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 المحتويات

 ةالمقدم.  

 ًوالمفهوم ةهميالأ - حماية العملاء: أولا.   

 ًطار التنظيمي والرقابيالإ: ثانيا.  

 ًالعملاءصدار دليل  حماية إهداف من الأ: ثالثا.  

 ًنطاق التطبيق: رابعا.  

 ًلحماية العملاء ةالعام المبادئ : خامسا.  

 ًةفصاح وتقديم الخدمات والمنتجات الماليبالإ ةالممارسات الخاص: سادسا.  

 ًحماية سرية وخصوصية المعلومات: سابعا.  

 ًوالمصرفية ةالمالي ةالتوعي: ثامنا.  

 ًوالمصرفي ج الشمول الماليمبرا: تاسعا.  

 ًةعلان والمواد الدعائيالإ: عاشرا.  

  :ةموظفو خدمة العملاء ومسوقو الخدمات الماليحادي عشر.  

  :ستهلاكي والسكنيالقروض / عمليات التمويل الإثاني عشر.  

  :ةنترنت والخدمات الهاتفيعبر شبكات الإ الماليةالخدمات ثالث عشر.  

  :ويليد ديونهم للبنوك وشركات التممطالبة العملاء بتسدرابع عشر.  

  :العملاء يتعزيز مهام وحدة شكاوخامس عشر.  

  :لتزامات العميلإليات وؤومسسادس عشر. 
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  المقدمة

تعزيز ب المتعلقة الإلتزام بتعليمات بنك الكويت المركزي  نحو في إطار مواصلة شركة الملا العالمية للتمويل جهودها 
الشفافية والإفصاح في الخدمات المالية التي تقدمها التأكيد على تطبيق مفهوم والهادفة الى  حماية العملاء 

المؤسسات المالية الخاضعة لرقابة بنك الكويت المركزي، فقد تبنت الشركة دليل حماية عملاء البنوك الصادر عن 
بنك الكويت المركزي مع إجراء بعض التعديلات عليه بما يتناسب مع الخدمات المالية المقدمة من الشركة لمختلف 

  ملاء في جميع القطاعات سواء من الأفراد الطبيعيين أو الإعتباريين.الع

ا التي تقدمهالخدمات  يف ةداء والشفافيويتميز بحسن الأ ةيعمل بكفاء ةسوق خدمات مالي ين تعزيز ثقة العملاء فإ
ستقرار لتحقيق الإ ةساسيالقطاعات، يعتبر من المقومات الأ جميع يالبنوك وشركات التمويل لمختلف العملاء ف

  قتصاد الحقيقي.سواق مع الإندماج هذه الأإبتكار بما يعزز سواق وتشجيعها على الإالمالي، وتطور نمو هذه الأ

مجال حماية حقوق العملاء، فقد  يالتي يتبعها بنك الكويت المركزي بشأن تكريس دوره الرقابي ف ةطار المنهجيإ يوف
لى تعزيز مفهوم إلى القطاع المالي التي تهدف إمن التعليمات والتوجيهات  العديد ةصدر خلال السنوات الماضيأ

جميع  يلى مختلف العملاء فإالتي تقدمها البنوك وشركات التمويل  ةالمعاملات المالي يفصاح فوالإ ةالشفافي
للقطاع المالي  ةتوفر الحماي ةمتوازن ةطار علاقإ يلحفظ حقوق العملاء ف ةمناسب ةتوفير بيئ ىالقطاعات والعمل عل

لتزام البنوك وشركات التمويل بضوابط السلوك المهني، إعدم  ةحال يالتي تنشأ ف ةمع عدم تعريضه لمخاطر السمع
  على تعامل العملاء مع تلك البنوك والشركات .  بما يؤثر سلباً

 ةسبيل المثال، الضوابط المتعلق هذا المجال، وعلى يومن ضمن التعليمات التي اصدرها بنك الكويت المركزي ف
م رباح والرسوتحديد نسب الأ يف ةمع العملاء من حيث قانونيتها وصياغتها بشكل واضح، والشفافي ةبالعقود المبرم

فيما تقدمه البنوك وشركات التمويل من خدمات  ةالمطلق ةوالعمولات، وتزويد العملاء بنسخ من العقود والشفافي
  لمختلف العملاء.

فراد، ومنها التعليمات بحماية حقوق العملاء والأ ةمن التعليمات الخاص ةصدر بنك الكويت المركزي مجموعأكذلك 
السكنية ستهلاكي وغيرها من القروض الإ/ التمويل شأن قواعد وأسس منح البنوك وشركات التمويل للقروض  يف
فراد بغرض شراء تعليمات بشأن ضوابط التمويل الممنوح للعملاء الأ 2013شهر نوفمبر  يصدر فأ، وة)المقسط(

ينطوي  اعتبار مخذت هذه الضوابط بالإأمناطق السكن الخاص والسكن النموذجي، و يف ةوتطوير العقارات الواقع
ي والتي قد يكون لها آثار فراد ووحدات القطاع المالن يتعرض لها العملاء الأأعليه هذا التمويل من مخاطر يمكن 

تستهدف الحد من المخاطر  ةكلي ةتحوطي ةطار سياسإ يمر الذي جاءت معه تلك الضوابط ف، الأةجتماعيإو ةقتصاديإ
  .ةالنظامي

 ينشاء وحدة لحماية العملاء فإبشأن  2013شهر مارس  يعن بنك الكويت المركزي ف ةخرى صادرأوهناك تعليمات 
 ةلى نشر الوعي المالي لدي العملاء وتلقي تظلماتهم، حيث شملت مهام هذه الوحدإبنك الكويت المركزي تهدف 

 عن بنك الكويت المركزي ةستفسارات العملاء وشرح آلية تطبيق التعليمات الصادرإعلى  للرد ةالهاتفي ةتقديم الخدم
  لتزامهم.إوكام تتعلق بحقوق هؤلاء العملاء وما تتضمنه من شروط وأح

وذلك  ةمجال الخدمات المالي يبموضوع حماية المستهلكين ف ةخيرهتمام الدولي خلال السنوات الأهذا وقد تزايد الإ
، بما ةدوات الماليهذه الخدمات والأ يمن تطور ف ةسواق المالي، وما شهدته الأةالعالمي ةيلالما ةزمثر تداعيات الأأعلى 
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ة حال يمختلف القطاعات خاصة ف يلى العملاء فإ، وتزايد فرص نقل المخاطر ةلكترونيالخدمات الإ يذلك التوسع ف يف
  والوعي المالي لدى هؤلاء العملاء. ةضعف المعرف

لى طرح العديد من المنتجات إزمة ما يرجع سباب تلك الأأن من بين أمة المالية العالمية على زكشفت الأ وفي هذا الشان
دراكها بالقدر الذي يمكنهم من إلة التي تنطوي على مخاطر عالية لم يتمكن العملاء من و المهيكأة المبتكرة يالمال

 ن تكون المنتجات المالية مصممة وفقاً ألى ضرورة إنتباه سس صحيحة ومدروسة ومن هنا جاء الإلأتخاذ قراراتهم وفقا إ
  طار واضح لما تنطوي عليه من مخاطر.إاجات العملاء في يحتلإ

دمج ذلك ) وFinancial Consumer Protection( ى ضرورة حماية المستهلك الماليلالتطورات عكدت تلك أوقد 
طر القانونية التي تتوفر لهؤلاء العملاء حماية حقوقهم بالشمول المالي وسياسة التثقيف والتوعية المالية وضمن الأ

ويدهم بالنصائح الموضوعية مع تقديم فصاح المناسب وتحسين ثقافتهم المالية وتزوالإ العادلة من حيث المعاملة
طار إنتهاك لسريتها في إي أطر عمل تنافسية مع حماية موجودات وبيانات العملاء من أالخدمات المالية لهم ضمن 

  .سلوك مهني

ز حماية عملاء القطاع المالي من خلال علاقة متوازنة يلى تعزإطار مواصلة بنك الكويت المركزي لجهوده الرامية إي فو
طار مبادئ حماية إضل الممارسات المالية في هذا المجال وضمن فأسترشادات بإي ما بين شركات التمويل وعملائها وف

ي شهر اكتوبر فظي البنوك المركزية لدول مجموعة العشرين فالمستهلك المالي المعتمدة من وزراء مالية ومحا
ي مختلف القطاعات فيصدر بنك الكويت  المركزي هذا الدليل لحماية عملاء البنوك وشركات التمويل ، 2011

ن م ويتضمن هذا الدليل مجموعة من المبادئ التي تعتبر مكملة وليست بديلة لما اصدره بنك الكويت المركزي سابقاً
  .ت التمويلعاملهم مع البنوك وشركاتعليمات مختلفة في مجال حماية العملاء في ت

  همية والمفهومالأ - حماية العملاء: اولاً

التي يتعرض  جراءات تستهدف الحد من المخاطرإشركات التمويل ما يتم تطبيقه من البنوك ويقصد بحماية عملاء 
التنظيمية من سياسات  طرشركات التمويل من خلال وضع الأالبنوك وتعاملهم مع  مجال في لاء العملاءؤلها ه

فصاح في التعامل طار متكامل من الشفافية والإإم على مختلف الخدمات المالية في التي تكفل حصولهات ءجراإو
  ضرار بمصالحهم.عدم الإونتقاص إلاء العملاء على حقوقهم دون ؤالمالي بما يضمن حصول ه

  تتمثل في ما يلي: بعادأى ثلاثة لحماية العملاء ع وتعتمد عملية

  ساليب والتطبيقات والممارسات التي تمارسها السلطات الرقابية جموعة الأويشمل مالبعد التنظيمي والرقابي
  المعنية في سبيل تعزيز حماية العملاء.

 لزامي الإ طارنظمة لحقوق العملاء التي تشكل الإعي ويشمل مجموعة التشريعات والضوابط الميالبعد التشر
ت التمويل الذي يخالف هذه التشريعات لتوقيع و شركاأالذي يتعين العمل من خلاله بحيث يتعرض البنك 

  الجزاءات المناسبة.
 نشطة والممارسات التي تستهدف رفع مستوى المعرفة والثقافة لتثقيفي ويشمل مجموعة الأاالبعد التوعوي و

ساليب أمن  تخاذ القرار المناسب الذي يعززإالمالية والمصرفية لهؤلاء العملاء وبما يرفع من قدرتهم على 
 ى حقوقهم.لايتهم وحصولهم عحم
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  طار التنظيمي والرقابيالإ: ثانياً

لسنة  32طار ما يتضمنه القانون رقم إي البنوك وشركات التمويل في فهتمام البنك المركزي بحماية العملاء إتي أي
 امع م تساقاًإحكام مختلفة في هذا المجال وأن النقد وتنظيم المهنة المصرفية والمالية وتعديلاته من أشب 1968

ركات نوك وشبن تتوافر لدى الأكد من ألى التإمتداد الدور الرقابي إالفعالة بين   ابةقساسية للرتقضي به الممارسات الأ
ق معايير تطبي ززجراءات مناسبة تتضمن قواعد صارمة تتعلق بالعناية الواجبة لحماية العملاء بما يعإمويل سياسات وتال

  مهنية عالية المستوى لمنتجاتها وخدماتها.

ام بها ومراعاتها لدى زلتلذا يحتوي هذا الدليل على المبادئ والقواعد التي يتعين على البنوك وشركات التمويل الإ
لى إضافة الإعلان والدعاية عن تلك المنتجات بات المالية لهم وعند الإتقديمها لعملائها ولدى تقديم النصح والمعلوم

  اعات.زمعالجة حالات الشكوى والتظلمات وتسوية الخلافات والن

  دليل حماية العملاء صدارإهداف من الأ: ثالثاً

  همها ما يلي:أهداف لى تحقيق مجموعة من الأإصدار هذا الدليل إيرمي 

حماية حقوق العملاء بما يضمن حصولهم  ي مجالفهتمام إي من زكيد على ما يوليه بنك الكويت المركأالت  -أ
سس أتخاذ قراراتهم على إفصاح وبما يمكن العملاء من طار متكامل من الشفافية والإإعلى الخدمات المالية في 

حتياجات العملاء الحالية إكات التمويل للتطورات المتعلقة بهمية مواكبة البنوك وشرأكيد على أسليمة مع الت
  بتها لهم وبما يحقق طموحاتهم.والمستقبلية ومدى مناس

ث تمثل هذه المعايير ل بحييلقة بحماية عملاء البنوك وشركات التموعيجاد مجموعة المعايير والممارسات المتإ  -ب
ي هذا فداء البنوك وشركات التمويل في مجال حماية العملاء وتطبيقات الحوكمة ألتقييم  ساساًأوالممارسات 

  المجال.
ز يي تعزفل وبما يساهم يعلى قطاع البنوك وشركات التمو حماية العملاء مع التركيز لمفهومطار عام إبلورة   -ت

ستقرار المالي من خلال تعزيز الممارسات المهنية في مجال تقديم الخدمات المالية هداف الرقابية الداعمة للإالأ
عند تعامل البنوك  ي ممارسات غير سليمةلات على المستوى الوطني كنتيجة لأي مشكأللعملاء وبما يدرء 

  وشركات التمويل مع العملاء.
 جيداً  ثراًأن يترك أوي مبادئ عامة في حماية العملاء يؤكد على النزاهة والأمانة يتوقع تإن وجود دليل مكتوب يح  -ث

  لدعم جهود تطبيق هذه المبادئ. ن ذلك يمثل توثيقاًأنطلاقا من إعلى القائمين بالعمل المالي، 
ثقيفية وتوعوية لعملاء البنوك وشركات التمويل بما يشمل عليه من عرض للحقوق يمثل الدليل أداة ت  -ج

والواجبات للمبادئ التي تحسن مستوى الإلمام بطبيعة العلاقة مع البنوك وشركات التمويل، وبما يساهم في 
بثقافة  يتمتعون ء الذينفوجود العملا ،للعملاء في معاملاتهم المالية وقانونياً الإرتقاء بالعملية التثقيفية مالياً

فرص مشاركتهم في إحداث أزمات  لى تقليصإوترشيد تصرفاتهم وقراراتهم المالية لى إسيؤدي  وفهم مالي
  نتيجة تدني مستوى الوعي لديهم.

من خلال البنوك وشركات التمويل،  دمات والمنتجاتها لدى تقديم الخنيتأصيل الممارسات العادلة التي يتعين تب  -ح
دنيا من السياسات والإجراءات التي تتبعها البنوك وشركات التمويل لدى تعاملها مع عملائها،  والتي تمثل حدوداً

وضاعهم أارات في ضوء تخاذ القرإخاصة في مجال التركيز على الشفافية والإفصاح لمساعدة العملاء في 
 الحقيقية. 
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عتبار أن تلك الثقة من أهم عوامل نجاح ونمو وتطوير إم الثقة في وحدات الجهاز المالي بتعزيز أركان ودعائ  -خ
العلاقات مع العملاء، وخاصة في ظل وجود آليات فعالة وأطر واضحة للتعامل مع شكاوي وتظلمات العملاء وأية 

 ممارسات لا تتسم بالعدالة والوضوح.

  رابعاً: نطاق التطبيق

 البنوك المحلية والأجنبية وشركات التمويل العاملة بدولة الكويت.يطبق هذا الدليل على   -أ

ولئك العملاء من الأفراد الطبيعيين الذين أتعليمات الواردة في هذا الدليل، يقصد بالعملاء، لغرض تطبيق ال  -ب
رة غيعتباريين، خاصة الشركات الصيتعاملون مع البنوك وشركات التمويل سالفة الذكر، وغيرهم من العملاء الإ

والمتوسطة الحجم، بالقدر الذي ينطبق عليهم في هذه التعليمات وفي ضوء طبيعة عملياتهم وتعاملاتهم مع 
 البنوك وشركات التمويل.

ت من تعليما صدره بنك الكويت المركزي سابقاًأا الدليل مكملة وليست بديلة لما تعتبر المبادئ الواردة في هذ  -ت
  لى البنوك وشركات التمويل في مجال حماية العملاء. إمختلفة 

  : المبادئ العامة لحماية العملاء في البنوك وشركات التمويلخامساً

ين على البنوك وشركات التمويل تمثل المبادئ العامة لحماية العملاء الواردة أدناه، الحد الأدنى من القواعد التي يتع
  املها مع العملاء.لتزام بتطبيقها ومراعاتها لدى تعالإ
 المبدأ الأول: المعاملة بعدل و مساواة  

ن تتسم تعاملاتها بالعدل أيتعين على البنوك وشركات التمويل، وخلال جميع مراحل تعاملها مع العملاء، مراعاة 
ا أن كمة لديها كما يتعين عليهووالمساواة والإنصاف والأمانة وأن تحرص على جعل هذا المنهج جزءاً من قواعد الح

حتياجات الخاصة دخل والتعليم وكبار السن وذوي الإهتمام والعناية الخاصة بالعملاء محدودي التعطي مزيداً من الإ
  دونما تمييز بين الجنسين. 

 المبدأ الثاني: الإفصاح والشفافية  
تجات التي يتعين على البنوك وشركات التمويل أن توفر لعملائها جميع المعلومات المتعلقة بالخدمات والمن

تقدمها لهم، وعلى أن تتسم هذه المعلومات بالوضوح وسهولة الفهم والبساطة والدقة، وبما يكفل إطلاع 
عناء في سبيل الحصول على تلك اللا يتحمل العملاء إالعملاء على المزايا والمخاطر، بشفافية ووضوح، وعلى 

يضاحا إشمل المعلومات التي تقدمها للعملاء المعلومات، ويتعين على البنوك وشركات التمويل مراعاة أن ت
لحقوق ومسؤوليات هؤلاء العملاء وتفاصيل الأسعار والعمولات والرسوم التي يتقاضاها كل بنك وشركة تمويل 

 ، وذلك بماة إنهاء العلاقة وما يترتب عليهانظير كل خدمة أو منتج وكذلك إيضاح المزايا والمخاطر المرتبطة بها وآلي
ويجب أن تكون النصائح المقدمة للعميل تتناسب مع قدراته وإمكانياته وأهدافه  ،تخاذ قراراتهمإالعملاء يسهل على 

المالية، وفي ضوء ما لديه من خبرات بشأن تلك المنتجات والخدمات، ومراعاة حث العملاء على تقديم معلومات 
حتياجاتهم بما يمكن البنوك وشركات التمويل من تقديم النصائح والخدمات إعن أوضاعهم و ةشاملة ودقيق

  المناسبة. 
  المبدأ الثالث: التوعية والتثقيف المالي  

ية المال عرفةيتعين على البنوك وشركات التمويل أن تضع الخطط والبرامج والآليات المناسبة لتطوير ونشر الم
، والسعي لرفع مستوى الوعي والتثقيف لديهم، بما يمكنهم من والمصرفية لعملائها الحاليين والمحتملين
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تخاذ إو منتجات مالية، ومن ثم المساعدة في أليهم من خدمات إالتعرف على كافة الجوانب المتعلقة بما يقدم 
ذا إلى الجهة المناسبة التي يمكن من خلالها الحصول على المعلومات الإضافية إقرارات مدروسة، وتوجيههم 

لياتهم وخاصة ؤوليها ويتعين على البنوك وشركات التمويل تعريف العملاء بحقوقهم ومسإلديهم حاجة  كانت
  عملاء الأفراد محدودي الدخل والتعليم. 

  المبدأ الرابع: السلوك الفهمي  
ل مأخوذ في ؤويتعين على البنوك وشركات التمويل أن تحرص على ممارسة وأداء عملها بأسلوب مهني مس

عن  لاً ؤوعتباره مسإو شركة التمويل بأفضل مصلحة للعملاء في كافة مراحل تعاملهم مع البنك أالإعتبار تحقيق 
و منتجات مالية. ويأتي على قمة هذه السلوكيات النزاهة والمصداقية أليه من خدمات إحماية العميل فيما قدم 

ته وقدراته واحتياجاته، مع التأكد من توفر امكانية للعميل لإوالتحقق من مناسبة الخدامات والمنتجات المطروح
  التدريب الكافي لموظفي البنك وشركة التمويل الذين يتواصلون مع العملاء ويقدمون الخدمات المالية لهم.

 حتيال المالي دأ الخامس: حماية العملاء  ضد الإالمب  
داخلية فعالة تتسم بالكفاءة والمستوى العالي من الرقابة نظمة رقابة أيتعين على البنوك وشركات التمويل وضع 

ستخدام الخدمات المالية، والتأكد بشكل مستمر من إساءة إو أختلاس حتيال والإالدقيقة بهدف الحد من عمليات الإ
  حتيالية. ساليب الإنظمة المستخدمة  لمواكبة التغيرات في الأكفاءة الأ

 ة المعلوماتالمبدأ السادس: حماية خصوصية وسري  
يتعين على البنوك وشركات التمويل وضع الأنظمة الرقابية والآليات والسياسات التي تكفل حماية المعلومات 

و أليها طلاع عالمالية والشخصية لعملائها، فجميع التعاملات مع البنوك وشركات التمويل تتمتع بسرية ولا يجوز الإ
ت السارية، وعلى البنوك وشركات التمويل توفير الأنظمة الآمنة كشفها إلا وفق ما ينظمه القانون والتشريعا

  للتعاملات الالكترونية.
 السابع: معالجة شكاوى وتظلمات العملاء أالمبد 

عطاء العناية الكافية لمعالجة شكاوى العملاء وتظلماتهم بطريقة سريعة إيتعين على البنوك شركات التمويل 
ليات واضحة آوجود  مع ،م وحدة شكاوى العملاء لديها بمسؤلياتها بفعاليةكد من قياأن تتأو، وعادلة ومستقلة

اسبين من شراف المنعطاء وحدات شكاوى العملاء الإإن يتم أخير وأومحددة لمتابعة ومعالجة تلك الشكوى دون ت
  دارات البنوك وشركات التمويل.إمجالس 

 الثامن: التنافسية أالمبد 

المتاحة للعملاء من البنوك  مات والمنتجاتفضل الخدأجراء المقاربات بين المطلوبة لإيتعين توفير المعلومات 
شركات التمويل وبين المنتجات ونتقال فيما بين البنوك  وشركات التمويل ويشمل ذلك سهولة التحويل والإ

لى رفع إن يؤدي ذلك أعتبار خذا في الإآ ،ن يكون ذلك بتكلفة معقولةأو ،و تعقيدأوالخدمات المختلفة دون عناء 
  مستوى جودة ما تقدمه البنوك وشركات التمويل من خدمات لعملائها.

 سناد الخارجيماية العملاء من مخاطر عمليات الإالتاسع: ح أالمبد 

يتعين  )،سناد الخارجيعمليات الإ( ستعانة البنوك وشركات التمويل بخدمات تشغيلية من جهات خارجيةإفي حالة 
ن ألعملاء وانما تعمل لما فيه مصلحة إو ،لتزام الجهات الخارجية بالمبادئ التي يشملها هذا الدليلإكد من أعليها الت

ن تحصل البنوك وشركات التمويل على ما أو ،تتحمل مسؤلية حمايتهم بما فيها المحافظة على سرية التعاملات
شكاوى العملاء في البنوك وشركات التمويل وتتولى وحدة   ،لتزام تلك الجهات بتطبيقات حماية العملاءإيعزز 

  كد من ذلك.أمسؤولية الت
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 العاشر: تعارض المصالح أالمبد 

 ن تعارضأدارته بشإن يكون لدى كل بنك وكل شركة تمويل سياسة مكتوبة واضحة ومعتمدة من مجلس أيتعين 
ت حالاسة المطبقة في كشف الجراءات المتبعة والسياية الإاكد وبشكل مستمر من كفأوالذي عليه الت ،المصالح

 ية حالات تعارض مصالح وفقاً أفصاح عن نه يتم الإأكد من أوالت ،نها تطبق بشكل فعالأالمحتملة لتعارض المصالح و
تحدده تلك السياسة وكذلك ما تفرضه قواعد ونظم الحوكمة الصادرة عن بنك الكويت المركزي في هذا  الم

  الشان.

  فصاح وتقديم الخدمات والمنتجات الماليةبالإ: الممارسات الخاصة سادساً

  لتزام بما يلي: ن الإأيتعين على البنوك في هذا الش

 وذلك ،و خدمات محددةأن تقوم بجمع معلومات كافية عن العميل قبل التوصية بما يتم تقديمه له من منتجات أ  -أ
 حتياجاته وتتناسب مع قدراته.إو الخدمة تلبي أن المنتج أكد من أللت

و خدمة قبل أحكام والشروط العامة والخاصة المرتبطة بكل منتج وبة من الأتتوفر لعملائها نسخة مكن أ  -ب
 و الخدمة.أحصولهم على ذلك المنتج 

 ستخدام وسائل شفافة عادلة في تسويق منتجاتها وخدماتها المالية.إ  -ت

التي  تماو الخدأيد في المنتجات توفير موظفين مؤهلين للتعامل المباشر مع العملاء بما يتناسب مع درجة التعق  -ث
ستفسارات العملاء إتقدمها ويتعين حصول هؤلاء الموظفين على التدريب الكافي في الرد على كافة 

 ت صحيحة.ابمعلوم

 فصاح عنها.فصاح للمنتجات والخدمات التي يتعين الإاعاة تطبيق كافة متطلبات الإرم  -ج

التمويل على  الخدمات المالية التي تقدمها البنوك وشركات حكام المتعلقة بكافةواعد والأقن تكون جميع الأ  -ح
 طلاع عليها.لكتروني بشكل يسهل الإموقعها الإ

  : حماية السرية وخصوصية المعلوماتسابعاً

  لتزام بما يلي:ن الإأيتعين على البنوك وشركات التمويل في هذا الش
غراض التي من ليات مناسبة تحدد الأآمل على تنظمة رقابية على مستوى عال تشأحماية العملاء من خلال وضع   -أ

 جلها يتم جمع البيانات والمعلومات ومعالجتها.أ

لى تلك إمات العملاء والحفاظ على سريتها تمتد سياسة البنوك وشركات التمويل حول حماية بيانات ومعلو  -ب
شطتها نأو شركات التمويل في أالبنوك  هو تلك التي تتوفر لدى طرف ثالث تستعين بأالبيانات المحفوظة لديها 

 ذات العلاقة بالعملاء.

من والسرية لكافة المعلومات والبيانات المتاحة لديها عن عملائها توفير البيئة الداخلية التي تكفل تحقيق الأ  -ت
 ها.كد من صلاحيتألبيئة وتتان تختبر بشكل مستمر هذه أويتعين على البنوك وشركات التمويل  ،وتعاملاتهم

لعملائها بالشكل المناسب عن الحالات التي تستثنى فيها قاعدة المحافظة على سرية معلومات فصاح الإ  -ث
 وبيانات العملاء وهي: 

 .الحالات التي يتم فيها الكشف عن المعلومات بموافقة العميل الكتابية 

  بموجب القوانين والتشريعات. لزامياًإالحالات التي يتوجب الكشف عن معلومات 
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النماذج التي  ،خرىأطراف أستعانة بخدمات و الإأالبنوك وشركات التمويل موظفيها  ء لدى تعيينستيفاإضرورة   -ج
 لتزامهم بالمحافظة على سرية البيانات والمعلومات الخاصة بالعمل.إتؤكد 

  : التوعية المالية والمصرفيةثامناً

ة لتمويل على صفحة خاصالكتروني للبنك وشركات ن يشمل الموقع الإأكنوع من التثقيف المالي والمصرفي يتعين 
ى وكيفية تقدم الشكاو ،لى حقوق ومسؤليات العميلإضافة بالإ ،ن تضم هذا الدليلأعلى  ،للتوعية المالية والمصرفية

   ردود البنوك وشركات التمويل عليها. رها عدد كثير من العملاء وين يثأسئلة المتكررة التي يتوقع والإ

  برامج الشمول المالي والمصرفي :تاسعاً

لكافة فئات  ليةاتاحة الخدمات المإسات التي تستهدف اجراءات والسييعني الشمول المالي والمصرفي مجموعة الإ
صحاب أو ،ية والحرفيةاتعمال الخدمصحاب الوظائف والأأو ،حتياجات الخاصةبما في ذلك الفئات من ذوي الإ ،المجتمع

ن وفي هذا الشا حتياجاتهم وظروفهم وتتسم بالعدالة والشفافية.إمع مراعاة ما تتطلبه  ،والمتوسطةة الصغيرعمال الأ
 يتعين على البنوك وشركات التمويل ما يلي:

  خاذ خطوة جادة نحو تسهيل تإو تتعامل مع البنوك حتياجات الفئات التي لاإبذل مزيد من الجهود في دراسة
 منة وميسرة.آساليب أجاتهم وفق احتيإحصولهم 

  نه يتعين إف ،نشطتها وبرامجها للشمول المالي والمصرفيألدى قيام البنوك وشركات التمويل بتخطيط
جابية نحو إجراءات إمع توفير  ،غير المعتادة على التعامل معهاساليب مناسبة لجذب الفئات أنتهاج إعليها 

ستفادة من التطورات في مجالات عديدة التوجه لهذه الفئات وتشجيعها على رفع مستوى التعاملات والإ
 خاصة التكنولوجية.

  علان والمواد الدعائية: الإعاشراً

ها لا تتضمن معلومات ها وكافة المواد الدعائية التي تستخدمها في تقديم منتجاتها وخدماتاتعلانإ أنكد أن تتأ  -أ
تخاذ إو المرتقبين بما قد يترتب عليه ألى فهم غير سليم لدى العملاء الحاليين إو غير دقيقية تؤدي أغير حقيقية 

 قرارات خاطئة.

 ن تكون كافة المواد الدعائية لمنتجاتها وخدماتها سهلة القراءة وقابلة للفهم من الجمهور عامة.أن تحرص أ  -ب

 و معلومات غير صحيحة فيأن تترتب على نتيجة وجود بيانات أالمسؤلية القانونية التي يمكن  عتبارخذ في الإأن تأ  -ت
 و المواد الدعائية المستخدمة لبيع منتجاتها وخدماتها للعملاء.أات نعلاالإ

وكذلك عدم تشجيع  ،لا المختصونإاعاة عدم الاعلان عن المنتجات والخدمات التي تحتوي على مخاطر لا يدركها رم  -ث
 عن المخاطر المتعلقة بها. بيضاح مناسإدون  نتفاع بهذه الخدمات والمنتجاتالعملاء على الإ

ن سياسة المواد الاعلانية والدعائية تتفق مع أكد وحدة شكاوى العملاء في البنوك وشركات التمويل من أت  -ج
ن تفهم بشكل أية رسائل يمكن أنها خالية من أو ،دنىأاردة في دليل حماية العملاء كحد القواعد والممارسات الو

اذ تخإفيتعين  ،يضاحات تثيرها تلك المواد الدعائيةإو أستفسارات إفي حالة تلقي تلك الوحدات  و مغلوط.أخاطئ 
 غموض فيها.وأي لبس أزالة جراءات الفورية المناسبة لإالإ
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فصاح يتعين عليها الإ ،فضليةأو أو شهادة تميز أعلان البنوك وشركات التمويل عن حصولها على جوائز إعند   -ح
يها منح الشهادة والمعايير التي التي تم بناء عللية والمنهجية بتقديم معلومات كافية حول الجهة المانحة والآ

 عتمدت عليها تلك الجهات. أ

  عملاء ومسوقو الخدماتالحادي عشر: موظفي خدمة 

خدمات ومنتجات البنوك وشركات التمويل على علم  ايتعين أن يكون موظفو خدمة العملاء وكذلك مسوقو  -أ
لحماية العملاء وما يتضمنه هذا الدليل من أحكام وضوابط تتعلق  ميةودراية جيدة بالقواعد التشريعية والتنظي

لمام بكافة النواحي الفنية المتعلقة بالخدمة أو المنتج لهم في خدمة العملاء، فضلا عن الإبممارساتهم لأعما
 الذي يقدم للعملاء.

ي خدماتها ومنتجاتها ختيار موظفي خدمة العملاء ومسوقإوك وشركات التمويل أن تراعي لدى يتعين على البن  -ب
سواء من ناحية مدة الخدمة في  مجموعة من المعايير التي تضعها ويشترط توافرها في هؤلاء الموظفين،

، وبما يتناسب ودرجة التعقيد فيها، مع توافر منتجات وخدماتبهكذا لمام عمال المشابهة وكذلك مدى الإالأ
ليهم، وكذلك حصولهم إاسبة لطبيعة المهام المسندة المنمهارات الاتصال وغيرها من المواصفات الشخصية 

 على الشهادات والتدريب اللازم.

  ستهلاكية والسكنيةي عشر: القروض/عمليات التمويل الإثان

  لتزام بما يلي:ين على البنوك وشركات التمويل الإيتع
ئتمان وبيانات القروض / ستعلام عن بيانات بطاقات الإض من العميل، يرفق بعقد القرض للإالحصول على تفوي  -أ

ستهلاكي والسكني التي حصل عليها من البنوك وشركات التمويل والجهات الاخرى. كما عمليات التمويل الإ
ي حصل عليها من مر الحصول على بيان موقع من العميل برصيد القروض / عمليات التمويل التيتطلب الأ

 لتمويل الجديد.علاه والقائمة وقت طلب القرض / اأالجهات المذكورة 

) ومدتها reflection periodستهلاكي والسكني فترة للمراجعة (إعطاء عملاء القروض / التمويل الإأن تقوم ب  -ب
قل يومي عمل (يستثنى من فترة مراجعة القروض / عمليات التمويل المقدمة لغرض العلاج)، بحيث يتم على الأ

من عقد القرض / التمويل لدى تقدمهم بطلب القرض / التمويل،  –غير موقعة وغير نهائية  –يدهم بنسخة وتز
، دون أن يترتب على ستلام نسخة من عقد القرض / التمويل لغرض المراجعةإب كتابياً قراراًإيقدم العملاء وعلى أن 

 ،ينافقة الطرفلك الفترة في حال مونتهاء تإلتزامات خلال فترة المراجعة، وبحيث يتم توقيع العقد بعد إالعملاء أية 
ويراعى إطلاع العميل على جميع الآثار المالية المترتبة على القرض / التمويل الذي سيقدم له الشروط التعاقدية 

ل حتفاظ البنك وشركات التمويإبرامه بشأن القرض / التمويل، وإلتزامات المترتبة عليه وفقا للعقد الذي سيتم والإ
حصائي واضح ومبسط يبين إجدول  –في بداية فترة المراجعة  –يم العميل بالمستندات الدالة على ذلك، مع تسل

 ما يلي:

 قيمة وعدد أقساط القرض / التمويل.  -

 نتظام في السداد.فتراض الإإالتمويل بد والمبلغ المسدد من أصل العائ  مكونات كل قسط من -

 العوائد والمبالغ التي سيتم سدادها حتى نهاية أجل القرض / التمويل. إجمالي قيمة  -

عدم إلزام أي من عملائها بشراء خدمة أو منتج آخر كشرط تقديم خدمة أو منتج مرتبط، كإشتراط التأمين للحصول   -ت
 عليها.الخدمة أو المنتج الآخر والموافقة  ختيارإعلى قرض / تمويل، حيث يجب أن تتوفر للمقترضين حرية 
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بالنسبة لحسابات القروض / عمليات التمويل الحاصل عليها العميل، فإنه يتعين أن يوضح البيان الشهري   -ث
قساط أو المبالغ المدفوعة خلال الفترة التي يغطيها البيان، والرصيد القائم في حساب القرض / التمويل موزعا الأ

 صل وددة من القروض / عمليات التمويل موزعة على الأالعائد وكذلك المبالغ المسأصل القرض / التمويل و بين
 العوائد.

 ستهلاكي والسكني كحد أدنى البنود الاتية:يجب أن تتضمن عقود القروض / عمليات التمويل الإ  -ج

 أرقام الهاتف) –العمل  مكانالمهنة و –ساسية للعميل (عنوان المراسلات البيانات الأ -

 كاني (مقسط)ستهلاكي أو إسإنوع القرض / التمويل  -

 قيمة القرض / التمويل -

ستخدامه في هذا الغرض، المستندات إالغرض من القرض / التمويل والكيفية التي يتم بها التحقق من  -
 التمويل في الغرض الممنوح من أجله، وموعد تقديمها.ستخدام إعميل والتي تؤيد المطلوبة من ال

لى صافي إأجل القرض / التمويل وعدد الاقساط الشهرية ومواعيد سدادها، وقيمة القسط الشهري ونسبته  -
 .ستقطاعات) أو الدخل الشهري المستمر للعميلالراتب الشهري (بعد الإ

 .قساط الشهريةحساب الذي يتم الخصم منه قيمة الأال -

ع ما تقضي به تعليمات بنك الكويت المركزي في ستيفائه، وبما يتفق مإوطريقة  قيمة العائد على التمويل -
التمويل، مع  العائد) واضحا أمام العميل من قبل منحإجمالي تكلفة التمويل (هذا الخصوص بحيث يكون 

 .يثبت إطلاع العميل على ذلك اظ بماحتفالإ

ية لكترونحسابات الإستهلاكي والسكني على الالقروض / عمليات التمويل الإ نتوفير جميع المعلومات اللازمة ع  -ح
). ويراعى في هذا الخصوص أن تتضمن كشوف حسابات onlineلكترونية (للعملاء المشتركين في الخدمات الإ

 المسددة والمتبقية حتى تاريخ قساطالقروض / عمليات التمويل المعلومات التفصيلية المتعلقة بعدد وقيمة الأ
 لعائد وأصل المبلغ.ل ستحقاق مفصلة وفقا الإ

  نترنت والخدمات الهاتفيةعبر شبكة الإ ماليةالثالث عشر: الخدمات 

 نترنت أو الهاتفستخدام شبكة الإإيتعين على البنوك وشركات التمويل التي تقدم خدماتها لعملائها من خلال   -أ
 كد مما يلي:أأن تستخدم برامج الحماية التي تضمن لها الت

 .ختراقوحمايتها من الإالمحافظة على خصوصية وسرية بيانات العملاء  -

 .نظمة المستخدمةطراف المقابلة والرقابة على الدخول للأمكانية تحديد الأإلمعاملات واتوثيق  -

قبول وتنفيذ العمليات التي يجريها العملاء على حساباتهم من خلال النظم المتاحة من قبل البنك وشركات  -
 التمويل في هذا الشأن

 .عمالستمرارية الأإوجود خطة  -

غراض الصيانة أو غير ذلك قبالها على وقف بعض خدماتها لأإضطرار أو إطار العملاء قبل وقت كاف في حالة إخ -
 .خرىسباب الأمن الأ

هم ستعانة بخرى لدى الإطراف الأداء الأمن الرقابة والمتابعة لأ يتعين على البنوك وشركات التمويل أن تفرض نوعاً  -ب
 جهزة الهاتف.أنترنت وطريق الإ نوالتمويلية عفي تقديم الخدمات المصرفية 

جراء إنترنت أو الهاتف في ستخدام الإإخطار العملاء الذين يرغبون في إيتعين على البنوك وشركات التمويل   -ت
 لتين ومقدارها.يالخدمات المقدمة بهاتين الوسبمصاريف، إن وجدت، المتعلقة المعاملاتهم بالرسوم و
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حتيال في التمويل أن تضع قواعد واضحة ومحددة لمعالجة أية حالات للخطأ أو الإيتعين على البنوك وشركات   -ث
 حالة وقوعه.

رنت نترفع مستوى الفهم والتعامل مع الإ جراءات التي تستهدفأن تتخذ الإيتعين على البنوك وشركات التمويل   -ج
نظمة غيرات أو تطوير في الأوالهاتف لدى عملائها، وأن تضع برامج توعية مستمرة، وأن تخطر العملاء بأية ت

ة المعمول بها وبما يضمن حمايتهم، وتلتزم البنوك وشركات التمويل بتعريف العملاء بالمخاطر المصاحب
 ستخدام الآمن لها وحمايتها.رشادات التي تعزز الإلكترونية وتقديم الإللتعاملات الإ

  ديونهم للبنوك وشركات التمويل درابع عشر: مطالبة العملاء بتسدي

تستخدم في مطالبتها بالسداد للعملاء الحاصلين على قروض / تمويل  لاأن على البنوك وشركات التمويل يتعي
  أساليب أو ممارسات غير مهنية بما فيها بيانات وأسباب غير صحيحة أو ممارسات غير عادلة.

  خامس عشر: تعزيز مهام وحدة شكاوي العملاء

عن بنك الكويت المركزي بشأن حماية عملاء البنوك وشركات التمويل، ويتعين على  ام بالتعليمات الصادرةلتزالإ  -أ
 مجلس إدارة كل بنك وشركة تمويل التأكد من ذلك.

تباعها من العملاء في حالة وجود شكوى إجراءات والخطوات التي يتم للإ كتابياً بمكان واضح ملخصاً يتم وضعأن   -ب
جراءات تحديد الخطوات التي يتم كة التمويل، على أن تتضمن هذه الإمعاملاتهم مع البنك أو شرلهم تخص 

تخاذه بشكل متدرج حتى يتم البت إتخاذها في حالة وجود شكوى للعميل بحيث تشمل تلك الخطوات ما يمكن إ
 لى البنك المركزي.إالعميل بما في ذلك التقدم بتظلم بصفة نهائية في شكوى 

لتزام كل بنك إت التمويل مسؤلية التحقق من مدى ى عاتق وحدات شكاوي العملاء في البنوك وشركايقع عل  -ت
 الصلة. خرى ذاتوشركة تمويل بدليل حماية العملاء والتعليمات والضوابط الأ

جراءات التي تكفل لوحدة شكاوي ة تمويل مسؤلية وضع السياسات والإيقع على مجلس إدارة كل بنك وشرك  -ث
تخاذ ما يراه دارة لإقريرها في هذا الشأن على مجلس الإلديها القيام بمهامها بشكل فعال، على أن تعرض تالعملاء 

لتزام بدليل حماية العملاء يعرض على مجلس إدارة كل بنك حول الإ سنوياً وتعد هذه الوحدات تقريراً مناسباً
 لى بنك الكويت المركزي عند الطلب.إتقرير مقترحاتها وتوصياتها، على أن يقدم هذا ال وشركة تمويل متضمناً

سباب ألى إزالة إفي حالة عدم توصل العميل ومن خلال وحدة شكاوي العملاء في البنوك وشركات التمويل   -ج
 لى وحدة حماية العملاء لدى بنك الكويت المركزي.إشكواه فيتعين توجيه العميل للتقدم بتظلم 

على كافة المستندات  طلاع العميلإك وشركات التمويل التحقق من يتعين على وحدة شكاوي العملاء في البنو  -ح
ستلم نسخة من تلك إليه البنك وشركة التمويل عند الحصول على أية خدمة أو منتج، وأن العميل قد إالتي قدمها 

 ستيفاء توقيع العميل على الاستلام.إالمستندات وذلك من خلال 

  تزامات العميللإسادس عشر: مسؤوليات و

  لتزامات العميل فإنه يتعين عليه ما يلي:إإطار تحديد مسؤولية و في
 في كافة المعلومات التي يقدمها للبنك ولشركة التمويل. أن يكون صادقاً  -أ
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ليه البنك أو شركة التمويل عند الحصول على أية خدمة أو إأن يطلع بعناية على كافة المستندات التي يقدمها   -ب
لتزامات أو مسؤوليات تترتب عليه، وعلى العميل أن يحتفظ إوم أو عمولات أو أية تعرف على رسمنتج، مع أهمية ال

 عليه.لتزام مالي إتلك المستندات وذلك قبل نشوء أي بنسخة من 

لحصول عليه، غب في ارجراءات المرتبطة بالخدمة أو المنتج الذي يفي حالة عدم فهم العميل لأي من الشروط أو الإ  -ت
قراراته  تخاذإيل المعنيين، وذلك حتى يتمكن من ستفساراته لموظفي البنك أو شركة التموإيتعين عليه أن يقدم 

 بناء على رؤية واضحة وكاملة.

 لى وحدة حماية العملاء لدى بنك الكويت المركزي.إالتظلم أو  ديم الشكاويأن يلتزم بإجراءات تق  -ث

أو منتج يقدمه البنك أو شركة التمويل، وذلك ستخدامه خدمة إالمخاطر التي يمكن أن تترتب على أن يتعرف على   -ج
ستفسارات الموجهة للمختصين حول الآثار المترتبة على تلك المخاطر، وعليه أن يتجنبها كلما كان من خلال الإ
 .ذلك ممكناً

 ياته الحقيقية الواقعية بما يلبكثر ملاءمة لظروفه وقدرأن يختار من بين المنتجات والخدمات المعروضة عليه الأ  -ح
 حتياجاته الفعلية.إ

أن يقوم بإبلاغ البنك أو شركة التمويل فور علمه بأن هناك بعض العمليات المالية التي تمت على قرضه / تمويله   -خ
 لا يعلم عنها وأسبابها أو تلك التي لم يصدر تفويض منه لإتمامها.

أن يتوخى الحذر والحرص في المحافظة على سرية معلوماته الخاصة بتعاملاته مع البنك أو شركة التمويل ولا   -د
 فصح عنها لأي طرف آخر.ي

أن يستعين بالمشورة والنصح من موظفي البنك وشركات التمويل المختصين في حالة مواجهته لأي مصاعب   -ذ
 استخدام الخدمات والمنتجات المقدمة له. لتزام بشروط التعاقد معه أوعوقه عن الإمالية ت

أن يقوم بتحديث بياناته الشخصية والمالية لدى البنك وشركات التمويل كلما طلب منه ذلك أو عند حدوث تغيير   -ر
 فيها.

 لى مراسلة البنك أو شركة التمويل المتعامل معهإ، وفي حالة حاجة العميل الماليةتأكيد المحافظة على السرية   -ز
ن البريدي الخاص به وذلك تجنبا عن طريق البريد العادي أو الالكتروني، فإنه يتعين عليه أن يستخدم العنوا أو معها

 ستخدام عنوان لا يخصه.إلى إذا لجأ إعلى معلوماته الشخصية والمالية  طلاع غيرهلإ

و في البنك أ تمويلاته على حساباته أو قروضه /لى منح تفويض أو توكيل للغير للتعامل إفي حالة حاجة العميل   -س
تخاذ اللازم فور الرغبة في إات التمويل، عليه أن يتوخى الحذر بشأن الصلاحيات والمعلومات التي تمنح لهم، وكشر

 بذاك. لغاء هذه التوكيلات وإخطار البنك أو شركة التمويلإ

ويتعين عليه مراجعة كافة المستندات عدم التوقيع على أية مستندات مالية أو عقود خالية أو غير مكتملة البيانات،   -ش
 التي يقدمها البنك أو شركة التمويل له قبل توقيعه.

حتفاظ العميل بنسخ من مستندات التعاملات مع البنك أو شركة التمويل في مكان آمن وبالشكل الذي إضرورة   -ص
  ليها وقت الحاجة. إيسهل عليه الرجوع 


