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 لمقدمة  ا )1

فية ��دف هذا الدليل إ�� �عز�ز ثقـة العمـلاء فـي سـوق خـدمات ماليـة �عمـل بكفـاءة و�تميـز بحسـن الأداء والشـفافية �� ا�خدمات المصر 

 العملاء. ال�ي تقدمها الشركة �ختلف 

البنوك وشر�ات  إ��  �عليمـات  أصدر  فقد  العملاء،  مجـال حماية حقوق  فـي  المركـزي  ال�و�ـت  بنـك  يتبعهـا  التـي  المن�جيـة  إطار  و�� 

الاستثمار وشر�ات التمو�ل التقليدية لتوف�� دليل حماية العملاء ��دف توف�� بيئة مناسبة للمحافظة ع�� حقـوق العمـلاء فـي إطـار  

 قـة متوازنـة تـوفر ا�حمايـة ل�افة الأطراف.  علا

مـة مـع  ومـن ضـمن التعليمـات التـي أصـدرها بنـك ال�و�ـت المركـزي فـي هذا ا�جـال وع�� سـبيل المثـال الضـوابط المتعلقـة بـالعقود الم�� 

الفوائـد والرسـوم والعمـولات وتزو�ـد العمـلاء بن�خ العمـلاء مـن حيـت قانوني��ـا وصـياغ��ا �شـ�ل وا�ح والشـفافية فـي تحديـد أسـعار 

 مـن العقـود وكشوف حسابا��م والشفافية المطلقة فيما تقدمھ الشركة من خدمات �ختلف العملاء.   

أن قواعد أصـدر بنـك ال�و�ـت المركـزي مجموعـة مـن التعليمـات ا�خاصـة بحمايـة حقـوق العمـلاء الأفراد وم��ا التعليمات �� ش  كذلك

�عليمات �شأن ضـوابط التمو�ـل   2018وأسس منح البنوك للقروض الاس��لاكية وغ��هـا مـن القروض المقسطة وأصدر �� شهر نوفم��  

الممنـوح للعمـلاء الأفراد للقروض ال�خصية المقسطة والإس�انية. وأخذت هذه الضوابط بالاعتبار ما ينطوي عليھ هذا التمو�ل من 

يتعرض لها العملاء الأفراد والشر�ات والتـي قـد يكـون لهـا آثار اقتصـادية واجتماعيـة الأمـر الذي جـاءت معـھ تلـك   مخاطر يمكن أن 

 الضـوابط فـي إطـار سياسـة تحوطيـة  

 �ليـة �سـ��دف ا�حـد مـن ا�خـاطر النظاميـة.   

لسياسـات و العنايـة الواجبـة �حمايـة العملاء و�ما �عزز تطبيق  اجـراءات مناسـبة تتضـمن قواعـد صـارمة تتعلـق باتوافر التأكد مـن  

ل��ام ��ـا ومراعا��ـا لــدى تقــديمها لمنتجــات أو  الاب  الشركة   تقومالمبادئ والقواعد ال�ي    �يحتوي الدليل ع� .معاي�� مهنية عالية المستوى 

النصــلا� لعم  ماليةخــدمات   تقــديم  لــدى  و  ا  والمعلومــات  ح�ــا  وعنــد  لهـــم  ا�خـــدمات  لاعلا الماليــة  أو  المنتجــات  تلــك  عــن  والدعايــة  ن 

 .ت الش�اوى والتظلمات و�سو�ة ا�خالفات والن�اعاتلا معا�جة حا  ىضــافة إلــبالا 

 يتمثل الغرض من هذا الدليل �� تحقيق مجموعة من الأهداف أهمها ما ي��: 

I.  .وجود دليل مكتوب يحوي مبادئ هامة �� حماية العملاء، بما يؤكد ع�� الن�اهة والأمانة ال�ي تول��ا الشركة 

II.   بما يضـمن حصـولهم ع�� ا�خـدمات الماليـة  ع�� مـا يوليـھ بنـك ال�و�ـت المركـزي مـن اهتمـام فـي مجـال حمايـة حقـوق العملاء  التأكيد

  والمصـرفية فـي إطـار مت�امـل من الشـفافية والإفصـاح و�مـا يمكـن العمـلاء مـن اتخاذ قرارا��م ع�� أسس سـليمة مـع التأكيد ع��

 ��ا لهم و�ما يحقق طموحا��ممواكبـة الشركة للتطـورات المتعلقـة باحتياجـات العملاء ا�حالية والمستقبلية وتبص��هم بمدى مناسب

III.   يمثل الدليل أداة تثقيفية وتوعو�ة للعملاء بما �شتمل عليھ من عـرض ل�حقـوق والواجبـات والمبـادئ التـي تحسـن مسـتوى المـام

 .الماليةبطبيعـة العلاقـة مـع الشركة و�مـا �سـاهم �� الارتقاء بالعملية التثقيفية ماليا وقانونيا للعملاء فـي معـاملا��م 
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 الأهمية والمفهوم والأهداف –حماية العملاء  )2

يقصد بحماية عملاء الشركة ما يتم تطبيقھ من إجراءات �س��دف ا�حـد مـن ا�خـاطر التـي قـد يتعـرض لهـا هؤلاء العمـلاء فـي مجـال   

�عـاملهم مـع الشركة مـن خـلال وضـع الأطـر التنظيمية من سياسات وإجراءات، ال�ي تكفل حصولهم ع�� مختلف ا�خدمات المالية 

مـن الشـفافية والإفصـاح فـي التعامـل المـا�� بمـا يضـمن حصـول هؤلاء العملاء ع�� حقوقهم دون انتقـاص وعـدم    فـي إطـار مت�امـل

 الإضرار بمصـا�حهم. 

 و�عتمد حماية العملاء ع�� ما ي��:  

I.  البعد التنظي�ي والرقا�ي 

 قابية المعنية �� سبيل �عز�ز حماية العملاء. ويشمل مجموعة الأساليب والتطبيقات والممارسات ال�ي تمارسها السلطات الر 

II.   البعد التوعوي والتثقيفي 

ويشمل مجموعة من الأ�شطة والممارسات ال�ي �س��دف رفع مستوى المعرفة والثقافة المالية لهؤلاء العملاء و�ما يرفع من قدر��م  

 م. ع�� اتخاذ القرار المناسب الذي �عزز من أساليب حماي��م وحصولهم ع�� حقوقه 

 بادئ عامة حماية العملاء م )3

 المعاملة �عدل ومساواةالمبدأ الأول:          

 خلال ف��ة سر�ان المعاملةبالعـدل والمسـاواة والأنصـاف والأمانـة  جميع التعاملاتتتسم ن للعميل بأ الشركة تعهدت       

 فصاح والشفافية لا ا المبدأ الثا�ي:       

ـوح وسـهولة  ضالمعلومات بالو ذه  تتسـم ه ـو   لعملاءقدمها لنجميـع المعلومـات المتعلقـة با�خـدمات والمنتجـات التـي    بتوف��   الشركةقوم  ست

�� سـبيل العناء     يليتحمـل العمـ  لا � أن  المزايا وا�خاطر �شـفافية ووضـوح وع�  �ء ع�لاالعم  لاعالفهـم والبساطة والدقة و�ما يكفل إط

ع� المعلومات.    �ا�حصول  ال�ي    معتلك  المعلومات  �شمل  أن  للعمـلانمراعاة  ومسـئوليات  قـدمها  �حقـوق  إيضـاحا  ء لاالعم  هؤلاءء 

لك إيضاح المزايا وا�خـاطر المرتبطـة ��ـا ذنظيـر كــل خدمة أو منتج وكالشركة    اها  ضتقاتت والرسـوم ال�ي  لا سعار والعمو الأ وتفاصيل  

ـھ  تمع قدرا  بتناسي  بما  للعميل   حالنصائسنقوم بتقديم  قرارا��م.  ذ  ء اتخالاالعم  � عل��ا  بما �سهل ع�  بمـا ي��تـة و لاقليـة إ��ـاء العوا

 وماتتقـديم معل  ىء علـلاالعم  ثتلـك المنتجـات وا�خـدمات ومراعـاة ح ـ  أن وام�انياتـھ وأهدافـھ الماليـة وفـي ضـوء مـا لديـھ مـن خبـرات �ش

 مــن تقـديم ا�خدمات المناسبة  الشركة دقيقــة عــن أوضاعهم واحتياجـا��م بما يمكنشـاملة و 

 السلوك الم�يالمبدأ الثالث:   

علـى ممارسـة وأداء عملهـا �سـلوك مهنـي مســئول مأخوذا فـي الاعتبـار تحقيـق أفضـل مصـ�حة للعملاء فـي  دائما  الشركة تحـرص    أن  

  � ع�  أ�ي. و�اليةقـدم إليھ مــن خـدمات أو منتجــات ميمع الشركة باعتبارها مسـئولا عــن حمايـة العميـل فيما    �افـة مراحـل �عـاملهم

السـلوكيات الن�اهـة والمصداقية والتحقـق مـن مناسـبة ا�خـدمات والمنتجـات المطروحـة للعميـل إم�انياتـھ وقدراتـھ واحتياجاتـھ ذه  قمـة هـ

ة لهم اليء و�قـدمون ا�خـدمات الميتواصـلون مـع العملاالذين  للموظف�ن ال�ا��  بالتدر�� وف�كـد تأمـع الت
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 حماية ا�خصوصية وسر�ة المعلوماتالمبدأ الرا�ع:   

أنظمة رقابية واليات وسياسات  تكفل حماية المعلومات المالية وال�خصية لعملا��ا فجميع التعاملات تتمتـع �سـر�ة تضع الشركة  

 وفق ما ينظمھ القانون والتشريعات السار�ة  يجوزالاطلاع عل��ا أوكشفها إلا ولا 

 معا�جة ش�اوى وتظلمات العملاءالمبدأ ا�خامس:   

كـد مـن قيـام وحـدة أيعة وعادلـة ومسـتقلة وأن تتر العناية ال�افيـة لمعا�جة شـ�اوى العملاء وتظلما��م بطر�قة سـبايلاء    تتعهد  الشركة

خ�� وأن يــتم أليـات واضـحة ومحـددة لمتا�عـة ومعا�جـة تلـك الشـ�اوى دون تـاء لـد��ا بمسـئوليا��ا بفعاليـة فـي ظـل وجـود  لامـشـ�اوى الع

 لاء  داخلية �حل الن�اعات مع العممع وجود الية �ن ب شـراف المناسوالا العناية  لاءإعطــاء وحـدات شــ�اوى العم

موظفو خدمة العملاء   )4

I. والتنظيمية �حماية    نتعهد التشريعية  بالقواعد  ا�خدمات ع�� علم ودراية  العملاء وكذلك مقدمي  ي�ون موظفو خدمة  أن 

العملاء وما يتضمنھ هذا الدليل من أح�ام وضوابط تتعلق بممارسا��م لأعمالهم �� خدمة العملاء فضلا عن الإلمام ب�افة 

 للعملاء.   النوا�� الفنية المتعلقة با�خدمة ال�ي تقدم

II.   الشركة ترا�� لدى اختيار موظفي خدمة العملاء مجموعة من المعاي�� ال�ي تضعها ويش��ط توافرها �� هؤلاء الموظف�ن سواء

من ناحية مدة ا�خدمة �� الأعمال المشا��ة مع توافر مهارات الاتصال وغ��ها من المواصفات ال�خصية المناسبة لطبيعة المهام  

 حصولهم ع�� التدر�ب اللازم.  المسندة إل��م وكذلك

III.  .يقوم الموظفون بتقديم المشورة المالية إ�� عملاء القروض ال�خصية عند منحها أو خلال مدة التمو�ل

القروض ال�خصية "الاس��لاكية والإس�انية"   )5

I. نت ع�� أن يرفق بالعقد وذلك للاستعلام عن بيانات بطاقات  -ا�حصول ع�� تفو�ض العميل �شأن الاستعلام من شركة ساي

الائتمان و�يانات القروض وعمليات التمو�ل الاس��لا�ي والإس�ا�ي ال�ي حصل عل��ا من البنوك وشر�ات الاستثمار وشر�ات 

إ�� توقيع العميل ع�� كشف رصيد القرض والمعاملات التمو�لية ال�ي حصل عل��ا  التمو�ل وغ��ها من الكيانات. هذا بالإضافة  

من الأطراف المذ�ورة أعلاه و�افة الال��امات الأخرى القائمة �� وقت طلب القرض/ التمو�ل ا�جديد.  

II. بإعطاء عملاء القروض/عمليات التمو�ل الاس��لا 
ً
كية والإس�انية  عند تقديم تطلب ل�حصول ع�� قرض، تقوم الشركة أيضا

ف��ة مراجعة مد��ا يومي عمل ع�� الأقل بحيث يتم تزو�دهم بن�خة غ�� موقعة وغ�� ��ائية من عقد القرض وجدول إحصائي  

وا�ح يب�ن قيمة الأقساط وعددها وم�ونات �ل قسط من الفائدة والمبلغ المسدد من أصل القرض وإجما�� قيمة الفوائد 

�ى ��اية أجل القرض بالإضافة إ�� بيان التغ��ات ا�حتملة �� أعباء التمو�ل والقروض الإس�انية  والمبالغ ال�ي سيتم سدادها ح

%) �ل خمس سنوات �شرط أن يقدم �ل من العميل  2وتزو�دهم بجدول باف��اض ز�ادة سعر الفائدة با�حد الأق�ىى المقرر (

لغرض المراجعة دون أن ي��تب ع�� ذلك تحمل أية   والكفيل إقرار مكتوب يفيد باستلامهم ��خة من عقد القرض/ التمو�ل

 ال��امات خلال ف��ة المراجعة و�حيث يتم توقيع العقد �عد ان��اء تلك الف��ة �� حال موافقة الطرف�ن.

III.   .ستث�ى التمو�ل المقدم لغرض العلاج من ف��ة مراجعة القرض�
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IV. رط لتقديم خدمة أو منتج ذو صلة مثل متطلبات يطلب من أي عميل من عملاء الشركة شراء خدمة أو منتج آخر كش  نل

التأم�ن ع�� القرض/ التمو�ل. يجب أن ي�ون لدى المق��ض�ن حر�ة اختيار ا�خدمة أو المنتج الآخر والموافقة عليھ.   

V. ميل تقديم �افة المعلومات اللازمة حول القروض/ عمليات التمو�ل الاس��لاكية والإس�انية ع�� ا�حسابات الالك��ونية للع

تار�خ الاستحقاق   ى �عـدد وقيمـة الأقسـاط المسـددة والمتبقية ح�  �شرط أن تتضمن كشوف حساب تفصيلية �� هذا الشأن 

 غمفصلة وفقا للفائدة/العائد وأصل المبل

VI.   أساليب أو ممارسات غ�� مهنية بما  باستخدام  الشركة �� مطالب��ا بالسداد لعملا��ا ا�حاصل�ن ع�� قروض أو ديون  لن تقوم

 ف��ا بيانات وأسباب غ�� �حيحة أو ممارسات غ�� عادلة 

ع�� الان��نت ا�خدمات الالك��ونية   )6

 .خ��اقلا اا�حافظة عل خصوصية وسر�ة بيانات العملاء وحماي��ا من  -أ

سنقوم بابلاغ العملاء ب�افة الوسائل الممكنة �� حالة اضطرار الشركة لوقف �عض خدما��ا الالك��ونية لأغراض الصيانة أو  -ب

 أي أسباب اخرى. 

 الموقع الالك��و�ي لدفع الأقساط المستحقة �سهيلا عل��م وتوف��ا ل�جهد والوقت  التوعية المستمرة للعملاء باستخدام   -ت

بالشركة (رسائل   -ث التواصل الرسمية ا�خاصة  للعملاء الا من خلال وسائل  بارسال روابط  الدفع    / SMSلن تقوم الشركة 

وا�ساب.... ا�خ)  

 مسئوليات العميل وال��اماتھ   )7

 العميل، فإنھ يتع�ن عليھ ما ي��:    �� إطار تحديد مسئوليات وال��امات

أن ي�ون صادقا �� �افة المعلومات ال�ي يقدمها للشركة المتعامل معها.  )أ

أن يطلع �عناية ع�� �افة المستندات ال�ي تقدمها إليھ الشركة عند ا�حصول ع�� أية خدمة أو منتج مع أهمية التعرف ع��  )ب

ت ت��تب عليھ وع�� العميل أن يحتفظ بن�خة من تلك المستندات. الرسوم أو العمولات أو أية ال��امات أو مسئوليا

�� حالة عدم فهم العميل لأي من الشروط أو الإجراءات المرتبطة با�خدمة أو المنتج الذي يرغب �� ا�حصول عليھ، يتع�ن عليھ   )ت

 .رؤ�ة وا�حة و�املة أن يقدم استفساراتھ لموظفي الشركة المعني�ن وذلك ح�ى يتمكن من اتخاذ قراراتھ بناءً ع��

الشركة وذلك من خلال الاستفسارات   )ث تقدمھ  أو منتج  ت��تب ع�� استخدامھ خدمة  أن  ال�ي يمكن  ا�خاطر  يتعرف ع��  أن 

الموجهة للمختص�ن حول الآثار الم��تبة عل تلك ا�خاطر وعليھ أن يتجن��ا �لما �ان ذلك ممكنا.  

ة عليھ الأك�� ملاءمة لظروفھ وقدراتھ ا�حقيقية الواقعية و�ما يل�ي احتياجاتھ أن يختار من ب�ن المنتجات وا�خدمات المعروض )ج

 .الفعلية

أن يتو�� ا�حذر وا�حرص �� ا�حافظة ع�� سر�ة معلوماتھ ا�خاصة بتعاملاتھ مع الشركة ولا يف�ح ع��ا لأي طرف آخر.  )ح

أن �ستع�ن بالمشورة والن�ح من موظفي الشركة ا�ختص�ن �� حالة مواجهتھ لأي مصاعب مالية �عوقھ عن الال��ام �شروط   )خ

لمتعامل ��ا المقدمة لھ.   التعاقد معھ أو استخدام ا�خدمات والمنتجات ا
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بياناتھ (ع�� العملاء الغ��   �غي�� ��  ثأن يقوم بتحديث بياناتھ ال�خصية لدى الشركة �لما طلبت منھ الشركة ذلك أو �لما حد ) د

 فور تجديد الاقامة (Kuwait mobile ID)�و�تي�ن تقديم صورة عن البطاقة المدنية أو البطاقة المدنية الاك��ونية  

�لما طلب م��م ذلك  KYCعبئة نموذج اعرف عميلك التجار��ن والعملاء الأفراد العمل ع�� �ع العملاء ع�� جمي ) ذ

عدم التوقيع ع�� أية مستندات مالية أو عقود خالية أو غ�� مكتملة البيانات و�تع�ن عليھ مراجعة �افة المستندات ال�ي تقدمها   )ر

الشركة لھ قبل توقيعها.  

العميل بن�خ من مستندات التعاملات مع الشركة �� م�ان آمن و�الش�ل الذي �سهل عليھ الرجوع إل��ا وقت  ضرورة احتفاظ   )ز

 .ا�حاجة

 ش�اوى العملاء )8

 الكتاب السادس  2010لسنة   7بناءً ع�� أح�ام اللائحة التنفيذية للقانون رقم 
ً
-5المادة ( -�شأن إ�شاء هيئة أسواق المال وتحديدا

 للتعميم  1
ً
�شأن وحدة الش�اوى والتعاميم الصادرة �� هذا ا�خصوص   2011/ 19/01الصادر من بنك ال�و�ت المركزي بتار�خ  ) ووفقا

من خلال قطاعا��ا بتوجيھ أحد موظف��ا    شركة كفيك ل�خدمات التمو�ليةوال�ي تنظم آليات التعامل مع ش�اوى العملاء، تقوم  

 والقانونية المناسبة.  للتعامل مع ش�اوى العملاء من خلال خ����ا الفنية

ومن أجل تقديم أفضل خدمة لعملا��ا وإيجاد أ�سب ا�حلول للتعامل مع الش�اوى، قدمت الشركة عدة طرق لتقديم الش�اوى كما 

 ي��: 

عن طر�ق �عبئة نموذج الش�وى الإلك��و�ي المتاح ع�� الموقع الالك��و�ي للشركة.   الموقع الإلك��و�ي:  .1

� الموظف المسؤول أن يقدم للعميل الذي يحضر ��خة من نموذج ش�وى العملاء �عد تن�يلھ يجب ع�  ا�حضور ال�خ��ي:  .2

من البوابة الالك��ونية للشركة.  

يمكن للعميل تقديم ش�واه ع�� الهاتف عن طر�ق الاتصال برقم الشركة والتواصل مع الموظف المسؤول ��   الاتصال الهاتفي:  .3

 "ش�اوى العملاء" الإدارة/ القسم المع�ي من خلال خيار 

عن طر�ق إرسال الش�وى إ�� عنوان ال��يد الإلك��و�ي ا�خاص �ش�اوى العملاء المتاح ع�� الموقع الالك��و�ي    ال��يد الإلك��و�ي: .4

 للشركة. 

  :إذا اختار العميل تقديم الش�وى بالطر�قة المناسبة، يجب عليھ مراعاة الملاحظات التالية 

 ) يوم عمل من تار�خ تقديم الش�وى إ�� الموظف المسؤول. 15يتم الرد ع�� الش�وى المقدمة من العميل خلال (  •

الرأي المقدم من الموظف المسؤول هو رأي ف�ي بحت ولا يمكن الاعتماد عليھ أو استخدامھ كدليل �� حالة إحالة  •

 الش�وى إ�� القضاء. 

  الموظف المسؤول، يحق للعميل تقديم ش�وى إ�� ا�جهات الرقابية ا�ختصة.إذا اع��ض العميل ع�� الرد الذي قدمھ  •


