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دراسة

مبادرة مصرف لبنان
كان من الطبيعي �أن يهتمّ م�صرف لبنان بحماية 
الم�ستهلك من خلال �إن�شاء ق�سم خا�ص �أو "وحدة" 
في جميع الم�صارف اللبنانية تُعنى بحمايته، بما 
يكفل ت�أمين التعاطي ب�شفافية مع العملاء وت�ساهم 
اللبناني  الم�صرفي  القطاع  �سمعة  تح�سين  في 
العادلة  المناف�سة  ت�شجيع  على  وتعمل  دول��ي��اً، 
مفهوم  وتعميم  القطاع،  مكانة  وتطوير  لتر�سيخ 
حماية الم�ستهلك في ظلّ عولمة الانظمة المالية 
�إنّ  حيث  المخاطر،  عولمة  وبالتالي  والم�صرفية 
عملاء الم�صارف يتّخذون قرارات مالية في �إدارة 
احياناً  والم�ستقبلية  الحا�ضرة  المالية  ��شؤونهم 

تكون �صعبة وتحتاج الى �إر�شاد وتوعية.
حماية  �إط��ار  في  ي�أتي  ال��وح��دة  ه��ذه  مثل  �إن�شاء 
والم�ؤ�س�سات  ال��م�����ص��ارف  ف��ي  ال��ع��م�الء  ح��ق��وق 
ال�شفافية  على  التركيز  لجهة  خ�صو�صاً  المالية، 
لاأموال  ادارة  في  والتجرّد  ال�سليمة  والتوظيفات 
المالية،  المخاطر  من  للحدّ  المهني  والتعامل 
ولاإلتزام بال�شفافية ومعايير الحوكمة، من خلال 
تدرّج م�ستمرّ بالمعرفة والثقافة والتدريب، وتوعية 
حدّ  على  وواجباتهم  حقوقهم  لمعرفة  العملاء 

�سواء.
والمعايير  العالمية  ال��ت��وجّ��ه��ات  م��ع  وان�سجاماً 
حاكم  عن  �صدر  الم�صرفية،  لل�صناعة  الدولية 
 134 الرقم  الا�سا�سي  التعميم  لبنان  م�صرف 
الرقابة على  لجنة  وتعميم   ،2015/2/12 تاريخ 
حول   2015/3/5 تاريخ   281 الرقم  الم�صارف 
والمالية  الم�صرفية  العمليات  �إج���راء  "�أ�صول 
الم�صارف  م��ن  يطلبان  وال��ل��ذان  العملاء"،  م��ع 
العملاء  تثقيف  على  "العمل  المالية  والم�ؤ�س�سات 
تقديم  �إط���ار  ف��ي  حقوقهم  وتو�ضيح  وتوعيتهم 
بكافة  والمالية  الم�صرفية  والمنتجات  الخدمات 
انواعها، من خلال ن�شر برامج التوعية والتثقيف 
ومواقعها  فروعها  وجميع  الرئي�سية  مراكزها  في 
مع  التوا�صل  و���س��ائ��ل  م��ن  وغ��ي��ره��ا  الالكترونية 
العملاء"، وفقاً للمادة الاولى من تعميم م�صرف 

وتثقيف  توعية  اهمية  على  كدليل  المذكور  لبنان 
تقيّد  اهمية  على  منه  ح��ر���ص��اً  وذل���ك  العميل، 
ما  في  الدولية  والمعايير  بالمبادئ  الم�صارف 
مراعاة  لجهة  �سيّما  ولا  المو�ضوع،  بهذا  يتعلّق 
ال�شفافية والو�ضوح عند تقديم الخدمات  مبادئ 
عن  ف�ضلًا  العملاء،  الى  الم�صرفية  والمنتجات 
في  �سابقاً  ال�صادرة  الاخ��رى  بالتعاميم  التقيّد 
الا�سا�سي  التعميم  ولا�سيّما  الخ�صو�ص،  ه��ذا 
الرقم 124 تاريخ 2010/5/17 المتعلّق ب�شفافية 
لمبد�أ  تعزيزاً  وذل��ك  الت�سليف،  �شروط  و�أ���ص��ول 
ال�شفافية والو�ضوح في العلاقة مع العملاء وحماية 

حقوقهم.
المالية  والم�ؤ�س�سات  الم�صارف  منح  ت��مّ  وق��د 
ايلول   30 لبنان مهلة حدّها الاق�صى  العاملة في 
الرقم  التعميم  ب�أحكام  للتقيّد  الما�ضي   2015
134، تحت طائلة التعرّ�ض الى العقوبات الادارية 
المن�صو�ص عليها في المادة 208 من قانون النقد 

والت�سليف.

واجبات المصارف 
والمؤسسات المالية

�أوجب التعميم 134 على الم�صارف والم�ؤ�س�سات 
العميل"  وواجبات  "بحقوق  لائحة  تعدّ  �أن  المالية 
تت�ضمّن   ،)Know Your Rights and Duties(
�أدنى  كحد  التعميم  ملحق  في  مذكورة  معلومات 
جميع  تزويد  ويجب  اللائحة،  في  ذكرها  يجب 
العملاء  بن�سخة عنها مع توقيع كل عميل ا�شعاراً 
ن�شر  الى  بالا�ضافة  الم�ضمون،  وفهم  بالا�ستلام 
وو�سائل  الالكتروني  الموقع  على  اللائحة  ه��ذه 

التوا�صل الاخرى للم�صرف او الم�ؤ�س�سة المالية.
و�أهم هذه الحقوق التالي: الح�صول على المعاملة 
لاإي�ضاحات  طلب   ،)Fair Treatment( العادلة 
والمنتجات  الخدمات  عن  الكافية  والمعلومات 
لاأ�سا�سية  التفا�صيل  على  الح�صول  الم�صرفية، 
المب�سّطة، الحق في اختيار �شركة ت�أمين من بين 
مع  ومبيّنة  الم�صرف  من  مقبولة  �شركات  خم�س 

ذلك  كان  حال  في  بالمنتج  الخا�صة  الم�ستندات 
ب�أن  والطلب  ت�أمين،  بولي�صة  بتقديم  م�شروطاً 
تكون اللغة العربية معتمدة لأي م�ستند �أو معاملة 
دون  من  المراجعات  تقديم  و�إمكانية  مُعتمدة، 

تكلفة �إ�ضافية ت�ضمن المعالجة من دون ت�أخير.
عليه  واج��ب��ات  هناك  العميل  حقوق  مقابل  وف��ي 
معه،  يتعامل  ال��ذي  الم�صرف  تجاه  بها  القيام 

و�أهمّها :
•تقديم المعلومات ال�صادقة والكاملة للم�صرف 
بعنوان  الم�صرف  وتزويد  المالية،  الم�ؤ�س�سة  �أو 
ل�سهولة  بو�ضوح  الهاتف  ورق��م  والعمل  ال�سكن 

الاتّ�صال به.
عند  كافة  المالية  لاإل��ت��زام��ات  ع��ن  •لاإف�صاح 
تقديم طلب الح�صول على منتج او خدمة مع حفظ 

الحقوق الممنوحة من قانون �سرية الم�صارف.
المقدّمــــة  ال�شخ�صيـــة  المعلومــــات  •تحــــديث 
الـــــى الم�صرف ب�شكــــل م�ستمرّ وكلّمــــا طُلب مــن 
العميل ذلك، وهذا المو�ضوع عادةً يكون م�ستمراً 
 KYC(عميلك "�إعرف  نموذج  تحديث  خلال  من 
Know Your Customer(، تقيّداً ب�أحكام المادة 
 83 الرقم  لبنان  م�صرف  تعميم  من  ال�ساد�سة 
تاريخ 2001/5/18، حيث �أوجب على الم�صارف 
�أن تطبّق اجراءات العناية الواجبة ب�شكل م�ستمرّ 
�أو ا�ضافة  على كافة العملاء، وذلك لجهة تعديل 
�أية معلومات على �أنموذج معرفة العملاء المعتمد 
)KYC(، تنتج عن �أي متغيرات قد تطر�أ على و�ضع 
�أو  �صحة  في  ال�شك  حال  في  وخ�صو�صاً  العميل، 
دقة المعلومات الم�صرّح عنها �سابقاً، �أو في حال 
هوية  �أو  العميل  هوية  في  لاحقة  تغيّرات  ح��دوث 

�صاحب الحق الاقت�صادي.

حقوق وواجبات العميل
اللائحة  134 ت�ضمين  الرقم  التعميم  �أوجب  كما 
�إر�شادات للعميل �ضمن "حقوق وواجبات العميل"، 

�أهمّها :
لإنجاز  للغير  ر�سمية  وك��الات  منح  عند  -التنبّه 
يجب  بحيث  والمالية،  الم�صرفية  المعاملات 

تحديد ال�صلاحيات الممنوحة بدقة.
-مراجعة الم�صرف عند تعرّ�ض العميل ل�صعوبات 
مالية تمنعه من الايفاء ب�إلتزاماته، بهدف �إيجاد 
جدولة  �إع��ادة  مثل  الاف�ضل  الخيارات  الم�صرف 

لاإلتزامات �أو غيرها من الخيارات.
-كذلك طلب التعميم المذكور، �أن على الم�صارف 
�إعداد "�سيا�سة �أ�صول �إجراء العمليات الم�صرفية 
والمالية مع العملاء" لت�أمين التعامل ب�شكل عادل 

حقوق وواجبات العملاء في المصارف
والإلتزام بالمعايير الدولية

لقد وُ�ضعت حقوق عملاء الم�صارف في بند "المبادئ العامة لحماية 
عملاء الم�صارف "ا�ستناداً الى المبادئ التي طوّرتها مجموعة الدول 

الع�شرين بوا�سطة فريق عمل من منظّمة التعاون الاقت�صادي 
والتنمية )OECD( في العام 2011، وا�ستحوذ هذا المو�ضوع على 
اهتمام الكثير من الدول والهيئات الدولية ومجل�س الإ�ستقرار 

المالي، وكذلك في اجتماعات مجموعة الدول الع�شرين.

علي بدران*
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ومن�صف ومهني مع العملاء، حيث تُراعى خلفية 
وا�ستيعابه  العمليات  فهم  على  ومقدرته  العميل 
ثقافة  ن�شر  ال��ى  �إ�ضافة  ومنافعها،  لمخاطرها 
الموظّفين  وبين  العملاء  مع  ال�شفاف  التعامل 
يتعاملون  ال��ذي��ن  وخ�صو�صاً   الم�صارف،  ل��دى 
م��ب��ا���ش��رةً م��ع ال��ع��م�الء ف��ي ف����روع ال��م�����ص��رف، 
وتزويدهم بالمعلومات الدقيقة الوا�ضحة والوافية 
المنتجات  �شروط  حول   ،)Key Information(
الكلفة  والخدمات في ما يتعلّق بطريقة احت�ساب 
�أي  �أو  وم�صاريف،  وعمولات  نفقات  من  الفعلية، 
�أعباء اخرى، و�ضرورة و�ضوح و�شفافية الاعلانات 
او  المنتج  خ�صائ�ص  لحقيقة  ت�ضليلها  وع���دم 

الخدمة.
على  التعميم  �أ���ش��ار  التي  المهمة  المبادئ  وم��ن 
الممار�سات  بمعايير  للإرتقاء  توفّرها  �ضرورة 
عمل  في  والم�صداقية  الثقة  وتعزيز  الم�صرفية، 

القطاع الم�صرفي اللبناني هي كالتالي :

)Suitability(  مبدأ الملاءمة
مبــد�أ الملاءمــــة يُعتبــــر مـــــن �أهــــم المبــــادئ، 
 )Best Practices( ومــــــن الممار�سات الفُ�ضلى
 Customer( ال��ع��م�الء  ب��ح��م��اي��ة  ال��م��ت��ع��لّ��ق��ة 
تنا�سب  تقدير  هو  والمق�صود   ،)Protection
و�ضعه  مع  للعميل  المقدّمة  الخدمة  �أو  المنتج 
ال��ذي  العميل  خ�صو�صاً  وال��م��ال��ي،  ال�شخ�صي 
العملاء  من  اكثر  والتوعية  للتثقيف  بحاجة  هو 
المحترفين مثل ال�شركات الكبيرة والم�ستثمرين 
الكبار، بما في ذلك معرفته وخبرته بالمنتجات 
والخدمات والمفاهيم لاأ�سا�سية المرتبطة بها، 
وقدرته على لاإلتزام ب�شروط و�أحكام الخدمة �أو 
المنتج، والقدرة على تحمّل المخاطر، و�ضرورة 
الواجبة من  المعلومات  على  الم�صرف  ح�صول 
الخدمة  �أو  المنتج  ملاءمة  مدى  لتقييم  العميل 
المقدّمة، �أو المطلوبة مع الحاجة اليها و�إعلام 
العميل بالمنتجات �أو الخدمات الملائمة لو�ضعه 
وال�صحيحة  لاأ�سا�سية  بالمعلومات  وت��زوي��ده 
�أن  على  بينها،  م��ا  ف��ي  المقارنة  م��ن  لتمكينه 
من  ن��وع  �أي  الم�صرف  تقديم  ذل��ك  ي�شتمل  لا 

ال�ضمانة لعملائه.
م�صرف  تعميم  �أوج���ب  الملاءمة  لمبد�أ  وف��ق��اً 
الخدمة  �أو  المنتج  ب��ي��ع  واق��ع��ة  ت��وث��ي��ق  ل��ب��ن��ان 
 At المنتج  �أو  الخدمة  بيع  عند  )�أي  الم�صرفية 
التي  العوامل  ذكر  يتمّ  �أن  على   ،)Inception
لتحديد  الاعتبار  في  المعني  الموظّف  اتّخذها 
العميل،  ل��و���ض��ع  ال��خ��دم��ة  �أو  المنتج  م�الءم��ة 
وبالتالي �أي مخاطر لاحقة يمكن �أن يتعرّ�ض لها 
العميل تندرج �ضمن ال�سياق الطبيعي للخدمات 

الم�صرفية.
ويعود هنا لكل م�صرف تحديد طبيعة الخدمات 
ال��م��خ��اط��ر  وت��ح��دي��د  ال��م��ال��ي��ة  ال��م��ن��ت��ج��ات  �أو 
المرتبطة بها، ولا يعني ذلك ا�ستثناء �أي فئة من 
العملاء، وتبقى الاهمية في �إطلاع وفهم العملاء 

للمخاطر المت�أتّية من المنتج �أو الخدمة وتقدير 
الم�صرف لجهة مبد�أ الملاءمة. 

)Transparency(  مبدأ الشفافية
مبد�أ ال�شفافية يجب �أن يطبّق على جميع العملاء، 
وان تكون الخدمات والمنتجات المقدّمة وا�ضحة 
لة و�سهلة الفهم وغير م�ضلّلة ويمكن الو�صول  ومف�صّ
الا�سا�سية  بالمعلومات  العملاء  وت��زوي��د  اليها، 
من  لتمكينهم  والمنتجات  للخدمات  وال�صحيحة 
المقارنة في ما بينها، اذاً من حقّ كل عميل معرفة 
العنا�صر الا�سا�سية للعلاقة التعاقدية ما يتيح له 
المقارنة والمناف�سة، وينبغي �أن ي�شمل ذلك حقوق 
وم��سؤوليات كل طرف وتفا�صيل لاأ�سعار والعمولات 
والغرامات، طبيعة الفائدة �سواء كانت متحركة �أو 
وغيرها  المطبّقة،  ال�سنوية  الفائدة  ون�سبة  ثابتة، 

من التفا�صيل ال�ضرورية.

تلقي المصرف المراجعات 
 في هذا الاطار على الم�صارف و�ضع �آلية وا�ضحــة 
المراجعـــات،  تقديــــم  للعملاء  ت�سمـــح  وفاعلة 
ومـــــن  وفعّالــــة  وا�ضحـــــة  لاآليـــــة  تكــــون  بحيث 
ا�ستمارة  تعبئة  خ�الل  م��ن  ويُمكن  ت�أخير،  دون 
Customer( ال��م��راج��ع��ة  ل��ت��ق��دي��م   خ��ا���ص��ة 
 Complaint Form( مبا�شرة في فرع الم�صرف 
المعني، �أو من خلال الموقع الالكتروني للم�صرف، 
الخط  خ�الل  م��ن  الهاتف  �أو  ال��ع��ادي  البريد  �أو 
ال�ساخن )Hotline( المن��شأ في جميع الم�صارف، 
"الوحدة" المن��شأة  وتُر�سل المراجعة مبا�شرةً الى 
لهذه الغاية من دون اطلاع ادارة �أو موظفي الفرع 
على م�ضمونها، والتي تقوم بدورها ب�إعلام العميل 
ثلاثة  على  تزيد  لا  فترة  في  المراجعة  تلقّي  عن 
قيد  و�أنها  المراجعة  تقديم  تاريخ  من  عمل  �أي��ام 
بالمراجعة  النظر  فترة  تتعدّى  لا  وان  الدرا�سة، 
والردّ على العميل  مهلة 15 يوماً من تاريخ تقديم 

المراجعة.

إنشــاء "الوحــدة" الخاصــة 
بتطبيــق أصـــول إجـــراء 
العمليــات المصرفيـــة 
والماليــة مــع العمــلاء

بهدف تطبيق هذه المبادئ �أو القواعد، يتوجّب 
على الم�صارف ح�سب ما جاء في التعميم 134 
بالمدير  مرتبطة  تكون  لديها  "وحدة"  تُن�شئ  ان 
تنفيذ  عن  م�ستقلّة  وتكون  الم�صرف،  في  العام 
في  موجودة  الوحدة  هذه  الم�صرفية،  العمليات 
و�أه��مّ  العالم،  في  المتطوّرة  الم�صارف  جميع 
التوعية  برامج  �إع���داد  في  الم�ساهمة  مهامها 
والتثقيف للعملاء ون�شر مبادئ الار�شاد المالي، 
ورفع التقارير الدورية الى الجهات المعنية حول 

طبيعة و�سبل المعالجات التي ت�صلها.
لجنة  عن  ال�صادر  التطبيقي  التعميم  ويحدّد 
الخ�صو�ص  ه��ذا  ف��ي  الم�صارف  على  الرقابة 
ميثاق  �إع���داد  لجهة  ال��م��ذك��ورة  ال��وح��دة  مهام 
�صلاحيتها  وي�ضمن  ا�ستقلاليتها  ي�ؤكّد  خا�ص 
المعنيين  الاط���راف  م��ع  التعاطي  ف��ي  الكاملة 
ك��اف��ة والاط��ل�اع ع��ل��ى ال��م��ع��ل��وم��ات ال�����ض��روري��ة 
لتنفيذ مهامها، من خلال الاطلاع م�سبقاً على 
وغيرها  العقود،  ونماذج  والكتيبات  الاعلانات 
ومراجعتها  للعملاء  المقدّمة  الم�ستندات  من 
و�إبداء الر�أي فيها وتقديم الاقتراحات بما ي�ؤمّن 
الن�صو�ص  مع  وان�سجامها  وال�شفافية،  الو�ضوح 
م�صرف  عن  ال�صادرة  والتنظيمية  التطبيقية 

لبنان ولجنة الرقابة على الم�صارف.

تتطلّبها  التي  المالية  لاأعباء  من  الرغم  فعلى 
�إن�شاء هذه الوحدة في الم�صارف، لكنّها لي�ست 
ذات اهمية مقابل النتائج الايجابية المت�أتية عن 
الايجابي  ولاأث��ر  والعميل  الم�صرف  بين  الثقة 
على �سمعة القطاع من خلال لاإلتزام بالمعايير 

الدولية بهذا الخ�صو�ص.

ور�سم  ولاإف�صاح  ال�شفافية  �سيا�سة  تطبيق  �إن 
ولاأخذ  والعميل،  الم�صرف  بين  العلاقة  حدود 
يعد  لم  الطرفين  وواجبات  حقوق  لاإعتبار  في 
ذلك خياراً، بل �إن الم�صارف اللبنانية وحر�صاً 
لحماية  ال��ع��ام��ة  ب��ال��م��ب��ادئ  التقيّد  على  منها 
العملاء، وبالمعايير الدولية في ما يتعلق في هذا 
الخ�صو�ص، هي مُلزمة بتطبيق معايير الحوكمة 
ولاإدارة الر�شيدة �ضمن التعاميم التي �أ�صدرها 
الرقابة  �أ�ساليب  وتعزيز  تباعاً،  لبنان  م�صرف 
الم�ستويات،  لاأداء على جميع  تقييم  الى جانب 
وحماية  والتثقيف  التوعية  �ضمن  يدخل  وه��ذا 
د  والتجرُّ الم�صرف،  في  والم�ساهمين  العملاء 
من  للحدّ  المهني  والتعامل  لاأم���وال  �إدارة  في 
المخاطر المالية، وفي تطوير القطاع الم�صرفي 
للجهات  �آم��ن  �إ�ستثمار  كمق�صد  لبنان  وترويج 

الدولية 
*خبير ومدير م�صرفي

علي بدران


