مـن  للعميـل 

الاسـترداد. عمليـة  علـى  رسـوم 
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• يحظر على البنك تحصيل أي رسوم عبر بطاقة الائتمان دون الحصول 	
على موافقة مسبقة من العميل.

• أن يتـم اخطـار العمالء عبـر الرسـائل النصيـة أو الاشـعارات عبـر تطبيـق 	
البنـك، عـن نقـاط المكافئـات - إن وجـدت - وذلـك قبـل 30 يـوم مـن 

تاريـخ نهايـة صلاحيتهـا.

	2 حاسبة للمنتجات التمويلية والبطاقات الائتمانية:.
يتعيـن توفيـر حاسـبة للمنتجـات التمويلية والبطاقـات الائتمانيـة من خلال 
الموقـع الإلكترونـي والتطبيقـات المصرفيـة، تمكّّـن العملاء من احتسـاب 
سـعر الفائدة/العائد والأقسـاط الدورية، ومعدل النسـبة السـنوي، وجميع 
العمـولات والمصاريـف المرتبطـة، مع تحديد نوع المنتـج أو البطاقة والحد 
الائتمانـي الأنسـب بنـاءًً على مـدخلات العميـل، بالإضافة إلى توفير حاسـبة 
مقابـل  لـه  المسـتحقة  المكافئـات  احتسـاب  للعميـل  يمكـن  تقديريـة 

العمليـات المنفـذة باسـتخدام بطاقـة الائتمـان - إن وجـدت -

	3 .)Annual Percentage Rate(: معدل النسبة السنوية

• للعمالء 	  )APR( السـنوي  النسـبة  معـدل  عـن  الإفصـاح  البنـوك  علـى 
يلـي: فيمـا  وتضمينـه 

أ الحملات الإعلانية والعروض التسويقية للبطاقات الائتمانية.	.

ب ‌الشروط والأحكام المنشورة عبر القنوات الرقمية الخاصة بالبنك.	.

ج حاسبة المنتجات التمويلية والبطاقات الائتمانية.	.

د بيان المعلومات الأساسية.	.

ه عرض القرض/التمويل.	.

و عقد القرض/التمويل.	.

ز الكشوفات الدورية المقدمة للعملاء.	.

• أن يتـم شـرح معـدل النسـبة السـنوي  )APR( بشـكل واضـح ومبسـط 	
للعمالء، مـع توضيـح الغـرض مـن اسـتخدام هـذا المعـدل والهـدف 
منـه، وشـرح طريقـة احتسـابه، بمـا فـي ذلـك تحديد النسـب والرسـوم 
التـي تدخـل فـي حسـابه، علـى سـبيل المثـال: نسـبة الفائدة/العائـد، 
والرسـوم السـنوية للبطاقـات الائتمانيـة. كمـا يجـب توضيـح الرسـوم 
التـي لا تدخـل فـي احتسـاب هـذا المعـدل، علـى سـبيل المثـال: رسـوم 
الائتمانيـة،  بالبطاقـات  المتعلقـة  التأخيـر  وغرامـات  النقـدي  السـحب 

والخدمـات الاختياريـة كالتأميـن وغيرهـا مـن الرسـوم.
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	4 مطالبة العملاء بتسديد ديونهم للبنوك:.

• البنـوك ألا تسـتخدم فـي مطالبتهـا بالسـداد لعملائهـا 	 يتعيـن علـى 
الحاصليـن علـى قـروض أو ديـون، أسـاليب أو ممارسـات غيـر مهنيـة بما 
فيهـا بيانـات وأسـباب غيـر صحيحة أو ممارسـات غيـر عادلـة، كما يجب 
علـى البنـوك أن تبـادر إلـى مسـاعدة العمالء عنـد ملاحظـة مؤشـرات 
أوليـة علـى عـدم الانتظـام فـي السـداد، وتشـجيعهم علـى التواصـل 
مـع البنك لمناقشـة التحديـات المالية التـي قد يواجهونهـا مع اقتراح 

الحلـول المناسـبة لهـم.

• فـي حالة السـداد من خلال مقاصة بين حسـابات العميـل، فإنه يتعين 	
علـى البنـوك أن تضمـن هـذا النـص فـي العقـود المبرمـة مـع العمالء. 

كذلـك يتعيـن علـى البنـوك إبالغ عملائها بذلـك بعد عملية السـداد. 

الخدمات المصرفية عبر القنوات الرقمية:  ي.	

	1 يتعيـن علـى البنـوك التـي تقـدم خدماتهـا المصرفيـة لعملائهـا من خلال .
الكويـت  بنـك  عـن  الصـادرة  التعليمـات  بكافـة  الالتـزام  الرقميـة  القنـوات 
المركـزي ذات الصلـة، بمـا فـي ذلـك متطلبات حمايـة العملاء مـن عمليات 
بالأمـن  المرتبطـة  الأمنيـة  والضوابـط  والاشـتراطات  الإلكترونـي،  الاحتيـال 

السـيبراني.

	2 إخطـار العمالء، قبـل وقـت كافٍ، في حالة اضطـرار البنـوك أو إقبالها على .
وقـف بعـض خدماتهـا لأغـراض الصيانة أو غيـر ذلك من الأسـباب الأخرى.

	3 يتعيـن علـى البنـوك أن تفـرض نوعًا مـن الرقابـة والمتابعـة لأداء الأطـراف .
الأخـرى لـدى الاسـتعانة بهـم في تقديـم الخدمـات المصرفية عـن طريق 

الوسـائل الرقميـة الحديثـة.

	4 يتعيـن علـى البنـوك إخطـار العمالء الذين يرغبون في اسـتخدام الوسـائل .
)إن  والمصاريـف  بالرسـوم  معاملاتهـم  إجـراء  فـي  الحديثـة  الرقميـة 

ومقدارهـا. الوسـائل  تلـك  عبـر  المقدمـة  بالخدمـات  المتعلقـة  وجـدت( 

	5 يتعيـن علـى البنـوك عند ارسـال رمـز التحقـق أو المصادقة بكافة الوسـائل .
الأخـرى، تضميـن الغـرض الذي تـم من أجله ارسـال تلك الرسـائل.

	6 يتعيـن علـى البنـوك أن تضـع قواعد واضحـة ومحددة لمعالجـة أي حالات .
للخطـأ أو الاحتيـال في حالـة وقوعه.

	7 تهـدف . مسـتمرة  توعويـة  برامـج  بتنفيـذ  تقـوم  أن  البنـوك  علـى  يتعيـن 
إلـى رفـع مسـتوى وعـي العمالء فـي المعامالت المصرفيـة الالكترونيـة 
علـى  تسـاعدهم  التـي  الإرشـادات  وتقديـم  بهـا،  المرتبطـة  والمخاطـر 
اسـتخدام هـذه القنـوات بشـكل آمـن. وأن تخطـر العمالء بـأي تغيـرات أو 

بهـا. المعمـول  الأنظمـة  فـي  تطويـر 
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الحوالات والتحويل الالكتروني للأموال:  ك.	

	1 ممـن . لعملائهـا  كافيـة  معلومـات  تقـدم  أن  البنـوك  علـى  يتعيـن 
حـول  للأمـوال  الالكترونـي  والتحويـل  الحـوالات  خدمـات  يسـتخدمون 
أسـعار ومميـزات تلـك الخدمـات وكيفيـة الحصـول عليهـا بسـهولة ويسـر 
بشـكل  المعلومـات  هـذه  وتشـمل  الإمـكان،  قـدر  مفهومـة  وبأشـكال 
خـاص الرسـوم التـي يتحملهـا العميـل، أو الطـرف المسـتفيد مـن الخدمة 
العمالت  صـرف  وأسـعار  التحويـل(  أو  )الحوالـة  العميـل  يطلبهـا  التـي 
الأجنبيـة والمصروفـات، والوقـت الذي يسـتغرقه إجراء الحوالـة أو التحويل 
حتـى وصول الأموال للمسـتفيد وغيرها من الشـروط والأحـكام المتعلقة 

والالتزامـات. والحقـوق  المسـئوليات  ومنهـا  إلكترونيًا  الأمـوال  بتحويـل 

	2 يتعيـن على البنوك التي تتلقى أو ترسـل حـوالات أو تجري تحويلات للأموال .
الكترونيًا أن توثـق كل المعلومـات الأساسـية المتعلقـة بتلـك العمليـات، 
علـى أن تخطـر عملائهـا بتفاصيـل العمليات فـور إتمامها وبـدون فرض أية 

رسـوم علـى ذلك. 

	3 فـي حـال إضافـة مسـتفيد جديـد، يجـب علـى البنك إخطـار العميـل بذلك .
مـن خالل قنـوات الاتصـال المتاحـة، مـع توضيـح اسـم المسـتفيد وتنبيـه 
العميـل إلـى ضـرورة التواصـل مـع البنـك فـي حـال عـدم معرفتـه بهـذه 
الإضافـة، ولا يجـوز تفعيـل المسـتفيد إلا بعد مـرور 12 سـاعة كحد أقصى، 

مـا لـم يتـم تأكيـد الإضافـة مـن قبـل العميل بشـكل مباشـر.

	4 كافـة . وواضـح  سـهل  وبشـكل  للعمالء  تتيـح  أن  البنـوك  علـى  يتعيـن 
المعلومـات حـول الإجـراءات التـي يتم اتخاذهـا في حالة الخطـأ أو تعرض 

للأمـوال. الكترونـي  تحويـل  أو  حـوالات  إجـراء  خالل  للاحتيـال  العميـل 

	5 بطاقـات . يسـتخدمون  الذيـن  عملائهـا  تخطـر  أن  البنـوك  علـى  يتعيـن 
الائتمان/الدفـع المسبق/السـحب الآلـي بطاقات الائتمان / الدفع المسـبق 
/ السـحب الآلـي فـي معاملات الدفـع خارج البالد، بالشـروط والأحكام بما 
فـي ذلـك رسـوم المعامالت الخارجيـة وأسـعار صـرف العمالت الأجنبيـة 

القابلـة للتطبيـق فـي تلـك الحـالات.

يتعين على البنوك في هذا الشأن الالتزام بما يلي:

	1 حماية العملاء من خلال وضع أنظمة رقابية على مستوى عالي تشتمل .
البيانات  جمع  يتم  أجلها  من  التي  الأغراض  تحدد  مناسبة  آليات  على 
والمعلومات ومعالجتها، مع ضرورة تضمين العقود ونماذج فتح الحساب 
من  عليها  الحصول  يتم  التي  والمعلومات  البيانات  أن  على  ينص  بنداً 

العميل، في إطار العلاقة التعاقدية، تخضع لأحكام السرية المصرفية.

سابعاً: حماية السرية المصرفية وخصوصية المعلومات:



19

	2 تمتـد مسـئولية البنـوك حـول حماية بيانـات ومعلومـات العمالء والحفاظ .
علـى سـريتها إلـى تلـك البيانـات المحفوظـة لديها أو تلـك التـي تتوفر لدى 
طـرف ثالـث تسـتعين به البنـوك فـي أداء أنشـطتها ذات العلاقـة بالعملاء.

	3 لكافـة . والسـرية  الأمـن  تحقيـق  تكفـل  التـي  الداخليـة  البيئـة  توفيـر 
المعلومـات والبيانـات المتاحـة لديهـا عـن عملائهـا وتعاملاتهـم، ويتعيّن 
صلاحيتهـا. مـن  وتتأكـد  البيئـة  هـذه  مسـتمر  بشـكل  تختبـر  أن  البنـوك  علـى 

	4 يتعيـن علـى البنـوك الالتـزام بمبـدأ "الحاجة إلـى المعرفة" داخليًا وخارجياً، .
بحيـث يُقتصـر الاطالع علـى المعلومـات أو البيانـات السـرية أو الحساسـة 
علـى الأشـخاص أو الجهات المُخوّلة ممـن تقتضي طبيعة مهامهم ذلك 
فقـط، وبالقـدر الضـروري لأداء مسـؤولياتهم. كمـا يجب عدم مشـاركة أو 
تـداول أي معلومـات خـارج هـذا النطـاق إلا عبـر قنـوات آمنـة ومعتمدة، مع 

مراعـاة البند )سـابعاً-2(.

	5 التـي تسـتثنى فيهـا . الإفصـاح لعملائهـا بالشـكل المناسـب عـن الحـالات 
العمالء، وهـي: قاعـدة المحافظـة علـى سـرية معلومـات وبيانـات 

أ الحـالات التـي يتـم فيهـا الكشـف عـن المعلومـات بموافقـة العميـل 	.
الكتابيـة.

ب الحـالات التـي يتوجـب فيهـا الكشـف عـن المعلومـات إلزاميًا بموجب 	.
القوانيـن والتشـريعات المعمـول بها.

	6 في حال تقديم منتجات أو خدمات تفاعلية مباشرة مع العميل من خلال .
اطراف ثالثة، يشترط الحصول على موافقة صريحة ومسبقة من العميل 
قبل مشاركة أي من بياناته مع ضمان التزام البنك ومزود الخدمة بأعلى 
 E-wallet, EKYC( معايير الأمن والخصوصية وحماية البيانات مثل خدمات
خيار  تفعيل  يجوز  ولا   ،),Fintech, Open Banking service, providers .. etc
الموافقة على مشاركة بيانات العميل بشكل افتراضي، ومنح العميل حق 

الإلغاء في أي وقت مستقبلًا، ويستثنى من ذلك الحالات التالية:

أ الحالات المشار إليها في البند رقم 5 أعلاه.	.

ب الحـالات التـي يقتصـر فيهـا دور الأطـراف الثالثـة علـى تقديـم خدمـات 	.
أساسـية أو تشـغيلية مسـاندة لأنشـطة البنـك، مثـل معالجـة وتنفيـذ 
التحويالت أو تسـوية المدفوعـات أو مـا شـابه، فيتم مشـاركة البيانات 
وفـق الأطـر التعاقديـة والاتفاقيات المبرمـة بين البنك ومـزود الخدمة، 
بـإدراج  والاكتفـاء  العميـل،  مـن  منفصلـة  موافقـة  إلـى  الحاجـة  دون 
التـام  البنـك  التـزام  مـع  التعاقـد،  وأحـكام  شـروط  ضمـن  الموافقـة 

بحمايـة حقـوق وخصوصيـة عملائـه.
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	7 يُحظـر علـى الطـرف الثالـث إعـادة مشـاركة بيانـات العميـل، ويسـتثنى من .
ذلـك الحـالات المشـار إليهـا فـي البنـد رقـم 5 أعلاه.

	8 يتعيـن علـى البنـوك، عنـد تعييـن موظفيهـا أو الاسـتعانة بخدمـات أطراف .
بالمحافظـة  التزامهـم  التـي تضمـن  النمـاذج  اسـتيفاء  التأكـد مـن  ثالثـة، 

علـى سـرية البيانـات والمعلومـات الخاصـة بالعمالء.

	9 عنـد ورود استفسـارات مـن العميـل، يجـب علـى البنـك عـدم الإفصـاح عـن .
التحقـق مـن هويتـه  أي معلومـات تتعلـق بالعميـل أو بحسـاباته إلا بعـد 

باسـتخدام وسـائل تحقـق معتمـدة. الشـخصية 

يتعيـن علـى البنـوك فور علمهـا بحدوث أي تسـريب لبيانات العملاء، إشـعار 10	.
المناسـبة  الإجـراءات  اتخـاذ  مـع  مبـرر،  غيـر  تأخيـر  دور  المتأثريـن  العمالء 

لمعالجـة أثـر التسـريب والتقليـل مـن نتائجـه قـدر الإمـكان.

 

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

الجهة المناسبة للحصول على المعلومات في حال حاجتهم لذلك.

	2 الموقـع . يشـتمل  أن  يتعيـن  والمصرفـي،  المالـي  التثقيـف  مـن  وكنـوع 
الإلكترونـي للبنـك وتطبيق الهاتـف المحمول على صفحـة خاصة للتوعية 
حقـوق  إلـى  بالإضافـة  الدليـل،  هـذا  تضـم  أن  علـى  والمصرفيـة،  الماليـة 
ومسـئوليات العميـل، وكيفيـة تقديـم شـكوى، والأسـئلة المتكـررة التـي 

يتوقـع أن يثيرهـا كثيـر مـن العمالء وردود البنـك عليهـا.

وفي هذا الإطار يتعين الآتي:

أ قيام كل بنك بوضع خطة سنوية مشمولة ببرامج محددة لتدعيم نشر 	.
المعلومات المالية والمصرفية استهدافاً لزيادة الوعي المصرفي والمالي.

ب مشاركة البنوك مع مؤسسات وهيئات المجتمع المدني والمؤسسات 	.
والمصرفي  المالي  الوعي  تعزيز  إلى  تسعى  التي  والمهنية  العلمية 
برامج  وتنفيذ  وضع  في  التعاون  وكذلك  المعرفة  مستوى  ورفع 

التوعية المالية والمصرفية. 

ج ‌مشـاركة البنـوك، مـن وقـت لآخـر، فـي إجـراء دراسـات خاصـة بقيـاس 	.
الوعـي المالـي وأثـر التدابيـر المتخـذة فـي هـذا الشـأن علـى زيـادة هـذا 
الوعـي والتثقيـف المالـي فـي إطـار تقييـم نتائـج السياسـات المطبقـة 

لـدى البنـوك والنظـر فـي تطويرهـا.

ثامناً: التوعية المالية والمصرفية:
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د الثقافة 	. مستوى  رفع  إلى  التوعوية  والأنشطة  البرامج  تهدف  أن  يجب 
المالية للعملاء وتعزيز قدراتهم المالية، وليس لغرض التسويق أو الترويج.

التـي  والسياسـات  الإجـراءات  مجموعـة  والمصرفـي  المالـي  الشـمول  يعنـي 
تسـتهدف إتاحـة الخدمـات الماليـة والمصرفيـة لكافـة فئـات المجتمـع، بمـا 
فـي ذلـك تلـك الفئـات مـن ذوي الاحتياجـات الخاصـة، وذات الدخـل المحـدود 
البسـيطة،  والحرفيـة  الخدميـة  والأعمـال  الوظائـف  وأصحـاب  الضعيـف،  أو 
عمالـة منزليـة، وأصحـاب الأعمـال متناهية الصغـر والصغيرة والمتوسـطة، مع 
مراعـاة أن تكـون وفـق مـا تتطلبـه احتياجاتهـم وظروفهـم وتتسـم بالعدالة 

ّـيّن علـى البنـوك مـا يلـي: والشـفافية. وفـي هـذا الشـأن يتع

• وضـع برامـج سـنوية لتحقيق أهـداف الشـمول المالـي والمصرفي مع 	
وجـود آليـات تسـمح بمتابعة تنفيـذ هذه البرامـج، وحصر المسـتفيدين 
منهـا وتنوعهـا لتشـمل فئـات عديـدة مـن العمالء المحتمليـن وبمـا 

يحقـق توسـيع دائـرة المتعامليـن مـع وحـدات الجهـاز المصرفـي.

• بـذل مزيـد مـن الجهـود فـي دراسـة احتياجـات الفئـات التـي لا تتعامل 	
علـى  حصولهـم  تسـهيل  نحـو  جـادة  خطـوات  واتخـاذ  البنـوك  مـع 

احتياجاتهـم وفـق أسـاليب آمنـة وميسـرة لهـم.

• المالـي 	 للشـمول  وبرامجهـا  أنشـطتها  بتخطيـط  البنـوك  قيـام  لـدى 
والمصرفـي، فإنـه يتعيّـن عليها انتهاج أسـاليب مناسـبة لجـذب الفئات 
غيـر المعتـادة علـى التعامـل معهـا )مثـال: ذوي الاحتياجـات الخاصـة، 
وأصحـاب الدخـول الضعيفـة( مـع توفيـر إجـراءات إيجابية نحـو التوجه 
لهـذه الفئـات وتشـجيعها علـى رفـع مسـتوى التعاملات والاسـتفادة 

مـن التطـورات فـي مجـالات عديـدة خاصـة التكنولوجيـة.

الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء القُُصّّر: .1
• فـي الحـالات التـي يتـم فيهـا فتـح حسـابات للقصـر الذيـن لـم يبلغـوا 	

سـن 18 عامًا بشـكل مباشـر، يتعين علـى البنك إخطار الولـي أو الوصي 
المعنـي بذلـك بشـكل فوري بالطـرق المتاحة، مـع الالتزام بحـق الولي 
عليهـا،  التعامـل  دون  الحسـابات  هـذه  علـى  الاطالع  فـي  الوصـي  أو 
دولـة  فـي  السـارية  واللوائـح  القوانيـن  أحـكام  مـع  يتفـق  بمـا  وذلـك 

الكويـت ذات الصلـة.

• التـي 	 الماليـة  والمنتجـات  الخدمـات  بتقديـم  الالتـزام  البنـوك  علـى 
المخاطـر  كافـة  عـن  والإفصـاح  العمريـة،  الفئـة  تلـك  مـع  تتناسـب 
المحتملـة المرتبطة بها، وشـرح الشـروط والأحكام ذات الصلة بشـكل 

ـر. للقُصَّ الإدراكـي  المسـتوى  مـع  يتالءم  مبسـط 

تاسعاً: الشمول المالي والمصرفي:
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• ضـرورة التـزام البنـك بعـدم تقديـم الخدمـات أو المنتجـات المصرفيـة 	
أنواعهـا  بجميـع  القـروض  مثـل  ماليـة  التزامـات  عليهـا  يترتـب  التـي 
والبطاقـات الائتمانيـة، إلا فـي حالـة وجـود راتـب أو دخـل شـهري، مـع 

اسـتيفاء كفالـة ولـي أمـر القاصـر لهـذا الالتـزام.

• ـر مـن 	 مراعـاة العمـل علـى تنميـة الوعـي والثقافـة الماليـة لفئـة القُصَّ
تلـك  مـع  تتناسـب  مبسـطة  توعويـة  برامـج  وتنفيـذ  تصميـم  خالل 
الفئـة، بهـدف تمكينهـم مـن فهـم المبـادئ الأساسـية للمعامالت 
المالـي والادخـار والاسـتثمار،  التخطيـط  المصرفيـة، وتعزيـز مفاهيـم 
بالمخاطـر  الوقـوع  لتجنـب  آمنـة  ماليـة  سـلوكيات  اتبـاع  وكيفيـة 

المرتبطـة. 

• ر، 	 الحـرص عنـد تنفيـذ المـواد الدعائيـة والإعلانيـة الموجهة لفئـة القُصَّ
الالتـزام بمـا يلي:

– العمريـة 	 الفئـة  مـع  تتناسـب  مبسـطة  أسـاليب  اسـتخدام 
. فة لمسـتهد ا

– حظر التسويق أو الترويج لأي منتجات مالية تنطوي عليها التزامات 	
الحملات  أو  الرقمية  الإعلانات  ذلك  في  بما  مستقبلية،  مالية 

الدعائية.

لــذوي  الكويتيــة  البنــوك  تقدمهــا  التــي  المصرفيــة  الخدمــات    .2
الخاــصة الاحتياــجات 

• تعليمات عامة:	
يتعيــن علــى البنــوك، بالنســبة لتعاملهــم مــع جميــع العــملاء 

مــن ذوي الاحتياجــات الخاصــة، مراعــاة مــا يلــي: 

– تهيئـة البيئـة الإنشـائية لجميـع أفـرع البنـوك بمـا يضمـن سـهولة 	
وصـول وحركـة العمالء مـن ذوي الإعاقـة الجسـدية، وذلـك مـن 
خالل توفيـر مداخـل ومخـارج مهيـأة، وممـرات واسـعة، ومصاعـد 
يراعـي  بمـا  آلـي،  رفـع  جهـاز  أو   )Ramps( مخصصـة  منحـدرات  أو 
احتياجـات مختلـف الإعاقـات الحركيـة، بمـا يضمـن الوصـول إلـى 
أجهـزة الصـراف الآلـي أو التفاعلـي أو فـروع البنـوك بشـكل عـادل 

وميسـر وآمـن.

– تحديـد فـرع )كحـد أدنـى( فـي كل محافظـة لتقديـم الخدمـات 	
المصرفيـة لـذوي الاحتياجـات الخاصـة إلى جانب العمـل الاعتيادي 
هـذه  مـن  للعمالء  الخدمـات  تقديـم  ذلـك  فـي  ويُراعـى  للفـرع، 
أو  المعاملـة  الأخـرى، متـى مـا كانـت طبيعـة  الفـروع  الفئـة فـي 

حالـة العميـل لا تسـتدعي ترتيبـات أو متطلبـات خاصـة.
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– التعـرف علـى العميـل ومـدى قدرتـه علـى اتخـاذ القـرار فـي إطـار 	
الإجـراءات التـي تتخذهـا البنـك لمعرفـة العميـل "اعـرف عميلـك"، 
التـي قـد  مـع توفيـر وتزويـد العميـل بالترتيبـات و/أو المسـاعدات 

تكـون ضروريـة لتسـهيل تعاملـه مـع البنـك.

– الاحتياجـات 	 ذوي  بالعمالء  خاصـة  حسـابات  أرقـام  تخصيـص 
لسـرعة  وذلـك  الآخريـن  البنـك  عمالء  عـن  لتمييزهـم  الخاصـة 
فـي  أو  الهاتـف  طريـق  عـن  سـواء  المقدمـة  الخدمـات  وتسـهيل 

البنـك. إلـى  شـخصياً  العميـل  حضـور  حالـة 

– الطلـب، 	 عنـد  الفئـة  هـذه  لعمالء  أمانـات  خزائـن  توفيـر  ينبغـي 
مـن  للاسـتخدام  وملائمـة  مريحـة  الخزائـن  هـذه  تكـون  وبحيـث 

إليهـا.  الوصـول  وسـهولة  موقعهـا  حيـث 

– للتواصـل 	 متخصصـة  كـوادر  وتأهيـل  الموظفيـن  تدريـب  يتـم  أن 
الفعـال مـع جميـع العمالء مـن هـذه الشـريحة، من أجـل تقديم 
المسـاعدة اللازمـة لإجـراء المعامالت بطريقـة سـهلة وميسـرة. 

– ذاتهـا 	 العمالء  هـؤلاء  مـن  المطلوبـة  الوثائـق  تكـون  أن  مراعـاة 
المطلوبـة مـن أي عميـل آخـر )فيما عدا اثبـات حالة الإعاقـة(، حيث 
يتعيـن أن يتـم تصنيـف الحسـاب بـأن "صاحـب الحسـاب عميـل ذو 

خاصـة". احتياجـات 

– اتخـاذ جميـع التدابيـر المناسـبة والفعالـة لضمـان حـق المسـاواة 	
الماليـة  شـؤونهم  إدارة  فـي  الخاصـة  الاحتياجـات  ذوي  للعمالء 
والمسـاواة فـي الحصـول علـى الخدمـات المصرفية والتسـهيلات 

الائتمانيـة وغيرهـا مـن أشـكال الخدمـات الماليـة.

– يتعيـن علـى البنوك مراعاة تقديـم المعامالت المصرفية للعملاء 	
يتـم  أن  علـى  تامـة،  بخصوصيـة  الخاصـة  الاحتياجـات  ذوي  مـن 
عـرض خيـار الرغبـة فـي وجـود شـهود - دون اشـتراط - عنـد اجراء 
تلـك المعامالت، مـع تـرك قـرار القبـول مـن عدمـه للعميـل. ويأتي 
ذلـك ضمانًـا لمبدأ المسـاواة بيـن العمالء وتعزيزًا لاسـتقلالية هذه 
الفئـة، علـى أن تقـوم البنـوك باسـتحداث واعتمـاد وسـائل بديلـة 
العميـل وسالمة  الهويـة، تضمـن حفـظ حقـوق  وإثبـات  للتوثيـق 
الكويـت. وذلـك  المعتمـدة فـي دولـة  الضوابـط  الإجـراءات، وفـق 
يُبيّـن فيـه رغبتـه فـي  شـريطة الحصـول علـى إقـرار مـن العميـل 
الدالـة  إجـراء المعاملـة دون حضـور شـهود، وحفـظ المسـتندات 

علـى ذلـك.
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– مراعـاة توفيـر آليـة تعامـل تضمـن تكافـؤ الفـرص فـي الحصـول 	
علـى الخدمـات المصرفيـة بيـن العمالء ذوي الاحتياجـات الخاصة، 
سـواء ممـن يمتلكـون مهـارات اسـتخدام وسـائل التواصـل مثـل 
لغـة )Braille( أو لغـة الإشـارة، أو ممـن لا يمتلكـون تلـك المهـارات.

– العمـل على تسـهيل مهمـة ذوي الاحتياجـات الخاصة والمسـاعد 	
القضائي.

– شـخص/	 بتعييـن  الخاصـة  الاحتياجـات  ذوي  للعمالء  السـماح 
أشـخاص كوكلاء لهم لتشـغيل حسـاباتهم المصرفيـة في حال 
رغبـة العميـل، علـى أن يوضـح البنـك للعميـل المخاطـر المرتبطـة 

بذلـك وإجـراءات إنهـاء الوكالـة.

– الحقـوق 	 جميـع  عـن  الخاصـة  الاحتياجـات  ذوي  العمالء  إبالغ 
مصرفيـة. خدمـات  أي  تقديـم  قبـل  والمخاطـر  والالتزامـات 

– الاحتياجـات 	 ذوي  للعمالء  المصرفيـة  الخدمـات  ذات  تقديـم 
والتـي  والتمويـل،  الائتمانيـة  التسـهيلات  ذلـك  فـي  بمـا  الخاصـة، 
تقدمهـا البنـوك لأي عميـل آخـر وذلك دون زيـادة أي أعبـاء عليهم، 
مـن فوائد/عوائـد أو رسـوم وغيرهـا، بسـبب كـون هـؤلاء العمالء 
بتعريـف  البنـوك  قيـام  مراعـاة  مـع  خاصـة،  احتياجـات  ذوي 
وإرشـاد العمالء مـن هـذه الفئـة بالمخاطـر التـي قـد ينطوي 
عليهـا تقديـم هـذه الخدمـات أخـذاً بالاعتبـار الطبيعـة الخاصـة 

الآخريـن. بالعمالء  مقارنـة  بأوضاعهـم 

– توفيـر إمكانية السـحب النقدي من داخل الفـرع لذوي الاحتياجات 	
الخاصة دون اقتضاء أي رسـوم.

– وتطبيقـات 	 الإلكترونيـة  مواقعهـا  تطويـر  البنـوك  علـى  يتعيّـن 
الخاصـة  الدوليـة  المعاييـر  مـع  يتوافـق  بمـا  المحمـول  الهاتـف 
إرشـادات  المثـال  سـبيل  علـى  منهـا  ونذكـر  الوصـول"،  "بإمكانيـة 
 Web Content Accessibility( إمكانيـة الوصول إلـى محتوى الويـب
Guidelines( الصـادرة عـن منظمـة اتحـاد شـبكة الويـب العالميـة 
)World Wide Web Consortium(، وذلـك لضمـان تمكّن الأشـخاص 
مـن ذوي الإعاقـة مـن اسـتخدام هـذه القنـوات الرقميـة بشـكل 
مسـتقل وآمـن، ومراعـاة هذا الأمر عنـد إجراء أي تحديـث أو تعديل 
علـى الموقـع الإلكترونـي أو تطبيـق الهاتـف المحمـول، بما يضمن 
اسـتمرارية وصـول هـذه الفئـة مـن العملاء إلـى الخدمـات الرقمية 

بشـكل دائـم ودون عوائـق.

– يجـب توفيـر أعلـى درجـات الأمـان عنـد اسـتخدام هـؤلاء العمالء 	
وتطبيـق  للبنـك  الإلكترونـي  الموقـع  عبـر  المصرفيـة  للخدمـات 
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المحمـول. الهاتـف 

– يتوجـب علـى البنـوك تطوير وتنفيذ برامـج توعوية وآليـات للتثقيف 	
الشـريحة،  تلـك  مـن  الأفـراد  لـدى  الإعاقـة  طبيعـة  تراعـي  المالـي 
وذلـك بهـدف تعزيز قدرتهـم في الوصول إلـى خصائص ومخاطر 
المنتجـات والخدمـات الماليـة، وتمكينهم من اتخاذ قـرارات مالية 

مدروسـة وفعّالة.

– ضمـن 	 الخاصـة  الاحتياجـات  ذوي  مـن  الأشـخاص  شـمول  مراعـاة 
سياسـة التسـويق والإعالن بمـا يضمـن وصـول المعلومـات إليهم 

بشـكل فعّـال، للاسـتفادة مـن المنتجـات والخدمـات المقدمـة.

• تعليمات خاصة بالعملاء الصم والبكم:	

– يتعيـن علـى كل بنـك تدريـب بعـض موظفيـه علـى لغة الإشـارة أو 	
تعييـن مختصيـن بهـذه وذلك من أجـل تقديم المسـاعدة اللازمة 

لإجـراء معامالت هـؤلاء العملاء مـع البنك.

– 	 Text( تقنية  استخدام  مثل  تكنولوجية  مساعدة  وسائل  توفير 
Relay( والتي تتيح تحويل المحادثات الصوتية إلى نصوص مكتوبة، 

بما يسهم في تسهيل تواصل هؤلاء العملاء مع البنك.

• تعليمات خاصة بالعملاء المكفوفين وضعاف البصر:	

تعليمات عامة:  أ.	
يتعين على البنوك في هذا الشأن ما يلي:

– توفيـر تسـجيلات صوتية آلية سـواء فـي الموقـع الالكتروني للبنك 	
أهـم  تشـرح  البنـك  داخـل  بسـماعات  مـزود  جهـاز  خالل  مـن  أو 
الشـروط والقواعـد التـي تتضمنهـا العقـود والنماذج والمسـتندات 
إلـى  بالإضافـة  المكفـوف،  العميـل  عليهـا  يوقـع  التـي  الخاصـة 
تترتـب علـى أي  التـي قـد  جميـع الحقـوق والالتزامـات والمخاطـر 
خدمـة مصرفيـة، مـع تالوة تلـك النصوص بشـكل كامـل للعميل 

قبـل توقيـع العقـد.

– ــود التســـهيلات 	 ــاب وعقـ ــح الحسـ ــة بفتـ ــاذج خاصـ ــتخدام نمـ اسـ
ـــات  ـــون خدم ـــاة أن تك ـــك مراع ـــرى وكذل ـــة الأخ ـــات المالي والمعام
ــن  ــة مـ ــذه الفئـ ــلة لهـ ــعارات المرسـ ــابات والإشـ ــوف الحسـ وكشـ
العمـــاء مطبوعـــة وفقـــا لطريقـــة )Braille( والتأكـــد مـــن أن 
ــابات  ــح الحسـ ــاذج فتـ ــن نمـ ــه مـ ــا يخصـ ــتلم مـ ــد اسـ ــل قـ العميـ
ـــع  ـــرى م ـــود أخ ـــن عق ـــل م ـــه العمي ـــا يبرم ـــهيلات وم ـــود التس وعق
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البنـــك، مـــع ضمـــان أن تكـــون الأوراق المســـتخدمة فـــي حالـــة 
جيـــدة وغيـــر مهترئـــة.

– 	 Point of( بيـع  نقـاط  بتوفيـر أجهـزة  الالتـزام  البنـوك  يتعيـن علـى 
Sale( تتوافـق مـع احتياجـات العمالء مـن ذوي الإعاقـة البصريـة، 
وأن تكـون مـزودة بلوحـة مفاتيـح بلغـة بريـل )Braille(، بمـا يضمـن 
معاملاتهـم  إجـراء  مـن  العمالء  وتمكيـن  الاسـتخدام  سـهولة 

وخصوصيـة.  باسـتقلالية  المصرفيـة 

– الاسـتمارات 	 مـلء  فـي  العمالء  هـؤلاء  مسـاعدة  عـرض  يتـم  أن 
للعمـي. عدمـه  مـن  القبـول  قـرار  تـرك  مـع  والنمـاذج 

:)ITM( والصراف التفاعلي )ATM( أجهزة الصراف الآلي  ب.	

– يتعيّـن علـى البنـوك توفيـر أجهـزة الصـراف الآلـي )ATM( أو أجهـزة 	
الصـراف التفاعلـي )ITM( مصممـة بشـكل يتوافـق مـع احتياجـات 
بشـكل  اسـتخدامها  لهـم  يتيـح  بمـا  الإعاقـة،  ذوي  الأشـخاص 
مسـتقل وآمـن. كما يجـب مراعاة توزيع هذه الأجهـزة في مواقع 
يسـهل الوصـول إليهـا، ولا سـيما فـي الأماكـن العامـة والحيويـة، 
مـع الالتـزام بالإعالن عـن مواقعهـا بوسـائل مناسـبة تُمكّـن هذه 

الفئـة مـن التعـرف عليهـا والاسـتفادة منهـا.

– التفاعلـي 	 الآلـي والصـراف  السـحب  تتوفـر فـي أجهـزة  أن  يتعيـن 
خدمـات صوتية بالاسـتقبال أو الإرسـال ومزودة بسـماعات، على أن 
يتـم وضـع هـذا الجهـاز فـي غرفـة زجاجية يتـم فتحها مـن خلال 
وسـائل توفـر أعلـى مسـتويات الأمـان والخصوصيـة للمسـتخدم 

وبمـا يضمـن لهـم سـهولة وصـول. 

خزائن الأمانات:   ج.	

– التـي تسـبق تخصيـص 	 البنـك  يجـب أن تكـون إجـراءات وخطـوات 
خزائـن أمانـات للعمالء من المكفوفيـن وضعاف البصر مناسـبة لا 

تختلـف كثيـراً عـن الإجـراءات ذاتهـا الخاصـة بـأي عميـل آخـر.

– المكفوفيـن 	 مـن  العمالء  منـح  يجـوز  الخزائـن،  اسـتخدام  عنـد 
التاليـة:  الخيـارات  البصـر  وضعـاف 

• الاستخدام الفردي للخزانة.	

• استخدام الخزانة بمعاونة مساعد قضائي.	

– فـي حال طلـب العمالء المكفوفين وضعاف البصر من الشـخص 	
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المسـؤول عـن خزائـن الأمانـات أن يكـون حاضـراً عنـد فتـح الخزانـة 
فإنـه يتعيـن عليـه تلبيـه طلـب العميـل وبوجـود موظفيـن اثنيـن، 

منهـم الموظـف المسـئول عـن خزائـن الأمانات.

الخدمــات المصرفيــة المقدمــة للعــملاء لــذوي الدخــل المحــدود  	.3
والحرفيــة  الخدميــة  والأعمــال  الوظائــف  وأصحــاب  والضعيــف 

المنزلــية والعماــلة  البــسيطة 

– يتعيـن علـى البنـوك اتخـاذ الإجـراءات اللازمة نحـو تذليل العقبـات التي 	
تحـول دون إتاحـة فتح الحسـابات أمام الفئات المشـار إليهـا، ووضع ما 
يلـزم مـن سياسـات معتمـدة مـن قبـل مجلـس الإدارة وتحديـث أدلـة 

إجـراءات العمـل لديهـا، وفـق التعميـم الصـادر بتاريخ 20 يونيـو 2024.

– الماليـة بمـا يتناسـب مـع قـدرات واحتياجـات تلـك 	 تقديـم الخدمـات 
الفئـة، علـى أن يتـم إبالغ العمالء بالشـروط والأحـكام والمخاطـر ذات 

الصلـة قبـل المضـي فـي توقيـع العقـود الخاصـة بتلـك الخدمـات.

– وضـع آليـة لإخطـار العمالء ومنحهـم فتـرة زمنيـة مناسـبة لتحديـث 	
أو  الحسـاب  اسـتخدام  بتقييـد  البنـك  قيـام  قبـل  البطاقـة  بيانـات 

المصرفيـة. البطاقـة 

– تعزيـز المبـادرات التوعويـة لرفـع مسـتوى الثقافـة المالية لـدى الفئات 	
المشـار إليهـا، وذلـك باسـتخدام كافـة الوسـائل المتاحـة لـدى البنـوك 
سـهل  بشـكل  الفئـات  لتلـك  وصولهـا  لضمـان  متعـددة  وبلغـات 
الحسـابات  فتـح  آليـة  نشـر  المبـادرات  تلـك  تشـمل  أن  علـى  ومبسـط، 
المصرفيـة، وطـرق اسـتخدام وإدارة تلـك الحسـابات، وكيفيـة التصدي 

وتجنـب الوقـوع فـي عمليـات الاحتيـال المالـي.
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يتعين على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما يلي: 

	1 أن تتأكـد مـن أن إعلاناتهـا وكافـة المـواد الدعائيـة التـي تسـتخدمها فـي .
تقديـم منتجاتهـا وخدماتهـا لا تتضمـن معلومـات غيـر حقيقيـة أو غيـر 
دقيقـة تـؤدي إلـى فهـم غيـر سـليم لـدى العمالء الحالييـن أو المرتقبيـن 

بمـا قـد يترتـب عليـه اتخـاذ قـرارات خاطئـة.

	2 لمنتجاتهـا . والدعائيـة  الإعلانيـة  المـواد  كافـة  تكـون  أن  علـى  تحـرص  أن 
عامـةً. الجمهـور  مـن  للفهـم  وقابلـة  القـراءة  سـهلة  وخدماتهـا 

	3 أن تأخـذ فـي الاعتبـار لـدى إصـدار أيـة إعلانـات أو مـواد دعائيـة المسـئولية .
القانونيـة التـي يمكـن أن تترتـب عليهـا نتيجـة وجـود بيانـات أو معلومـات 
لبيـع  المسـتخدمة  الدعائيـة  المـواد  أو  الإعلانـات  تلـك  غيـر صحيحـة فـي 

للعمالء. وخدماتهـا  منتجاتهـا 

	4 مراعـاة عـدم الإعالن عـن المنتجات أو الخدمـات التي تحتـوي على مخاطر .
لا يدركهـا إلا المختصـون، وكذلـك عـدم تشـجيع العمالء علـى الانتفـاع 
بهـذه الخدمـات والمنتجـات دون إيضـاح مناسـب عـن المخاطـر المتعلقـة 

. بها

	5 تراعـي . إدارتهـا،  مجلـس  مـن  تعتمـد  والإعالن  للدعايـة  سياسـة  تضـع  أن 
اشـتمالها علـى المبـادئ والقواعـد والممارسـات المقبولـة مهنيًا وقانونياً 

فيمـا يصـدر عـن البنـك مـن إعلانـات أو مـواد دعائيـة.

	6 المـواد . سياسـة  أن  مـن  البنـوك  فـي  العمالء  شـكاوى  وحـدات  تأكـد 
دليـل  فـي  الـواردة  والممارسـات  القواعـد  مـع  تتفـق  والدعائيـة  الإعلانيـة 
حمايـة العمالء، كحـد أدنـى، وأنهـا خالية مـن أية رسـائل يمكـن أن تفهم 
بشـكل خاطـئ أو مغلـوط. وفـي حالـة تلقـي تلـك الوحـدات استفسـارات 
أو ايضاحـات تثيرهـا تلـك المـواد الدعائية، فيتعيـن اتخاذ الإجـراءات الفورية 

المناسـبة لإزالـة أي لبـس أو غمـوض فيهـا.

	7 عنـد إعالن البنـوك عـن حصولهـا علـى جوائـز أو شـهادات تميّـز أو أفضليـة، .
الجهـة  حـول  كافيـة  معلومـات  بتقديـم  الإفصـاح  عليهـا  يتعيّـن  فإنـه 
المانحـة والآليـة والمنهجيـة التـي تـم بنـاء عليهـا منـح الشـهادة والمعايير 

التـي اعتمـدت عليهـا تلـك الجهـة.

	8 زمنيـة . لفتـرة  تتميـز بخدمـات مجانيـة  الماليـة  الخدمـة  أو  المنتـج  إذا كان 
محـددة، يجـب أن يذكـر الإعالن بوضـوح أن المنتـج أو الخدمـة لـن تكـون 
مجانيـة بعـد انقضـاء هـذه الفتـرة، مـع ضـرورة تذكيـر العميـل بذلـك قبـل 

عاشراً: الإعلان والمواد الدعائية:
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كمـا  العائـد،  أو  الفائـدة  نسـب  أو  الرسـوم  تطبيـق  بـدء  مـن  شـهور  ثالث 
يحظـر فـرض أي رسـوم أو غرامـات عنـد إلغـاء المنتـج أو الخدمـة المجانيـة 

خالل فتـرة العـرض.

	9 عنـد الإعالن أو الترويـج لأي منتـج أو خدمـة، يجـب أن يتيـح الإعالن للعمالء .
توافرهـا  يجـب  التـي  والمعاييـر  الشـروط  علـى  للاطالع  سـهلة  وسـائل 
للحصـول علـى المنتـج أو الخدمـة. وفـي حـال تم توفيـر هـذه المعلومات 
تحتـوي  صفحـة  إلـى  العمالء  توجيـه  يُعيـد  أن  فيجـب  رقميـة،  قنـاة  عبـر 
علـى المعاييـر والشـروط والاحـكام ذات الصلـة بذلـك الإعالن أو العـرض 

مباشـرة. الترويجـي 

يتعيـن علـى البنـوك توفيـر آليـة تُمكّـن العميـل مـن التحكـم فـي إيقـاف 10	.
أو اسـتلام الرسـائل والاتصـالات ذات الطابـع الإعلانـي أو التسـويقي فـي أي 
وقـت، علـى أن يتـم إبالغ العميـل بوجـود هـذه الآليـة مـن خالل القنـوات 

والوسـائل المعتمـدة لـدى البنـك.

يحظـر علـى البنـوك ترويـج القروض/التمويـل مـن خالل الاتصـال المباشـر 11	.
عبـر الهاتـف.

ألا يتـم تقديـم حوافـز نقديـة أو عينيـة سـواء كانـت بشـكل مباشـر أو مـن 12	.
خالل سـحوبات أو أي صـورة أخـرى للعملاء عند حصولهم على تسـهيلات 

ائتمانية.

	1 خدمـات . مسـوقو  وكذلـك  العمالء  خدمـة  موظفـو  يكـون  أن  يتعيـن 
ومنتجـات البنـوك على علم ودراية جيدة بالقواعد التشـريعية والتنظيمية 
لحمايـة العمالء ومـا يتضمنـه هـذا الدليـل مـن أحـكام وضوابـط تتعلـق 
بممارسـاتهم لأعمالهـم فـي خدمـة العمالء، فضاًل عـن الإلمـام بكافـة 

النواحـي الفنيـة المتعلقـة بالخدمـة أو المنتـج الـذي يقـدم للعمالء.

	2 العمالء . خدمـة  موظفـي  اختيـار  لـدى  تراعـي  أن  البنـوك  علـى  يتعيـن 
تضعهـا  التـي  المعاييـر  مـن  مجموعـة  ومنتجاتهـا  خدماتهـا  ومسـوقي 
ويشـترط توافرهـا فـي هـؤلاء الموظفيـن، سـواء مـن ناحيـة مـدة الخدمـة 
والخدمـات  بالمنتجـات  الإلمـام  مـدى  وكذلـك  المشـابهة  الأعمـال  فـي 
المصرفيـة، وبما يتناسـب ودرجـة التعقيد فيها، مع توافـر مهارات الاتصال 
وغيرهـا مـن المواصفـات الشـخصية المناسـبة لطبيعـة المهام المسـندة 

الالزم. إليهـم، وكذلـك حصولهـم علـى الشـهادات والتدريـب 

 حادي عشر: موظفو خدمة عملاء 
ومسوقو خدمات ومنتجات البنوك:



30

يتعين على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما يلي: 

	1 حمايـة . بشـأن  المركـزي  الكويـت  بنـك  عـن  الصـادرة  بالتعليمـات  الالتـزام 
ذلـك. مـن  التأكـد  بنـك  كل  إدارة  مجلـس  علـى  ويتعيـن  البنـوك،  عمالء 

	2 البنـك، . لـدى  العمالء  بمـكان واضـح )مـن خالل وحـدة شـكاوى  أن يضـع 
الفـروع، الموقـع الإلكترونـي، مواقـع التواصـل الاجتماعـي( ملخصًا كتابياً 
مـن  اتباعهـا  يتـم  التـي  والخطـوات  للإجـراءات  انفوجرافيـك  تصميـم  أو 
العمالء فـي حالـة وجـود شـكوى لهـم تخـص معاملاتهـم مـع البنـك، 
اتخاذهـا  يتـم  التـي  الخطـوات  تحديـد  الإجـراءات  هـذه  تتضمـن  أن  علـى 
فـي حالـة وجـود شـكوى للعميـل بحيث تشـمل تلـك الخطوات مـا يمكن 
اتخـاذه بشـكل متـدرج حتـى يتـم البت بصفـة نهائيـة في شـكوى العميل 

بمـا فـي ذلـك التقـدم بتظلـم إلـى بنـك الكويـت المركـزي.

	3 يقـع علـى عاتـق وحـدات شـكاوى العمالء فـي البنـوك مسـئولية التحقق .
مـن مـدى التـزام كل بنـك بدليـل حمايـة العمالء والتعليمـات والضوابـط 

الأخـرى ذات العلاقـة بذلـك. 

	4 يقـع علـى مجلـس إدارة كل بنـك مسـئولية وضـع السياسـات والإجـراءات .
بشـكل  بمهامهـا  القيـام  لديهـا  العمالء  شـكاوى  لوحـدة  تكفـل  التـي 
فعـال، علـى أن تعرض تقاريرها في هذا الشـأن على مجلـس الإدارة لاتخاذ 
مـا يـراه مناسـباً، وتُعـد هـذه الوحـدات تقريـراً سـنوياً حـول الالتـزام بدليـل 
حمايـة العمالء يعـرض علـى مجلـس إدارة كل بنـك متضمنًا مقترحاتهـا 
وتوصياتهـا، علـى أن يقـدم هـذا التقريـر إلـى بنـك الكويـت المركـزي عنـد 

الطلـب.

	5 يتعيـن أن تكـون آليـة تقديـم الشـكاوى واضحـة للعمالء ومتوفـرة بعـدة .
لغـات بمـا يضمـن فهمهـا وسـهولة اسـتخدامها مـن قِبـل كافـة فئـات 

المجتمـع.

	6 يتعيـن علـى البنك تزويد العميل الشـاكي بنسـخة من الشـكوى المقدمة .
منـه مؤشـراً عليهـا بما يفيد اسـتلام تلك الشـكوى وتاريخ الاسـتلام، وذلك 
فـي حـال تلقـي الشـكوى مـن العميـل بشـكل شـخصي، أمـا فـي حـال 
بإشـعار  البنـك الاحتفـاظ  الكترونيًا، فإنـه يتعيـن علـى  الشـكاوى  تقديـم 
اسـتلام الشـكوى سـواء عـن طريق الاسـتلام بالبريـد المسـجل أو الكترونياً 
البريـد  عبـر  الشـكوى  باسـتلام  العميـل  وإخطـار  العميـل،  مـن  المرسـل 
الإلكترونـي أو خدمـة الرسـائل النصيـة )SMS( علـى رقم الهاتف المسـجل 

البنك. لـدى 

ثاني عشر: تعزيز مهام وحدة شكاوى العملاء:
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	7 توفيـر خاصيـة تتيـح للعمالء تقديـم الشـكاوى إلكترونياً من خالل تطبيق .
الهاتـف وذلـك بتوفيـر نمـوذج شـكوى إلكترونـي مـع تمكيـن العميـل مـن 
إرفـاق المسـتندات المؤيدة لشـكواه إلكترونياً، على أن يتـم إخطار العميل 
إلكترونيًا باسـتلام شـكواه، وتزويـده بكتـاب الـرد علـى شـكواه إلكترونيًا 
مـن خالل التطبيـق المذكـور، على أن يكـون كتاب الـرد قاباًل للطباعة في 

حـال رغبـة العميـل بالتقـدم بتظلم لـدى بنـك الكويـت المركزي.

	8 تلتـزم الوحـدة بالـرد علـى العميـل خالل مـدة أقصاهـا )5( أيـام عمـل مـن .
تاريـخ اسـتلام الشـكوى، وذلـك إما بتسـليم كتاب الـرد للعميل باليـد أو عن 
طريـق البريـد الإلكترونـي أو البريـد المسـجل بعلـم الوصول، وفـي الحالات 
التـي تتطلـب دراسـتها فتـرة تزيـد عـن )5( أيـام عمـل نظـراً للحاجـة لتلقـي 
إحاطـة  يتعيـن  فإنـه  الشـكوى،  بهـذه  معنيـة  خارجيـة  أطـراف  مـن  ردود 
العميـل بذلـك - بشـكل فـوري - بموجـب كتـاب يسـلم للعميـل وفقًا 
كتابيًا  العميـل  بإخطـار  البنـك  التـزام  مـع  أعاله،  إليهـا  المشـار  للوسـائل 
فـور الانتهـاء مـن دراسـة الشـكوى وبحـد أقصـى يومـي عمـل مـن تاريخ رد 

الطـرف المعنـي الآخـر.

	9 فـي حالـة عـدم توصـل العميـل ومـن خالل وحـدة شـكاوى العمالء فـي .
للتقـدم  العميـل  توجيـه  يتعيّـن  فإنـه  شـكواه  أسـباب  إزالـة  إلـى  البنـوك 

المركـزي. الكويـت  بنـك  لـدى  إلـى قسـم معالجـة الشـكاوى  بتظلـم 

يتعيـن على وحدة شـكاوى العملاء في البنـوك التحقق من إطلاع العميل 10	.
علـى كافـة المسـتندات التـي قدّمهـا إليـه البنـك عنـد الحصـول علـى أيـة 
خدمـة أو منتـج، وأن العميل قد اسـتلم نسـخة من تلك المسـتندات وذلك 

مـن خلال اسـتيفاء توقيـع العميل على الاسـتلام.

يجـب علـى البنـك تطويـر مؤشـرات أداء لقياس معالجـة الشـكاوى الواردة 11	.
جـودة  قيـاس  العمالء،  رضـا  )قيـاس  ومنهـا  مباشـر  بشـكل  البنـك  إلـى 
معالجـة الشـكوى(، ورفـع نتائـج المؤشـرات بشـكل ربع سـنوي إلـى رئيس 

التنفيـذي. الجهـاز 

بشـأن 12	. للعميـل  مكتـوب  رأي  البنـك  فـي  العمالء  شـكاوى  وحـدة  تقـدم 
المناسـبة،  بالمبـررات  الـرأي  تدعيـم هـذا  القائمـة مـع  الشـكوى  موضـوع 
موضـوع  لحـل  وجـدت  إن  التصحيحيـة  الإجـراءات  الـرأي  يتضمـن  بحيـث 
للبنـك  فـإن  الهاتفيـة  الاعتراضـات  أو  الشـكاوى  بخصـوص  أمـا  الشـكوى، 
حريـة إحالتها إلى وحدة الشـكاوى بالبنك أو إلى غيرهـا من إدارات وأجهزة 
البنـك المختلفـة، مـع ضرورة وضـع نظام رقابـة داخلية يضمـن التأكد من 
إيجـاد الحلول المناسـبة وعـدم تكرار تلك الشـكاوى والاعتراضات الهاتفية 

مسـتقبلًا. 
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لـدى قيـام البنـك المشـكو في حقه فـي اتخاذ إجـراءات تصحيحية بشـأن 13	.
شـكوى أحـد العمالء وبصفـة خاصـة المتعلقـة بمخالفـة تعليمـات بنـك 
الكويـت المركـزي والإجـراءات الداخليـة المعمـول بهـا لديـه، فإنـه يتعيـن 
علـى البنـك دراسـة أوضـاع باقـي العمالء للتحقـق مـن عـدم وجـود ذات 
المخالفـات دون انتظـار تقديـم عمالء آخريـن شـكاوى فـي ذات موضـوع 

الشـكوى. 

مـن 14	. إليهـم  تقـدم  التـي  الشـكاوى  مـع  التعامـل  البنـوك  علـى  يتعيـن 
عملائهـم بـذات الأسـلوب الـذي كانـوا يتعاملـون معهـم بالسـابق، هـذا 
مـن  لديهـا  الشـكاوى  تقديـم  عمليـة  إحـكام  البنـوك  رغبـة  حـال  وفـي 
عملائهـم، فإنه بإمكانهم وضع إرشـادات توضح الفرق بين الاستفسـارات 
والاقتراحـات وبيـن الشـكاوى التـي يتـم التعامل معهـا والرد عليهـا كتابياً 
خالل )5 أيـام عمـل( ، وذلك قبل قيام هـؤلاء العملاء بتقديم شـكاويهم 
عبـر التطبيـق )Mobile App(، وأنـه فـي حـال اسـتمرار قيـام هـؤلاء العمالء 
بتقديـم الاستفسـارات والاقتراحـات مـن خالل التطبيـق المذكـور بالرغـم 
مـن وضـع البنـوك لتلـك الإرشـادات، فـإن البنـوك لديهـا مـن الإجـراءات مـا 

يسـمح لهـا باتخـاذ مـا يلـزم فـي هـذا الشـأن.

تطبيـق 15	. خالل  مـن  الاستفسـارات  تقديـم  خاصيـة  إضافـة  البنـك  بإمـكان 
منفصلـة  الشـكاوى  تقديـم  خاصيـة  تكـون  بحيـث  البنـك   )Mobile App(
ومسـتقلة عـن خاصيـة تقديـم الاستفسـارات المقدمـة مـن العمالء مما 
يسـاهم فـي تحسـين معالجـة كل منهمـا. علـى أن يصـل رد البنـك علـى 

الاستفسـار خالل )5 أيـام عمـل(.

أو 16	. مسـتجدات  أي  وجـود  دون  ذاتهـا  الشـكوى  تقديـم  تكـرار  حـال  فـي 
للبنـك  يجـوز  فيهـا،  النظـر  إعـادة  تسـتدعي  جديـدة  أدلـة  أو  معلومـات 
اسـتبعادها، شـريطة إخطـار العميـل كتابيًـا أو عبـر وسـيلة اتصـال موثوقة 
بقـرار الاسـتبعاد مـع بيـان أسـبابه، والاحتفـاظ بالمسـتندات الدالـة علـى ذلـك.

يتعيـن علـى البنـوك مراعاة العمالء مـن ذوي الاحتياجات الخاصة، وتيسـير 17	.
آليـة تقديـم الشـكاوى بما يتناسـب مـع أوضاعهم.
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في إطار تحديد مسئوليات والتزامات العميل، فإنه يتعين عليه، ما يلي:

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

	2 أن يطلـع بعنايـة علـى كافـة المسـتندات التـي يقدمهـا إليـه البنـك عنـد .
رسـوم  أي  علـى  التعـرف  أهميـة  مـع  منتـج،  أو  خدمـة  أي  علـى  الحصـول 
أن  العميـل  وعلـى  عليـه،  تترتـب  مسـئوليات  أو  التزامـات  أي  أو  عمـولات  أو 
يحتفـظ بنسـخة مـن تلك المسـتندات وذلـك قبل نشـوء أي التـزام مالي أو 

عليـه.  مصرفـي 

	3 فـي حالـة عـدم فهـم العميـل لأي مـن الشـروط أو الإجـراءات المرتبطـة .
بالخدمـة أو المنتـج الـذي يرغـب فـي الحصـول عليـه، يتعين عليـه أن يقدم 
استفسـاراته لموظفـي البنـك المعنييـن، وذلـك حتـى يتمكـن مـن اتخـاذ 

قراراتـه بنـاءً علـى رؤيـة واضحـة وكاملـة.

	4 أن يلتـزم بإجـراءات تقديـم الشـكاوى، بمـا فـي ذلـك إجـراءات التظلـم إلى .
وحـدة حمايـة العمالء لـدى بنـك الكويـت المركزي.

	5 أو . خدمة  استخدامه  على  تترتب  أن  يمكن  التي  المخاطر  على  يتعرف  أن 
للمختصين  الموجهة  الاستفسارات  خلال  من  وذلك  البنك،  يقدمه  منتج 
ذلك  كان  كلما  يتجنبها  أن  وعليه  المخاطر،  تلك  على  المترتبة  الآثار  حول 

ممكناً.

	6 أن يختـار مـن بيـن المنتجـات والخدمـات المعروضـة عليـه، الأكثـر ملاءمـة .
لظروفـه وقدراتـه الحقيقيـة الواقعيـة وبمـا يلبـي احتياجاتـه الفعليـة.

	7 أن يقـوم بإبالغ البنك المتعامـل معه فور علمه بأن هنـاك بعض العمليات .
المصرفيـة التـي تمـت علـى حسـاباته لا يعلـم عنهـا وأسـبابها أو تلـك التي 

لـم يصـدر تفويض منـه لإتمامها.

	8 أن يتوخـى الحـذر والحـرص في المحافظـة على سـرية معلوماته الخاصة .
بتعاملاتـه مـع البنـك ولا يفصـح عنها لأي طـرف آخر حفاظاً علـى أمواله.

	9 أن يسـتعين بالمشـورة والنصـح مـن موظفـي البنـك المختصين فـي حالة .
مواجهتـه لأي مصاعـب ماليـة تعيقه عن الالتـزام بشـروط التعاقد معه أو 

اسـتخدام الخدمـات والمنتجـات المقدمة له.

أن يقـوم بتحديـث بياناتـه الشـخصية والمصرفيـة لـدى البنـك كلمـا طلـب 10	.
منـه البنـك ذلـك أو كلمـا حـدث تغييـر فيها.

تأكيـداً للمحافظـة علـى السـرية المصرفيـة، وفـي حالـة حاجـة العميـل 11	.
إلـى مراسـلة البنـك المتعامل معه عن طريـق البريد العـادي أو الالكتروني، 

ثالث عشر: مسئوليات والتزامات العميل:
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فإنـه يتعيّـن عليـه أن يسـتخدم العنـوان البريـدي الخـاص بـه وذلـك تجنبًا 
لاطلاع غيره على معلوماته الشـخصية والمصرفية إذا لجأ إلى اسـتخدام 

عنـوان لا يخصه.

فـي حالـة حاجـة العميـل إلـى منح تفويـض أو توكيـل للغيـر للتعامل على 12	.
حسـاباته أو أموالـه طـرف البنـك، عليـه أن يتوخـى الحـذر بشـأن الصلاحيات 
والمعلومـات التـي تمنـح لهـم، واتخـاذ الالزم فـور الرغبـة فـي إلغـاء هـذه 

التوكيالت وإخطـار البنك.

عـدم التوقيـع علـى أي مسـتندات ماليـة أو عقـود خاليـة أو غيـر مكتملـة 13	.
البيانـات، ويتعيـن عليـه مراجعـة كافة المسـتندات التـي يقدمهـا البنك له 

توقيعها. قبـل 

ضـرورة احتفـاظ العميـل بنسـخ مـن مسـتندات التعامالت مـع البنـك فـي 14	.
مـكان آمـن وبالشـكل الـذي يسـهل عليـه الرجـوع إليهـا وقـت الحاجـة.

مـرة 15	. محـدد  بموضـوع  المتعلقـة  الشـكوى  بتقديـم  العميـل  التـزام 
واحـدة، وانتظـار الـرد الرسـمي خالل المـدة المحـددة للـرد، مـا لم تطـرأ أي 

مستجدات أو معلومات أو أدلة جديدة تستدعي إعادة الإرسال.	


