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 (943/2102/رب/رب أ/2تعميم رقم )
 إلى جميع البنوك المحلية

 
 المحتــرم الأخ الكريـــم رئيـــس مجلـــس الإدارة      

 

 تحية طيبة وبعد،
 دليل حماية عملاء البنوك

 

في إطار مواصلة بنك الكويت المركزي لجهوده الرامية إلى تعزيز حمايةة ملاة ا الاعةالم الم ةرفي 
من خ ل التأكيد ملة  تعزيةز موهةول الفةواوية واحو ةالم في المعةام ي الماليةة والم ةروية الة  

وفي جميةةةل الاعامةةةاي، والعلاةةةير ملةةة  تةةةوو  بي ةةةة منا ةةةبة تاةةةدمها البنةةةوت إلى لتلةةة  العلاةةة ا 
لحوةةةق قاةةةولا العلاةةة ا في إطةةةار م وةةةة متوا لةةةة تةةةوور الحلاايةةةة للاعةةةالم الم ةةةرفي، وا   ةةةةادا  

 بأوضير الملاار اي العالمية في هذا المجال.
 

لروق لكم " دليير حماية ملا ا البنوت " الذي يمثير تعليلااي معتلادة من مجلس إدارة بنك 
يتعين مل  جميل البنوت المحلية  5/7/5105المركزي في جلسته المنعادة بتاريخ الكويت 

تعبياها في إطار تعاملها مل جميل ملا ئها من الأوراد العبيعيين أو الامتباريين، وضلان ما 
جاا في لعالا التعبيق. وتعتبر مجلاومة المبادئ الواردة في هذا الدليير مكلالة وليست بديلة 

 كويت المركزي  اباا  من تعليلااي لتلوة في مجال حماية العلا ا.لما أصدره بنك ال
 

 



2 

 

وملة  البنةةوت المبةةادرة إلى الإةةاء احجةةراااي ال  مةةة لتعبيةق مةةا ورد في هةةذا الةةدليير مةةن مبةةادئ 
وضوابط، بما في ءلةك وضةل مةا يلةزل مةن  يا ةاي معتلاةدة مةن وبةير مجةالس احدارة وتحةدي  

بنةةةوت مبا ةةةرة تعبيةةةق هةةةذه التعليلاةةةاي امتبةةةارا  مةةةن تار ةةةه أدلةةةة العلاةةةير لةةةديها. ويتعةةةين ملةةة  ال
 .5102وبحي  يتم الالتزال بها بفكير كامير خ ل مدة أو اها نهاية ديسلابر 

 

هةةذا وفي إطةةار إجةةراااي بنةةك الكويةةت المركةةزي بفةةأ  متابعةةة تنويةةذ مةةا جةةاا في هةةذا الةةدليير، 
، متضةةةةلانا  اتعةةةةواي 5105يتعةةةةين مواواتنةةةةا بتاريةةةةر ربةةةةل  ةةةةنوي امتبةةةةارا  مةةةةن نهايةةةةة  ةةةةبتلابر 

 واحجراااي ال  تمت من وبير م روكم في  بيير تعبيق ما جاا في هذا الدليير.
 
 

 مل أطيب التلانياي،،،  
 
 
 
 

 د. محمد يوسف الهاشل
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مقدمــــــــــــــة:ال  
 

إن تعزيز ثقـة العمـلاء فـي سـوق خـدمات ماليـة يعمـل بكفـاءة  ويتميـز بحسـن الأداء والشـفافية  
في الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك لمختلف العملاء في جميع القطاعـات  يعتبـر مـن 
المقومــات الأساســية لتحقيــق الاســتقرار المــالي  وتطــور ونمــو هــعه الأســواق  وتشــجيعها علــ  

 يعزز اندماج هعه الأسواق مع الاقتصاد الحقيقي. الابتكار بما 
 

وفي إطار المنهجيـة التـي يتبعهـا بنـك الكويـت المركـز  بشـسن تكـريل دوره الرقـابي فـي مجـال 
حماية حقوق العملاء  فقد أصدر خـلال السـنوات الماضـية العديـد مـن التعليمـات والتوجيهـات 

شـــفافية والإفصـــاح فـــي المعـــاملات إلـــ  القطـــار المصـــرفي التـــي تهـــدف إلـــ  تعزيـــز مفهـــوم ال
الماليــة والمصــرفية التــي تقــدمها البنــوك إلــ  مختلــف العمــلاء وفــي جميــع القطاعــات  والعمــل 

تـوفر الحمايـة للقطـار  متوازنـةعل  توفير بيئة مناسبة لحفـظ حقـوق العمـلاء فـي إطـار علاقـة 
البنـوك بضـوابط  المصرفي مع عدم تعريضه لمخاطر السمعة التـي تنشـس فـي حالـة عـدم التـزام

. ومـــن علـــ  تعامـــل العمـــلاء مـــع تلـــك البنـــوكالســـلوك المهنـــي المصـــرفي  بمـــا قـــد يـــ ثر ســـلبا  
ضــمن التعليمــات التــي أصــدرها بنــك الكويــت المركــز  فــي هــعا المجــال  وعلــ  ســبيل المثــال  
الضـوابط المتعلقـة بـالعقود المبرمـة مـع العمـلاء مـن حيـت قانونيتهـا وصـياوتها بشـكل واضــ   

فافية فـــي تحديـــد أســـعار الفوائـــد والرســـوم والعمـــولات  وتزويـــد العمـــلاء بنســـ  مـــن العقـــود والشـــ
 وكشوف حساباتهم  والشفافية المطلقة فيما تقدمه البنوك من خدمات لمختلف العملاء.

 

كــعلك أصــدر بنــك الكويــت المركــز  مجموعــة مــن التعليمــات الخاصــة بحمايــة حقــوق العمــلاء 
وويرهـا مـن  الاستهلاكيةالتعليمات في شسن قواعد وأسل من  البنوك للقروض الأفراد  ومنها 

تعليمات بشسن ضـوابط التمويـل الممنـوح  5184أصدر في شهر نوفمبر و   القروض المقسطة
للعمــــلاء الأفــــراد ب ــــرض شــــراء و/أو تطــــوير العقــــارات الواقعــــة فــــي منــــاطق الســــكن الخــــا  
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لاعتبار ما ينطو  عليـه هـعا التمويـل مـن مخـاطر   وأخعت هعه الضوابط باوالسكن النموعجي
كـون يمكن أن يتعرض لها العملاء الأفراد ووحدات القطار المصـرفي علـ  السـواء والتـي قـد ي

  الأمـــر الـــع  جـــاءت معـــه تلـــك الضـــوابط فـــي إطـــار سياســـة لهـــا رثـــار اقتصـــادية واجتماعيـــة
هنـــاك تعليمــات أخــرى صــادرة بشـــسن و  تحوطيــة كليــة تســتهدف الحـــد مــن المخــاطر النظاميــة.

الضـــوابط المتعلقـــة ببصـــدار بطاقـــات الائتمـــان وويرهـــا مـــن الضـــوابط الموجهـــة بشـــكل مباشـــر 
ـــك  ـــرة الصــادرة عــن بنــ لحمايــة حقــوق هــ لاء العمــلاء  ومنهــا  بشــكل خــا   التعليمــات الأخيـــ

بنـك الكويـت إنشـاء وحـدة لحمايـة العمـلاء فـي بشسن  5184الكويت المركز  في شهر مارل 
ـــر اتهــدف إلــ  المركــز   ـــالي لــدى العمــلاءنشـــ   حيــت وتلقــي تظلمــاتهم لــوعي المصــرفي والمــ
تقــديم الخدمــة الهاتفيــة للــرد علــ  استفســارات العمـــــلاء وشـــــرح رليـــــة  مهــام هــعه الوحــدة شملـــــت

ط وأحكـام تتعلـق تطبيـــق التعليمـــات الصــادرة عن بنك الكويت المركز  وما تتضمنه مـن شـرو 
 .بحقوق ه لاء العملاء والتزاماتهم

 

ـــد الاهتمــام الــدولي  خــلال الســنوات الأخيــرة  بموضـــور حمايــة المستهلكـــين فــي  ـــد تزايـ هــعا وقـ
 (Consumers Protection in the Field of Financial Services)مجــال الخدمــات الماليـة 

العالميـــة  ومـا شهدتــــه الأسـواق مـن تطــــور فـي هـعه  وعلك علـ  أثــــر تـداعيات الأزمـة الماليـــة
الخـــدمات والأدوات المالية  بمــا في علــك التوسع في الخدمات الالكترونية  وتزايـد فـر  نقــل 
المخـــاطر إلـــ  العمـــلاء فـــي مختلـــف القطاعـــات  خاصـــة فـــي حالـــة ضعــــــف المعرفـــة والــــوعي 

الشـسن  كشـفت الأزمـة الماليـة علـ  أن مـن بـين أسـبا  المـالي لدى هـــ لاء العملاء. وفي هعا 
تلك الأزمة ما يرجع إل  طرح العديد من المنتجات المالية المبتكـرة أو المهيكلـة والتـي تنطـو  
عل  مخاطر عالية لم يتمكن العملاء من إدراكها بالقدر الع  يمكنهم من اتخـاع قـراراتهم وفقـا  

ــــــــاء الانتبــــــاه إلــــ  ضـــــــرورة أن تكـــــــون المنتجــــــات . ومــــــن هنــــــــا جومدروســــةلأســــل صــــحيحة 
المـــاليــة والمصرفيـــة مصممـــة وفقـــــا  لاحتياجـات العمـلاء وفـي إطـــار واضـــ  لمـا تنطـو  عليـه 

ــــــر. ــــــالي  مـــــن مخاطـ ــــــهلك المــ ــــــة المستــ ــــــرورة حمايــ ــــــورات علـــــ  ضــ ــــــدطت تلـــــك التطـــ ــــــد أكـــــ وقـــ
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(Financial Consumer Protection)  ودمج علك بالشمول المالي وسياسات التثقيف والتوعيـة
المالية  وضمن الأطر القانونية التي تـوفر لهـ لاء العمـلاء حمايـة حقـوقهم مـن حيـت المعاملـة 
العادلــة  والإفصــاح المناســ   وتحســين ثقــافتهم الماليــة وتزويــدهم بالنصــائ  الموضــوعية  مــع 

لهــم ضــمن أطــر عمــل تنافســية وفــي إطــار ســلوك مهنــي  مــع مراعــاة  تقــديم الخــدمات الماليــة
 احتيال. العملاء من أ  انتهاك لسريتها أو تزوير أوحماية موجودات وبيانات ه لاء 

 
عمــلاء القطــار وفــي إطــار مواصــلة بنــك الكويــت المركــز  لجهــوده الراميــة إلــ  تعزيــز حمايــة 

 بسفضـل الممارسـاتك وعملائها  واسترشـادا  فيما بين البنو  من خلال علاقة متوازنة المصرفي
إطــار مبــادئ حمايــة المســتهلك المــالي المعتمــدة مــن وزراء   وضــمن العالميــة فــي هــعا المجــال

  يصــدر 5188ومحــافظي البنــوك المركزيــة لــدول مجموعــة العشــرين فــي شــهر أكتــوبر ماليــة 
ويتضـمن هـعا  .القطاعـات لحماية عملاء البنوك فـي مختلـف يت المركز  هعا الدليلبنك الكو 
 مجموعة من المبادئ التي تعتبر مكملة وليست بديلة لما أصدره بنـك الكويـت المركـز  الدليل
 من تعليمات مختلفة في مجال حماية العملاء في تعاملهم مع البنوك. سابقا  

 
 :الأهمية والمفهوم –حماية العملاء  أولًا :

 

الحـد مـن المخـاطر التـي ما يتم تطبيقه من إجراءات تستهدف يقصد بحماية عملاء البنوك 
قـــد يتعـــرض لهـــا هـــ لاء العمـــلاء فـــي مجـــال تعـــاملهم مـــع البنـــوك مـــن خـــلال وضـــع الأطـــر 

جراءات  التي تكفل حصولهم  عل  مختلف الخدمات المالية فـي التنظيمية  من سياسات وا 
هـــ لاء  حصـــول يضـــمنمـــن الشـــفافية والإفصـــاح فـــي التعامـــل المـــالي بمـــا  إطـــار متكامـــل

تجـاوز تلـك ي ومسـاءلة مـن  ر بمصـالحهمضـرالإعل  حقوقهم دون انتقـا  وعـدم االعملاء 
   الأطر التنظيمية.
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 :على ثلاثة أبعاد تتمثل في الآتي وتعتمد عملية حماية العملاء
 

ويشــــمل مجموعــــة الأســــالي  والتطبيقــــات والممارســــات التــــي  :الرقــــابيو التنظيمــــي  البعــــد -
 المعنية في سبيل تعزيز حماية العملاء. الرقابية تمارسها السلطات

 

ويشــــمل مجموعــــة التشــــريعات والضــــوابط المنظمــــة لحقــــوق العمــــلاء  :البعــــد التشــــريعي -
 ن العمــل مــن خلالــه بحيــت يتعــرضيتعــي الــع  لزامــيالإطــار الإاتهم والتــي تشــكل وواجبــ
 .لتوقيع الجزاءات المناسبة ك الع  يخالف هعه التشريعاتالبن

 

شـــمل مجموعـــة الأنشـــطة والممارســـات التـــي تســـتهدف رفـــع يو  :البعـــد التوعـــو  والتثقيفـــي -
علــ   لهــ لاء العمــلاء وبمــا يرفــع مــن قــدرتهممســتوى المعرفــة والثقافــة الماليــة والمصــرفية 

 يتهم وحصولهم عل  حقوقهم.عزز من أسالي  حماي المناس  الع اتخاع القرار 

 

 :الرقابيالتنظيمي و الإطار  ثانياً :
 

في إطار ما يتضمنه القـانون  العملاء في البنوك اهتمام بنك الكويت المركز  بحمايةيستي 
نظـــــيم المهنـــــة المصـــــرفية وت بشـــــسن النقـــــد وبنـــــك الكويـــــت المركـــــز  8111لســـــنة  45رقـــــم 

ـــه اتســـاقا  مـــع مـــا تقضـــي بـــه الممارســـات و   فـــي هـــعا المجـــال أحكـــام مختلفـــة مـــن وتعديلات
التسكد مـن أنـه يتـوافر لـدى  من امتداد الدور الرقابي إل  ساسية للرقابة المصرفية الفعالةالأ

جــراءات مناســبة تتضــمن قواعــد صــارمة تتعلــق ب  العنايــة الواجبــة لحمايــةالبنــوك سياســات وا 

 القطار المصرفي.عالية المستوى في  مهنية معايير تطبيق عززي وبما العملاء
 

بهـا ومراعاتهـا  الالتزاملعا يحتو  هعا الدليل عل  المبادئ والقواعد التي يتعين عل  البنوك 
ات لـــدى تقـــديم النصـــ  والمعلومـــو   نتجـــات أو خـــدمات مصـــرفية لعملائهـــالـــدى تقـــديمها لم

 بالإضــــافة إلــــ   تلــــك المنتجــــات أو الخــــدمات الإعــــلان والدعايــــة عــــنلهــــم  وعنــــد الماليــــة 
 والنزاعات. والتظلمات وتسوية الخلافات ىالشكاو معالجة حالات 
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 : الأهداف من إصدار دليل حماية العملاء ثالثاً :
 

 ما يلي: مجموعة من الأهداف أهمها ا الدليل إلى تحقيقإصدار هذ يرمي
 

التسكيـــد علـــ  مـــا يوليـــه بنـــك الكويـــت المركـــز  مـــن اهتمـــام فـــي مجـــال حمايـــة حقـــوق  (8
متكامـل  يضـمن حصـولهم علـ  الخـدمات الماليـة والمصـرفية فـي إطـارالعملاء  بما 

  أسـل سـليمةمـن اتخـاع قـراراتهم علـ   فصـاح  وبمـا يمكطـن العمـلاءالإشـفافية و ال من
ـــة مواكمـــع  ـــ  أهمي احتياجـــات ب المتعلقـــة بـــة البنـــوك للتطـــورات المصـــرفيةالتسكيـــد عل

   وبما يحقق طموحاتهم.لهمتبصيرهم بمدى مناسبتها و  عملاء الحالية والمستقبليةال
 

بحيــت و   عمــلاء البنــوك المتعلقــة بحمايــةالمعــايير والممارســات  إيجــاد مجموعــة مــن (2
يـة العمـلاء تقيـيم أداء البنـوك فـي مجـال حمال ا  أساسـ هـعه المعـايير والممارسـات تمثل

 في هعا المجال.لحوكمة تطبيقات او 

 

 وبمــا يســاهموك علـ  قطــار البنـبلـورة إطــار عـام لمفهــوم حمايـة العمــلاء مـع التركيــز  (4
مـن خـلال تعزيـز الممارسـات المـالي  للاسـتقرارالأهـداف الرقابيـة الداعمـة  في تعزيز

المهنيـــة فـــي مجـــال تقـــديم الخـــدمات الماليـــة للعمـــلاء وبمـــا يـــدرء أ  مشـــكلات علـــ  
 عند تعامل البنوك مع العملاء. وير سليمةالمستوى الوطني كنتيجة لأ  ممارسات 

 

 ي كــد علــ  النزاهــة  يــل مكتــو  يحــو  مبــادئ هامــة فــي حمايــة العمــلاءن وجــود دلإ (3
انطلاقـا    القـائمين بالعمـل المصـرفي والمـالي  يتوقع أن يترك أثرا  جيدا  عل  والأمانة
 .لدعم جهود تطبيق مثل هعه المبادئعلك يمثل توثيقا  من أن 

 

لحقـوق ل عـرضمن  عليهيشتمل بما ية وتوعوية لعملاء البنوك ة تثقيفيمثل الدليل أدا (5
  وبمــا طبيعــة العلاقــة مــع البنــوكحســن مســتوى الإلمــام بلمبــادئ التــي ت  والواجبــات وا

ماليــــــا  وقانونيــــــا  للعمــــــلاء فــــــي معــــــاملاتهم  بالعمليــــــة التثقيفيــــــة الارتقــــــاءم فــــــي يســــــاه
مـالي ومصــرفي سـي د  إلــ  العمــلاء الـعين يتمتعــون بثقافـة وفهــم  فوجـود المصـرفية.
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حـــدات إمشـــاركتهم فـــي  مـــن فـــر  وقـــراراتهم الماليـــة وبمـــا يقلـــ  ترشـــيد تصـــرفاتهم
 لديهم. تدني مستوى الوعي أزمات نتيجة

 

لماليـة لدى تقـديم الخـدمات والمنتجـات ا الممارسات العادلة التي يتعين تبنيها يلتسص (1
  والتــي تمثــل حــدودا  دنيــا مــن السياســات والإجــراءات والمصــرفية مــن خــلال البنــوك

ـــدى تعاملهـــا مـــع عملائهـــاا التـــي تتبعهـــ ـــ    خاصـــة فـــي مجـــال البنـــوك ل التركيـــز عل
أوضــــاعهم لمســــاعدة العمــــلاء فــــي اتخــــاع القــــرارات فــــي ضــــوء الشــــفافية والإفصــــاح 

 الحقيقية.
 

تعزيـز أركـان ودعـائم الثقـة فـي وحـدات الجهـاز المصـرفي باعتبـار أن تلـك الثقـة مـن  (7
اصة فـي ظـل وجـود رليـات خ  و وتطوير العلاقات مع العملاءونمأهم عوامل نجاح 

وتظلمـات العمــلاء وأيـة ممارسـات لا تتســم  ىواضـحة للتعامــل مـع شـكاو  فعالـة وأطـر
 بالعدالة أو الوضوح.

 

 :ـــــقاق التطبيــــــنط رابعاً :
 

 فرورالكويتية و  البنوك العاملة بدولة الكويت وتشمل   البنوكعل هعا الدليل يطبق (8
 .البنوك الأجنبية

 

العملاء من  أولئك  هعا الدليل ل رض تطبيق التعليمات الواردة في  العملاءب صدقي (5
وويرهم من العملاء   سالفة العكرالأفراد الطبيعيين العين يتعاملون مع البنوك 

عليهم بالقدر الع  ينطبق   الشركات الص يرة والمتوسطة الحجم  خاصة الاعتباريين
 وتعاملاتهم مع البنوك.ة عملياتهم في ضوء طبيعو هعه التعليمات في 

 

تعتبر المبادئ الواردة في هعا الدليل مكملة وليست بديلة لما أصدره بنك الكويت  (4
 من تعليمات مختلفة إل  البنوك في مجال حماية العملاء. سابقا   المركز 
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 :البنوكفي عملاء الالمبادئ العامة لحماية  خامساً :
 

  الحـد الأدنـ  مـن القواعـد التـي يتعـين الـواردة أدنـاه تمثل المبادئ العامـة لحمايـة العمـلاء
 .عل  البنوك الالتزام بتطبيقها ومراعاتها لدى تعاملها مع العملاء

 

 المعاملة بعدل ومساواة المبدأ الأول:
 

 مراعــــاة أن تتســــم  وخــــلال جميــــع مراحــــل تعاملهــــا مــــع العمــــلاء  يتعــــين علــــ  البنــــوك
 هــعا المــنهجمانــة وأن تحــر  علــ  جعــل والأتعاملاتهــا بالعــدل والمســاواة والإنصــاف 

ـــديها.جـــزءا  مـــن  أن تعطـــي مزيـــدا  مـــن الاهتمـــام  كمـــا يتعـــين عليهـــا قواعـــد الحوكمـــة ل
ــــة الخاصــــة  ــــة والرعاي ــــالعملاءوالعناي ــــار الســــن وعو   ب ــــدخل والتعلــــيم وكب محــــدود  ال

 الاحتياجات الخاصة دونما تمييز بين الجنسين.
 

 اح والشفافيةصفالإ المبدأ الثاني:
 

المعلومـات المتعلقـة بالخـدمات والمنتجـات  جميـع يتعين عل  البنوك أن توفر لعملائهـا
الفهــم والبســـاطة   علـــ  أن تتســم هــعه المعلومــات بالوضـــوح وســهولة لهــمالتــي تقــدمها 

علـ  ألا و   بشـفافية ووضـوح وبما يكفل إطلار العملاء عل  المزايا والمخاطر   والدقة
. ويتعــين علــ  البنــوك المعلومــاتلاء عنــاء  فــي ســبيل الحصــول علــ  تلــك يتحمــل العمــ

هــ لاء لحقــوق ومســئوليات  ا  إيضــاحمراعــاة أن تشــمل المعلومــات التــي تقــدمها للعمــلاء 
الأســـعار والعمـــولات والرســـوم التـــي يتقاضـــاها كـــل بنـــك نظيـــر كـــل وتفاصـــيل العمـــلاء 

إيضاح المزايا والمخـاطر المرتبطـة بهـا ورليـة إنهـاء العلاقـة ومـا  علكخدمة أو منتج وك
أن تكـون النصـائ  ويجـ  . سهل عل  العملاء اتخاع قراراتهميوعلك بما يترت  عليها  
  وفـي ضـوء مـا لديـه مـن وأهدافـه الماليـة وامكانياتـهمع قدراتـه تتناس  المقدمة للعميل 

تقــديم معلومــات  العمــلاء علــ حــت    ومراعــاةخبــرات بشــسن تلــك المنتجــات والخــدمات
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واحتياجــــاتهم بمــــا يمكــــن البنــــوك مــــن تقــــديم النصــــائ  دقيقــــة عــــن أوضــــاعهم شــــاملة و 
 والخدمات المناسبة.

 

 ثقيف الماليتالتوعية وال المبدأ الثالث:
 

ــــوك أن ــــ  البن ــــات المناســــبة لتطــــوير يتعــــين عل ــــرامج وابلي ونشــــر  تضــــع الخطــــط والب
والســــعي لرفــــع مســــتوى   لعملائهــــا الحــــاليين والمحتملــــين المعــــارف الماليــــة والمصــــرفية

بمـا يمكـنهم مـن التعـرف علـ  كافـة الجوانـ  المتعلقـة بمـا يقـدم   الوعي والتثقيف لديهم
خـاع قـرارات مدروسـة  ومن ثم المساعدة فـي ات  إليهم من خدمات أو منتجات مصرفية

وتـــوجيههم إلـــ  الجهـــة المناســـبة التـــي يمكـــن مـــن خلالهـــا الحصـــول علـــ  المعلومـــات 
تعريــف العمــلاء بحقــوقهم  ويتعــيطن علــ  البنــوكالإضــافية إعا كانــت لــديهم حاجــة إليهــا. 

 محدود  الدخل والتعليم. العملاء الأفراد ومسئولياتهم وخاصة
 

 السلوك المهني المبدأ الرابع:
 

مهنـــي مســـئول  يتعـــين علـــ  البنـــوك أن تحـــر  علـــ  ممارســـة وأداء عملهـــا بسســـلو 
مـــسخوعا  فـــي الاعتبـــار تحقيـــق أفضـــل مصـــلحة للعمـــلاء فـــي كافـــة مراحـــل تعـــاملهم مـــع 

 منتجــــات أو خــــدمات مــــن ي قــــدم إليــــه فيمــــا العميــــل حمايــــة عــــن مســــئولا   هالبنــــك باعتبــــار 

 حقــق مــن مناســبةوالت والمصــداقيةويــستي علــ  قمــة هــعه الســلوكيات النزاهــة . مصــرفية
الخـدمات والمنتجــات المطروحــة للعميـل لإمكانياتــه وقدراتــه واحتياجاتـه  مــع التسكــد مــن 

الخـدمات  ويقـدمونالعمـلاء يتواصـلون مـع  نتوافر التدري  الكافي لمـوظفي البنـك الـعي
   .المصرفية لهم
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 حماية العملاء ضد الاحتيال المالي المبدأ الخامس:
 

حماية ودائع العمـلاء ومـدخراتهم وويرهـا مـن الأصـول الماليـة التـي يتعين عل  البنوك 
تقــع فــي دائــرة معــاملاتهم مــع البنــك  وعلــك مــن خــلال وضــع أنظمــة الرقابــة الداخليــة 
الفعالـــة التـــي تتســـم بالكفـــاءة والمســـتوى العـــالي مـــن الرقابـــة الدقيقـــة بهـــدف الحـــد مــــن 

اءة اســــتخدام الخــــدمات الماليــــة  والتسكــــد بشــــكل عمليــــات الاحتيــــال والاخــــتلال أو إســــ
 مستمر من كفاءة الأنظمة المستخدمة لمواكبة الت يرات في الأسالي  الاحتيالية.

 

 حماية الخصوصية وسرية المعلومات المبدأ السادس:
 

 ليـــات والسياســـات التـــي تكفـــل حمايـــةيتعـــين علـــ  البنـــوك وضـــع الأنظمـــة الرقابيـــة واب
  فجميع التعاملات مع البنوك تتمتـع بسـرية ولا لعملائهاالمالية والشخصية  المعلومات

وعلـ    وز الاطلار عليها أو كشفها إلا وفق ما ينظمه القانون والتشريعات الساريةيج
 .  الالكترونيةتعاملات لالأنظمة ابمنة ل البنوك توفير

 

 معالجة شكاوى وتظلمات العملاء المبدأ السابع:
 

شـكاوى العمـلاء وتظلمـاتهم بطريقـة  نوك إعطـاء العنايـة الكافيـة لمعالجـةالبيتعين عل  
العمــلاء لــديها بمســئولياتها  شــكاوىوأن تتسكــد مــن قيــام وحــدة   عادلــة ومســتقلةســريعة و 
فــي ظــل وجــود رليــات واضــحة ومحــددة لمتابعــة ومعالجــة تلــك الشــكاوى دون بفعاليــة  
الإشــــراف المناســــبين مــــن العمــــلاء العنايــــة و  شــــكاوىوأن يــــتم إعطــــاء وحــــدات   تــــسخير

 وأن تكون لدى البنوك رلية داخلية لحل النزاعات مع العملاء.   البنوك مجالل إدارات

 

 ةـــــالتنافسي المبدأ الثامن:
 

بــين أفضــل الخــدمات والمنتجــات  تــوفير المعلومــات المطلوبــة لإجــراء المقارنــاتيتعــين 
ولة التحويـل والانتقـال ويشـمل علـك سـه  من البنوك للعملاءالمصرفية والمالية المتاحة 
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أن يكـون و   وبين المنتجات والخدمات المختلفة دون عناء أو تعقيدات فيما بين البنوك
  أخعا  في الاعتبار أن ي د  علك إل  رفـع مسـتوى جـودة مـا تقدمـه علك بتكلفة معقولة

 لعملائها. من خدمات البنوك
 

  )utsourcing)Oمخاطر عمليات الإسناد الخارجي  العملاء منحماية  :تاسعالمبدأ ال
 

ـــة اســـت ـــةفـــي حال   عمليـــات الإســـناد عانة البنـــوك بخـــدمات تشـــ يلية مـــن جهـــات خارجي
يتعين عليها التسكـد مـن التـزام الجهـات الخارجيـة بالمبـادئ التـي يشـملها هـعا  الخارجي 
بمـا  تتحمـل مسـئولية حمـايتهمأنها تعمل لما فيه مصلحة عمـلاء البنـوك وأنهـا الدليل  و 

  مـــسخوعا  فـــي الاعتبـــار اســـتمرارية علـــ  الســـرية المصـــرفية لمعلومـــاتهم فيهـــا المحافظـــة
المصـــرفية مــــن البنـــوك عــــن الإجـــراءات التــــي  والمنتجــــاتمســـئولية مقــــدمي الخـــدمات 
وأن تحصـل البنـوك علـ  مـا يعـزز التـزام تلـك الجهـات   تتخعها تلك الجهات الخارجية

البنــوك مســئولية التسكــد فــي العمــلاء  شــكاوىبتطبيقــات حمايــة العمــلاء  وتتــول  وحــدة 
 من علك.

 

 تعارض المصالح المبدأ العاشر:
 

يتعـــين أن يكـــون لـــدى كـــل بنـــك سياســـة مكتوبـــة واضـــحة ومعتمـــدة مـــن مجلـــل إدارتـــه 
بشـــسن تعـــارض المصـــال   والـــع  عليـــه التسكـــد وبشـــكل مســـتمر مـــن كفايـــة الإجـــراءات 

المحتملة لتعارض المصال  وأنها تطبـق  الحالاتالمتبعة والسياسة المطبقة في كشف 
قـا  لمــا حـالات تعـارض مصـال  وفأنـه يـتم الإفصـاح عـن أيـة التسكـد مـن بشـكل فعـال. و 

ما تفرضه قواعد ونظم الحوكمة الصادرة عن بنـك الكويـت  تحدده تلك السياسة وكعلك
 المركز  في هعا الشسن.
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 :الممارسات الخاصة بالإفصاح وتقديم الخدمات والمنتجات المصرفية سادساً:
 

 ما يلي:ب الالتزام البنوك في هذا الشأنعلى  تعيني
 

بما يتم تقديمه له مـن منتجـات  توصيةمعلومات كافية عن العميل قبل ال بجمعتقوم أن  (8
 وتتناسـ  مـعتلبـي احتياجاتـه  المنتج أو الخدمة للتسكد من أن  وعلك محددة أو خدمات

 .قدراته
 

نسخة مكتوبـة مـن الأحكـام والشـروط العامـة والخاصـة المرتبطـة بكـل  ئهالعملاأن توفر  (5
 .أو الخدمة علك المنتج عل حصولهم  قبل منتج أو خدمة

 

 .في تسويق منتجاتها وخدماتها المصرفية شفافة وعادلةوسائل  استخدام (4
 

 

 درجـة التعقيـد فـيوبما يتناس  مـع م هلين للتعامل المباشر مع العملاء  موظفين توفير (3
علـــ  التـــدري   حصـــول هـــ لاء المـــوظفين ويتعـــيطنات التـــي تقـــدمها  الخـــدمالمنتجــات أو 

 .الكافي للرد عل  كافة استفسارات العملاء بمعلومات صحيحة
 

لمنتجـــات والخـــدمات التـــي يتعـــيطن الإفصـــاح لمراعـــاة تطبيـــق كافـــة متطلبـــات الإفصـــاح  (5
   .عنها

 

أن تكــــون جميــــع القواعــــد والأحكــــام المتعلقــــة بكافــــة الخــــدمات المصــــرفية التــــي تقــــدمها  (1
 .االإلكتروني للبنك بشكل يسهل الاطلار عليهالبنوك متوفرة عل  الموقع 

 

 : بالبنوك التعامل مع حسابات العملاء سابعاً:
 

 ما يلي:ب الالتزام يتعين على البنوك في هذا الشأن
 

ـــــــدم (8 ـــــــات بشـــــــسن التفاصـــــــيل الرئيســـــــيةوبشـــــــكل دور  عملائهـــــــا ل أن تق للمعـــــــاملات  بيان
 .الخاصة بهم وأرصدة الحسابات والتحويلات المالية
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الوســـائل أو عـــن طريـــق  يكتـــاب بشـــكل  وخـــلال وقـــت كـــاف   عملائهـــا بخطـــارب تقـــومأن  (5
أو  العمـولات وأ الرسوم وأ العائد/الفائدة رات في أسعاريت ي أ إجراء  وقبل الإلكترونية

التي يحصلون عليهـا أو  الخدماتو المنتجات  شروط ويرها من أو  فرض رسوم جديدة
 .المتعاقد بشسنها

 

 سـجلاتال الوصول إلـ  تلـك وأن يكون  لعملاءا لمعاملات تاريخيةسجلات ب الاحتفاظ (4
 .رسوم معقولة مقابل أو مقابل بدون  بسهولة ويسر

 

الخاصـة بـالعملاء تسوية المدفوعات المقاصة و في  المتبعة جراءاتأن تكون الا مراعاة (3
مبــــال   د المــــدد التــــي يــــتم مــــن خلالهــــا تســــويةبمــــا فيهــــا تحديــــ لــــديهم ومعلومــــة واضــــحة

حكـــــام المتعلقـــــة بتحصـــــيل وكـــــعلك كافـــــة الشـــــروط والأة بحســـــاباتهم  دعـــــالشـــــيكات المو 
ـــــدفع. ـــــي تســـــتند إ المصـــــادر تحديـــــد مـــــع الشـــــيكات وويرهـــــا مـــــن أدوات ال ـــــك الت ليهـــــا تل

 الاجراءات. 
 

صدار شيكات حالة إالإجراءات القانونية التي يمكن التعرض لها في ب تعريف العملاء (5
العواق  صدار مثل هعه الشيكات و قبل إقدامهم عل  إ  وعلك بدون رصيد كاف  

 .المترتبة عل  هعا التصرف
 

ضطرار إل  وقف اءات المطلو  اتخاعها في حالة الاالإجر تعريف العملاء بب القيام (1
من ظروف تستدعي  يستجدصرف الشيكات التي قام العميل ببصدارها في ضوء ما 

 .إبلاغ البنك بعلك
 

  بالمنتجات والخدمات التي تقدمها مصاريف أو رسوم متعلقة يةأأن توض  للعملاء  (7
الحصول عل  دفاتر الشيكات أو اعتمادها ب بما فيها خدمة الشيكات  سواء ما يتعلق

 .من الإجراءات عات العلاقةأو تسويتها أو ويرها  الشيكاتتلك 
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 ن  عل  خلاف علك  فبنه يتعين عل تمن العميل في حالة عدم وجود تعليمات  (8
يوض  كافة معاملات العميل  مجاني أن تقدم لعملائها كشف حسا  شهر  البنوك

   وأو رسوم عل  هعه الحسابات/عوائد   وما تم قيده من فوائدتمت خلال الشهر تيال
من خلال الوسائل في حالة اختيار العملاء للحصول عل  كشوف حساباتهم 

الورقية الشهرية  فينب ي أن يكون أو الخدمة الهاتفية كبديل للكشوف الالكترونية 
الشكل الع  يتم من خلاله الحصول عل  المعلومات مناس  وسهل القراءة ويتضمن 

 التفاصيل المناسبة.

فترات طويلة دون أن  عل  حساباتهم   وبشكل كتابي  عملائها العين مض رخطأن ت (1
ط رقابية ووضع ضواب  ووضع هعه الحسابات تحت العناية من جانبهم يتم تحريكها

  .وحمايتها للوصول إليها
التي ترسل للعملاء لتوقيعها سهلة القراءة والفهم وبما والبيانات أن تكون المصادقات  (81

 .اس  مع كافة أنوار وفئات العملاءيتن
 
 :خصوصية المعلوماتالسرية المصرفية و حماية  ثامناً :

 

 ما يلي:ب الالتزام يتعين على البنوك في هذا الشأن
 

تشتمل عل  رليات  وضع أنظمة رقابية عل  مستوى عال   العملاء من خلالحماية  (8
 .والمعلومات ومعالجتها تم جمع البياناتيمناسبة تحدد الأوراض التي من أجلها 

 

 إل ها ومعلومات العملاء والحفاظ عل  سريتحماية بيانات  مسئولية البنوك حول تمتد (5
البنوك ستعين به لدى طرف ثالت ت تلك التي تتوفر أو االبيانات المحفوظة لديه تلك

 .اء أنشطتها عات العلاقة بالعملاءفي أد
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والبيانات من والسرية لكافة المعلومات يئة الداخلية التي تكفل تحقيق الأالب توفير (4
تختبر بشكل مستمر يتعيطن عل  البنوك أن و   احة لديها عن عملائها وتعاملاتهمالمت

 من صلاحيتها. هعه البيئة وتتسكد
 

المحافظة  تستثن  فيها قاعدةح لعملائها بالشكل المناس  عن الحالات التي الإفصا (3
 :وهي  معلومات وبيانات العملاءعل  سرية 

 

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

القوانين  بموج  الكشف عن المعلومات إلزاميا  فيها الحالات التي يتوج   -  
 والتشريعات المعمول بها.

 

  طراف أخرىفيها أو الاستعانة بخدمات أموظ البنوك لدى تعيين  ضرورة استيفاء (5
سرية البيانات والمعلومات الخاصة  عل  بالمحافظة التزامهم ت كد النماعج التي

 العملاء.ب
 
 التوعية المالية والمصرفية : :تاسعاً  
 

رليات مناسبة لتطوير معارف ومهارات ووضع  بتصميميتعين عل  البنوك القيام  (8
هم العملاء الحاليين والمستقبليين ورفع مستوى الوعي والإرشاد وتمكينهم من ف

اتخاع  المخاطر الأساسية للمعاملات التي يجرونها مع البنوك وبما يمكنهم من
ومات في ل  المعل  وتوجيههم إل  الجهة المناسبة للحصول عالقرارات المناسبة لهم

 .حال حاجتهم لعلك
 

عل   الموقع الإلكتروني للبنك يشتمليتعين أن   والمصرفي وكنور من التثقيف المالي (5
ضافة إل    بالإهعا الدليل عل  أن تضم  للتوعية المالية والمصرفيةصفحة خاصة 
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متكررة التي يتوقع أن الالأسئلة   و حقوق ومسئوليات العميل  وكيفية تقديم شكوى
 كثير من العملاء وردود البنك عليها. يثيرها

 

 وفي هذا الإطار يتعين الآتي:
 

قيـــام كـــل بنـــك بوضـــع خطـــة ســـنوية مشـــمولة ببـــرامج محـــددة لتـــدعيم نشـــر المعلومـــات  -أ 
 .الماليو  المصرفي لزيادة الوعيالمالية والمصرفية استهدافا  

 

البنــوك مــع م سســات وهيئــات المجتمــع المــدني والم سســات العلميــة والمهنيــة  مشــاركة -  
وكـعلك التعـاون  التي تسع  إل  تعزيز الوعي المالي والمصرفي ورفع مستوى المعرفـة

  والمصرفية.المالية  التوعيةمج اوضع وتنفيع بر  في
 

قيال الوعي المـالي وأثـر خاصة بإجراء دراسات في    من وقت بخر البنوك مشاركة -ج 
فـي إطـار تقيـيم زيادة هعا الوعي والتثقيف المالي  عل التدابير المتخعة في هعا الشسن 

 نتائج السياسات المطبقة لدى البنوك والنظر في تطويرها.
 

 

 :لشمول المالي والمصرفيبرامج ا :عاشراً 
 

مجموعة الإجراءات والسياسات التي تستهدف إتاحة  يعني الشمول المالي والمصرفي
من عو   تلك الفئات بما في علك  رفية لكافة فئات المجتمعالخدمات المالية والمص
وأصحا  الوظائف والأعمال   فأو الضعي عات الدخل المحدودو  الاحتياجات الخاصة 

مع   ة والمتوسطةلص ير امتناهية الص ر و وأصحا  الأعمال   والحرفية البسيطة الخدمية
وفي هعا  احتياجاتهم وظروفهم وتتسم بالعدالة والشفافية. تتطلبهمراعاة أن تكون وفق ما 

 الشسن يتعيطن عل  البنوك ما يلي: 
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 مع وجود رليات تسم  مالي والمصرفيبرامج سنوية لتحقيق أهداف الشمول ال وضع 
شمل فئات عديدة من وتنوعها لت  وحصر المستفيدين منها بمتابعة تنفيع هعه البرامج

 وبما يحقق توسيع دائرة المتعاملين مع وحدات الجهاز المصرفي. العملاء المحتملين
 

  احتياجات الفئات التي لا تتعامل مع البنوك واتخاع بعل مزيد من الجهود في دراسة
 خطوات جادة نحو تسهيل حصولهم عل  احتياجاتهم وفق أسالي  رمنة وميسرة لهم.

 

 فبنه يتعيطن   تخطيط أنشطتها وبرامجها للشمول المالي والمصرفيقيام البنوك ب لدى
: )مثالر المعتادة عل  التعامل معها جع  الفئات ويل مناسبة انتهاج أسالي  عليها

ابية إجراءات إيج مع توفير  وأصحا  الدخول الضعيفة( عو  الاحتياجات الخاصة
من  والاستفادةرفع مستوى التعاملات عل   نحو التوجه لهعه الفئات وتشجيعها

 التطورات في مجالات عديدة خاصة التكنولوجية.
 

 : الإعلان والمواد الدعائية عشر:حادي 
 

  ما يلي:، في هذا الشأن الالتزام بتعين على البنوكي
 

التي تستخدمها في تقديم منتجاتها دعائية لعلاناتها وكافة المواد اأن تتسكد من أن إ (8
 سليمفهم وير ت د  إل  دقيقة وير وخدماتها لا تتضمن معلومات وير حقيقية أو 

 .خاطئة تراااتخاع قر بما قد يترت  عليه  لعملاء الحاليين أو المرتقبيندى ال
 

ا وخدماتها سهلة علانية والدعائية لمنتجاتهواد الإأن تحر  عل  أن تكون كافة الم (5
 .عامة  القراءة وقابلة للفهم من الجمهور 

 

القانونية المسئولية ية إعلانات أو مواد دعائية أ أن تسخع في الاعتبار لدى إصدار (4
في تلك  بيانات أو معلومات وير صحيحةالتي يمكن أن تترت  عليها نتيجة وجود 
 .لبيع منتجاتها وخدماتها للعملاء الإعلانات أو المواد الدعائية المستخدمة
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 يدركها التي تحتو  عل  مخاطر لا الخدمات وأعلان عن المنتجات مراعاة عدم الإ (3
فار بهعه الخدمات والمنتجات عل  الانتعدم تشجيع العملاء   وكعلك نالمختصو لا إ

 .المخاطر المتعلقة بها مناس  عنيضاح دون إ
 

تراعي اشتمالها عل    إدارتهاعلان تعتمد من مجلل عاية والإسة للدن تضع سياأ (5
فيما يصدر عن البنك من  وقانونيا   مهنيا  المبادئ والقواعد والممارسات المقبولة 

 و مواد دعائية.أعلانات إ
 

 تتفقعلانية والدعائية ن سياسة المواد الإن أالبنوك مفي العملاء  شكاوى اتوحد تسكد (1
نها خالية من أكحد أدن   و   دليل حماية العملاءالواردة في مع القواعد والممارسات 
 تلك الوحدات. وفي حالة تلقي فهم بشكل خاطئ أو م لوطتأية رسائل يمكن أن 

  فيتعين اتخاع الإجراءات الفورية ائيةالدع تثيرها تلك المواد ايضاحاتاستفسارات أو 
 .فيها المناسبة لإزالة أ  لبل أو وموض

 
فبنه يتعيطن   فضليةأز أو ات تميط شهادعن حصولها عل  جوائز أو  إعلان البنوك دعن (7

لية والمنهجية التي تم ابالجهة المانحة و تقديم معلومات كافية حول بالإفصاح  عليها
 .الجهةتلك المعايير التي اعتمدت عليها و ة هادبناء عليها من  الش

 

 :خدمات ومنتجات البنوك وخدمة العملاء ومسوق وموظف عشر:ثاني 
 

خدمات ومنتجات البنوك عل   وخدمة العملاء وكعلك مسوق يتعين أن يكون موظفو (8
هعا  هعلم ودراية جيدة بالقواعد التشريعية والتنظيمية لحماية العملاء وما يتضمن

  فضلا  عن رساتهم لأعمالهم في خدمة العملاءالدليل من أحكام وضوابط تتعلق بمما
 .للعملاءلمام بكافة النواحي الفنية المتعلقة بالخدمة أو المنتج الع  يقدم لإا
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يتعين عل  البنوك أن تراعي لدى اختيار موظفي خدمة العملاء ومسوقي خدماتها  (5
  ومنتجاتها مجموعة من المعايير التي تضعها ويشترط توافرها في ه لاء الموظفين

لمام بالمنتجات مشابهة وكعلك مدى الإي الأعمال السواء من ناحية مدة الخدمة ف
مع توافر مهارات الاتصال   فيها التعقيدوبما يتناس  ودرجة   والخدمات المصرفية

  وكعلك سبة لطبيعة المهام المسندة إليهممن المواصفات الشخصية المنا وويرها
 .هم عل  الشهادات والتدري  اللازمحصول

 
 :الاستهلاكية والمقسطة التمويل/عمليات القروض: عشر  ثالث

 

 يتعين على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما يلي:
 

الحصول عل  تفويض من العميل  يرفق بعقد القرض  للاستعلام عن بيانـات بطاقـات  (8
 احصــل عليهــ التــيالتمويــل الاســتهلاكي والمقســط عمليــات بيانــات القروض/و الائتمــان 

 الأمـر يتطلـ  كمـامن البنوك وشركات الاستثمار وشركات التمويـل والجهـات الأخـرى. 
حصــل  التــيالتمويــل عمليــات القروض/ رصــيدالحصــول علــ  بيــان موقــع مــن العميــل ب

 .الجديد/التمويل القرض طل  وقتمن الجهات المعكورة أعلاه والقائمة  اعليه
 

فتــــــرة  ةوالمقســــــط ةالاســــــتهلاكي القروض/عمليــــــات التمويــــــلتقــــــوم ببعطــــــاء عمــــــلاء أن  (5
ومـدتها علـ  الأقـل يـومي عمـل )ويسـتثن  مـن فتـرة  (Reflection Period) للمراجعـة
(  بحيــــت يــــتم تزويــــدهم المقدمــــة ل ــــرض العــــلاج/عمليــــات التمويــــل القروض المراجعــــة
مـــن عقـــد القرض/التمويـــل لـــدى تقـــدمهم بطلـــ   -ويـــر موقعـــة وويـــر نهائيـــة  - بنســـخة

نســــــخة مــــــن عقــــــد  القرض/التمويــــــل  وعلــــــ  أن يقــــــدم العمــــــلاء إقــــــرارا  كتابيــــــا  باســــــتلام
أيـــة التزامـــات خـــلال  علـــ  العمـــلاء دون أن يترتـــ   القرض/التمويـــل ل ـــرض المراجعـــة

 .الطرفينوبحيت يتم توقيع العقد بعد انتهاء تلك الفترة في حال موافقة   فترة المراجعة
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ابثــار الماليــة المترتبــة علــ  القرض/التمويــل الــع  إطــلار العميــل علــ  جميــع يراعــ  و 
ســيقدم لــه والشــروط التعاقديــة والالتزامــات المترتبــة عليــه وفقــا  للعقــد الــع  ســيتم إبرامــه 

ليم ـبشـــــسن القرض/التمويـــــل  واحتفـــــاظ البنـــــك بالمســـــتندات الدالـــــة علـــــ  علـــــك  مـــــع تســـــ
 جدول إحصائي واض  ومبسط يبين ما يلي: -فترة المراجعة  بدايةفي  -يلــالعم

 

 .قيمة وعدد أقساط القرض/التمويل 
 بل  المسدد مـن أصـل القرض/التمويـلمكونات كل قسط من الفائدة/العائد والم 

 بافتراض الانتظام في السداد.
  إجمــــالي قيمــــة الفوائد/العوائــــد والمبــــال  التــــي ســــيتم ســــدادها حتــــ  نهايــــة أجــــل

 القرض/التمويل.
  ـــــة فـــــي أعبـــــاء التمويـــــل بالنســـــبة للقـــــروض المقســـــطة بيـــــان الت يـــــرات المحتمل

 %( كل خمل سنوات.5بافتراض زيادة سعر الفائدة بالحد الأقص  المقرر )
 

خدمــة أو منــتج شــراء خدمــة أو منــتج رخــر كشــرط لتقــديم عــدم إلــزام أ  مــن عملائهــا ب (4
ــــــ   ــــــوفر مــــــرتبط  كاشــــــتراط التــــــسمين للحصــــــول عل قرض/تمويــــــل  حيــــــت يجــــــ  أن تت

 للمقترضين حرية اختيار الخدمة أو المنتج ابخر والموافقة عليه.

الحاصـــل عليهــا العميـــل  فبنــه يتعـــين أن  عمليـــات التمويــل/بالنســبة لحســـابات القــروض (3
يوضــ  البيــان الشــهر  الأقســاط أو المبــال  المدفوعــة خــلال الفتــرة التــي ي طيهــا البيــان  

فــــــي حســــــا  القرض/التمويــــــل موزعــــــا  بــــــين أصــــــل القرض/التمويــــــل والرصــــــيد القــــــائم 
ـــد  ـــال  المســـدطدة مـــن القروض/ والفائدة/العائ ـــات التمويـــلوكـــعلك المب موزعـــة علـــ   عملي

 الأصل والفوائد/العوائد.

 -كحـد أدنـ  –التمويل الاستهلاكي والمقسط عمليات يج  أن تتضمن عقود القروض/ (5
 البنود ابتية:
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 (–المهنة/ الوظيفة ومحل العمـل –الأساسية للعميل )عنوان المراسلاتالبيانات  -أ 

 إل  ...(. –أرقام الهواتف
 

 مقسط )إسكاني([. –التمويل ]استهلاكينور القرض/ -  
 

 التمويل.قيمة القرض/ -ج 
 

القرض/التمويــل والكيفيــة التــي يــتم بهــا التحقــق مــن اســتخدامه فــي  مــنال ــرض  -د 
المطلوبـــــــة مـــــــن العميـــــــل والتـــــــي ت يـــــــد اســـــــتخدام هـــــــعا ال ـــــــرض  والمســـــــتندات 

 في ال رض الممنوح من أجله  وموعد تقديمها.القرض/التمويل 
وقيمــة القســط  أجــل القــرض/ التمويــل وعــدد الأقســاط الشــهرية ومواعيــد ســدادها  -ه 

ـــدخل  ـــ  صـــافي الراتـــ  الشـــهر  )بعـــد الاســـتقطاعات( أو ال الشـــهر  ونســـبته إل
 الشهر  المستمر للعميل.

 لع  يتم الخصم عليه بقيمة الأقساط الشهرية.الحسا  ا -و 
وطريقــة اســتيفائه  وبمــا  (التمويــل)قيمــة العائــد علــ   القــرضعلــ   ســعر الفائــدة -ز 

يتفــق مــع مـــا تقضــي بـــه تعليمــات بنــك الكويـــت المركــز  فـــي هــعا الخصـــو   
العائــد( واضــحا  أمــام العميــل قيمــة الي تكلفــة التمويــل )الفائدة/بحيــت يكــون إجمــ

 .التمويل  مع الاحتفاظ بما يثبت إطلار العميل عل  علكقبل من  
 حصول العميل عل  نسخة من العقد  وتوقيعه بما يفيد علك. -ح 

 
الاسـتهلاكية والمقسـطة  /عمليـات التمويـلعـن القروضاللازمـة المعلومـات توفير جميع  (1

ة الإلكترونيـــة الحســـابات الالكترونيـــة للعمـــلاء المشـــتركين فـــي الخـــدمات المصـــرفي علـــ 
(Online Banking)  ويراعــ  فــي هــعا الخصــو  أن تتضــمن كشــوف حســابات .

 بعـدد وقيمـة الأقسـاط المسـددة التفصـيلية المتعلقـةالمعلومـات  /عمليات التمويلالقروض
 .مفصلة وفقا  للفائدة/العائد وأصل المبل والمتبقية حت  تاري  الاستحقاق 
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 بطاقــــات الائتمـــان: عشر : رابع
 

البنوك أن تفص  عن كافة المتطلبات المتعلقة ببصدار بطاقات الائتمان  يتعين عل  (8
كرسوم الإصدار والمصروفات بما فيها ما يتعلق بالتمويل  حدود الائتمان  وأسعار 

العائد المطبقة  طريقة الاحتسا   والحد الأدن  للقسط /الصرف ومعدلات الفائدة
 العملاء.وعلك قبل التعاقد مع   الشهر  وويرها

 

أو من خلال إرسال رسائل الكترونية أو البنوك أن تخطر عملائها كتابيا    يج  عل  (5
في حالة فرض رسوم جديدة أو ت يير أ  رسم أو مصاريف عل    (SMS)نصية 

  مع مراعاة توجيهات بنك الكويت نية التي سبق أن أصدرتها للعملاءالبطاقات الائتما
 بين الإعلان والتطبيق الفعلي. المركز  بشسن المهلة المحددة

 

يتعين عل  البنوك القيام بببلاغ عملاء بطاقات الائتمان لديها بالحد الأدن  للمبل   (4
التي العائد أية تكاليف خاصة بمعدلات الفائدة/المطلو  سداده شهريا   مع توضي  

ع  أن يتضمن كشف اوير  سوف تترت  عل  قيام العميل بسداد الحد الأدن  فقط.
جمالي تكلفة عم ليات بطاقات الائتمان إيضاحا  للحد الأدن  المطلو  سداده وا 

الع  سيتم احتسابه عل  الرصيد القائم  -إن وجدت  -الفائدة/العائد )النسبة والمبل ( 
 في حال قيام حامل البطاقة بسداد الحد الأدن /القسط الشهر .

 

 :والخدمات الهاتفيةالمصرفية عبر شبكة الانترنت الخدمات : عشرخامس 
 

شبكة  مصرفية لعملائها من خلال استخداميتعين عل  البنوك التي تقدم خدماتها ال  (8
ا ــــالانترنت أو الهاتف المصرفي أن تستخدم برامج الحماية التي تضمن لها التسكد مم

 :يــــيل
 

 وحمايتها من الاختراق. ات العملاءالمحافظة عل  خصوصية وسرية بيان -أ 
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مكانية  للمعاملاتالتوثيق  -    والرقابة عل  الدخول  اف المقابلةطر حديد الأت وا 
 .للأنظمة المستخدمة

 

قبول وتنفيع العمليات التي يجريها العملاء عل  حساباتهم من خلال النظم  -ج 
 المتاحة من قبل البنك في هعا الشسن.

 

 .وجود خطة استمرارية الأعمال -د 
 

إقبالها عل    في حالة اضطرار البنوك أو كاف  إخطار العملاء  قبل وقت  -هـ
 .بعض خدماتها لأوراض الصيانة أو وير علك من الأسبا  الأخرىوقف 

 

طراف الأخرى لدى من الرقابة والمتابعة لأداء الأ يتعين عل  البنوك أن تفرض نوعا   (5
 .جهزة الهاتفو أأ خدمات المصرفية عن طريق الانترنتالاستعانة بهم في تقديم ال

 

أو الهاتف في خطار العملاء العين يروبون في استخدام الانترنت يتعين عل  البنوك إ (4
المتعلقة بالخدمات المقدمة بهاتين  )إن وجدت( بالرسوم والمصاريف إجراء معاملاتهم

 .ومقدارهاالوسيلتين 
 ية حالات للخطس أوتضع قواعد واضحة ومحددة لمعالجة أيتعين عل  البنوك أن  (3

 . حالة وقوعهالاحتيال في 
أن تتخع الإجراءات التي تستهدف رفع مستوى الفهم والتعامل مع يتعين عل  البنوك  (5

وأن   وعية مستمرةتوأن تضع برامج   الانترنت والهاتف المصرفي لدى عملائها
  ة المعمول بها وبما يضمن حمايتهمية ت يرات أو تطوير في الأنظمسالعملاء بتخطر 

وتلتزم البنوك بتعريف العملاء بالمخاطر المصاحبة للتعاملات الالكترونية وتقديم 
ز الاستخدام ابمن   وحمايتها.لها الإرشادات التي تعزط
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 :الحوالات والتحويل الالكتروني للأموال: عشرسادس 
 

ممن يستخدمون خدمات كافية لعملائها معلومات يتعين عل  البنوك أن تقدم  (8
حول أسعار ومميزات تلك الخدمات وكيفية  للأموالوالتحويل الالكتروني الحوالات 

وتشمل هعه المعلومات   مكانلإمفهومة قدر ا وبسشكالالحصول عليها بسهولة ويسر 
الخدمة التي  أو الطرف المستفيد من  بشكل خا  الرسوم التي يتحملها العميل

  صرف العملات الأجنبية والمصروفاتسعار أو  لة أو التحويل(يطلبها العميل )الحوا
 هاوصول الأموال للمستفيد ووير لتحويل حت  أو اإجراء الحوالة ست رقه يالع  والوقت 

ات والحقوق لكترونيا  ومنها المسئوليحكام المتعلقة بتحويل الأموال إلأمن الشروط وا
 .والالتزامات

 

نظرا   التحويل الالكترونيأو الحوالة بفي حالة عدم تسكد البنك من التكلفة المتعلقة  (5
لاختلاف الظروف الخاصة بكل حالة فعل  البنك أن يفص  لعميله مسبقا  عن علك 

  عل  أن يتم الحصول عل  موافقة العميل ن ي مل  شروطا  معينة عل  العميلودون أ
 .علكالمسبقة عل  

 

الكترونيا  لأموال ر  تحويلات لأو تجبنوك التي تتلق  أو ترسل حوالات ليتعين عل  ا (4
عملائها  تخطرعل  أن   أن توثق كل المعلومات الأساسية المتعلقة بتلك العمليات

 .بتفاصيل العمليات فور إتمامها وبدون فرض أية رسوم عل  علك
 
المعلومات حول يتعين عل  البنوك أن تتي  للعملاء وبشكل سهل وواض  كافة  (3

الإجراءات التي يتم اتخاعها في حالة الخطس أو تعرض العميل للاحتيال خلال إجراء 
 .والات أو تحويل الكتروني للأموالح
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 بطاقات خارج البلاد العين يستخدمونيتعين عل  البنوك أن تخطر عملائها  (5
رسوم المعاملات بما في علك حكام والأ  بالشروط المسبق/السح  ابلي الدفع/الائتمان

 .القابلة للتطبيق في تلك الحالات سعار صرف العملات الأجنبيةأالخارجية و 
 
 :مطالبة العملاء بتسديد ديونهم للبنوك :عشرسابع 

 

يتعين عل  البنوك ألا تستخدم في مطالبتها بالسداد لعملائها الحاصلين عل  قروض  (8
أو بيانات وأسبا  وير صحيحة فيها بما مهنية  سالي  أو ممارسات ويرأ  أو ديون

  ممارسات وير عادلة.
 

فبنه يتعين عل  البنوك أن   في حالة السداد من خلال مقاصة بين حسابات العميل (5
تضمن هعا الن  في العقود المبرمة مع العملاء. كعلك يتعين عل  البنوك إبلاغ 

 . بعد عملية السداد عملائها بعلك
 

 :عملاءال شكاوىمهام وحدة تعزيز : عشرثامن 
 

 يتعين على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما يلي:
 
  حماية عملاء البنوكبنك الكويت المركز  بشسن  الالتزام بالتعليمات الصادرة عن (8

 عل  مجلل إدارة كل بنك التسكد من علك. ويتعين
 

للإجراءات والخطوات التي يتم اتباعها من  ا  كتابي ا  بمكان واض  ملخص يضعأن  (5
هعه عل  أن تتضمن   مع البنكالعملاء في حالة وجود شكوى لهم تخ  معاملاتهم 

بحيت  لعميللشكوى وجود في حالة  اتخاعهاالإجراءات تحديد الخطوات التي يتم 
 فيتشمل تلك الخطوات ما يمكن اتخاعه بشكل متدرج حت  يتم البت بصفة نهائية 

 .بنك الكويت المركز إل   التقدم بتظلم بما في علكشكوى العميل 
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البنوك مسئولية التحقق من مدى التزام كل في العملاء  ىشكاو يقع عل  عاتق وحدات  (4
  والتعليمات والضوابط الأخرى عات العلاقة بعلك. بنك بدليل حماية العملاء

 

السياسات والإجراءات التي تكفل يقع عل  مجلل إدارة كل بنك مسئولية وضع   (3
في   عل  أن تعرض تقاريرها القيام بمهامها بشكل فعال العملاء لديها ىشكاو لوحدة 
 ا  سنوي ا  عد هعه الوحدات تقرير   وت  ا  لل الإدارة لاتخاع ما يراه مناسبالشسن عل  مجهعا 

متضمنا  ة كل بنك حول الالتزام بدليل حماية العملاء يعرض عل  مجلل إدار 
عند  بنك الكويت المركز ل    عل  أن يقدم هعا التقرير إمقترحاتها وتوصياتها

 .الطل 
 

البنوك إل  إزالة في  العملاء ىشكاو في حالة عدم توصل العميل ومن خلال وحدة  (5
لدى إل  وحدة حماية العملاء بتظلم لتقدم أسبا  شكواه فبنه يتعيطن توجيه العميل ل

 .بنك الكويت المركز 
 

التحقق من إطلار العميل عل  كافة شكاوى العملاء في البنوك وحدة يتعين عل   (1
  وأن العميل ية خدمة أو منتجأإليه البنك عند الحصول عل   قدطمهاالمستندات التي 

فاء توقيع العميل عل  خلال استيمن نسخة من تلك المستندات وعلك  قد استلم
 .الاستلام

 
 مسئوليات والتزامات العميل : عشر:تاسع 

 

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

 أن يكون صادقا  في كافة المعلومات التي يقدمها للبنك المتعامل معه. (8
 

أن يطلع بعناية عل  كافة المستندات التي يقدمها إليه البنك عند الحصول عل  أية  (5
خدمة أو منتج  مع أهمية التعرف عل  أ  رسوم أو عمولات أو أية التزامات أو 
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مسئوليات تترت  عليه  وعل  العميل أن يحتفظ بنسخة من تلك المستندات وعلك 
 . عليهقبل نشوء أ  التزام مالي أو مصرفي 

 

في حالة عدم فهم العميل لأ  من الشروط أو الإجراءات المرتبطة بالخدمة أو  (4
 البنك استفساراته لموظفي يقدم أن يتعين عليه عليه  الحصول في المنتج الع  يرو 

 المعنيين  وعلك حت  يتمكن من اتخاع قراراته بناء  عل  ر ية واضحة وكاملة.
 

إل  وحدة حماية في علك إجراءات التظلم    بماات تقديم الشكاوىأن يلتزم ببجراء (3
 العملاء لدى بنك الكويت المركز .

 

أن يتعرف عل  المخاطر التي يمكن أن تترت  عل  استخدامه خدمة أو منتج  (5
ابثار يقدمه البنك  وعلك من خلال الاستفسارات الموجهة للمختصين حول 

 لك ممكنا .وعليه أن يتجنبها كلما كان ع  المترتبة عل  تلك المخاطر
 

  الأكثر ملاءمة لظروفه المنتجات والخدمات المعروضة عليهأن يختار من بين  (1
 وقدراته الحقيقية الواقعية وبما يلبي احتياجاته الفعلية.

 

أن يقوم بببلاغ البنك المتعامل معه فور علمه بسن هناك بعض العمليات المصرفية  (7
منه التي تمت عل  حساباته لا يعلم عنها وأسبابها أو تلك التي لم يصدر تفويض 

 لإتمامها.
 

أن يتوخ  الحعر والحر  في المحافظة عل  سرية معلوماته الخاصة بتعاملاته  (1
 طرف رخر حفاظا  عل  أمواله.مع البنك ولا يفص  عنها لأ  

 

 لأ  تهفي حالة مواجهأن يستعين بالمشورة والنص  من موظفي البنك المختصين  (1
الخدمات استخدام مصاع  مالية تعوقه عن الالتزام بشروط التعاقد معه أو 

 .المقدمة لهوالمنتجات المتعامل 
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منه البنك علك  أن يقوم بتحديت بياناته الشخصية والمصرفية لدى البنك كلما طل  (81
 أو كلما حدت ت يير فيها.

 

تسكيدا  للمحافظة عل  السرية المصرفية  وفي حالة حاجة العميل إل  مراسلة البنك  (88
المتعامل معه عن طريق البريد العاد  أو الالكتروني  فبنه يتعيطن عليه أن يستخدم 

لشخصية العنوان البريد  الخا  به وعلك تجنبا  لاطلار ويره عل  معلوماته ا
 والمصرفية إعا لجس إل  استخدام عنوان لا يخصه.

 

في حالة حاجة العميل إل  من  تفويض أو توكيل لل ير للتعامل عل  حساباته أو  (85
تمن   التي الصلاحيات والمعلومات بشسن الحعر عليه أن يتوخ  أمواله طرف البنك 

خط  ار البنك.لهم  واتخاع اللازم فور الروبة في إل اء هعه التوكيلات وا 
 

عدم التوقيع عل  أية مستندات مالية أو عقود خالية أو وير مكتملة البيانات   (84
 لبنك له قبل توقيعها.اويتعين عليه مراجعة كافة المستندات التي يقدمها 

 

ضرورة احتفاظ العميل بنس  من مستندات التعاملات مع البنك في مكان رمن  (83
 وقت الحاجة.وبالشكل الع  يسهل عليه الرجور إليها 

 
 
 

 

*********************** 
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