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حقوق وواجبات العملاء في المصارف
والالتزام بالمعايير الدولية

عـلـي بـدران
مديـر وخبير مصرفي، عضو نقابة 

خبراء المحاسبة المجازين في لبنان

تبعها  وما   2008 عام  �لمالية  �لزمة  نهاية  بعد 

تبعاتها  �أظهرت  و�لتي  كبيرة،  تد�عيات  من 

�ل�سفافية،  ومعايير  �لخلاقي  �لبُعد  غياب 

��ساليب �لرقابة  باإهمال �لكثير من  مّما �سمح 

�ل�سفافية  لمبادئ  ��سا�سية  عنا�سر  ت�سكّل  �لتي 

بالم�ستهلك  �لدولي  �لهتمام  �زد�د  و�لم�ساءلة، 

و�سدرت  �لم�سرفية،  �لخدمات  ي�ستعمل  �لذي 

عملاء  م�سالح  لحماية  وقر�ر�ت  ت�سريعات 

�لم�سارف  تعامل  �نّ  من  و�لتاأكّد  �لم�سارف، 

تحفظ  مهنية  بطريقة  يتمّ  �لمالية  و�لموؤ�س�سات 

حقوقه.

بند  في  �لم�سارف  عملء  حقوق  وُ�سعت  لقد 

�لم�سارف  عملاء  لحماية  �لعامة  �لمبادئ 

مجموعة  طوّرتها  �لتي  �لمبادئ  �لى  ��ستنادً� 

�لدول �لع�سرين بو��سطة فريق عمل من منظّمة 

 )OECD( و�لتنمية  �لقت�سادي  �لتعاون 

على  �لمو�سوع  هذ�  و��ستحوذ   .2011 عام  في 

�لدولية  و�لهيئات  �لدول  من  �لكثير  �هتمام 

في  وكذلك  �لمالي،  �ل�ستقر�ر  ومجل�ص 

حيث  �لع�سرين  �لدول  مجموعة  �جتماعات 

ملحظات  على  تاأتي  �لتو�سيات  �أغلب  كانت 

هذه  �سون  و�سرورة  �لم�ستهلك،  حقوق  حول 

�لقطاع  م�ستوى  على  خ�سو�ساً  �لحقوق 

ومن  �لدولية  �ل�سر�ئع  وفق  و�لمالي  �لم�سرفي 

�سمنها �سر�ئع �لمم �لمتّحدة.

مو�ثيق  على  �لم�ستهلك  حماية  مفهوم  يرتكز 

عامة  مبادئ  ي�سمل  مفهوم  وهو  �لمتّحدة،  �لمم 

ينبغي تطبيقها في تعاطي �لم�ستهلك مع �لم�سرف 

و�لموؤ�س�سات �لمالية. هذ� �للتز�م يجري تطبيقه 

في �أوروبا و�لوليات �لمتّحدة �لميركية وتّم تعميم 

�لم�سرفية  �لقطاعات  جميع  على  �لمفهوم  هذ� 

و�لمالية، وبالتالي على �لم�سارف �للتز�م بمبادئ 

بالمو�ثيق  و�للتز�م  �لم�ستهلك  حماية  ومعايير 

�لدولية في هذ� �لمجال.

�إجر�ء  وبعد  �لدولية  و�لهيئات  �لدول  �أدركت 

وقو�عد  معايير  �نّ  �لدر��سات،  من  �لكثير 

ت�سمن  و�ل�سفافية  كالنـز�هة  �لعالمية  �ل�سلوك 

و�نّ  و�لم�سرف،  و�لم�ستثمرين  �لعملء  حقوق 

توؤدّي  �لعميل  تجاه  و�لمن�سفة  �لعادلة  �لمعاملة 

�لى زيادة �لربح وت�ساهم في رفع م�ستوى ر�سى 

�لعميل، وتعمل هذه �لدول و�لهيئات على در��سة 

وتعديل و�إ�سد�ر معايير جديدة لحماية �لعميل، 

�لخدمات  وتاأمين  عادلة  معاملة  على  وح�سوله 

وجودة  منا�سبة  وبكلفة  �سهولة  بكل  و�لمنتجات 

عالية.

كان من �لطبيعي �ن يهتمّ م�سرف لبنان بحماية 

�لم�ستهلك من خلل �إن�ساء ق�سم خا�ص �أو وحدة 

بحمايته،  تُعنى  �للبنانية  �لم�سارف  جميع  في 

�لعملء  مع  ب�سفافية  �لتعاطي  تاأمين  يكفل  بما 

�لم�سرفي  �لقطاع  �سمعة  تح�سين  في  وي�ساهم 

�لمناف�سة  ت�سجيع  على  وتعمل  دولياً،  �للبناني 

�لقطاع، وتعميم  �لعادلة لتر�سيخ وتطوير مكانة 

�لنظمة  عولمة  ظلّ  في  �لم�ستهلك  حماية  مفهوم 

�لمالية و�لم�سرفية وبالتالي عولمة �لمخاطر، حيث 

في  مالية  قر�ر�ت  يتّخذون  �لم�سارف  عملء  �نّ 

و�لم�ستقبلية  �لحا�سرة  �لمالية  �سوؤونهم  �د�رة 

�حياناً تكون �سعبة تحتاج لإر�ساد وتوعية.

�إطار  في  ياأتي  �لوحدة  هذه  مثل  �إن�ساء  �إن 

و�لموؤ�س�سات  �لم�سارف  �لعملء في  حماية حقوق 

�ل�سفافية  على  �لتركيز  لجهة  خ�سو�ساً  �لمالية، 

�لمو�ل  �د�رة  و�لتجرّد في  �ل�سليمة  و�لتوظيفات 

�لمالية،  �لمخاطر  من  للحدّ  �لمهني  و�لتعامل 

من  �لحوكمة،  ومعايير  بال�سفافية  و�للتز�م 

خلل تدرّج م�ستمرّ بالمعرفة و�لثقافة و�لتدريب، 

وتوعية �لعملء لمعرفة حقوقهم وو�جباتهم على 

حدّ �سو�ء.

و�لمعايير  �لعالمية  �لتوجّهات  مع  و�ن�سجاماً 

حاكم  عن  �سدر  �لم�سرفية،  لل�سناعة  �لدولية 

 134 رقم  �ل�سا�سي  �لتعميم  لبنان  م�سرف 

�لرقابة  لجنة  وتعميم   ،2015/2/12 تاريخ 

 2015/3/5 تاريخ   281 رقم  �لم�سارف  على 

�إجر�ء �لعمليات �لم�سرفية و�لمالية  �أ�سول  حول 

�لم�سارف  من  يطلبان  و�للذ�ن  �لعملاء،  مع 

email: alihbadran@yahoo.com09

و�لموؤ�س�سات �لمالية "�لعمل على تثقيف �لعملاء 

تقديم  �إطار  في  حقوقهم  وتو�سيح  وتوعيتهم 

بكافة  و�لمالية  �لم�سرفية  و�لمنتجات  �لخدمات 

�لتوعية  بر�مج  ن�سر  خلال  من  �نو�عها، 

وجميع  �لرئي�سية  مر�كزها  في  و�لتثقيف 

من  وغيرها  �للكترونية  ومو�قعها  فروعها 

للمادة  وفقاً  �لعملاء"،  مع  �لتو��سل  و�سائل 

�لأولى من تعميم م�سرف لبنان �لمذكور كدليل 

وذلك  �لعميل،  وتثقيف  توعية  �همية  على 

حر�ساً منه على �همية تقيّد �لم�سارف بالمبادئ 

ل  �لمو�سوع،  بهذ�  يتعلّق  فيما  �لدولية  و�لمعايير 

و�لو�سوح  �ل�سفافية  مبادئ  مر�عاة  لجهة  �سيّما 

�لى  �لم�سرفية  و�لمنتجات  �لخدمات  تقديم  عند 

�لخرى  بالتعاميم  �لتقيّد  عن  ف�سلً  �لعملء، 

�سيّما  ل  �لخ�سو�ص،  بهذ�  �سابقاً  �ل�سادرة 

�لتعميم �ل�سا�سي رقم 124 تاريخ 2010/5/17 

�لت�سليف،  �سروط  و��سول  ب�سفافية  �لمتعلّق 

في  و�لو�سوح  �ل�سفافية  لمبد�أ  تعزيزً�  وذلك 

�لعلقة مع �لعملء وحماية حقوقهم.

�لمالية  و�لموؤ�س�سات  �لم�سارف  منح  تّم  وقد 

�لعاملة في لبنان مهلة حدّها �لق�سى 30 �يلول 

2015 �لما�سي للتقيّد باأحكام �لتعميم رقم 134، 

�لد�رية  �لعقوبات  �لى  �لتعرّ�ض  طائلة  تحت 

�لمن�سو�ض عليها في �لمادة 208 من قانون �لنقد 

و�لت�سليف.

و�جبات �لم�سارف و�لموؤ�س�سات �لمالية

 �أوجب �لتعميم 134 على �لم�سارف و�لموؤ�س�سات 

�لعميل  لئحة بحقوق وو�جبات  تعدّ  �لمالية �ن 

 ،Know your Rights and Duties

�لتعميم  ملحق  في  مذكورة  معلومات  تت�سمّن 

ويجب  �للئحة،  في  ذكرها  يجب  �أدنى  كحد 

توقيع  مع  عنها  بن�سخة  �لعملء  جميع  تزويد 

�لم�سمون،  وفهم  بال�ستلام  ��سعار�ً  عميل  كل 

�لموقع  على  �للئحة  هذه  ن�سر  �لى  بال�سافة 

�للكتروني وو�سائل �لتو��سل �لخرى للم�سرف 

�أو �لموؤ�س�سة �لمالية.

و�أهم هذه �لحقوق �لتالي: �لح�سول على �لمعاملة 

�لعادلة Fair Treatment، طلب �لإي�ساحات 

و�لمنتجات  �لخدمات  عن  �لكافية  و�لمعلومات 

�لأ�سا�سية  �لتفا�سيل  على  �لح�سول  �لم�سرفية، 

�إختيار �سركة تاأمين من بين  �لمب�سّطة، �لحق في 

خم�سة �سركات مقبولة من �لم�سرف ومبينة مع 

ذلك  كان  حال  في  بالمنتج  �لخا�سة  �لم�ستند�ت 

باأن  و�لطلب  تاأمين.  بولي�سة  بتقديم  م�سروطاً 

تكون �للغة �لعربية معتمدة لأي م�ستند �أو معاملة 

تكلفة  دون  �لمر�جعات  تقديم  و�إمكانية  مُعتمدة، 

�إ�سافية ت�سمن �لمعالجة دون تاأخير.

�لعميل هناك و�جبات عليه  وفي مقابل حقوق 

معه،  يتعامل  �لذي  �لم�سرف  تجاه  بها  �لقيام 

و�أهمّها:

و�لكاملة  �ل�سادقة  �لمعلومات  تقديم   −
�لم�سرف  وتزويد  �لمالية،  �لموؤ�س�سة  �أو  للم�سرف 

بو�سوح  �لهاتف  ورقم  و�لعمل  �ل�سكن  بعنو�ن 

ل�سهولة �لتّ�سال به.

عند  كافة  �لمالية  �للتز�مات  عن  �لإف�ساح   −
خدمة  �أو  منتج  على  �لح�سول  طلب  تقديم 

�سرية  قانون  من  �لمنوحة  �لحقوق  حفظ  مع 

�لم�سارف.

�لى  �لمقدّمة  �ل�سخ�سية  �لمعلومات  تحديث   −
�لعميل  من  طُلب  وكلّما  م�ستمرّ  ب�سكل  �لم�سرف 

من  م�ستمرً�  يكون  عادةً  �لمو�سوع  وهذ�  ذلك، 

 KYC عميلك  �إعرف  نموذج  تحديث  خلل 

باحكام  تقيّدً�   ،Know Your Customer

لبنان  م�سرف  تعميم  من  �ل�ساد�سة  �لمادة 

على  �أوجب  حيث   ،2001/5/18 تاريخ   83 رقم 

�لو�جبة  �لعناية  �جر�ء�ت  تطبّق  �ن  �لم�سارف 

لجهة  وذلك  �لعملء،  كافة  على  م�ستمرّ  ب�سكل 

تعديل �أو ��سافة �أية معلومات على نموذج معرفة 

�لعملء �لمعتمد KYC، تنتج عن �ي متغير�ت قد 

تطر�أ على و�سع �لعميل، وخا�سة في حال �ل�سك 

في �سحة  �أو دقة �لمعلومات �لم�سرّح عنها �سابقاً، 

�أو في حال حدوث تغيّر�ت لحقة في هوية �لعميل 

�أو هوية �ساحب �لحق �لقت�سادي.

ت�سمين  �لى   134 رقم  �لتعميم  �أوجب  كما  

حقوق  �سمن  للعميل  �إر�ساد�ت  �للائحة 

وو�جبات �لعميل، �أهمّها:

• �لتنبّه عند منح وكالت ر�سمية للغير لإنجاز 
�لمعاملت �لم�سرفية و�لمالية، بحيث يجب تحديد 

�ل�سلحيات �لممنوحة بدقة.

�لعميل  تعرّ�ص  عند  �لم�سرف  مر�جعة   •

بالتز�ماته،  �ليفاء  من  تمنعه  مالية  ل�سعوبات 

�لف�سل  �لخيار�ت  �لم�سرف  �إيجاد  بهدف 

من  غيرها  �أو  �لإلتز�مات  جدولة  �إعادة  مثل 

�لخيار�ت.

كذلك طلب �لتعميم �لمذكور، �أن على �لم�سارف 

�إعد�د �سيا�سة �أ�سول �إجر�ء �لعمليات �لم�سرفية 

و�لمالية مع �لعملاء لتاأمين �لتعامل ب�سكل عادل 

ومن�سف ومهني مع �لعملء، حيث تُر�عى خلفية 

و��ستيعابه  �لعمليات  فهم  على  ومقدرته  �لعميل 

ثقافة  لن�سر  �إ�سافة  ومنافعها،  لمخاطرها 

�لموظّفين  وبين  �لعملاء  مع  �ل�سفاف  �لتعامل 

لدى �لم�سارف، وخا�سة �لذين يتعاملون مبا�سرةً 

وتزويدهم  �لم�سرف،  فروع  في  �لعملء  مع 

 Key و�لو�فية  �لو��سحة  �لدقيقة  بالمعلومات 

�لمنتجات  �سروط  حول   Information

�لكلفة  �حت�ساب  بطريقة  يتعلّق  فيما  و�لخدمات 

�أو  وم�ساريف،  وعمولت  نفقات  من  �لفعلية، 

و�سفافية  و�سوح  و�سرورة  �خرى،  �أعباء  �ي 

خ�سائ�ض  لحقيقة  ت�سليلها  وعدم  �لعلنات 

�لمنتج �أو �لخدمة.

على  �لتعميم  �أ�سار  �لتي  �لمهمة  �لمبادئ  ومن 

�لممار�سات  بمعايير  للارتقاء  توفّرها  �سرورة 

عمل  في  و�لم�سد�قية  �لثقة  وتعزيز  �لم�سرفية، 

�لقطاع �لم�سرفي �للبناني هي كالتالي :

Suitability مبد�أ �لملاءمة •
ومن  �لمبادئ،  �أهم  من  يُعتبر  �لملءمة  مبد�أ 

 Best Practices �لفُ�سلى  �لممار�سات 

 Customer �لعملء  بحماية  �لمتعلّقة 

تنا�سب  تقدير  هو  و�لمق�سود   ،Protection

و�سعه  مع  للعميل  �لمقدّمة  �لخدمة  �أو   �لمنتج   

�لذي  �لعميل  خ�سو�ساً  و�لمالي،  �ل�سخ�سي 

�لعملء  من  �كثر  و�لتوعية  للتثقيف  بحاجة 

و�لم�ستثمرين  �لكبيرة  �ل�سركات  مثل  �لمحترفين 

بالمنتجات  معرفته وخبرته  ذلك  �لكبار، بما في 

بها،  �لمرتبطة  �ل�سا�سية  و�لمفاهيم  و�لخدمات 

�لخدمة  و�حكام  ب�سروط  �للتز�م  على  وقدرته 

�أو �لمنتج، و�لقدرة على تحمّل �لمخاطر، و�سرورة 

من  �لو�جبة  �لمعلومات  على  �لم�سرف  ح�سول 

�لخدمة  �أو  �لمنتج  ملءمة  مدى  لتقييم  �لعميل 



٢٠
١٥

 - 
٥3

دد 
لع

ز   ا
جا

لم
ب ا

س
حا

لم
ا

08

ت
الا

قــ
م

حقوق وواجبات العملاء في المصارف
والالتزام بالمعايير الدولية

عـلـي بـدران
مديـر وخبير مصرفي، عضو نقابة 

خبراء المحاسبة المجازين في لبنان

تبعها  وما   2008 عام  �لمالية  �لزمة  نهاية  بعد 

تبعاتها  �أظهرت  و�لتي  كبيرة،  تد�عيات  من 

�ل�سفافية،  ومعايير  �لخلاقي  �لبُعد  غياب 

��ساليب �لرقابة  باإهمال �لكثير من  مّما �سمح 

�ل�سفافية  لمبادئ  ��سا�سية  عنا�سر  ت�سكّل  �لتي 

بالم�ستهلك  �لدولي  �لهتمام  �زد�د  و�لم�ساءلة، 

و�سدرت  �لم�سرفية،  �لخدمات  ي�ستعمل  �لذي 

عملاء  م�سالح  لحماية  وقر�ر�ت  ت�سريعات 

�لم�سارف  تعامل  �نّ  من  و�لتاأكّد  �لم�سارف، 

تحفظ  مهنية  بطريقة  يتمّ  �لمالية  و�لموؤ�س�سات 

حقوقه.

بند  في  �لم�سارف  عملء  حقوق  وُ�سعت  لقد 

�لم�سارف  عملاء  لحماية  �لعامة  �لمبادئ 

مجموعة  طوّرتها  �لتي  �لمبادئ  �لى  ��ستنادً� 

�لدول �لع�سرين بو��سطة فريق عمل من منظّمة 

 )OECD( و�لتنمية  �لقت�سادي  �لتعاون 

على  �لمو�سوع  هذ�  و��ستحوذ   .2011 عام  في 

�لدولية  و�لهيئات  �لدول  من  �لكثير  �هتمام 

في  وكذلك  �لمالي،  �ل�ستقر�ر  ومجل�ص 

حيث  �لع�سرين  �لدول  مجموعة  �جتماعات 

ملحظات  على  تاأتي  �لتو�سيات  �أغلب  كانت 

هذه  �سون  و�سرورة  �لم�ستهلك،  حقوق  حول 

�لقطاع  م�ستوى  على  خ�سو�ساً  �لحقوق 

ومن  �لدولية  �ل�سر�ئع  وفق  و�لمالي  �لم�سرفي 

�سمنها �سر�ئع �لمم �لمتّحدة.

مو�ثيق  على  �لم�ستهلك  حماية  مفهوم  يرتكز 

عامة  مبادئ  ي�سمل  مفهوم  وهو  �لمتّحدة،  �لمم 

ينبغي تطبيقها في تعاطي �لم�ستهلك مع �لم�سرف 

و�لموؤ�س�سات �لمالية. هذ� �للتز�م يجري تطبيقه 

في �أوروبا و�لوليات �لمتّحدة �لميركية وتّم تعميم 

�لم�سرفية  �لقطاعات  جميع  على  �لمفهوم  هذ� 

و�لمالية، وبالتالي على �لم�سارف �للتز�م بمبادئ 

بالمو�ثيق  و�للتز�م  �لم�ستهلك  حماية  ومعايير 

�لدولية في هذ� �لمجال.

�إجر�ء  وبعد  �لدولية  و�لهيئات  �لدول  �أدركت 

وقو�عد  معايير  �نّ  �لدر��سات،  من  �لكثير 

ت�سمن  و�ل�سفافية  كالنـز�هة  �لعالمية  �ل�سلوك 

و�نّ  و�لم�سرف،  و�لم�ستثمرين  �لعملء  حقوق 

توؤدّي  �لعميل  تجاه  و�لمن�سفة  �لعادلة  �لمعاملة 

�لى زيادة �لربح وت�ساهم في رفع م�ستوى ر�سى 

�لعميل، وتعمل هذه �لدول و�لهيئات على در��سة 

وتعديل و�إ�سد�ر معايير جديدة لحماية �لعميل، 

�لخدمات  وتاأمين  عادلة  معاملة  على  وح�سوله 

وجودة  منا�سبة  وبكلفة  �سهولة  بكل  و�لمنتجات 

عالية.

كان من �لطبيعي �ن يهتمّ م�سرف لبنان بحماية 

�لم�ستهلك من خلل �إن�ساء ق�سم خا�ص �أو وحدة 

بحمايته،  تُعنى  �للبنانية  �لم�سارف  جميع  في 

�لعملء  مع  ب�سفافية  �لتعاطي  تاأمين  يكفل  بما 

�لم�سرفي  �لقطاع  �سمعة  تح�سين  في  وي�ساهم 

�لمناف�سة  ت�سجيع  على  وتعمل  دولياً،  �للبناني 

�لقطاع، وتعميم  �لعادلة لتر�سيخ وتطوير مكانة 

�لنظمة  عولمة  ظلّ  في  �لم�ستهلك  حماية  مفهوم 

�لمالية و�لم�سرفية وبالتالي عولمة �لمخاطر، حيث 

في  مالية  قر�ر�ت  يتّخذون  �لم�سارف  عملء  �نّ 

و�لم�ستقبلية  �لحا�سرة  �لمالية  �سوؤونهم  �د�رة 

�حياناً تكون �سعبة تحتاج لإر�ساد وتوعية.

�إطار  في  ياأتي  �لوحدة  هذه  مثل  �إن�ساء  �إن 

و�لموؤ�س�سات  �لم�سارف  �لعملء في  حماية حقوق 

�ل�سفافية  على  �لتركيز  لجهة  خ�سو�ساً  �لمالية، 

�لمو�ل  �د�رة  و�لتجرّد في  �ل�سليمة  و�لتوظيفات 

�لمالية،  �لمخاطر  من  للحدّ  �لمهني  و�لتعامل 

من  �لحوكمة،  ومعايير  بال�سفافية  و�للتز�م 

خلل تدرّج م�ستمرّ بالمعرفة و�لثقافة و�لتدريب، 

وتوعية �لعملء لمعرفة حقوقهم وو�جباتهم على 

حدّ �سو�ء.

و�لمعايير  �لعالمية  �لتوجّهات  مع  و�ن�سجاماً 

حاكم  عن  �سدر  �لم�سرفية،  لل�سناعة  �لدولية 

 134 رقم  �ل�سا�سي  �لتعميم  لبنان  م�سرف 

�لرقابة  لجنة  وتعميم   ،2015/2/12 تاريخ 

 2015/3/5 تاريخ   281 رقم  �لم�سارف  على 

�إجر�ء �لعمليات �لم�سرفية و�لمالية  �أ�سول  حول 

�لم�سارف  من  يطلبان  و�للذ�ن  �لعملاء،  مع 

email: alihbadran@yahoo.com09

و�لموؤ�س�سات �لمالية "�لعمل على تثقيف �لعملاء 

تقديم  �إطار  في  حقوقهم  وتو�سيح  وتوعيتهم 

بكافة  و�لمالية  �لم�سرفية  و�لمنتجات  �لخدمات 

�لتوعية  بر�مج  ن�سر  خلال  من  �نو�عها، 

وجميع  �لرئي�سية  مر�كزها  في  و�لتثقيف 

من  وغيرها  �للكترونية  ومو�قعها  فروعها 

للمادة  وفقاً  �لعملاء"،  مع  �لتو��سل  و�سائل 

�لأولى من تعميم م�سرف لبنان �لمذكور كدليل 

وذلك  �لعميل،  وتثقيف  توعية  �همية  على 

حر�ساً منه على �همية تقيّد �لم�سارف بالمبادئ 

ل  �لمو�سوع،  بهذ�  يتعلّق  فيما  �لدولية  و�لمعايير 

و�لو�سوح  �ل�سفافية  مبادئ  مر�عاة  لجهة  �سيّما 

�لى  �لم�سرفية  و�لمنتجات  �لخدمات  تقديم  عند 

�لخرى  بالتعاميم  �لتقيّد  عن  ف�سلً  �لعملء، 

�سيّما  ل  �لخ�سو�ص،  بهذ�  �سابقاً  �ل�سادرة 

�لتعميم �ل�سا�سي رقم 124 تاريخ 2010/5/17 

�لت�سليف،  �سروط  و��سول  ب�سفافية  �لمتعلّق 

في  و�لو�سوح  �ل�سفافية  لمبد�أ  تعزيزً�  وذلك 

�لعلقة مع �لعملء وحماية حقوقهم.

�لمالية  و�لموؤ�س�سات  �لم�سارف  منح  تّم  وقد 

�لعاملة في لبنان مهلة حدّها �لق�سى 30 �يلول 

2015 �لما�سي للتقيّد باأحكام �لتعميم رقم 134، 

�لد�رية  �لعقوبات  �لى  �لتعرّ�ض  طائلة  تحت 

�لمن�سو�ض عليها في �لمادة 208 من قانون �لنقد 

و�لت�سليف.

و�جبات �لم�سارف و�لموؤ�س�سات �لمالية

 �أوجب �لتعميم 134 على �لم�سارف و�لموؤ�س�سات 

�لعميل  لئحة بحقوق وو�جبات  تعدّ  �لمالية �ن 

 ،Know your Rights and Duties

�لتعميم  ملحق  في  مذكورة  معلومات  تت�سمّن 

ويجب  �للئحة،  في  ذكرها  يجب  �أدنى  كحد 

توقيع  مع  عنها  بن�سخة  �لعملء  جميع  تزويد 

�لم�سمون،  وفهم  بال�ستلام  ��سعار�ً  عميل  كل 

�لموقع  على  �للئحة  هذه  ن�سر  �لى  بال�سافة 

�للكتروني وو�سائل �لتو��سل �لخرى للم�سرف 

�أو �لموؤ�س�سة �لمالية.

و�أهم هذه �لحقوق �لتالي: �لح�سول على �لمعاملة 

�لعادلة Fair Treatment، طلب �لإي�ساحات 

و�لمنتجات  �لخدمات  عن  �لكافية  و�لمعلومات 

�لأ�سا�سية  �لتفا�سيل  على  �لح�سول  �لم�سرفية، 

�إختيار �سركة تاأمين من بين  �لمب�سّطة، �لحق في 

خم�سة �سركات مقبولة من �لم�سرف ومبينة مع 

ذلك  كان  حال  في  بالمنتج  �لخا�سة  �لم�ستند�ت 

باأن  و�لطلب  تاأمين.  بولي�سة  بتقديم  م�سروطاً 

تكون �للغة �لعربية معتمدة لأي م�ستند �أو معاملة 

تكلفة  دون  �لمر�جعات  تقديم  و�إمكانية  مُعتمدة، 

�إ�سافية ت�سمن �لمعالجة دون تاأخير.

�لعميل هناك و�جبات عليه  وفي مقابل حقوق 

معه،  يتعامل  �لذي  �لم�سرف  تجاه  بها  �لقيام 

و�أهمّها:

و�لكاملة  �ل�سادقة  �لمعلومات  تقديم   −
�لم�سرف  وتزويد  �لمالية،  �لموؤ�س�سة  �أو  للم�سرف 

بو�سوح  �لهاتف  ورقم  و�لعمل  �ل�سكن  بعنو�ن 

ل�سهولة �لتّ�سال به.

عند  كافة  �لمالية  �للتز�مات  عن  �لإف�ساح   −
خدمة  �أو  منتج  على  �لح�سول  طلب  تقديم 

�سرية  قانون  من  �لمنوحة  �لحقوق  حفظ  مع 

�لم�سارف.

�لى  �لمقدّمة  �ل�سخ�سية  �لمعلومات  تحديث   −
�لعميل  من  طُلب  وكلّما  م�ستمرّ  ب�سكل  �لم�سرف 

من  م�ستمرً�  يكون  عادةً  �لمو�سوع  وهذ�  ذلك، 

 KYC عميلك  �إعرف  نموذج  تحديث  خلل 

باحكام  تقيّدً�   ،Know Your Customer

لبنان  م�سرف  تعميم  من  �ل�ساد�سة  �لمادة 

على  �أوجب  حيث   ،2001/5/18 تاريخ   83 رقم 

�لو�جبة  �لعناية  �جر�ء�ت  تطبّق  �ن  �لم�سارف 

لجهة  وذلك  �لعملء،  كافة  على  م�ستمرّ  ب�سكل 

تعديل �أو ��سافة �أية معلومات على نموذج معرفة 

�لعملء �لمعتمد KYC، تنتج عن �ي متغير�ت قد 

تطر�أ على و�سع �لعميل، وخا�سة في حال �ل�سك 

في �سحة  �أو دقة �لمعلومات �لم�سرّح عنها �سابقاً، 

�أو في حال حدوث تغيّر�ت لحقة في هوية �لعميل 

�أو هوية �ساحب �لحق �لقت�سادي.

ت�سمين  �لى   134 رقم  �لتعميم  �أوجب  كما  

حقوق  �سمن  للعميل  �إر�ساد�ت  �للائحة 

وو�جبات �لعميل، �أهمّها:

• �لتنبّه عند منح وكالت ر�سمية للغير لإنجاز 
�لمعاملت �لم�سرفية و�لمالية، بحيث يجب تحديد 

�ل�سلحيات �لممنوحة بدقة.

�لعميل  تعرّ�ص  عند  �لم�سرف  مر�جعة   •

بالتز�ماته،  �ليفاء  من  تمنعه  مالية  ل�سعوبات 

�لف�سل  �لخيار�ت  �لم�سرف  �إيجاد  بهدف 

من  غيرها  �أو  �لإلتز�مات  جدولة  �إعادة  مثل 

�لخيار�ت.

كذلك طلب �لتعميم �لمذكور، �أن على �لم�سارف 

�إعد�د �سيا�سة �أ�سول �إجر�ء �لعمليات �لم�سرفية 

و�لمالية مع �لعملاء لتاأمين �لتعامل ب�سكل عادل 

ومن�سف ومهني مع �لعملء، حيث تُر�عى خلفية 

و��ستيعابه  �لعمليات  فهم  على  ومقدرته  �لعميل 

ثقافة  لن�سر  �إ�سافة  ومنافعها،  لمخاطرها 

�لموظّفين  وبين  �لعملاء  مع  �ل�سفاف  �لتعامل 

لدى �لم�سارف، وخا�سة �لذين يتعاملون مبا�سرةً 

وتزويدهم  �لم�سرف،  فروع  في  �لعملء  مع 

 Key و�لو�فية  �لو��سحة  �لدقيقة  بالمعلومات 

�لمنتجات  �سروط  حول   Information

�لكلفة  �حت�ساب  بطريقة  يتعلّق  فيما  و�لخدمات 

�أو  وم�ساريف،  وعمولت  نفقات  من  �لفعلية، 

و�سفافية  و�سوح  و�سرورة  �خرى،  �أعباء  �ي 

خ�سائ�ض  لحقيقة  ت�سليلها  وعدم  �لعلنات 

�لمنتج �أو �لخدمة.

على  �لتعميم  �أ�سار  �لتي  �لمهمة  �لمبادئ  ومن 

�لممار�سات  بمعايير  للارتقاء  توفّرها  �سرورة 

عمل  في  و�لم�سد�قية  �لثقة  وتعزيز  �لم�سرفية، 

�لقطاع �لم�سرفي �للبناني هي كالتالي :

Suitability مبد�أ �لملاءمة •
ومن  �لمبادئ،  �أهم  من  يُعتبر  �لملءمة  مبد�أ 

 Best Practices �لفُ�سلى  �لممار�سات 

 Customer �لعملء  بحماية  �لمتعلّقة 

تنا�سب  تقدير  هو  و�لمق�سود   ،Protection

و�سعه  مع  للعميل  �لمقدّمة  �لخدمة  �أو   �لمنتج   

�لذي  �لعميل  خ�سو�ساً  و�لمالي،  �ل�سخ�سي 

�لعملء  من  �كثر  و�لتوعية  للتثقيف  بحاجة 

و�لم�ستثمرين  �لكبيرة  �ل�سركات  مثل  �لمحترفين 

بالمنتجات  معرفته وخبرته  ذلك  �لكبار، بما في 

بها،  �لمرتبطة  �ل�سا�سية  و�لمفاهيم  و�لخدمات 

�لخدمة  و�حكام  ب�سروط  �للتز�م  على  وقدرته 

�أو �لمنتج، و�لقدرة على تحمّل �لمخاطر، و�سرورة 

من  �لو�جبة  �لمعلومات  على  �لم�سرف  ح�سول 

�لخدمة  �أو  �لمنتج  ملءمة  مدى  لتقييم  �لعميل 
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و�إعلم  �ليها  �لحاجة  مع  �لمطلوبة  �أو  �لمقدّمة، 

لو�سعه  �لملءمة  �لخدمات  �أو  بالمنتجات  �لعميل 

وتزويده بالمعلومات �ل�سا�سية و�ل�سحيحة لتمكينه 

من �لمقارنة فيما بينها، على �ن ل ي�ستمل ذلك تقديم 

�لم�سرف �ي نوع من �ل�سمانة لعملئه.

�أوجب تعميم م�سرف لبنان  وفقاً لمبد�أ �لملءمة، 

توثيق و�قعة بيع �لمنتج �أو �لخدمة �لم�سرفية ، �ي 

عند بيع �لخدمة �أو �لمنتج At Inception، على 

�ن يتمّ ذكر �لعو�مل �لتي �تّخذها �لموظّف �لمعني 

بالعتبار لتحديد ملءمة �لمنتج �أو �لخدمة لو�سع 

�ن  يمكن  لحقة  مخاطر  �ي  وبالتالي  �لعميل، 

يتعرّ�ض لها �لعميل تندرج �سمن �ل�سياق �لطبيعي 

للخدمات �لم�سرفية.

ويعود هنا لكل م�سرف تحديد طبيعة �لخدمات 

�أو �لمنتجات �لمالية وتحديد �لمخاطر �لمرتبطة بها، 

ول يعني ذلك ��ستثناء �ي فئة من �لعملء، وتبقى 

�لهمية في �إطلع وفهم �لعملء للمخاطر �لمتاأتّية 

من �لمنتج �أو �لخدمة وتقدير �لم�سرف لجهة مبد�أ 

�لملءمة. 

Transparency مبد�أ �ل�سفافية •
مبد�أ �ل�سفافية يجب �ن يطبّق على جميع �لعملء، 

و��سحة  �لمقدّمة  و�لمنتجات  �لخدمات  تكون  و�ن 

ويمكن  م�سلّلة  وغير  �لفهم  و�سهلة  لة  ومف�سّ

�لو�سول �ليها، وتزويد �لعملء بالمعلومات �ل�سا�سية 

من  لتمكينهم  و�لمنتجات  للخدمات  و�ل�سحيحة 

�لمقارنة في ما بينها، �إذ من حقّ كل عميل معرفة 

�لعنا�سر �ل�سا�سية للعلقة �لتعاقدية ما يتيح له 

ي�سمل ذلك حقوق  �ن  وينبغي  و�لمناف�سة،  �لمقارنة 

وم�سوؤوليات كل طرف وتفا�سيل �ل�سعار و�لعمولت 

و�لغر�مات، طبيعة �لفائدة �سو�ء كانت متحركة   �أو  

ثابتة، ون�سبة �لفائدة �ل�سنوية �لمطبّقة، وغيرها من 

�لتفا�سيل �ل�سرورية.

�لعملاء  من  �لمر�جعات  �لم�سرف  تلقي 

Complaint Resolution

�آلية و��سحة  في هذ� �لطار على �لم�سارف و�سع 

بحيث  �لمر�جعات،  تقديم  للعملء  ت�سمح  وفاعلة 

ويُمكن  تاأخير،  ودون  وفعّالة  و��سحة  �لآلية  تكون 

من خلل تعبئة ��ستمارة خا�سة لتقديم �لمر�جعة 

مبا�سرة   Customer Complaint Form

�لموقع  خلل  من  �أو  �لمعني،  �لم�سرف  فرع  في 

�للكتروني للم�سرف، �أو �لبريد �لعادي �أو �لهاتف 

في  �لمن�ساأ   Hotline �ل�ساخن  �لخط  خلل  من 

�لى  مبا�سرةً  �لمر�جعة  وتُر�سل  �لم�سارف،  جميع 

»�لوحدة« �لمن�ساأة لهذه �لغاية دون �طلع �د�رة �أو 

موظفي �لفرع على م�سمونها، و�لتي تقوم بدورها 

باإعلم �لعميل عن تلقّي �لمر�جعة في فترة ل تزيد 

عن ثلثة �يام عمل من تاريخ تقديم �لمر�جعة و�إنها 

قيد �لدر��سة، و�ن ل تتعدّى فترة �لنظر بالمر�جعة 

و�لردّ على �لعميل  مهلة 15 يوماً من تاريخ تقديم 

�لمر�جعة.

 

�ن�ساء »�لوحدة« �لخا�سة بتطبيق »��سول �جر�ء 

�لعمليات �لم�سرفية و�لمالية مع �لعملاء«

يتوجّب  �لقو�عد،  �أو  �لمبادئ  هذه  تطبيق  بهدف 

على �لم�سارف ح�سب ما جاء في �لتعميم 134 �ن 

�لعام  بالمدير  لديها تكون مرتبطة  تُن�سئ »وحدة« 

في �لم�سرف، وتكون م�ستقلّة عن تنفيذ �لعمليات 

�لم�سرفية، هذه �لوحدة موجودة في جميع �لم�سارف 

�لمتطوّرة في �لعالم، و�همّ مهامها �لم�ساهمة في �إعد�د 

مبادئ  ون�سر  للعملء  و�لتثقيف  �لتوعية  بر�مج 

�لر�ساد �لمالي، ورفع �لتقارير �لدورية �لى �لجهات 

�لمعنية حول طبيعة و�سبل �لمعالجات �لتي ت�سلها.

لجنة  عن  �ل�سادر  �لتطبيقي  �لتعميم  ويحدّد 

مهام  �لخ�سو�ص  بهذ�  �لم�سارف  على  �لرقابة 

يوؤكّد  ميثاق خا�ص  �إعد�د  �لمذكورة لجهة  �لوحدة 

��ستقلليتها وي�سمن �سلحيتها �لكاملة في �لتعاطي 

مع �لطر�ف �لمعنيين كافة و�لطلع على �لمعلومات 

�ل�سرورية لتنفيذ مهامها، من خلل �لطلع م�سبقاً 

على �لعلنات و�لكتيبات ونماذج �لعقود، وغيرها 

من �لم�ستند�ت �لمقدّمة للعملء ومر�جعتها و�إبد�ء 

�لر�أي فيها وتقديم �لقتر�حات بما يوؤمّن �لو�سوح 

�لتطبيقية  �لن�سو�ص  مع  و�ن�سجامها  و�ل�سفافية، 

ولجنة  لبنان  م�سرف  عن  �ل�سادرة  و�لتنظيمية 

�لرقابة على �لم�سارف.

�إن�ساء  تتطلّبها  �لتي  �لمالية  �لعباء  من  بالرغم 

ذ�ت  لي�ست  لكنّها  �لم�سارف،  في  �لوحدة  هذه 

�لثقة  �لمتاأتية عن  �لنتائج �ليجابية  �همية مقابل 

بين �لم�سرف و�لعميل و�لأثر �ليجابي على �سمعة 

�لقطاع من خلل �للتز�م بالمعايير �لدولية بهذ� 

�لخ�سو�ص.

 

و�لإف�ساح  �ل�سفافية  �سيا�سة  تطبيق  �إن 

ور�سم حدود �لعلاقة بين �لم�سرف و�لعميل، 

وو�جبات  حقوق  �لإعتبار  بعين  و�لأخذ 

�لطرفين لم يعد ذلك خيار�ً، بل �أن �لم�سارف 

�للبنانية وحر�ساً منها على �لتقيّد بالمبادئ 

�لعامة لحماية �لعملاء، وبالمعايير �لدولية 

مُلزمة  هي  �لخ�سو�ض،  بهذ�  يتعلق  فيما 

بتطبيق معايير �لحوكمة و�لإد�رة �لر�سيدة 

م�سرف  �أ�سدرها  �لتي  �لتعاميم  �سمن 

�لى  �لرقابة  �أ�ساليب  وتعزيز  تباعاً،  لبنان 

�لم�ستويات،  جميع  على  �لأد�ء  تقييم  جانب 

و�لتثقيف  �لتوعية  �سمن  يدخل  وهذ� 

�لم�سرف،  في  و�لم�ساهمين  �لعملاء  وحماية 

�لمهني  و�لتعامل  �لأمو�ل  �إد�رة  في  د  و�لتجرُّ

تطوير  وفي  �لمالية،  �لمخاطر  من  للحد 

كمق�سد  لبنان  وترويج  �لم�سرفي  �لقطاع 

�إ�ستثمار �آمن للجهات �لدولية.
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