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المقدمة



بنك وياي من بنك الكويت الوطني - دليل حماية العملاء  

 من بنك الكويت 
ً
في ظل التغيرات المتسارعة التي يشهدها القطاع المالي والمصرفي، وحرصاً

المركزي على مواكبة أفضل الممارسات العالمية في مجال حماية حقوق العملاء، يطلق بنك 
 شاملًاً يحل محل التعليمات 

ً
الكويت المركزي الدليل المحدث لحماية العملاء، ليكون مرجعاً

السابقة الصادرة في 5 يوليو 2015. ويعكس هذا الدليل التطورات الراهنة في طبيعة الخدمات 
 في ظل التوسع الكبير في الخدمات الإلكترونية والرقمية، وما يصاحبها من 

ً
المصرفية، خصوصاً

تحديات تتعلق بأمن البيانات وحماية الخصوصية.

ويستند الدليل إلى مبادئ حماية حقوق العملاء، ويهدف إلى تعزيز ثقة المتعاملين مع القطاع 
المصرفي، مع التأكيد على أهمية الشمول المالي كأحد المحاور الأساسية لتوسيع استفادة 

المجتمع من الخدمات المالية. كما يعزز الدليل مبادئ الشفافية والإفصاح، مما يسهم في خلق 
بيئة مصرفية عادلة ومنصفة تتيح للعملاء اتخاذ قرارات مالية مدروسة ومتوازنة.

من خلال هذا الدليل، يواصل بنك الكويت المركزي جهوده في تعزيز الثقة بين القطاع المصرفي 
والعملاء، مع توفير بيئة تنافسية تتسم بالسلوك المهني، بما يضمن التزام البنوك بتقديم 

خدمات مالية تلبي احتياجات عملائها، مما يسهم في تحقيق شمول مالي يخدم كافة شرائح 
المجتمع.
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بنك وياي من بنك الكويت الوطني - دليل حماية العملاء  

العملاء: الأفراد الطبيعيين الذين يتعاملون مع البنوك، وغيرهم من العملاء الاعتباريين.

معــدل النســبة الســنوية )Annual Percentage Rate(: مقيــاس يســتخدم لبيــان التكلفــة، ويأخــذ في الاعتبــار الفائــدة أو 
العائــد والرســوم الأخــرى التي قــد تكــون جــزءًًا مــن التكلفــة.

القاصر: وهو الشخص الذي لم يبلغ سن الرشد القانوني، )21( سنة ميلادية.

العميــل ذو الاحتياجــات الخاصــة: العميــل الــذي يعــاني اعــتلالات دائمــة كليــة أو جزئيــة تــؤدي إلى قصــور في قدراتــه البدنيــة أو 
الحســية قــد تمنعــه مــن الحصــول على الخدمــات المصرفيــة بصــورة متســاوية مــع العــملاء الآخريــن، على الرغــم مــن تمتعــه 
الــبصر، أو ذوي الإعاقــات الجســدية(. ولا يشــمل التعريــف مــن  بالقــدرة على اتخــاذ قراراتــه بنفســه )مثــل ضعــاف الســمع أو 

لديهــم قــدرة محــدودة على اتخــاذ القــرار، كــذوي الأمــراض العقليــة.

ذوي الدخــل المحــدود والضعيــف: الأفــراد العامــلين في الجهــات الحكوميــة أو غير الحكوميــة، ولا يتجــاوز دخلهــم الشــهري 
عــن 400 د.ك.

 يدويــة أو خدميــة ويُُعــد مصــدر 
ً
أصحــاب الوظائــف والأعمــال الخدميــة والحرفيــة البســيطة: تشــمل الأفــراد الذيــن يزاولــون مهنــاً

دخلهــم غالبًًــا غير ثابــت وبمــا لا يتجــاوز 400 د.ك. 

العمالة المنزلية: الأفراد الذين يزاولون أعمالًاً داخل المساكن الخاصة )وما في حكمها( لحساب الأفراد.
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8بنك وياي من بنك الكويت الوطني - دليل حماية العملاء  

أولًاً: حماية العملاء – الأهمية والمفهوم:

يقصــد بدليــل حمايــة العــملاء مــا يتــم تطبيقــه مــن أطــر تنظيميــة وسياســات وإجــراءات تســتهدف الحــد مــن المخاطــر التي قــد يتعــرض 
لها عملاء البنوك في مجال تعاملهم مع البنوك. وتكفل السياســيات والإجراءات حصول العملاء على مختلف الخدمات المالية 
في إطــار متكامــل مــن الشــفافية والإفصــاح في التعامــل المــالي بمــا يضمــن حصــول هــؤلاء العــملاء على حقوقهــم دون انتقــاص 

وـعـدم الإضرار بمصالحـهـم، ومـسـاءلة ـمـن يتـجـاوز تـلـك الأـطـر التنظيمـيـة.

ويعتمد دليل حماية العملاء على ثلاثة أبعاد تتمثل في الآتي:

البعد التنظيمي والرقابي: ويشمل التعليمات والضوابط والإجراءات الرقابية المعنية في سبيل تعزيز حماية العملاء.-	

الإطــار -	 تشــكل  والــي  وواجباتهــم  العمــاء  لحقــوق  المنظمــة  والضوابــط  التشريعــات  مجموعــة  ويشــمل  التشريــي:  البعــد 
المناســبة. الجــزاءات  لتوقيــع  التشريعــات  هــذه  يخالــف  الــذي  البنــك  يتعــرض  بحيــث  مــن خلالــه  العمــل  يتعــن  الــذي  الإلزامــي 

البعــد التوعــوي والتثقيفــي: ويشــمل مجموعــة الأنشــطة والممارســات الــي تســتهدف رفــع مســتوى المعرفــة والثقافــة الماليــة -	
والمصرفيــة لهــؤلاء العمــاء وبمــا يرفــع مــن قدرتهــم عــى اتخــاذ القــرار المناســب الــذي يعــزز مــن أســاليب حمايتهــم وحصولهــم 

عــى حقوقهــم.

: الإطار التنظيمي والرقابي:
ً
ثانياً

يــأتي اهتمــام بنــك الكويــت المركــزي بحمايــة العــملاء في البنــوك في إطــار مــا يتضمنــه القانــون رقــم 32 لســنة 1968 بشــأن النقــد 
 مــع مــا تــقضي بــه 

ً
وبنــك الكويــت المركــزي وتنظيــم المهنــة المصرفيــة وتعديلاتــه مــن أحــكام مختلفــة في هــذا المجــال، واتســاقاً

الممارســات الأساســية للرقابــة المصرفيــة الفعالــة مــن امتــداد الــدور الرقــابي إلى التأكــد مــن أنــه يتوافــر لــدى البنــوك سياســات وإجــراءات 
العــملاء وبمــا يعــزز تطبيــق معــايير مهنيــة عاليــة المســتوى في  الواجبــة لحمايــة  بالعنايــة  مناســبة تتضمــن قواعــد صارمــة تتعلــق 

الــمصرفي. القطــاع 

لــذا يحتــوي هــذا الدليــل على المبــادئ والقواعــد التي يتــعين على البنــوك الالتزام بهــا ومراعاتهــا لــدى تقديمهــا لمنتجــات أو خدمــات 
الخدمــات،  أو  المنتجــات  تلــك  عــن  والدعايــة  الإعلان  لهــم، وعنــد  الماليــة  والمعلومــات  النصــح  تقديــم  ولــدى  مصرفيــة لعملائهــا، 

الخلاــفات والنزاــعات الــشكاوى والتظلــمات وتــسوية  بالإضاــفة إلى معالــجة ــحالات 

: الأهداف من إصدار دليل حماية العملاء:
ً
ثالثاً

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

	1 التأكيــد عــى مــا يوليــه بنــك الكويــت المركــزي مــن اهتمــام في مجــال حمايــة حقــوق العمــاء، بمــا يضمــن حصولهــم عــى .
الخدمات المالية والمصرفية في إطار متكامل من الشــفافية والإفصاح، وبما يمكّن العملاء من اتخاذ قراراتهم على أســس 
ســليمة، مــع التأكيــد عــى أهميــة مواكبــة البنــوك للتطــورات المصرفيــة المتعلقــة باحتياجــات العمــاء الحاليــة والمســتقبلية 

وتبصيرهــم بمــدى مناســبتها لهــم، وبمــا يحقــق طموحاتهــم.

	2  لتقييم أداء .
ً
وضع مجموعة من المعايير والضوابط المتعلقة بحماية العملاء، وبحيث تمثل هذه المعايير والضوابط أساســا

البنــوك في مجــال حمايــة العمــاء وتطبيقــات الحوكمــة في هــذا المجــال.

	3 بلــورة إطــار عــام لمفهــوم حمايــة العمــاء بمــا يســاهم في تعزيــز الأهــداف الرقابيــة الداعمــة للاســتقرار المــالي مــن خــال تعزيــز .
الممارســات المهنيــة في مجــال تقديــم الخدمــات الماليــة للعمــاء وبمــا يــدرء أي مخاطــر نظاميــة كنتيجــة لأي ممارســات غــر 

ســليمة عنــد تعامــل البنــوك مــع العمــاء.

	4  عــى .
ً
 جيــدا

ً
إن وجــود دليــل مكتــوب يحــوي مبــادئ هامــة في حمايــة العمــاء، يؤكــد عــى النزاهــة والأمانــة، يتوقــع أن يــرك أثــرا
 لدعــم جهــود تطبيــق مثــل هــذه المبــادئ.

ً
 مــن أن ذلــك يمثــل توثيقــا

ً
القائمــن بالعمــل المــرفي والمــالي، انطلاقــا

	5 يمثــل الدليــل أداة تثقيفيــة وتوعويــة لعمــاء البنــوك بمــا يشــتمل عليــه مــن عــرض للحقــوق والواجبــات والمبــادئ الــي تُحســن .
في  للعمــاء   

ً
وقانونيــا  

ً
ماليــا التثقيفيــة  بالعمليــة  الارتقــاء  في  يُســهِم  وبمــا  البنــوك،  مــع  العلاقــة  بطبيعــة  الإلمــام  مســتوى 

معاملاتهــم المصرفيــة. فوجــود العمــاء الذيــن يتمتعــون بثقافــة مصرفيــة ووعــي مــالي ســيؤدي إلى ترشــيد تصرفاتهــم وقراراتهــم 
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	1 تأصيــل الممارســات العادلــة الــي يتعــن تبنيهــا لــدى تقديــم الخدمــات والمنتجــات الماليــة والمصرفيــة مــن خــال البنــوك، والــي .
 دنيــا مــن السياســات والإجــراءات الــي تتبعهــا البنــوك لــدى تعاملهــا مــع عملائهــا، خاصــة في مجــال التركــز عــى 

ً
تمثــل حــدودا

الشــفافية والإفصــاح لمســاعدة العمــاء في اتخــاذ القــرارات في ضــوء أوضاعهــم الحقيقيــة.

	2 تعزيــز أركان ودعائــم الثقــة في وحــدات الجهــاز المــرفي باعتبــار أن تلــك الثقــة مــن أهــم عوامــل نجــاح وتطويــر العلاقــات مــع .
العمــاء، خاصــة في ظــل وجــود آليــات فعالــة وأطــر واضحــة للتعامــل مــع شــكاوى وتظلمــات العمــاء وأيــة ممارســات لا تتســم 

بالعدالــة أو الوضــوح.

: نطاق التطبيق:
ً
رابعا

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

	2 يقصــد بالعمــاء، لغــرض تطبيــق التعليمــات الــواردة في هــذا الدليــل، أولئــك العمــاء مــن الأفــراد الطبيعيــن الذيــن يتعاملــون مــع .
البنــوك، وغيرهــم مــن العمــاء الاعتباريــن خاصــة الــركات الصغــرة والمتوســطة الحجــم، بالقــدر الــذي ينطبــق عليهــم في هــذه 

التعليمــات، وذلــك وفقًــا لطبيعــة عملياتهــم وتعاملاتهــم مــع البنــوك.

	3 يحــل هــذا الدليــل محــل مــا أصــدره بنــك الكويــت المركــزي بتاريــخ 2015/7/5 بشــأن دليــل حمايــة العمــاء وكذلــك التعليمــات .
بشــأن الخدمــات الــي تقدمهــا البنــوك لــذوي الاحتياجــات الخاصــة.

: المبادئ العامة لحماية العملاء في البنوك:
ً
خامسا

تمثــل المبــادئ العامــة لحمايــة العمــاء الــواردة أدنــاه الحــد الأدنى مــن القواعــد الــي يتعــن عــى البنــوك الالــزام بتطبيقهــا ومراعاتهــا 
لــدى تعاملهــا مــع العمــاء، ويتعــن عــى البنــوك تطويــر إجراءاتهــا الداخليــة بشــكل مُســتمر بمــا يتناســب مــع طبيعــة وحجــم أعمالهــا، 

 لأفضــل الممارســات والمعايــر ذات الصلــة.
ً
ووفقــا

المبدأ الأول: المعاملة بعدل ومساواة

يتعين على البنوك وخلال جميع مراحل تعاملها مع العملاء، مراعاة أن تتسم تعاملاتها بالعدل والمساواة والشفافية والإنصاف 
 مــن تطويــر المنتــج وصــولًا إلى مــا بعــد تقديــم 

ً
 مــن قواعــد الحوكمــة لديهــا بــدءا

ً
والأمانــة وأن تحــرص عــى جعــل هــذا المنهــج جــزءا

 مــن الاهتمــام والعنايــة والرعايــة الخاصــة بالعمــاء محــدودي الدخــل والتعليــم وكبــار 
ً
المنتــج. كمــا يتعــن عليهــا أن تعطــي مزيــدا

الســن وذوي الاحتياجــات الخاصــة دون أي تميــز بــن الجنســن.

المبدأ الثاني: الإفصاح والشفافية

يتعــن عــى البنــوك أن توفــر لعملائهــا جميــع المعلومــات المتعلقــة بالخدمــات والمنتجــات الــي تقدمهــا لهــم، مــن خــال جميــع 
أو   )Mobile App( الهاتفيــة البنــك  الفــروع والخدمــات المصرفيــة عــر تطبيقــات  قنــوات الاتصــال الخاصــة بالخدمــة والــي تشــمل 
المواقــع الإلكترونيــة وحســاباتها لــدى وســائل التواصــل الاجتماعــي وتوفــر موظــف لتوضيــح الأحــكام والــروط الأساســية المتعلقــة 
بالخدمــة للعميــل عنــد طلبــه، عــى أن تتســم هــذه المعلومــات بالوضــوح والشــفافية وســهولة الفهــم والبســاطة والدقــة، وبمــا يكفــل 
إطــاع العمــاء عــى المزايــا والمخاطــر، وعــى ألا يتحمــل العمــاء عنــاءً في ســبيل الحصــول عــى تلــك المعلومــات. ويتعــن عــى 
 لحقــوق ومســئوليات العمــاء وتفاصيــل الأســعار والعمــولات والرســوم 

ً
البنــوك مراعــاة أن تشــمل المعلومــات الــي تقدمهــا إيضاحــا

الــي يتقاضاهــا كل بنــك نظــر كل خدمــة أو منتــج وكذلــك إيضــاح المزايــا والمخاطــر المرتبطــة بهــا وآليــة إنهــاء العلاقــة ومــا يترتــب 
عليهــا، وذلــك بمــا يســهل عــى العمــاء اتخــاذ قراراتهــم، وأن تكــون جميــع معلومــات الإفصــاح متاحــة باللغتــن العربيــة والإنجليزيــة. 
ويجــب أن تكــون النصائــح المقدمــة للعميــل تتناســب مــع قدراتــه وامكانياتــه وأهدافــه الماليــة وفي ضــوء مــا لديــه مــن خــرات بشــأن 
تلــك المنتجــات والخدمــات، ومراعــاة حــث العمــاء عــى تقديــم معلومــات شــاملة ودقيقــة عــن أوضاعهــم واحتياجاتهــم بمــا يمكــن 

البنــوك مــن تقديــم النصائــح والخدمــات المناســبة.

المبدأ الثالث: التوعية والتثقيف المالي

الحاليــن  الماليــة والمصرفيــة لعملائهــا  التوعيــة  المناســبة لتطويــر ونــر  الخطــط والبرامــج والآليــات  البنــوك أن تضــع  يتعــن عــى 
والمحتملــن، والســي لرفــع مســتوى الوعــي المــالي لديهــم، بمــا يمكنهــم مــن التعــرف عــى كافــة الجوانــب المتعلقــة بمــا يقــدم 
إليهــم مــن خدمــات أو منتجــات مصرفيــة، ومــن ثــم المســاعدة في اتخــاذ قــرارات مدروســة، وتوجيههــم إلى الجهــة المناســبة الــي 
يمكن من خلالها الحصول على المعلومات الإضافية إذا كانت لديهم حاجة إليها. ويتعيّّن على البنوك تعريف العملاء بحقوقهم 

ومســئولياتهم وخاصــة العمــاء الأفــراد مــن فئــة محــدودي الدخــل والتعليــم.
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المبدأ الرابع: السلوك المهني

 في الاعتبــار تحقيــق أفضــل مصلحــة للعــملاء 
ً
يتــعين على البنــوك أن تحــرص على ممارســة وأداء عملهــا بأســلوب مــهني مســئول مأخــوذاً

 عــن حمايــة العميــل فيمــا يُُقــدم إليــه مــن خدمــات أو منتجــات مصرفيــة. ويــأتي على 
الًا

في كافــة مراحــل تعاملهــم مــع البنــك باعتبــاره مســؤو
قمــة هــذه الســلوكيات النزاهــة والمصداقيــة والتحقــق مــن مناســبة الخدمــات والمنتجــات المطروحــة للعميــل لإمكانياتــه واحتياجاتــه، 

مــع التأكــد مــن توافــر التدريــب الــكافي لموظفــي البنــك الذيــن يتواصلــون مــع العــملاء ويقدمــون الخدمــات المصرفيــة لهــم. 

المبدأ الخامس: حماية العملاء ضد الاحتيال المالي

يتــعين على البنــوك حمايــة ودائــع العــملاء ومدخراتهــم وغيرهــا مــن الأصــول الماليــة التي تقــع في دائــرة معاملاتهــم مــع البنــك، وذلــك 
مــن خلال وضــع أنظمــة الرقابــة الداخليــة الفعالــة التي تتســم بالكفــاءة والمســتوى العــالي مــن الرقابــة الدقيقــة بهــدف الحــد مــن عمليــات 
الاحتيــال والاخــتلاس أو إســاءة اســتخدام الخدمــات الماليــة، والتأكــد بشــكل مســتمر مــن كفــاءة الأنظمــة المســتخدمة لمواكبــة التــغيرات 

في الأســاليب الاحتياليــة، بالإضافــة إلى الالتزام بمــا يصــدره بنــك الكويــت المركــزي مــن تعليمــات في هــذا الشــأن.

المبدأ السادس: حماية الخصوصية وسرية المعلومات

يتــعين على البنــوك وضــع الأنظمــة الرقابيــة والآليــات والسياســات التي تكفــل حمايــة المعلومــات الماليــة والشــخصية لعملائهــا، ويجــب 
أن تحظــى البيانــات الماليــة والشــخصية للعــملاء بالحمايــة مــن خلال ضوابــط وآليــات واضحــة ومُُحكمــة، تحــدد أهــداف جمــع البيانــات 
واســتخدامها، فجميــع التعــاملات مــع البنــوك تتمتــع بسريــة ولا يجــوز الاطلاع عليهــا أو كشــفها إلا وفــق مــا ينظمــه القانــون والتشريعــات 

الســارية، وعلى البنــوك تــوفير الأنظمــة الآمنــة للتعــاملات الالكترونيــة.

المبدأ السابع: معالجة شكاوى وتظلمات العملاء

يتــعين على البنــوك إيلاء العنايــة الكافيــة لمعالجــة شــكاوى العــملاء وتظلماتهــم بطريقــة سريعــة وعادلــة ومســتقلة، وأن تتأكــد مــن قيــام 
وحــدة شــكاوى العــملاء لديهــا بمســئولياتها بفعاليــة، في ظــل وجــود آليــات واضحــة ومحــددة لمتابعــة ومعالجــة تلــك الشــكاوى وتقديــم 
أفضــل الحلــول وأنســبها دون تــأخير، وأن يتــم إيلاء وحــدات شــكاوى العــملاء العنايــة والإشراف المناســبين مــن مجالــس إدارات البنــوك، 

وأن تكــون لــدى البنــوك آليــة داخليــة لحــل النزاعــات مــع العــملاء.

المبدأ الثامن: التنافسية

يتعين توفير المعلومات المطلوبة لإجراء المقارنات بين أفضل الخدمات والمنتجات المصرفية والمالية المتاحة للعملاء من البنوك، 
ويشــمل ذلــك ســهولة التحويــل والانتقــال فيمــا بين البنــوك وبين المنتجــات والخدمــات المختلفــة دون عنــاء أو تعقيــدات، وأن يكــون ذلــك 

بتكلفــة  معقولــة، أخــذاًً  في الًاًعتبــار أن يــؤدي ذلــك إلى رفــع مســتوى جــودة مــا تقدمــه البنــوك مــن خدمــات لعملائهــا.

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

في حالة استعانة البنوك بخدمات تشغيلية من جهات خارجية، عمليات الإسناد الخارجي، يتعين عليها التأكد من التزام الجهات 
الخارجية بالمبادئ التي يشملها هذا الدليل، وأنها تعمل لما فيه مصلحة عملاء البنوك وأنها تتحمل مسئولية حمايتهم 

 في الاعتبار استمرارية مسئولية مقدمي الخدمات والمنتجات 
ً
بما فيها المحافظة على السرية المصرفية لمعلوماتهم، أخذاً

المصرفية من البنوك عن الإجراءات التي تتخذها تلك الجهات الخارجية، وأن تحصل البنوك على ما يعزز التزام تلك الجهات 
بتطبيقات حماية العملاء.

المبدأ العاشر: تعارض المصالح

يتعين أن يكون لدى كل بنك سياسة مكتوبة واضحة ومعتمدة من مجلس إدارته بشأن تعارض المصالح، والذي عليه التأكد 
وبشكل مستمر من كفاية الإجراءات المتبعة والسياسة المطبقة في كشف الحالات المحتملة لتعارض المصالح وأنها تطبق 

 لما تحدده تلك السياسة وكذلك ما تفرضه قواعد 
ً
بشكل فعال، والتأكد من أنه يتم الإفصاح عن أي حالات تعارض مصالح وفقاً

ونظم الحوكمة الصادرة عن بنك الكويت المركزي في هذا الشأن. 
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: الممارسات الخاصة بالإفصاح وتقديم الخدمات والمنتجات المصرفية:
ً
سادساً

يتعين على البنوك في هذا الشأن الالتزام بما يلي:

أ الأحكام العامة لجميع المنتجات والخدمات:	.

	1 أن تقوم بجمع معلومات كافية عن العميل قبل التوصية بما يتم تقديمه له من منتجات أو خدمات محددة، وذلك .
للتأكد من أن المنتج أو الخدمة تلبي احتياجاته وتتناسب مع قدراته المالية، ومراعاة عدم اقتراح منتجات لا تتناسب مع 

الوضع المالي وأهداف العميل.

	2 استخدام وسائل شفافة وعادلة في تسويق منتجاتها وخدماتها المصرفية..

	3 أن توفر للعميل نسخة مكتوبة سواء كانت ورقية أو إلكترونية من الأحكام والشروط العامة والخاصة، بالإضافة إلى بيان .
المعلومات الأساسية المرتبطة بكل منتج أو خدمة، وذلك قبل الحصول على أي منتج أو خدمة، وأخذ إقرار من العميل 

 والاحتفاظ بما يثبت ذلك. 
ً
 أو إلكترونيا

ً
بالاستلام في حال تزويده بها ورقيا

	4 مراعاة تطبيق كافة متطلبات الإفصاح للمنتجات والخدمات التي يتعين الإفصاح عنها..

	5 أن تكون جميع القواعد والأحكام المتعلقة بكافة الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك متوفرة على الموقع الإلكتروني .
للبنك بشكل تفصيلي ويسهل الاطلاع عليها.

	6 كبديل للكشوف الورقية الشهرية، فينبغي أن يكون الشكل الذي يتم من خلاله الحصول على المعلومات مناسب وسهل .
القراءة ويتضمن التفاصيل المناسبة.

	7 توفير موظفين مؤهلين للتعامل المباشر مع العملاء وبما يتناسب مع درجة التعقيد في المنتجات أو الخدمات التي .
تقدمها، ويتعيّّن حصول هؤلاء الموظفين على التدريب الكافي للرد على كافة استفسارات العملاء بمعلومات صحيحة.

	8 الامتناع عن ممارسة الإلحاح على العملاء في التسويق، عند توجيههم للحصول على منتج أو خدمة مالية من البنك، أو .
من أي جهة أخرى.

	9 يحظر ربط شراء منتج أو خدمة من البنك كشرط للحصول على منتج أو خدمة أخرى، على سبيل المثال اشتراط التأمين .
للحصول على قرض/تمويل، أو إلزام العميل باستخراج بطاقة ائتمانية كشرط لفتح الحساب، حيث يجب أن يتمتع 

العملاء بحرية اختيار الخدمة أو المنتج الآخر والموافقة عليه، ما لم يحصل البنك على موافقة مسبقة من بنك الكويت 
المركزي.

مراعاة أن تكون الاجراءات المتبعة في المقاصة وتسوية المدفوعات الخاصة بالعملاء واضحة ومعلومة لديهم.10	.

يجب عرض معدلات الفائدة/العائد المرتبط بالمنتجات التي يتم تقديمها للعملاء على الصفحة الرئيسية للموقع الإلكتروني 11	.
للبنك وتطبيق الهاتف المحمول بشكل يسهل الوصول إلى المنتجات ومعدلات الفائدة/العائد بشأنها، مع تحديث 

المعدلات فورًا عند إجراء أي تعديل أو تغيير عليها.

ب بيان المعلومات الأساسية:	.

	1 يجب أن يقدم ‌بيان المعلومات الأساسية المرتبط بجميع المنتجات أو الخدمات بما في ذلك المنتجات الرقمية بشكل .
منفصل وواضح، وبلغة بسيطة وسهلة الفهم، وذلك قبل توقيع العقد. كما يجب الحصول على إقرار من العميل باستلام 

 والاحتفاظ بما يثبت ذلك.
ً
 أو إلكترونيا

ً
البيان سواء ورقيا

	2 ينبغي أن يكون ‌بيان المعلومات الأساسية على شكل وثيقة مختصرة، ويحتوي على أهم المعلومات التي تساعد العميل .
على فهم المنتج أو الخدمة بسهولة ووضوح، على أن يتضمن بحد أدنى ما يلي:

استخدام »الإنفوجرافيك« )Infographic( لتبسيط وتوضيح الخصائص الأساسية لكل منتج أو خدمة.-	

بيان ما إذا كان للبنك الحق في إجراء تعديل على الشروط والأحكام مستقبلًا.-	

تحديد فترة الإشعار الذي سيتم تقديمه قبل تطبيق أي تغييرات على الشروط والأحكام أو معدلات الفائدة/العائد، -	
والرسوم، وغير ذلك من البنود الرئيسية.

عرض الالتزامات الرئيسية، والرسوم، سعر الفائدة أو العائد السنوي، والقيود والمتطلبات الأساسية المتعلقة بالمنتج -	
بخط واضح يسهل قراءته.

وضع خانة خاصة لإبراز المخاطر الرئيسية المرتبطة بالمنتج أو الخدمة.-	
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 توضيحيًًــا لبيــان المعلومــات الأساســية الخــاص بمنتــج البطاقــات الائتمانيــة، ويــبنيّن الحــد الأدنى مــن 
الًا

يوضــح ملحــق رقــم )1( مثــا
المعلوــمات التي يــجب تضمينــها

	1 لا يُعد ‌بيان المعلومات الأساسية بديلًا عن العقود أو عن الشروط والأحكام الخاصة بالخدمة..

أ العقود:	.

	1 أنــواع وفئــات . يتناســب مــع كافــة  القــراءة والفهــم وبمــا  العمــاء ســهلة  يوقــع عليهــا  الــي  النمــاذج والعقــود  تكــون جميــع  أن 
العمــاء، ومطبوعــة بخــط موحــد وواضــح ومقــروء، وعــى ألا يقــل حجــم الخــط عــن )12(. كمــا يجــب أن تكــون النصــوص واضحــة، 

مــع توفــر نســخة باللغــة العربيــة أو الإنجليزيــة حســب رغبــة العميــل.

	2 أن يتــم تزويــد العمــاء بجميــع المســتندات النهائيــة المتعلقــة بالمعاملــة، بمــا في ذلــك أي مســتند يحتــوي عــى توقيــع العميــل .
أو يشــر إلى موافقتــه، عــى أن يحصــل العميــل عــى نســخة مجانيــة مــن هــذه المســتندات فــور إتمــام المعاملــة، بغــض النظــر 

عــن طريقــة تســليمها.

	3 تضمــن بنــد مســتقل في العقــود المبرمــة مــع العمــاء، يُوضــح فيــه أن للبنــك الحــق في تعديــل الــروط والأحــكام المرتبطــة .
 فيــه إلى الآليــة الــي ســيتم بهــا إخطــار العميــل بــأي تعديــل، والمــدة الزمنيــة الــي تُمنــح لــه قبــل دخــول 

ً
بالمنتــج أو الخدمــة، مشــرا

التعديــل حــز النفــاذ، والحصــول عــى موافقــة صريحــة مــن العميــل عــى ذلــك عنــد إبــرام العقــد.

	4 عنــد إجــراء أي تغيــرات عــى شروط وأحــكام العقــد، أو تعديــل خدمــة قائمــة، يتعــن عــى البنــك تزويــد العمــاء بملخــص واضــح .
للتغيــرات الجوهريــة بلغــة مبســطة وســهلة الفهــم، إلى جانــب نســخة مــن الــروط والأحــكام المعدّلــة، كمــا يجــب التأكيــد 
عــى توضيــح أي تغيــرات قــد تؤثــر بشــكل مبــاشر عــى حقــوق العمــاء أو تعاملاتهــم المصرفيــة، وإخطارهــم بهــا قبــل سريــان 
التغيــرات بمــدة مناســبة مــن خــال قنــوات الاتصــال المختلفــة المعتمــدة لــدى البنــك، مثــل الرســائل النصيــة أو البريــد الإلكــروني 

أو التطبيقــات المصرفيــة.

	5 في حــال تضمــن العقــد المــرم مــع العميــل شرط التجديــد التلقــائي الســنوي، يجــب عــى البنــك إرســال إشــعار للعميــل قبــل موعــد .
التجديــد بمــدة لا تقــل عــن ثلاثــة أشــهر مــن خــال قنــوات الاتصــال المختلفــة المعتمــدة لــدى البنــك، بحيــث أن يتضمــن الإشــعار 
توضيــح آليــات ومواعيــد إلغــاء التجديــد التلقــائي، بالإضافــة إلى الإفصــاح للعميــل بــأي تكاليــف أو رســوم قــد تترتــب عــى التجديــد، 

مثــل الرســوم الســنوية أو أي رســوم إضافيــة قــد تنطبــق عــى الخدمــة أو المنتــج.

في حــال اختيــار العميــل عــدم تجديــد الخدمــة، يجــب الســماح لــه بالاســتمرار في اســتخدام المنتــج أو الخدمــة حتى نهايــة الــفترة 
التعاقديــة، مــا لــم يتــم إلغــاء الخدمــة مــن قبــل العميــل.

	6 في حال طلب العميل إلغاء خدمة أو منتج، يتعيّّن على البنك إعادة الرسوم المتعلقة بالمدة المتبقية من الفترة التعاقدية، .
ــع 

ّ
بعــد خصــم التكاليــف المبــاشرة، وذلــك شريطــة أن يكــون منصوصًــا عليــه بوضــوح ضمــن الــروط والأحــكام المعتمــدة والموق

عليهــا مــن قبــل العميل.

	7 أن يتضمن العقد بند يعرض المخاطر المتعلقة بأي منتج أو خدمة، بشكل بارز وواضح، وبخط عريض. مثال على ذلك، بيان .
تبعات عدم الالتزام بالسداد أو أي انعكاسات مالية محتملة على العميل عند الاختلال بالالتزامات.

ب الحسابات والودائع:	.

	1 الماليــة . والتحويــات  للمعامــات  الرئيســية  التفاصيــل  بشــأن  بيانــات  دوري  وبشــكل  لعملائهــا  تقــدم  أن  البنــوك  عــى  يتعــن 
بهــم. الخاصــة  الحســابات  وأرصــدة 

	2 يتعــن عــى البنــوك أن تقــدم لعملائهــا كشــف حســاب شــهري مجــاني يوضــح كافــة معامــات العميــل الــي تمــت خــال الشــهر، .
ومــا تــم قيــده مــن فوائد/عوائــد أو رســوم عــى هــذه الحســابات، وذلــك بالوســائل المتاحــة للبنــك وفــق اختيــار العمــاء لطريقــة 
الحصــول عــى تلــك الكشــوف ســواء مــن خــال الوســائل الالكترونيــة أو الخدمــة الهاتفيــة، مــا لــم يطلــب العميــل صراحــة عــدم 

اســتلام هــذا الكشــف.

	3 الاحتفاظ بســجلات تاريخية لمعاملات العملاء، وأن يكون الوصول إلى تلك الســجلات بســهولة ويسر، بدون مقابل أو مقابل .
رســوم معقولة.

	4 يجــب عــى البنــوك إشــعار العمــاء بتواريــخ اســتحقاق ودائعهــم، وذلــك قبــل )5( أيــام عمــل مــن تاريــخ الاســتحقاق، مــع التنويــه .
بــأن ســعر الفائدة/العائــد المتوقــع قابــل للتغيــر خــال هــذه الفــرة، مــع إتاحــة جميــع المعلومــات عــر القنــوات الرقميــة المتاحــة. 

ج.

د.
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	1  واضحــة وممــزة توضــح أيــة أحــكام خاصــة تتعلــق .
ً
تضمــن عقــود الودائــع أو نمــاذج فتــح الحســاب الموقعــة مــع العمــاء، بنــودا

بطبيعــة الحســاب، ومنهــا عــى ســبيل المثــال لا الحــر:

شروط كسر الوديعة قبل موعد استحقاقها، والتكاليف المترتبة على العميل.-	

إجراءات تجديد الوديعة وسعر الفائدة أو العائد المتوقع الذي سيطبق عليها في حينه.-	

الإجراءات المتعلقة بالحسابات المشتركة.-	

توضيح فترات وإجراءات تجميد الحسابات وتبعات ذلك.-	

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

	2 تعطيــل . أو  الطلــب  لإلغــاء  أي ضغــوط  ممارســة  عــدم  البنــك  عــى  يجــب  العميــل،  مــن  الحســاب  إغــاق  طلــب  اســتلام  عنــد 
البنــك. مــع  العميــل  عــى  ماليــة  التزامــات  وجــود  عــدم  حــال  في  خاصــة  الإجــراءات، 

	3 يتعــن عــى البنــوك إصــدار شــهادة بــراءة ذمــة للعميــل خــال مــدة لا تتجــاوز يــوم عمــل واحــد مــن تاريــخ اســتلام الطلــب، وذلــك .
في حــال عــدم وجــود أي التزامــات ماليــة قائمــة ومســتحقة عــى العميــل، وبغــض النظــر عــن الغــرض مــن الشــهادة، وفي حــال 

كان العميــل حاصــاً عــى بطاقــة ائتمانيــة، يجــب إصــدار الشــهادة خــال مــدة لا تتجــاوز خمســة أيــام عمــل.

أ الحسابات الراكدة:	.

	1 يجــب عــى البنــوك وضــع سياســة واضحــة ومعلنــة لعملائهــا، تتضمــن الإجــراءات المتبعــة بشــأن الحســابات الراكــدة وآليــات .
تفعيلهــا.

	2 يجــب أن تخطــر البنــوك عملائهــا الذيــن مــى عــى حســاباتهم فــرات طويلــة دون أن يتــم تحريكهــا مــن جانبهــم، مــن خــال .
الرســائل النصيــة القصــرة أو الاشــعارات عــر التطبيقــات المصرفيــة أو البريــد الإلكــروني أو البريــد المســجل للعمــاء الذيــن لا 
يقومــون باســتخدام البريــد الإلكــروني أو غــر المشــركين في الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة، وذلــك قبــل شــهر عــى الأقــل مــن 

تصنيفــه كحســاب راكــد، مــع وضــع هــذه الحســابات تحــت العنايــة ووضــع ضوابــط رقابيــة للوصــول إليهــا وحمايتهــا.

ب الشيكات:	.

	1 مراعــاة أن تكــون الاجــراءات المتبعــة في المقاصــة وتســوية المدفوعــات الخاصــة بالشــيكات واضحــة ومعلومــة للعمــاء، بمــا .
الــروط والأحــكام  المودعــة بحســاباتهم، وكذلــك كافــة  الشــيكات  يتــم مــن خلالهــا تســوية مبالــغ  الــي  المــدد  فيهــا تحديــد 

المتعلقــة بتحصيــل الشــيكات، مــع تحديــد المصــادر الــي تســتند إليهــا تلــك الاجــراءات.

	2 تعريــف العمــاء بالإجــراءات القانونيــة الــي يمكــن التعــرض لهــا في حالــة إصــدار شــيكات بــدون رصيــد كافٍ، وذلــك قبــل إقدامهــم .
عــى إصــدار مثــل هــذه الشــيكات والعواقــب المترتبــة عــى هــذا التــرف.

	3 القيام بتعريف العملاء بالإجراءات المطلوب اتخاذها في حالة الاضطرار إلى وقف صرف الشيكات التي قام العميل بإصدارها .
في ضوء ما يستجد من ظروف تستدعي إبلاغ البنك بذلك.

ج الرسوم:	.

	1 أن توضح للعملاء أية مصاريف أو رسوم متعلقة بالمنتجات والخدمات التي تقدمها، وتزويدهم بنسخة من جدول الرسوم .
المعتمــد عنــد تقديــم المنتــج أو الخدمــة أو عنــد توقيــع العقــد، أو عنــد طلــب العمــاء في أي وقــت، بمــا في ذلــك أي رســوم قــد 
تُفــرض مــن قبــل أطــراف ثالثــة، مــع بيــان قيمتهــا بشــكل واضــح، بمــا فيهــا خدمــة الشــيكات، ســواء مــا يتعلــق بالحصــول عــل دفاتــر 

الشــيكات أو اعتمادهــا أو تســويتها أو غيرهــا مــن الإجــراءات ذات العلاقــة.

	2 يجب الفصل بوضوح بين مبلغ الرسم الذي يتقاضاه البنك ومبلغ العملية المنفذة في كشف حساب العميل..

	3 يجــب عــرض لائحــة الرســوم والعمــولات الخاصــة بالمنتجــات والخدمــات، في مــكان واضــح بجميــع فــروع البنــك باســتخدام .
الوســائل الحديثــة، وكذلــك نــره عــى الصفحــة الرئيســية لموقــع البنــك الإلكــروني وتطبيــق الهاتــف المحمــول بشــكل يســهل 

الوصــول إليــه، كمــا يجــب تحديثهــا فــورًا عنــد إجــراء أي تعديــل أو تغيــر عليهــا.

	4 أن تقــوم بإخطــار عملائهــا بشــكل كتــابي عــن طريــق الرســائل النصيــة القصــرة أو إشــعارات التطبيقــات المصرفيــة، قبــل إجــراء أي .
تغيــرات في الرســوم أو العمــولات أو فــرض رســوم جديــدة، وذلــك قبــل فــرة لا تقــل عــن ثلاثــة أشــهر مــن تطبيــق التغيــرات.

ز.
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أ البطاقات المصرفية:	.

	1 يجــب عــى البنــوك الإفصــاح للعميــل عــن حــدود عمليــات الدفــع الــي تتــم باســتخدام البطاقــات المصرفيــة لــكل قنــاة دفــع متاحــة .
واســتحداث آليــة ســواء مــن خــال الأفــرع أو قنــوات الخدمــات المصرفيــة الإلكترونيــة تمكــن العميــل مــن اختيــار وتعديــل الحــدود 

 لتصنيــف العميــل لــدى البنــك، مــع مراعــاة إخطــاره بمــا يتــم مــن تعديــات.
ً
وفقــا

	2 في حال قيام العميل بإبلاغ البنك عن واقعة فقدان البطاقة، يتعين على البنك إيقاف استخدام البطاقة. .

	3 يتعــنّ عــى البنــوك التأكيــد عــى التجــار بعــدم فــرض أي رســوم إضافيــة عــى العمــاء عنــد الدفــع باســتخدام بطاقــات الائتمــان / .
الدفــع المســبق / الســحب الآلي، ســواء تــم الدفــع عــر أجهــزة نقــاط البيــع أو مــن خــال بوابــات الدفــع الإلكترونيــة، ويجــب تضمــن 

هــذا الالــزام ضمــن الاتفاقيــات المبرمــة مــع التجــار. 

ب القروض/ التمويل:	.

	1 يتعين على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما ورد في التعليمات الصادرة بتاريخ 11/11/2018 بشأن قواعد وأسس .
الائتمانية  البطاقات  وإصدار  والإسكانية  الاستهلاكية  للأغراض  الشخصي  التمويل  وعمليات  القروض  منح 

وتعديلاتها، بالإضافة إلى ما يلي:

البطاقات الائتمانية:

• يتعــن عــى البنــوك، قبــل التعاقــد مــع العمــاء، أن تفصــح عــن كافــة المتطلبــات المتعلقــة بإصــدار بطاقــات الائتمــان كرســوم 	
الإصــدار والمصروفــات بمــا فيهــا مــا يتعلــق بالتمويــل، وحــدود الائتمــان، وأســعار الــرف، ومعــدلات الفائدة/العائــد المطبقــة، 
 ،
ً
وطريقــة الاحتســاب، والحــد الأدنى للقســط الشــهري، وعــدد الأشــهر اللازمــة لســداد الرصيــد في حــال ســداد الحــد الأدنى شــهريا

وعــن أي تكلفــة تُفــرض عنــد التأخــر في الســداد أو عنــد تجــاوز ســقف البطاقــة، بالإضافــة إلى تكلفــة الســحوبات النقديــة، وإبــاغ 
العميــل بالمهلــة المقــررة للاعــراض عــى أي مــن الحــركات المقيــدة عــى البطاقــة، وغيرهــا مــن المعلومــات ذات الصلــة، عــى 

أن تكــون تلــك المعلومــات متاحــة للعمــاء مــن خــال القنــوات الرقميــة الخاصــة بالبنــك. 

• ، مــع توضيــح أيــة 	
ً
يتعــن عــى البنــوك القيــام بإبــاغ عمــاء بطاقــات الائتمــان لديهــا بالحــد الأدنى للمبلــغ المطلــوب ســداده شــهريا

تكاليــف خاصــة بمعــدلات الفائدة/العائــد الــي ســوف تترتــب عــى قيــام العميــل بســداد الحــد الأدنى فقــط. ويراعــى أن يتضمــن 
 للحــد الأدنى المطلــوب ســداده وإجمــالي تكلفــة الفائدة/العائــد )النســبة والمبلــغ( - إن 

ً
كشــف عمليــات بطاقــات الائتمــان إيضاحــا

وجــدت - الــذي ســيتم احتســابه عــى الرصيــد القائــم في حــال قيــام حامــل البطاقــة بســداد الحــد الأدنى/القســط الشــهري.

• يتعــن عــى البنــوك عنــد تمكــن العميــل مــن إيــداع مبالــغ إضافيــة عــى الحــد الائتمــاني، عــدم احتســاب رســوم مقابــل الإيــداع، 	
والســماح للعميــل مــن اســرداد المبلــغ المضــاف في أي وقــت، ودون فــرض رســوم عــى عمليــة الاســرداد.

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

• أن يتــم اخطــار العمــاء عــر الرســائل النصيــة أو الاشــعارات عــر تطبيــق البنــك، عــن نقــاط المكافــآت - إن وجــدت - وذلــك قبــل 	
30 يــوم مــن تاريــخ نهايــة صلاحيتهــا.

	2 حاسبة للمنتجات التمويلية والبطاقات الائتمانية:.

تمكّّــن  المصرفيــة،  والتطبيقــات  الإلــكتروني  الموقــع  خلال  مــن  الائتمانيــة  والبطاقــات  التمويليــة  للمنتجــات  حاســبة  تــوفير  يتــعين 
العــملاء مــن احتســاب ســعر الفائدة/العائــد والأقســاط الدوريــة، ومعــدل النســبة الســنوي، وجميــع العمــولات والمصاريــف المرتبطــة، 
مــع تحديــد نــوع المنتــج أو البطاقــة والحــد الائتمــاني الأنســب بنــاءًً على مــدخلات العميــل، بالإضافــة إلى تــوفير حاســبة تقديريــة يمكــن 

للعميــل احتســاب المكافــآت المســتحقة لــه مقابــل العمليــات المنفــذة باســتخدام بطاقــة الائتمــان - إن وجــدت.

	3 .)Annual Percentage Rate( :معدل النسبة السنوية

على البنوك الإفصاح عن معدل النسبة السنوي )APR( للعملاء وتضمينه فيما يلي:-	
أ   الحملات الإعلانية والعروض التسويقية للبطاقات الائتمانية.	.
الشروط والأحكام المنشورة عبر القنوات الرقمية الخاصة بالبنك.	.ب
   حاسبة المنتجات التمويلية والبطاقات الائتمانية.	.ج
د    بيان المعلومات الأساسية.	.
   عرض القرض/التمويل.	.ه
و    عقد القرض/التمويل.	.
ز    الكشوفات الدورية المقدمة للعملاء.	.
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أن يتــم شرح معــدل النســبة الســنوي )APR( بشــكل واضــح ومبســط للعمــاء، مــع توضيــح الغــرض مــن اســتخدام هــذا المعــدل -	
والهدف منه، وشرح طريقة احتسابه، بما في ذلك تحديد النسب والرسوم التي تدخل في حسابه، على سبيل المثال: نسبة 
الفائدة/العائــد، والرســوم الســنوية للبطاقــات الائتمانيــة. كمــا يجــب توضيــح الرســوم الــي لا تدخــل في احتســاب هــذا المعــدل، 
عــى ســبيل المثــال: رســوم الســحب النقــدي وغرامــات التأخــر المتعلقــة بالبطاقــات الائتمانيــة، والخدمــات الاختياريــة كالتأمــن 

وغيرهــا مــن الرســوم.

	1 مطالبة العملاء بتسديد ديونهم للبنوك:.

يتعــن عــى البنــوك ألا تســتخدم في مطالبتهــا بالســداد لعملائهــا الحاصلــن عــى قــروض أو ديــون، أســاليب أو ممارســات غــر -	
مهنيــة بمــا فيهــا بيانــات وأســباب غــر صحيحــة أو ممارســات غــر عادلــة، كمــا يجــب عــى البنــوك أن تبــادر إلى مســاعدة العمــاء 
التحديــات  البنــك لمناقشــة  التواصــل مــع  الســداد، وتشــجيعهم عــى  أوليــة عــى عــدم الانتظــام في  عنــد ملاحظــة مــؤشرات 

الماليــة الــي قــد يواجهونهــا مــع اقــراح الحلــول المناســبة لهــم.

في حالــة الســداد مــن خــال مقاصــة بــن حســابات العميــل، فإنــه يتعــن عــى البنــوك أن تضمــن هــذا النــص في العقــود المبرمــة -	
مــع العمــاء. كذلــك يتعــن عــى البنــوك إبــاغ عملائهــا بذلــك بعــد عمليــة الســداد. 

أ الخدمات المصرفية عبر القنوات الرقمية:	.

	1 يتعــن عــى البنــوك الــي تقــدم خدماتهــا المصرفيــة لعملائهــا مــن خــال القنــوات الرقميــة الالــزام بكافــة التعليمــات الصــادرة .
عــن بنــك الكويــت المركــزي ذات الصلــة، بمــا في ذلــك متطلبــات حمايــة العمــاء مــن عمليــات الاحتيــال الإلكــروني، والاشــراطات 

والضوابــط الأمنيــة المرتبطــة بالأمــن الســيبراني.

	2  إخطــار العمــاء، قبــل وقــت كافٍ، في حالــة اضطــرار البنــوك أو إقبالهــا عــى وقــف بعــض خدماتهــا لأغــراض الصيانــة أو غــر ذلــك .
مــن الأســباب الأخــرى.

	3  مــن الرقابــة والمتابعــة لأداء الأطــراف الأخــرى لــدى الاســتعانة بهــم في تقديــم الخدمــات .
ً
يتعــن عــى البنــوك أن تفــرض نوعــا

المصرفيــة عــن طريــق الوســائل الرقميــة الحديثــة.

	4 يتعــن عــى البنــوك إخطــار العمــاء الذيــن يرغبــون في اســتخدام الوســائل الرقميــة الحديثــة في إجــراء معاملاتهــم بالرســوم .
والمصاريــف )إن وجــدت( المتعلقــة بالخدمــات المقدمــة عــر تلــك الوســائل ومقدارهــا.

	5 يتعــن عــى البنــوك عنــد ارســال رمــز التحقــق أو المصادقــة بكافــة الوســائل الأخــرى، تضمــن الغــرض الــذي تــم مــن أجلــه ارســال .
تلــك الرســائل.

	6 يتعين على البنوك أن تضع قواعد واضحة ومحددة لمعالجة أي حالات للخطأ أو الاحتيال في حالة وقوعه..

	7 يتعــن عــى البنــوك أن تقــوم بتنفيــذ برامــج توعويــة مســتمرة تهــدف إلى رفــع مســتوى وعــي العمــاء في المعامــات المصرفيــة .
الالكترونيــة والمخاطــر المرتبطــة بهــا، وتقديــم الإرشــادات الــي تســاعدهم عــى اســتخدام هــذه القنــوات بشــكل آمــن. وأن تخطــر 

العمــاء بــأي تغــرات أو تطويــر في الأنظمــة المعمــول بهــا.

ب الحوالات والتحويل الالكتروني للأموال:	.

	1 يتعــن عــى البنــوك أن تقــدم معلومــات كافيــة لعملائهــا ممــن يســتخدمون خدمــات الحــوالات والتحويــل الالكــروني للأمــوال .
حــول أســعار وممــزات تلــك الخدمــات وكيفيــة الحصــول عليهــا بســهولة ويــر وبأشــكال مفهومــة قــدر الإمــكان، وتشــمل هــذه 
المعلومــات بشــكل خــاص الرســوم الــي يتحملهــا العميــل، أو الطــرف المســتفيد مــن الخدمــة الــي يطلبهــا العميــل )الحوالــة 
أو التحويــل( وأســعار صرف العمــات الأجنبيــة والمصروفــات، والوقــت الــذي يســتغرقه إجــراء الحوالــة أو التحويــل حــى وصــول 
والحقــوق  المســئوليات  ومنهــا   

ً
إلكترونيــا الأمــوال  بتحويــل  المتعلقــة  والأحــكام  الــروط  مــن  وغيرهــا  للمســتفيد  الأمــوال 

والالتزامــات.

	2  أن توثــق كل المعلومــات الأساســية .
ً
يتعــن عــى البنــوك الــي تتلقــى أو ترســل حــوالات أو تجــري تحويــات للأمــوال الكترونيــا

المتعلقــة بتلــك العمليــات، عــى أن تخطــر عملائهــا بتفاصيــل العمليــات فــور إتمامهــا وبــدون فــرض أيــة رســوم عــى ذلــك. 

	3 في حــال إضافــة مســتفيد جديــد، يجــب عــى البنــك إخطــار العميــل بذلــك مــن خــال قنــوات الاتصــال المتاحــة، مــع توضيــح اســم .
المســتفيد وتنبيــه العميــل إلى ضرورة التواصــل مــع البنــك في حــال عــدم معرفتــه بهــذه الإضافــة، ولا يجــوز تفعيــل المســتفيد إلا 

بعــد مــرور 12 ســاعة كحــد أقــى، مــا لــم يتــم تأكيــد الإضافــة مــن قبــل العميــل بشــكل مبــاشر.

	4 يتعــن عــى البنــوك أن تتيــح للعمــاء وبشــكل ســهل وواضــح كافــة المعلومــات حــول الإجــراءات الــي يتــم اتخاذهــا في حالــة .
الخطــأ أو تعــرض العميــل للاحتيــال خــال إجــراء حــوالات أو تحويــل الكــروني للأمــوال.
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	1 يتعــن عــى البنــوك أن تخطــر عملائهــا الذيــن يســتخدمون بطاقــات الائتمان/الدفــع المسبق/الســحب الآلي بطاقــات الائتمــان / .
الدفع المسبق / السحب الآلي في معاملات الدفع خارج البلاد، بالشروط والأحكام بما في ذلك رسوم المعاملات الخارجية 

وأســعار صرف العمــات الأجنبيــة القابلــة للتطبيــق في تلــك الحــالات.

: حماية السرية المصرفية وخصوصية المعلومات:
ً
سابعاً

يتعين على البنوك في هذا الشأن الالتزام بما يلي:

	1 حمايــة العمــاء مــن خــال وضــع أنظمــة رقابيــة عــى مســتوى عــالي تشــتمل عــى آليــات مناســبة تحــدد الأغــراض الــي مــن أجلهــا .
 ينــص عــى أن البيانــات 

ً
يتــم جمــع البيانــات والمعلومــات ومعالجتهــا، مــع ضرورة تضمــن العقــود ونمــاذج فتــح الحســاب بنــدا

والمعلومــات الــي يتــم الحصــول عليهــا مــن العميــل، في إطــار العلاقــة التعاقديــة، تخضــع لأحــكام السريــة المصرفيــة.

	2 تمتــد مســئولية البنــوك حــول حمايــة بيانــات ومعلومــات العمــاء والحفــاظ عــى سريتهــا إلى تلــك البيانــات المحفوظــة لديهــا أو .
تلــك الــي تتوفــر لــدى طــرف ثالــث تســتعين بــه البنــوك في أداء أنشــطتها ذات العلاقــة بالعمــاء.

	3 توفــر البيئــة الداخليــة الــي تكفــل تحقيــق الأمــن والسريــة لكافــة المعلومــات والبيانــات المتاحــة لديهــا عــن عملائهــا وتعاملاتهــم، .
ويتعــنّ عــى البنــوك أن تختــر بشــكل مســتمر هــذه البيئــة وتتأكــد مــن صلاحيتهــا.

	4 ، بحيــث يُقتــر الاطــاع عــى المعلومــات أو البيانــات .
ً
 وخارجيــا

ً
يتعــن عــى البنــوك الالــزام بمبــدأ »الحاجــة إلى المعرفــة« داخليــا

السريــة أو الحساســة عــى الأشــخاص أو الجهــات المُخوّلــة ممــن تقتــي طبيعــة مهامهــم ذلــك فقــط، وبالقــدر الــروري لأداء 
مســؤولياتهم. كمــا يجــب عــدم مشــاركة أو تــداول أي معلومــات خــارج هــذا النطــاق إلا عــر قنــوات آمنــة ومعتمــدة، مــع مراعــاة 

.)-2
ً
البنــد )ســابعا

	5 الإفصاح لعملائها بالشكل المناسب عن الحالات التي تستثنى فيها قاعدة المحافظة على سرية معلومات وبيانات العملاء، .
وهي:

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

 بموجب القوانين والتشريعات المعمول بها.
ً
         الحالات التي يتوجب فيها الكشف عن المعلومات إلزامياً

	6 في حــال تقديــم منتجــات أو خدمــات تفاعليــة مبــاشرة مــع العميــل مــن خــال اطــراف ثالثــة، يشــرط الحصــول عــى موافقــة .
صريحــة ومســبقة مــن العميــل قبــل مشــاركة أي مــن بياناتــه مــع ضمــان الــزام البنــك ومــزود الخدمــة بأعــى معايــر الأمــن 
والخصوصية وحماية البيانات مثل خدمات )E-wallet, EKYC ,Fintech, Open Banking service, providers .. etc(، ولا 
يجــوز تفعيــل خيــار الموافقــة عــى مشــاركة بيانــات العميــل بشــكل افــراضي، ومنــح العميــل حــق الإلغــاء في أي وقــت مســتقبلًا، 

ويســتثنى مــن ذلــك الحــالات التاليــة:

أ   الحالات المشار إليها في البند رقم 5 أعلاه.	.

         الحــالات التي يقــتصر فيهــا دور الأطــراف الثالثــة على تقديــم خدمــات أساســية أو تشــغيلية مســاندة لأنشــطة البنــك، مثــل  
التعاقديــة والاتفاقيــات  البيانــات وفــق الأطــر  أو مــا شــابه، فيتــم مشــاركة  أو تســوية المدفوعــات  التحــويلات  معالجــة وتنفيــذ 
المبرمــة بين البنــك ومــزود الخدمــة، دون الحاجــة إلى موافقــة منفصلــة مــن العميــل، والاكتفــاء بــإدراج الموافقــة ضمــن شروط 

وأحــكام التعاقــد، مــع التزام البنــك التــام بحمايــة حقــوق وخصوصيــة عملائــه.

	7 يُحظر على الطرف الثالث إعادة مشاركة بيانات العميل، ويستثنى من ذلك الحالات المشار إليها في البند رقم 5 أعلاه..

	8 يتعين على البنوك، عند تعيين موظفيها أو الاستعانة بخدمات أطراف ثالثة، التأكد من استيفاء النماذج التي تضمن التزامهم .
بالمحافظة على سرية البيانات والمعلومات الخاصة بالعملاء.

	9 عنــد ورود استفســارات مــن العميــل، يجــب عــى البنــك عــدم الإفصــاح عــن أي معلومــات تتعلــق بالعميــل أو بحســاباته إلا بعــد .
التحقــق مــن هويتــه الشــخصية باســتخدام وســائل تحقــق معتمــدة.

يتعــن عــى البنــوك فــور علمهــا بحــدوث أي تسريــب لبيانــات العمــاء، إشــعار العمــاء المتأثريــن دون تأخــر غــر مــرر، مــع اتخــاذ 10	.
الإجــراءات المناســبة لمعالجــة أثــر التسريــب والتقليــل مــن نتائجــه قــدر الإمــكان.

: التوعية المالية والمصرفية:
ً
ثامناً

يتــعين على البنــوك القيــام بتصميــم ووضــع آليــات مناســبة لتطويــر معــارف ومهــارات العــملاء الحالــيين والمســتقبليين ورفــع مســتوى 
الوعــي والإرشــاد وتمكينهــم مــن فهــم المخاطــر الأساســية للمعــاملات التي يجرونهــا مــع البنــوك وبمــا يمكنهــم مــن اتخــاذ القــرارات 

المناســبة لهــم، وتوجيههــم إلى الجهــة المناســبة للحصــول على المعلومــات في حــال حاجتهــم لذلــك.
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وكنوع من التثقيف المالي والمصرفي، يتعين أن يشتمل الموقع الإلكتروني للبنك وتطبيق الهاتف المحمول على صفحة خاصة 
للتوعية المالية والمصرفية، على أن تضم هذا الدليل، بالإضافة إلى حقوق ومسئوليات العميل، وكيفية تقديم شكوى، والأسئلة 

المتكررة التي يتوقع أن يثيرها كثير من العملاء وردود البنك عليها.

وفي هذا الإطار يتعين الآتي:

أ .	 
ً
  قيــام كل بنــك بوضــع خطــة ســنوية مشــمولة ببرامــج محــددة لتدعيــم نــر المعلومــات الماليــة والمصرفيــة اســتهدافا

لزيــادة الوعــي المــرفي والمــالي.

         مشــاركة البنــوك مــع مؤسســات وهيئــات المجتمــع المــدني والمؤسســات العلميــة والمهنيــة التي تــسعى إلى تعزيــز الوعــي 
الـمـالي واـلـمصرفي ورـفـع مـسـتوى المعرـفـة وكذـلـك التـعـاون في وـضـع وتنفـيـذ براـمـج التوعـيـة المالـيـة والمصرفـيـة.

         مشــاركة البنــوك، مــن وقــت لآخــر، في إجــراء دراســات خاصــة بقيــاس الوعــي المــالي وأثــر التــدابير المتخــذة في هــذا الشــأن 
على زيــادة هــذا الوعــي والتثقيــف المــالي في إطــار تقييــم نتائــج السياســات المطبقــة لــدى البنــوك والنظــر في تطويرهــا.

         يجــب أن تهــدف البرامــج والأنشــطة التوعويــة إلى رفــع مســتوى الثقافــة الماليــة للعــملاء وتعزيــز قدراتهــم الماليــة، وليــس 
لــغرض التــسويق أو الترويج

: الشمول المالي والمصرفي:
ً
تاسعاً

لكافــة  الماليــة والمصرفيــة  الخدمــات  إتاحــة  تســتهدف  التي  والسياســات  الإجــراءات  والــمصرفي مجموعــة  المــالي  الشــمول  يــعني 
فئــات المجتمــع، بمــا في ذلــك تلــك الفئــات مــن ذوي الاحتياجــات الخاصــة، وذات الدخــل المحــدود أو الضعيــف، وأصحــاب الوظائــف 
والأعمــال الخدميــة والحرفيــة البســيطة، عمالــة منزليــة، وأصحــاب الأعمــال متناهيــة الصغــر والصــغيرة والمتوســطة، مــع مراعــاة أن 

تكــون وفــق مــا تتطلبــه احتياجاتهــم وظروفهــم وتتســم بالعدالــة والشــفافية. وفي هــذا الشــأن يتــعنيّن على البنــوك مــا يلي: 

وضــع برامــج ســنوية لتحقيــق أهــداف الشــمول المــالي والمــرفي مــع وجــود آليــات تســمح بمتابعــة تنفيــذ هــذه البرامــج، وحــر -	
المســتفيدين منهــا وتنوعهــا لتشــمل فئــات عديــدة مــن العمــاء المحتملــن وبمــا يحقــق توســيع دائــرة المتعاملــن مــع وحــدات 

الجهــاز المــرفي.

بــذل مزيــد مــن الجهــود في دراســة احتياجــات الفئــات الــي لا تتعامــل مــع البنــوك واتخــاذ خطــوات جــادة نحــو تســهيل حصولهــم -	
عــى احتياجاتهــم وفــق أســاليب آمنــة وميــرة لهــم.

لــدى قيــام البنــوك بتخطيــط أنشــطتها وبرامجهــا للشــمول المــالي والمــرفي، فإنــه يتعــنّ عليهــا انتهــاج أســاليب مناســبة لجــذب -	
الفئــات غــر المعتــادة عــى التعامــل معهــا )مثــال: ذوي الاحتياجــات الخاصــة، وأصحــاب الدخــول الضعيفــة( مــع توفــر إجــراءات 
إيجابيــة نحــو التوجــه لهــذه الفئــات وتشــجيعها عــى رفــع مســتوى التعامــات والاســتفادة مــن التطــورات في مجــالات عديــدة 

خاصــة التكنولوجيــة.

	1 صّّر:.
ُ
الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء الق

في الحــالات الــي يتــم فيهــا فتــح حســابات للقــر الذيــن لــم يبلغــوا ســن 18 عامًــا بشــكل مبــاشر، يتعــن عــى البنــك إخطــار الــولي -	
أو الوصي المعني بذلك بشــكل فوري بالطرق المتاحة، مع الالتزام بحق الولي أو الوصي في الاطلاع على هذه الحســابات دون 

التعامــل عليهــا، وذلــك بمــا يتفــق مــع أحــكام القوانــن واللوائــح الســارية في دولــة الكويــت ذات الصلــة.

على البنوك الالتزام بتقديم الخدمات والمنتجات المالية التي تتناســب مع تلك الفئة العمرية، والإفصاح عن كافة المخاطر -	
. المحتملة المرتبطة بها، وشرح الشروط والأحكام ذات الصلة بشكل مبسط يتلاءم مع المستوى الإدراكي للقُصَّرَّ

ضرورة الــزام البنــك بعــدم تقديــم الخدمــات أو المنتجــات المصرفيــة الــي يترتــب عليهــا التزامــات ماليــة مثــل القــروض بجميــع -	
أنواعهــا والبطاقــات الائتمانيــة، إلا في حالــة وجــود راتــب أو دخــل شــهري، مــع اســتيفاء كفالــة ولي أمــر القــاصر لهــذا الالــزام.

مراعــاة العمــل عــى تنميــة الوعــي والثقافــة الماليــة لفئــة القُــرَّ مــن خــال تصميــم وتنفيــذ برامــج توعويــة مبســطة تتناســب مــع -	
تلــك الفئــة، بهــدف تمكينهــم مــن فهــم المبــادئ الأساســية للمعامــات المصرفيــة، وتعزيــز مفاهيــم التخطيــط المــالي والادخــار 

والاســتثمار، وكيفيــة اتبــاع ســلوكيات ماليــة آمنــة لتجنــب الوقــوع بالمخاطــر المرتبطــة. 

، الالتزام بما يلي:-	 الحرص عند تنفيذ المواد الدعائية والإعلانية الموجهة لفئة القُصَّرَّ

• استخدام أساليب مبسطة تتناسب مع الفئة العمرية المستهدفة.	

• حظــر التســويق أو الترويــج لأي منتجــات ماليــة تنطــوي عليهــا التزامــات ماليــة مســتقبلية، بمــا في ذلــك الإعلانــات الرقميــة أو 	
الدعائيــة. الحمــات 

ب.

ج.

د.
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	1 الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك الكويتية لذوي الاحتياجات الخاصة:.
تعليمات عامة:

يتعين على البنوك، بالنسبة لتعاملهم مع جميع العملاء من ذوي الاحتياجات الخاصة، مراعاة ما يلي: 

تهيئــة البيئــة الإنشــائية لجميــع أفــرع البنــوك بمــا يضمــن ســهولة وصــول وحركــة العمــاء مــن ذوي الإعاقــة الجســدية، وذلــك -	
مــن خــال توفــر مداخــل ومخــارج مهيــأة، وممــرات واســعة، ومصاعــد أو منحــدرات مخصصــة )Ramps( أو جهــاز رفــع آلي، بمــا 
يراعــي احتياجــات مختلــف الإعاقــات الحركيــة، بمــا يضمــن الوصــول إلى أجهــزة الــراف الآلي أو التفاعــي أو فــروع البنــوك بشــكل 

عــادل وميــر وآمــن.

تحديــد فــرع )كحــد أدنى( في كل محافظــة لتقديــم الخدمــات المصرفيــة لــذوي الاحتياجــات الخاصــة إلى جانــب العمــل الاعتيــادي -	
للفــرع، ويُراعــى في ذلــك تقديــم الخدمــات للعمــاء مــن هــذه الفئــة في الفــروع الأخــرى، مــى مــا كانــت طبيعــة المعاملــة أو حالــة 

العميل لا تســتدعي ترتيبات أو متطلبات خاصة.

التعــرف عــى العميــل ومــدى قدرتــه عــى اتخــاذ القــرار في إطــار الإجــراءات الــي تتخذهــا البنــك لمعرفــة العميــل »اعــرف عميلــك«، -	
مع توفير وتزويد العميل بالترتيبات و/أو المســاعدات التي قد تكون ضرورية لتســهيل تعامله مع البنك.

تخصيــص أرقــام حســابات خاصــة بالعمــاء ذوي الاحتياجــات الخاصــة لتمييزهــم عــن عمــاء البنــك الآخريــن وذلــك لسرعــة -	
 إلى البنــك.

ً
وتســهيل الخدمــات المقدمــة ســواء عــن طريــق الهاتــف أو في حالــة حضــور العميــل شــخصيا

ينبــي توفــر خزائــن أمانــات لعمــاء هــذه الفئــة عنــد الطلــب، وبحيــث تكــون هــذه الخزائــن مريحــة وملائمــة للاســتخدام مــن -	
حيــث موقعهــا وســهولة الوصــول إليهــا. 

أن يتــم تدريــب الموظفــن وتأهيــل كــوادر متخصصــة للتواصــل الفعــال مــع جميــع العمــاء مــن هــذه الشريحــة، مــن أجــل تقديــم -	
المساعدة  اللازمة لإجراء المعاملات بطريقة سهلة وميسرة.

مراعــاة أن تكــون الوثائــق المطلوبــة مــن هــؤلًاء العمــاء ذاتهــا المطلوبــة مــن أي عميــل آخــر )فيمــا عــدا اثبــات حالــة الإعاقــة(، -	
حيــث يتعــن أن يتــم تصنيــف الحســاب بــأن "صاحــب الحســاب عميــل ذو احتياجــات خاصــة". 

اتخــاذ جميــع التدابــر المناســبة والفعالــة لضمــان حــق المســاواة للعمــاء ذوي الاحتياجــات الخاصــة في إدارة شــؤونهم الماليــة -	
والمســاواة في الحصــول عــى الخدمــات المصرفيــة والتســهيلات الائتمانيــة وغيرهــا مــن أشــكال الخدمــات الماليــة.

يتعــن عــى البنــوك مراعــاة تقديــم المعامــات المصرفيــة للعمــاء مــن ذوي الاحتياجــات الخاصــة بخصوصيــة تامــة، عــى أن -	
القبــول مــن عدمــه  قــرار  تــرك  المعامــات، مــع  تلــك  اجــراء  الرغبــة في وجــود شــهود - دون اشــراط – عنــد  يتــم عــرض خيــار 
للعميــل. ويــأتي ذلــك ضمانًــا لمبــدأ المســاواة بــن العمــاء وتعزيــزًا لاســتقلالية هــذه الفئــة، عــى أن تقــوم البنــوك باســتحداث 
واعتمــاد وســائل بديلــة للتوثيــق وإثبــات الهويــة، تضمــن حفــظ حقــوق العميــل وســامة الإجــراءات، وفــق الضوابــط المعتمــدة في 
دولــة الكويــت. وذلــك شريطــة الحصــول عــى إقــرار مــن العميــل ي ُ بي ّ ن فيــه رغبتــه في إجــراء المعاملــة دون حضــور شــهود، 

وحفــظ المســتندات الدالــة عــى ذلــك.

مراعــاة توفــر آليــة تعامــل تضمــن تكافــؤ الفــرص في الحصــول عــى الخدمــات المصرفيــة بــن العمــاء ذوي الاحتياجــات الخاصــة، -	
تلــك  لغــة الإشــارة، أو ممــن لا يمتلكــون  أو   )Braille( التواصــل مثــل لغــة ســواء ممــن يمتلكــون مهــارات اســتخدام وســائل 

المهــارات.

العمل على تسهيل مهمة ذوي الاحتياجات الخاصة والمساعد القضائي.-	

الســماح للعمــاء ذوي الاحتياجــات الخاصــة بتعيــن شخص/أشــخاص كــوكلاء لهــم لتشــغيل حســاباتهم المصرفيــة في حــال -	
رغبــة العميــل، عــى أن يوضــح البنــك للعميــل المخاطــر المرتبطــة بذلــك وإجــراءات إنهــاء الوكالــة.

إبلاغ العملاء ذوي الاحتياجات الخاصة عن جميع الحقوق والالتزامات والمخاطر قبل تقديم أي خدمات مصرفية.-	

تقديــم ذات الخدمــات المصرفيــة للعمــاء ذوي الاحتياجــات الخاصــة، بمــا في ذلــك التســهيلات الائتمانيــة والتمويــل، والــي -	
تقدمهــا البنــوك لأي عميــل آخــر وذلــك دون زيــادة أي أعبــاء عليهــم، مــن فوائد/عوائــد أو رســوم وغيرهــا، بســبب كــون هــؤلاء 
العمــاء ذوي احتياجــات خاصــة، مــع مراعــاة قيــام البنــوك بتعريــف وإرشــاد العمــاء مــن هــذه الفئــة بالمخاطــر الــي قــد ينطــوي 

 بالاعتبــار الطبيعــة الخاصــة بأوضاعهــم مقارنــة بالعمــاء الآخريــن.
ً
عليهــا تقديــم هــذه الخدمــات أخــذا

توفير إمكانية السحب النقدي من داخل الفرع لذوي الاحتياجات الخاصة دون اقتضاء أي رسوم.-	
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يتعــنّ عــى البنــوك تطويــر مواقعهــا الإلكترونيــة وتطبيقــات الهاتــف المحمــول بمــا يتوافــق مــع المعايــر الدوليــة الخاصــة "إمكانيــة -	
 Web Content Accessibility( الويــب  الوصــول إلى محتــوى  إمكانيــة  إرشــادات  المثــال  عــى ســبيل  الوصــول"، ونذكــر منهــا 
Guidelines( الصــادرة عــن منظمــة اتحــاد شــبكة الويــب العالميــة )World Wide Web Consortium(، وذلــك لضمــان تمكّــن 
الأشــخاص مــن ذوي الإعاقــة مــن اســتخدام هــذه القنــوات الرقميــة بشــكل مســتقل وآمــن، ومراعــاة هــذا الأمــر عنــد إجــراء أي 
تحديــث أو تعديــل عــى الموقــع الإلكــروني أو تطبيــق الهاتــف المحمــول، بمــا يضمــن اســتمرارية وصــول هــذه الفئــة مــن العمــاء 

إلى الخدمــات الرقميــة بشــكل دائــم ودون عوائــق.

يجــب توفــر أعــى درجــات الأمــان عنــد اســتخدام هــؤلاء العمــاء للخدمــات المصرفيــة عــر الموقــع الإلكــروني للبنــك وتطبيــق -	
الهاتــف المحمــول.

يتوجــب عــى البنــوك تطويــر وتنفيــذ برامــج توعويــة وآليــات للتثقيــف المــالي تراعــي طبيعــة الإعاقــة لــدى الأفــراد مــن تلــك الشريحــة، -	
وذلــك بهــدف تعزيــز قدرتهــم في الوصــول إلى خصائــص ومخاطــر المنتجــات والخدمــات الماليــة، وتمكينهــم مــن اتخــاذ قــرارات 

ماليــة مدروســة وفعّالــة.

مراعــاة شــمول الأشــخاص مــن ذوي الاحتياجــات الخاصــة ضمــن سياســة التســويق والإعــان بمــا يضمــن وصــول المعلومــات -	
إليهــم بشــكل فعّــال، للاســتفادة مــن المنتجــات والخدمــات المقدمــة.

تعليمات خاصة بالعملاء الصم والبكم:

يتعــن عــى كل بنــك تدريــب بعــض موظفيــه عــى لغــة الإشــارة أو تعيــن مختصــن بهــذه وذلــك مــن أجــل تقديــم المســاعدة -	
اللازمــة لإجــراء معامــات هــؤلاء العمــاء مــع البنــك.

توفــر وســائل مســاعدة تكنولوجيــة مثــل اســتخدام تقنيــة )Text Relay( والــي تتيــح تحويــل المحادثــات الصوتيــة إلى نصــوص -	
مكتوبــة، بمــا يســهم في تســهيل تواصــل هــؤلاء العمــاء مــع البنــك.

تعليمات خاصة بالعملاء المكفوفين وضعاف البصر:

أ تعليمات عامة: 	.

يتعين على البنوك في هذا الشأن ما يلي:

آليــة ســواء في الموقــع الالكــروني للبنــك أو مــن خــال جهــاز مــزود بســماعات داخــل البنــك تــرح أهــم -	 توفــر تســجيلات صوتيــة 
الــروط والقواعــد الــي تتضمنهــا العقــود والنمــاذج والمســتندات الخاصــة الــي يوقــع عليهــا العميــل المكفــوف، بالإضافــة إلى جميــع 
الحقــوق والالتزامــات والمخاطــر الــي قــد تترتــب عــى أي خدمــة مصرفيــة، مــع تــاوة تلــك النصــوص بشــكل كامــل للعميــل قبــل توقيــع 

العقــد.

استخدام نماذج خاصة بفتح الحساب وعقود التسهيلات والمعاملات المالية الأخرى وكذلك مراعاة أن تكون خدمات وكشوف -	
الحســابات والإشــعارات المرســلة لهــذه الفئــة مــن العمــاء مطبوعــة وفقــا لطريقــة )Braille( والتأكــد مــن أن العميــل قــد اســتلم مــا 
يخصــه مــن نمــاذج فتــح الحســابات وعقــود التســهيلات ومــا يبرمــه العميــل مــن عقــود أخــرى مــع البنــك، مــع ضمــان أن تكــون الأوراق 

المســتخدمة في حالــة جيــدة وغــر مهترئــة.

يتعــن عــى البنــوك الالــزام بتوفــر أجهــزة نقــاط بيــع )Point of Sale( تتوافــق مــع احتياجــات العمــاء مــن ذوي الإعاقــة البصريــة، -	
وأن تكــون مــزودة بلوحــة مفاتيــح بلغــة بريــل )Braille(، بمــا يضمــن ســهولة الاســتخدام وتمكــن العمــاء مــن إجــراء معاملاتهــم 

وخصوصيــة. باســتقلالية  المصرفيــة 

أن يتم عرض مساعدة هؤلًاء العملاء في ملء الًاستمارات والنماذج مع ترك قرار القبول من عدمه للعميل. -	

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

يتعــنّ عــى البنــوك توفــر أجهــزة الــراف الآلي )ATM( أو أجهــزة الــراف التفاعــي )ITM( مصممــة بشــكل يتوافــق مــع احتياجــات -	
الأشــخاص ذوي الإعاقــة، بمــا يتيــح لهــم اســتخدامها بشــكل مســتقل وآمــن. كمــا يجــب مراعــاة توزيــع هــذه الأجهــزة في مواقــع 
يســهل الوصــول إليهــا، ولا ســيما في الأماكــن العامــة والحيويــة، مــع الالــزام بالإعــان عــن مواقعهــا بوســائل مناســبة تُمكّــن هــذه 

الفئــة مــن التعــرف عليهــا والاســتفادة منهــا.

يتعين أن تتوفر في أجهزة الســحب الآلي والصراف التفاعلي خدمات صوتية بالاســتقبال أو الإرســال ومزودة بســماعات، على أن -	
يتــم وضــع هــذا الجهــاز في غرفــة زجاجيــة يتــم فتحهــا مــن خــال وســائل توفــر أعــى مســتويات الأمــان والخصوصيــة للمســتخدم 

وبمــا يضمــن لهــم ســهولة وصــول. 

د.

ه.
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أ خزائن الأمانات: 	.

يجب أن تكون إجراءات وخطوات البنك التي تسبق تخصيص خزائن أمانات للعملاء من المكفوفين وضعاف البصر مناسبة -	
 عن الإجراءات ذاتها الخاصة بأي عميل آخر.

ً
لا تختلف كثيرا

عند استخدام الخزائن، يجوز منح العملاء من المكفوفين وضعاف البصر الخيارات التالية: -	

• الاستخدام الفردي للخزانة.	

• استخدام الخزانة بمعاونة مساعد قضائي.	

 عنــد فتــح -	
ً
في حــال طلــب العمــاء المكفوفــن وضعــاف البــر مــن الشــخص المســؤول عــن خزائــن الأمانــات أن يكــون حــاضرا

الخزانــة فإنــه يتعــن عليــه تلبيــه طلــب العميــل وبوجــود موظفــن اثنــن، منهــم الموظــف المســئول عــن خزائــن الأمانــات.

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

	1 الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء لذوي الدخل المحدود والضعيف وأصحاب الوظائف والأعمال الخدمية .
والحرفية البسيطة والعمالة المنزلية:

يتعــن عــى البنــوك اتخــاذ الإجــراءات اللازمــة نحــو تذليــل العقبــات الــي تحــول دون إتاحــة فتــح الحســابات أمــام الفئــات المشــار -	
إليهــا، ووضــع مــا يلــزم مــن سياســات معتمــدة مــن قبــل مجلــس الإدارة وتحديــث أدلــة إجــراءات العمــل لديهــا، وفــق التعميــم 

الصــادر بتاريــخ 20 يونيــو 2024.

تقديــم الخدمــات الماليــة بمــا يتناســب مــع قــدرات واحتياجــات تلــك الفئــة، عــى أن يتــم إبــاغ العمــاء بالــروط والأحــكام -	
والمخاطــر ذات الصلــة قبــل المــي في توقيــع العقــود الخاصــة بتلــك الخدمــات.

وضــع آليــة لإخطــار العمــاء ومنحهــم فــرة زمنيــة مناســبة لتحديــث بيانــات البطاقــة قبــل قيــام البنــك بتقييــد اســتخدام الحســاب -	
أو البطاقة المصرفية.

تعزيــز المبــادرات التوعويــة لرفــع مســتوى الثقافــة الماليــة لــدى الفئــات المشــار إليهــا، وذلــك باســتخدام كافــة الوســائل المتاحــة -	
لــدى البنــوك وبلغــات متعــددة لضمــان وصولهــا لتلــك الفئــات بشــكل ســهل ومبســط، عــى أن تشــمل تلــك المبــادرات نــر آليــة 
فتــح الحســابات المصرفيــة، وطــرق اســتخدام وإدارة تلــك الحســابات، وكيفيــة التصــدي وتجنــب الوقــوع في عمليــات الاحتيــال 

المــالي.

: الإعلان والمواد الدعائية:
ً
عاشراً

يتعين على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما يلي: 

	1 أن تتأكــد مــن أن إعلاناتهــا وكافــة المــواد الدعائيــة الــي تســتخدمها في تقديــم منتجاتهــا وخدماتهــا لا تتضمــن معلومــات غــر .
حقيقيــة أو غــر دقيقــة تــؤدي إلى فهــم غــر ســليم لــدى العمــاء الحاليــن أو المرتقبــن بمــا قــد يترتــب عليــه اتخــاذ قــرارات خاطئــة.

	2 أن تحــرص عــى أن تكــون كافــة المــواد الإعلانيــة والدعائيــة لمنتجاتهــا وخدماتهــا ســهلة القــراءة وقابلــة للفهــم مــن الجمهــور .
عامــةً.

	3 أن تأخــذ في الاعتبــار لــدى إصــدار أيــة إعلانــات أو مــواد دعائيــة المســئولية القانونيــة الــي يمكــن أن تترتــب عليهــا نتيجــة وجــود .
بيانــات أو معلومــات غــر صحيحــة في تلــك الإعلانــات أو المــواد الدعائيــة المســتخدمة لبيــع منتجاتهــا وخدماتهــا للعمــاء.

	4 مراعــاة عــدم الإعــان عــن المنتجــات أو الخدمــات الــي تحتــوي عــى مخاطــر لا يدركهــا إلا المختصــون، وكذلــك عــدم تشــجيع .
العمــاء عــى الانتفــاع بهــذه الخدمــات والمنتجــات دون إيضــاح مناســب عــن المخاطــر المتعلقــة بهــا.

	5 أن تضــع سياســة للدعايــة والإعــان تعتمــد مــن مجلــس إدارتهــا، تراعــي اشــتمالها عــى المبــادئ والقواعــد والممارســات المقبولــة .
 فيمــا يصــدر عــن البنــك مــن إعلانــات أو مــواد دعائيــة.

ً
 وقانونيــا

ً
مهنيــا

	6 تأكــد وحــدات شــكاوى العمــاء في البنــوك مــن أن سياســة المــواد الإعلانيــة والدعائيــة تتفــق مــع القواعــد والممارســات الــواردة .
في دليــل حمايــة العمــاء، كحــد أدنى، وأنهــا خاليــة مــن أيــة رســائل يمكــن أن تفهــم بشــكل خاطــئ أو مغلــوط. وفي حالــة تلقــي 
تلــك الوحــدات استفســارات أو ايضاحــات تثيرهــا تلــك المــواد الدعائيــة، فيتعــن اتخــاذ الإجــراءات الفوريــة المناســبة لإزالــة أي 

لبــس أو غمــوض فيهــا.

و.

.3
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	1 عنــد إعــان البنــوك عــن حصولهــا عــى جوائــز أو شــهادات تمــزّ أو أفضليــة، فإنــه يتعــنّ عليهــا الإفصــاح بتقديــم معلومــات كافيــة .
حــول الجهــة المانحــة والآليــة والمنهجيــة الــي تــم بنــاء عليهــا منــح الشــهادة والمعايــر الــي اعتمــدت عليهــا تلــك الجهــة.

	2 إذا كان المنتــج أو الخدمــة الماليــة تتمــز بخدمــات مجانيــة لفــرة زمنيــة محــددة، يجــب أن يذكــر الإعــان بوضــوح أن المنتــج أو .
الخدمــة لــن تكــون مجانيــة بعــد انقضــاء هــذه الفــرة، مــع ضرورة تذكــر العميــل بذلــك قبــل ثــاث شــهور مــن بــدء تطبيــق الرســوم 
أو نســب الفائــدة أو العائــد، كمــا يحظــر فــرض أي رســوم أو غرامــات عنــد إلغــاء المنتــج أو الخدمــة المجانيــة خــال فــرة العــرض.

	3 عنــد الإعــان أو الترويــج لأي منتــج أو خدمــة، يجــب أن يتيــح الإعــان للعمــاء وســائل ســهلة للاطــاع عــى الــروط والمعايــر .
الــي يجــب توافرهــا للحصــول عــى المنتــج أو الخدمــة. وفي حــال تــم توفــر هــذه المعلومــات عــر قنــاة رقميــة، فيجــب أن يُعيــد 
توجيــه العمــاء إلى صفحــة تحتــوي عــى المعايــر والــروط والاحــكام ذات الصلــة بذلــك الإعــان أو العــرض الترويــي مبــاشرة.

	4 يتعــن عــى البنــوك توفــر آليــة تُمكّــن العميــل مــن التحكــم في إيقــاف أو اســتلام الرســائل والاتصــالات ذات الطابــع الإعــاني أو .
التســويقي في أي وقــت، عــى أن يتــم إبــاغ العميــل بوجــود هــذه الآليــة مــن خــال القنــوات والوســائل المعتمــدة لــدى البنــك.

	5 يحظر على البنوك ترويج القروض/التمويل من خلال الاتصال المباشر عبر الهاتف..

	6 ألا يتــم تقديــم حوافــز نقديــة أو عينيــة ســواء كانــت بشــكل مبــاشر أو مــن خــال ســحوبات أو أي صــورة أخــرى للعمــاء عنــد .
ائتمانيــة. تســهيلات  عــى  حصولهــم 

حادي عشر: موظفو خدمة العملاء ومسوقو خدمات ومنتجات البنوك:

	1 بالقواعــد . جيــدة  ودرايــة  علــم  عــى  البنــوك  ومنتجــات  خدمــات  مســوقو  وكذلــك  العمــاء  خدمــة  موظفــو  يكــون  أن  يتعــن 
التشريعيــة والتنظيميــة لحمايــة العمــاء ومــا يتضمنــه هــذا الدليــل مــن أحــكام وضوابــط تتعلــق بممارســاتهم لأعمالهــم في 

يقــدم للعمــاء. الــذي  الفنيــة المتعلقــة بالخدمــة أو المنتــج  النــواحي  خدمــة العمــاء، فضــاً عــن الإلمــام بكافــة 

	2 يتعــن عــى البنــوك أن تراعــي لــدى اختيــار موظفــي خدمــة العمــاء ومســوقي خدماتهــا ومنتجاتهــا مجموعــة مــن المعايــر الــي .
تضعهــا ويشــرط توافرهــا في هــؤلاء الموظفــن، ســواء مــن ناحيــة مــدة الخدمــة في الأعمــال المشــابهة وكذلــك مــدى الإلمــام 
بالمنتجــات والخدمــات المصرفيــة، وبمــا يتناســب ودرجــة التعقيــد فيهــا، مــع توافــر مهــارات الاتصــال وغيرهــا مــن المواصفــات 

الشــخصية المناســبة لطبيعــة المهــام المســندة إليهــم، وكذلــك حصولهــم عــى الشــهادات والتدريــب الــازم.

ثاني عشر: تعزيز مهام وحدة شكاوى العملاء:
يتعين على البنوك، في هذا الشأن الالتزام بما يلي:

	1 الالتزام بالتعليمات الصادرة عن بنك الكويت المركزي بشأن حماية عملاء البنوك، ويتعين على مجلس إدارة كل بنك .
التأكد من ذلك.

	2 أن يضع بمكان واضح )من خلال وحدة شكاوى العملاء لدى البنك، الفروع، الموقع الإلكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي( .
 أو تصميم انفوجرافيك للإجراءات والخطوات التي يتم اتباعها من العملاء في حالة وجود شكوى لهم 

ً
 كتابيا

ً
ملخصا

تخص معاملاتهم مع البنك، على أن تتضمن هذه الإجراءات تحديد الخطوات التي يتم اتخاذها في حالة وجود شكوى 
للعميل بحيث تشمل تلك الخطوات ما يمكن اتخاذه بشكل متدرج حتى يتم البت بصفة نهائية في شكوى العميل بما 

في ذلك التقدم بتظلم إلى بنك الكويت المركزي.

	3 يقع على عاتق وحدات شكاوى العملاء في البنوك مسئولية التحقق من مدى التزام كل بنك بدليل حماية العملاء .
والتعليمات والضوابط الأخرى ذات العلاقة بذلك. 

	4 يقع على مجلس إدارة كل بنك مسئولية وضع السياسات والإجراءات التي تكفل لوحدة شكاوى العملاء لديها القيام .
، وتُعد هذه 

ً
بمهامها بشكل فعال، على أن تعرض تقاريرها في هذا الشأن على مجلس الإدارة لاتخاذ ما يراه مناسبا

 مقترحاتها وتوصياتها، 
ً
 حول الالتزام بدليل حماية العملاء يعرض على مجلس إدارة كل بنك متضمنا

ً
 سنويا

ً
الوحدات تقريرا

على أن يقدم هذا التقرير إلى بنك الكويت المركزي عند الطلب.

	5 يتعين أن تكون آلية تقديم الشكاوى واضحة للعملاء ومتوفرة بعدة لغات بما يضمن فهمها وسهولة استخدامها من .
قِبل كافة فئات المجتمع.
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	1  عليهــا بمــا يفيــد اســتلام تلــك الشــكوى .
ً
يتعــن عــى البنــك تزويــد العميــل الشــاكي بنســخة مــن الشــكوى المقدمــة منــه مــؤشرا

، فإنــه 
ً
وتاريــخ الاســتلام، وذلــك في حــال تلقــي الشــكوى مــن العميــل بشــكل شــخصي، أمــا في حــال تقديــم الشــكاوى الكترونيــا

 المرســل مــن 
ً
يتعــن عــى البنــك الاحتفــاظ بإشــعار اســتلام الشــكوى ســواء عــن طريــق الاســتلام بالبريــد المســجل أو الكترونيــا

العميل، وإخطار العميل باســتلام الشــكوى عبر البريد الإلكتروني أو خدمة الرســائل النصية )SMS( على رقم الهاتف المســجل 
لــدى البنــك.

	2  مــن خــال تطبيــق الهاتــف وذلــك بتوفــر نمــوذج شــكوى إلكــروني مــع .
ً
توفــر خاصيــة تتيــح للعمــاء تقديــم الشــكاوى إلكترونيــا

 باســتلام شــكواه، 
ً
، عــى أن يتــم إخطــار العميــل إلكترونيــا

ً
تمكــن العميــل مــن إرفــاق المســتندات المؤيــدة لشــكواه إلكترونيــا

 مــن خــال التطبيــق المذكــور، عــى أن يكــون كتــاب الــرد قابــاً للطباعــة في حــال رغبــة 
ً
وتزويــده بكتــاب الــرد عــى شــكواه إلكترونيــا

العميــل بالتقــدم بتظلــم لــدى بنــك الكويــت المركــزي.

	3 تلــزم الوحــدة بالــرد عــى العميــل خــال مــدة أقصاهــا )5( أيــام عمــل مــن تاريــخ اســتلام الشــكوى، وذلــك إمــا بتســليم كتــاب الــرد .
للعميــل باليــد أو عــن طريــق البريــد الإلكــروني أو البريــد المســجل بعلــم الوصــول، وفي الحــالات الــي تتطلــب دراســتها فــرة تزيــد 
 للحاجــة لتلقــي ردود مــن أطــراف خارجيــة معنيــة بهــذه الشــكوى، فإنــه يتعــن إحاطــة العميــل بذلــك – 

ً
عــن )5( أيــام عمــل نظــرا

 فــور 
ً
 للوســائل المشــار إليهــا أعــاه، مــع الــزام البنــك بإخطــار العميــل كتابيــا

ً
بشــكل فــوري – بموجــب كتــاب يســلم للعميــل وفقــا

الانتهــاء مــن دراســة الشــكوى وبحــد أقــى يومــي عمــل مــن تاريــخ رد الطــرف المعــي الآخــر.

	4 في حالــة عــدم توصــل العميــل ومــن خــال وحــدة شــكاوى العمــاء في البنــوك إلى إزالــة أســباب شــكواه فإنــه يتعــنّ توجيــه .
العميــل للتقــدم بتظلــم إلى قســم معالجــة الشــكاوى لــدى بنــك الكويــت المركــزي.

	5 يتعــن عــى وحــدة شــكاوى العمــاء في البنــوك التحقــق مــن إطــاع العميــل عــى كافــة المســتندات الــي قدّمهــا إليــه البنــك عنــد .
الحصــول عــى أيــة خدمــة أو منتــج، وأن العميــل قــد اســتلم نســخة مــن تلــك المســتندات وذلــك مــن خــال اســتيفاء توقيــع 

العميــل عــى الاســتلام.

	6 يجــب عــى البنــك تطويــر مــؤشرات أداء لقيــاس معالجــة الشــكاوى الــواردة إلى البنــك بشــكل مبــاشر ومنهــا )قيــاس رضــا العمــاء، .
قيــاس جــودة معالجــة الشــكوى(، ورفــع نتائــج المــؤشرات بشــكل ربــع ســنوي إلى رئيــس الجهــاز التنفيــذي.

	7 تقدم وحدة شــكاوى العملاء في البنك رأي مكتوب للعميل بشــأن موضوع الشــكوى القائمة مع تدعيم هذا الرأي بالمبررات .
أو  الشــكاوى  بخصــوص  أمــا  الشــكوى،  موضــوع  لحــل  وجــدت  إن  التصحيحيــة  الإجــراءات  الــرأي  يتضمــن  بحيــث  المناســبة، 
الاعتراضــات الهاتفيــة فــإن للبنــك حريــة إحالتهــا إلى وحــدة الشــكاوى بالبنــك أو إلى غيرهــا مــن إدارات وأجهــزة البنــك المختلفــة، 
مــع ضرورة وضــع نظــام رقابــة داخليــة يضمــن التأكــد مــن إيجــاد الحلــول المناســبة وعــدم تكــرار تلــك الشــكاوى والاعتراضــات 

الهاتفيــة مســتقبلًا. 

	8 المتعلقــة . العمــاء وبصفــة خاصــة  أحــد  بشــأن شــكوى  إجــراءات تصحيحيــة  اتخــاذ  المشــكو في حقــه في  البنــك  قيــام  لــدى 
بمخالفــة تعليمــات بنــك الكويــت المركــزي والإجــراءات الداخليــة المعمــول بهــا لديــه، فإنــه يتعــن عــى البنــك دراســة أوضــاع 
بــاقي العمــاء للتحقــق مــن عــدم وجــود ذات المخالفــات دون انتظــار تقديــم عمــاء آخريــن شــكاوى في ذات موضــوع الشــكوى. 

	9 الــذي كانــوا يتعاملــون معهــم . بــذات الأســلوب  إليهــم مــن عملائهــم  تقــدم  الــي  الشــكاوى  التعامــل مــع  البنــوك  يتعــن عــى 
بالســابق، هــذا وفي حــال رغبــة البنــوك إحــكام عمليــة تقديــم الشــكاوى لديهــا مــن عملائهــم، فإنــه بإمكانهــم وضــع إرشــادات 
 خــال )5 أيــام عمــل( ، 

ً
توضــح الفــرق بــن الاستفســارات والاقتراحــات وبــن الشــكاوى الــي يتــم التعامــل معهــا والــرد عليهــا كتابيــا

وذلــك قبــل قيــام هــؤلاء العمــاء بتقديــم شــكاويهم عــر التطبيــق )Mobile App(، وأنــه في حــال اســتمرار قيــام هــؤلاء العمــاء 
بتقديــم الاستفســارات والاقتراحــات مــن خــال التطبيــق المذكــور بالرغــم مــن وضــع البنــوك لتلــك الإرشــادات، فــإن البنــوك لديهــا 

مــن الإجــراءات مــا يســمح لهــا باتخــاذ مــا يلــزم في هــذا الشــأن.

بإمــكان البنــك إضافــة خاصيــة تقديــم الاستفســارات مــن خــال تطبيــق )Mobile App( البنــك بحيــث تكــون خاصيــة تقديــم 10	.
الشــكاوى منفصلة ومســتقلة عن خاصية تقديم الاستفســارات المقدمة من العملاء مما يســاهم في تحســن معالجة كل 

منهمــا. عــى أن يصــل رد البنــك عــى الاستفســار خــال )5 أيــام عمــل(.

في حــال تكــرار تقديــم الشــكوى ذاتهــا دون وجــود أي مســتجدات أو معلومــات أو أدلــة جديــدة تســتدعي إعــادة النظــر فيهــا، يجــوز 11	.
للبنــك اســتبعادها، شريطــة إخطــار العميــل كتابيًــا أو عــر وســيلة اتصــال موثوقــة بقــرار الاســتبعاد مــع بيــان أســبابه، والاحتفــاظ 

بالمســتندات الدالــة عــى ذلــك.

يتعين على البنوك مراعاة العملاء من ذوي الاحتياجات الخاصة، وتيسير آلية تقديم الشكاوى بما يتناسب مع أوضاعهم.12	.
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ثالث عشر: مسئوليات والتزامات العميل:
في إطار تحديد مسئوليات والتزامات العميل، فإنه يتعين عليه، ما يلي: 

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

	2 أن يطلع بعناية على كافة المستندات التي يقدمها إليه البنك عند الحصول على أي خدمة أو منتج، مع أهمية التعرف على .
أي رسوم أو عمولات أو أي التزامات أو مسئوليات تترتب عليه، وعلى العميل أن يحتفظ بنسخة من تلك المستندات وذلك 

قبل نشوء أي التزام مالي أو مصرفي عليه. 

	3 في حالة عدم فهم العميل لأي من الشروط أو الإجراءات المرتبطة بالخدمة أو المنتج الذي يرغب في الحصول عليه، .
يتعين عليه أن يقدم استفساراته لموظفي البنك المعنيين، وذلك حتى يتمكن من اتخاذ قراراته بناءً على رؤية واضحة 

وكاملة.

	4 أن يلتزم بإجراءات تقديم الشكاوى، بما في ذلك إجراءات التظلم إلى وحدة حماية العملاء لدى بنك الكويت المركزي..

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

	6 أن يختار من بين المنتجات والخدمات المعروضة عليه، الأكثر ملاءمة لظروفه وقدراته الحقيقية الواقعية وبما يلبي .
احتياجاته الفعلية.

	7 أن يقوم بإبلاغ البنك المتعامل معه فور علمه بأن هناك بعض العمليات المصرفية التي تمت على حساباته لا يعلم عنها .
وأسبابها أو تلك التي لم يصدر تفويض منه لإتمامها.

	8 أن يتوخى الحذر والحرص في المحافظة على سرية معلوماته الخاصة بتعاملاته مع البنك ولا يفصح عنها لأي طرف آخر .
 على أمواله.

ً
حفاظا

	9 أن يستعين بالمشورة والنصح من موظفي البنك المختصين في حالة مواجهته لأي مصاعب مالية تعيقه عن الالتزام .
بشروط التعاقد معه أو استخدام الخدمات والمنتجات المقدمة له.

أن يقوم بتحديث بياناته الشخصية والمصرفية لدى البنك كلما طلب منه البنك ذلك أو كلما حدث تغيير فيها.10	.

 للمحافظة على السرية المصرفية، وفي حالة حاجة العميل إلى مراسلة البنك المتعامل معه عن طريق البريد 11	.
ً
تأكيدا

 لاطلاع غيره على معلوماته 
ً
العادي أو الالكتروني، فإنه يتعيّّن عليه أن يستخدم العنوان البريدي الخاص به وذلك تجنبا

الشخصية والمصرفية إذا لجأ إلى استخدام عنوان لا يخصه.

في حالة حاجة العميل إلى منح تفويض أو توكيل للغير للتعامل على حساباته أو أمواله طرف البنك، عليه أن يتوخى الحذر 12	.
بشأن الصلاحيات والمعلومات التي تمنح لهم، واتخاذ اللازم فور الرغبة في إلغاء هذه التوكيلات وإخطار البنك.

عدم التوقيع على أي مستندات مالية أو عقود خالية أو غير مكتملة البيانات، ويتعين عليه مراجعة كافة المستندات التي 13	.
يقدمها البنك له قبل توقيعها.

ضرورة احتفاظ العميل بنسخ من مستندات التعاملات مع البنك في مكان آمن وبالشكل الذي يسهل عليه الرجوع إليها 14	.
وقت الحاجة.

التزام العميل بتقديم الشكوى المتعلقة بموضوع محدد مرة واحدة، وانتظار الرد الرسمي خلال المدة المحددة للرد، ما 15	.
لم تطرأ أي مستجدات أو معلومات أو أدلة جديدة تستدعي إعادة الإرسال.



بنك وياي من بنك الكويت الوطني - دليل حماية العملاء  

يمكن للعملاء التواصل مع قسم معالجة الشكاوى لدى بنك الكويت المركزي من خلال الاتصال على هاتف رقم: 
.www.cbk.gov.kw :1864444، أو من خلال زيارة الموقع الالكتروني لبنك الكويت المركزي
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