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 المحترم  رئيس مجلس الإدارة الأخ الكريم
 

 ،طيبة وبعدتحية 
 

 الخدمات المصرفية المقدمة لذوي الاحتياجات الخاصة
 

الشـــمول المــــالي وضوع ـــأهمــية لم من ويت المركزيـــــــبنك الكانـطلاقـا مــما يــــولــــيه 
(Financial Inclusion)  واستفادة كافة فئات وشرائح المجتمع من الخدمات المصرفية

والمالية التي تقدمها الوحدات الخاضعة لرقابة بنك الكويت المركزي ، وتأتي البنوك في 
مقدمتها ، ومسايرة للتطورات العالمية في تذليل العقبات التي تحول دون إتاحة تلك 

 الخاصة.  تالخدمات أمام ذوي الاحتياجا
 

لكم مجموعة المبادئ والممارسات التي اعتمدها مجلس إدارة بنك الكويت المركزي في نرفق 
والتي يتعين على البنوك الكويتية تطبيقها في إطار  5/7/5105جلسته المنعقدة بتاريخ 

  تعاملها مع عملائها ذوي الاحتياجات الخاصة.
 

وعلى البنوك المبــــادرة إلى اتخاذ الاجـــراءات الـــلازمة لتـطبيق مـــا ورد في هذه المـــبادئ ، بما في 
ذلك وضع ما يلزم من سياسات معتمدة من قبل مجالس الإدارة وتحديث أدلة اجراءات 
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بحيث يتم العمل لديها. ويتعين على البنوك مباشرة تطبيق هذه التعليمات اعتباراً من تاريخه و 
 .5102الالتزام بها بشكل كامل خلال مدة أقصاها نهاية ديسمبر 

 

هذا وفي إطار إجراءات بنك الكويت المركزي بشأن متابعة تنفيذ هذه التعليمات والتأكد 
من تقديم الخدمات المصرفية اللازمة لهذه الشريحة الهامة من المجتمع ، يتعين موافاتنا بتقرير 

، متضمناً الخطوات والإجراءات التي تمت من  5105ن نهاية سبتمبر ربع سنوي اعتباراً م
 قبل مصرفكم في سبيل تطبيق ما جاء في هذه التعليمات.

 
 ومع أطيب التمنيات ،،،

 
 
 

 
 د. محمد يوسف الهاشل
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 بشأن الخدمات المصرفية بنك الكويت المركزي تعليمات 
  الاحتياجات الخاصةذوي ل الكويتية البنوكالتي تقدمها 

 
 

   الاحتياجات الخاصة ذييف العميل تعر 
 

كل عميل يعاني  "الاحتياجات الخاصة بأنه  وذ، يعرّف العميل التعليماتلغرض تطبيق هذه 
اعتلالات دائمة كلية أو جزئية تؤدي إلى قصور في قدراته البدنية أو الحسية قد تمنعه من 

. الآخرين"م المساواة مع العملاء الحصول على الخدمات المصرفية بصورة كاملة على قد
 هظروف بسبب ولكنه به الخاصة القرارات اتخاذ على القدرة لديه العميل الذي ويعني ذلك أنه

 ضعف ،السمع ضعف : المثال سبيل على) بذلك للقيام المساعدة إلى يحتاج قد الخاصة
 ملديه . ولا يندرج ضمن هذا التعريف الأشخاص الذين(، الاعاقات الجسدية، المكفوفالبصر

 ذوي الأشخاص :المثال سبيل على) مهـــب الخاصة راراتـــالق اذـــاتخ على دودةــــمح درةــق
 .(العقلية الأمراض

 

 :تعليمات عامة 
 

، بالنسبة مبادئ وممارسات، يتعين على البنوكتعليمات بما تشمله من في إطار تطبيق هذه ال
 ما يلي: ، مراعاة ع العملاء ذوي الاحتياجات الخاصةلتعاملهم مع جمي

 

في إطار الإجراءات التي يتخذها قدرته على اتخاذ القرار  ومدىالتعرف على العميل  -
 أو/و بالترتيبات العميل وتزويد توفير، مع لمعرفة العميل "اعرف عميلك" البنك

 البنك. مع هتعامل ليلتسه ضرورية تكون قد التي المساعدات
 

 تالخدمات المصرفية لذوي الاحتياجالتقديم  في كل محافظة )كحد أدنى( فرع تحديد -
 الخاصة إلى جانب العمل الاعتيادي للفرع.
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في الفرع الذي تم  -على الأقل  -يجب أن يخصص كل بنك جهاز سحب آلي واحد  -
اختياره في كل محافظة من محافظات دولة الكويت لتقديم خدمات مصرفية لذوي 

  الاحتياجات الخاصة.
 

، بما في ذلك ذوي الاحتياجات الخاصة للعملاء المصرفيةالخدمات ذات  ميتقد -
وذلك دون زيادة  لأي عميل آخرالبنوك والتي تقدمها التسهيلات الائتمانية والتمويل، 

لعملاء ذوي ، بسبب كون هؤلاء اغيرهارسوم و  وأ /عوائدفوائد، من أي أعباء عليهم
رشاد يف ، مع مراعاة قيام البنوك بتعر احتياجات خاصة  هذه الفئةمن العملاء وا 

أخذاً بالاعتبار الطبيعة الخاصة  الخدماتالمخاطر التي قد ينطوي عليها تقديم هذه ب
 .الآخرين بأوضاعهم مقارنة بالعملاء

 

 الاحتياجاتذوي  عملاءجميع التدابير المناسبة والفعالة لضمان حق المساواة لل اتخاذ -
الخدمات المصرفية في إدارة شؤونهم المالية والمساواة في الحصول على  الخاصة

 .الخدمات الماليةوغيرها من أشكال  التسهيلات الائتمانيةو 
 

الذين عدم المساواة في المعاملة بين العملاء ذوي الاحتياجات الخاصة المتعلمين  -
المصرفية مع العملاء في عملياتهم أو لغة الإشارة  (Braille)يستطيعون استخدام لغة 

 ن.ييّ الأم
 

 العمل على تسهيل مهمة ذوي الاحتياجات الخاصة والمساعد القضائي. -
 

 لهم كوكلاء أشخاص/شخص تعيينبذوي الاحتياجات الخاصة  للعملاء السماح -
، على أن يوضح البنك للعميل العميل رغبة حال في المصرفية حساباتهم لتشغيل

جراءات إنهاء الوكالةبطة بذلك المخاطر المرت  .وا 
 

مخاطر والجميع الحقوق والالتزامات  نإبلاغ العملاء ذوي الاحتياجات الخاصة ع -
 .قبل تقديم أي خدمات مصرفية
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تخصيص أرقام حسابات خاصة بالعملاء ذوي الاحتياجات الخاصة لتمييزهم عن  -
طريق الهاتف عملاء البنك الآخرين وذلك لسرعة وتسهيل الخدمات المقدمة سواء عن 

 أو في حالة حضور العميل شخصياً إلى البنك.
 

مراعاة أن تكون الوثائق المطلوبة من هؤلاء العملاء ذاتها المطلوبة من أي عميل  -
. حيث يتعين أن يتم تصنيف الحساب بأن ( الإعاقة)فيما عدا اثبات حالة  آخر

 .احتياجات خاصة" و"صاحب الحساب عميل ذ
 

بحيث يمكن لذوي الاحتياجات  رفع آليأو جهاز  (Ramps)ات منحدر وفير ت -
وفروع  الآلي سحبال أجهزةالوصول إلى الذين يستخدمون الكراسي المتحركة الخاصة 

بما لا و لهم  اً مناسبالآلي  سحبارتفاع أجهزة ال مع مراعاة أن يكون، البنوك بسهولة
  هم.من قبل في استخدامها يخلق عائقاً 

 
دون اقتضاء لذوي الاحتياجات الخاصة توفير إمكانية السحب النقدي من داخل الفرع  -

 أي رسوم.
 

هذه الخزائن  ، وبحيث تكونالطلب عند لعملاء هذه الفئةأمانات  خزائن توفير ينبغي -
 .من حيث موقعها وسهولة الوصول إليها للاستخدام وملائمة مريحة

 

 :والبكمتعليمات خاصة بالعملاء الصم 
 

بهذه غة الإشارة أو تعيين مختصين لعلى دريب بعض موظفيه ت كل بنكيتعين على  -
تقديم المساعدة  وذلك من أجل في الفرع المخصص لذوي الاحتياجات الخاصة اللغة

 .اللازمة لإجراء معاملات هؤلاء العملاء مع البنك
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 وضعاف البصر المكفوفينعملاء بالعليمات خاصة ت
 

  العامةالتعليمات  (1
 ما يلي: نيتعين على البنوك في هذا الشأ

 

آلية سواء في الموقع الالكتروني للبنك أو من خلال جهاز  صوتية تسجيلات توفير -
 العقود تتضمنها التي والقواعد الشروط أهم تشرحمزود بسماعات داخل البنك 

هذه العقود مع تلاوة نصوص ، المكفوف العميل عليها يوقع التي والمستندات والنماذج
 .قبل توقيع العقد بشكل كامل للعميل

 

المالية الأخرى  والمعاملات التسهيلات وعقود الحساب فتحخاصة ب نماذج استخدام -
 من الفئة لهذه المرسلة والإشعارات الحسابات وكشوف وكذلك مراعاة أن تكون خدمات

والتأكد من أن العميل قد استلم ما يخصه  (Braille) لطريقة وفقا مطبوعة العملاء
مه العميل من عقود أخرى مع من نماذج فتح الحسابات وعقود التسهيلات وما يبر 

 .البنك
قبل ، وعلى أن يتم ذلك من والنماذجملء الاستمارات مساعدة هؤلاء العملاء في  -

 ميل، في حال طلب العوجود الشهود، بالإضافة إلى اثنين من موظفي البنك معاً 
  .ذلك

 

، ويشمل مه من معاملات بين البنك والعميلاستيفاء المتطلبات القانونية لما يتم إبرا -
 يتعلق فيما وخاصة الاتفاقيات إبرام ندذلك ما يتعلق بوكلاء العميل والشهود ع

  .المكفوفين العملاء مع بالتعامل
 

 

 ذلك يتم أن، البنك معنقدي ال بالتعامل العملاءهؤلاء قيام  حالة فييتعين على البنوك  -
 ذلك. العميل يطلب لم ما خارجيين لشهود حاجة هناك ليسو خر آ موظف وجود في
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 السحب الآلي بطاقات الائتمان /  (2
 

 يتعين على البنوك ما يلي:
 

 .في حال طلبهم ذلكمن العملاء  لهذه الفئة السحب الآليإصدار بطاقات الائتمان/ -
 

السـحب الآلـي الخاصـة ببطاقـات الائتمان/القواعد والأحكـام قراءة بالبنوك موظفي  قيام  -
 وأن يتم توضيح المخاطر المصاحبة لها. لهذه الفئة من العملاء

 

، حيـــــث مصـــــحوبة )أو مقترنـــــة( مـــــع الصـــــورة الســـــحب الآلـــــيإصـــــدار بطاقـــــة الائتمان/ -
 .ة شخصية العميل والتحقق من هويتهتستخدم الصورة لمطابق

 

 الآلي السحب أجهزة (3
 

 ةمزودو  ةمتحدثمثل أن تكون ، خاصةبمميزات أجهزة السحب الآلي يجب أن تكون   -
في مقر  ووضعها بشكل ملائم ومناسبللمكفوفين ( Brailleبلوحة المفاتيح بريل )

 .الفرع
 

رسال مع لإا الآلي خدمات صوتية بالاستقبال أو السحبأجهزة  يتعين أن تتوفر في -
يتم فتحها من خلال توفر الخصوصية للمستخدم في غرفة زجاجية  هذا الجهازوضع 

 بطاقة.ال
 

 البنوك آليا الانترنت والهاتف المحمول/إجراء المعاملات مع عبر الخدمات المصرفية (4
 

مثل قارئات الشاشة والبصمات والآمنة  ة الحديثةالتكنولوجي البرامجاستخدام  -
على إجراء  العملاء هذه الفئة منالهواتف المحمولة لمساعدة برامج الإلكترونية و 

 .أخذاً بالاعتبار المتطلبات الأمنية في إدارة الحساب المعاملات المصرفية
 

أعلى درجات الأمان عند استخدام هؤلاء العملاء للخدمات المصرفية  توفير يجب -
 .عبر الانترنت والهاتف المحمول
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  الأمانات خزائن (5
 

 من للعملاءأمانات  ئنخزا تخصيصالتي تسبق  البنكوخطوات  إجراءات تكون أنيجب  -
 أيمناسبة لا تختلف كثيراً عن الإجراءات ذاتها الخاصة ب البصر وضعاف المكفوفين

 .آخر عميل
 

 الخيارات البصر وضعاف المكفوفين من العملاء منح يجوز، ئنالخزا استخدامعند  -
 : التالية

 

 للخزانة فرديال ستخدامالا. 
 قضائي.بمعاونة مساعد  الخزانة استخدام 

 

عن خزائن  المسؤول الشخص من البصر وضعاف المكفوفين في حال طلب العملاء -
طلب العميل  إنه يتعين عليه تلبيهف الخزانة فتح عند حاضرا يكون أنالأمانات 

 .لموظف المسئول عن خزائن الأمانات، منهم اوبوجود موظفين اثنين
 
 

 

******************* 


