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  ١٣٤تعميم أساسي للمصارف رقم  

  موجه ايضاً الى المؤسسات المالية

  
  

ـــــــــــــم ـــــــــــــرار الاساســـــــــــــي رق ـــــــــــــودعكم ربطـــــــــــــاً نســـــــــــــخة عـــــــــــــن الق ـــــــــــــاريخ  ١١٩٤٧ ن    ١٢/٢/٢٠١٥ت
  بأصول إجراء العمليات المصرفية والمالية مع العملاء.  المتعلق

  
  ٢٠١٥شباط  ١٢ بيروت، في

  حاكم مصرف لبنان
  رياض توفيق سلامه



١١١٤ 

  

  ١١٩٤٧سي رقم قرار أسا

  أصول إجراء العمليات المصرفية والمالية مع العملاء
  
  

  ان حاكم مصرف لبنان،
  منه، ١٨٤و ١٨٢و ١٧٤و ٧٠بناءً على قانون النقد والتسليف لا سيما المواد 

  ،٤/٢/٢٠١٥ وبناء على قرار المجلس المركزي لمصرف لبنان المتخذ في جلسته المنعقدة بتاريخ
  

  يقرر ما يأتي :
  

علـــى جميـــع المصـــارف والمؤسســـات الماليـــة العاملـــة فـــي لبنـــان، وفـــي إطـــار تقـــديم   :مادة الاولىال
ــة، العمــل علــى تثقيــف العمــلاء  الخــدمات والمنتجــات المصــرفيّة والماليــة بأنواعهــا كافّ
وتـــوعيتهم وتوضـــيح حقـــوقهم مـــن خـــلال نشـــر بـــرامج التوعيـــة والتثقيـــف فـــي مراكزهـــا 

ــــة وغيرهــــا مــــن وســــائل التواصــــل مــــع الرئيســــيّة وجميــــع فروعهــــا ومواقع هــــا الإلكترونيّ
  العملاء.

  
  على جميع المصارف والمؤسّسات الماليّة العاملة في لبنان القيام بما يلي:   :المادة الثانية

اعداد لائحة بحقوق وواجبـات العمـلاء تتضـمّن علـى الأقـل المعلومـات المـذكورة  - ١
بيـة بالإضـافة إلـى لغـة أجنبيـة في الملحـق المرفـق. تعـدّ هـذه اللائحـة باللغـة العر 

  يختارها المصرف أو المؤسسة المالية.
وضــع اللائحــة المــذكورة أعــلاه بتصــرف العمــلاء فــي المركــز الرئيســي والفــروع  - ٢

 كافة على ان تصاغ بشكل واضح ومفهوم من غالبية المعنيين. 
تزويد كل عميل بنسخة عن هذه اللائحة، على أن يقوم الموظـف المعنـي بشـرح  - ٣

 اها وتوعيته على أهميّتها.محتو 
الاستحصال على توقيع العميـل علـى مسـتند خطـي يفيـد انـه اسـتلم هـذه اللائحـة  - ٤

 ١ .٣١/١٢/٢٠١٦وفهم محتواها بمهلة حدها الاقصى 

                                                           
  ).٤٣٤(تعميم وسيط رقم  ٢٥/٨/٢٠١٦تاريخ  ١٢٣٢٧عدّلت هذه الفقرة بموجب المادة الأولى من القرار الوسيط رقم  -١
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رف أو للمؤسّسـة الماليّـة وعبـر نشر هذه اللائحـة علـى الموقـع الإلكترونـيّ للمصـ - ٥
  وسائل التواصل الأخرى. 

  
ــة العاملــة فــي لبنــان إعــداد سياســة "  :المادة الثالثة أصــول علــى جميــع المصــارف والمؤسّســات الماليّ

  يوافـــــق عليهـــــا مجلـــــس الإدارةإجـــــراء العمليـــــات المصـــــرفية والماليـــــة مـــــع العمـــــلاء" 
 تية اللازمة بما يؤمن:ووضع الإجراءات المتعلقة بها والأنظمة المعلوما

التعامـــل بشـــكل عـــادل ومنصـــف ومهنـــي مـــع العمـــلاء كافّـــة وفـــي جميـــع مراحـــل  .١
العلاقــــة معهــــم، بحيــــث تراعــــى خلفيــــة العميــــل ومقدرتــــه علــــى فهــــم العمليــــات 
واســتيعابه لمخاطرهــا ومنافعهــا (كــذوي الــدخل والتعلــيم المحــدودين وكبــار الســن 

  وذوي الاحتياجات الخاصة).
ـــــديها،نشـــــر ثقافـــــة التع .٢ ـــــين المـــــوظفين ل   امـــــل الشـــــفاف والعـــــادل مـــــع العمـــــلاء ب

لا سـيما الــذين يتعــاملون بشــكل مباشــر مـع العمــلاء، مــن خــلال تــدريبهم وتعزيــز 
ــــرار الأساســــي  ــــق منــــدرجات الق ــــك تطبي ــــراتهم المهنيــــة بمــــا فــــي ذل ــــدراتهم وخب   ق

(المـــؤهلات العلميـــة والتقنيـــة والأدبيـــة الواجـــب  ٩/٣/٢٠٠٦تـــاريخ  ٩٢٨٦رقـــم 
 .ها لمزاولة بعض المهام في القطاعين المصرفي والمالي)توفر 

  )،Code of Conductتضـــمين دليـــل قواعـــد الاخـــلاق وحســـن الســـلوك ( .٣
   ٢٦/٧/٢٠٠٦تـــــــــاريخ  ٩٣٨٢القـــــــــرار الأساســـــــــي رقـــــــــم المشـــــــــار اليـــــــــه فـــــــــي 

  معـــــايير محـــــدّدة للتعامـــــل مـــــع العمـــــلاء تتطـــــابق(الإدارة المصـــــرفية الرشـــــيدة)، 
 أعلاه. مع السياسة المشار إليها 

) Key Informationتزويــد العمــلاء بالمعلومــات الدقيقــة، الواضــحة والوافيــة ( .٤
حول شروط المنتجات أو الخدمات ومنافعها والمخاطر المتأتية عنهـا واعلامهـم 
بأي تغيير في هذه الشروط مع ضرورة الردّ على أي إستفسار من قبـل العمـلاء 

علـى أن تتضـمن هـذه المعلومـات، علـى بمهنيّة عالية وبالدقّة والسرعة اللازمـة، 
 سبيل المثال لا الحصر، ما يلي:

  طريقــــة احتســــاب الكلفــــة الفعليــــة (النفقــــات و/أو العمــــولات و/أو المصــــاريف  �
 و/أو الاعباء كافة و/أو اية مبالغ اخرى) لكل منتج أو خدمة.

 طريقة احتساب الفائدة، الدائنة أو المدينة، لكل منتج أو خدمة. �
 ادة من أي ميزة مرتبطة بمنتج أو بخدمة.شروط الإستف �

  وضــوح وشــفافية وشــمولية الاعلانــات وعــدم تضــليلها لحقيقــة خصــائص المنــتج  .٥
 او الخدمة.

ضــمان ملاءمــة الخدمــة أو المنــتج المقــدم أو المطلــوب لوضــع العميــل وحاجتــه  .٦
)Suitability  .( 
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تشــريعات حمايــة المعلومــات الماليــة والشخصــية للعمــلاء بمــا لا يتعــارض مــع ال .٧
ــــــيض الأمــــــوال ــــــانون مكافحــــــة تبي ــــــانون ســــــريّة المصــــــارف وق    النافــــــذة ســــــيما ق

 .وتمويل الارهاب
مــــرتبط بمنــــتج أو بخدمــــة يتضــــمّن  حســــابلكــــل تزويــــد العمــــلاء دوريــــاً بكشــــف  .٨

البيانـــات والمعلومـــات ذات الصـــلة وذلـــك وفقـــاً للأنظمـــة الصـــادرة عـــن مصـــرف 
م اسـتعمال الوسـائل كافـة التـي علـى أن يـت لبنان ولجنـة الرقابـة علـى المصـارف،

 تتيح حصول العملاء شخصياً على الكشف الدوري في اسرع وقت ممكن.
وضع آلية واضحة وفاعلـة تسـمح للعمـلاء بتقـديم مراجعـاتهم دون كلفـة وتضـمن  .٩

 لهم المتابعة والمعالجة دون تأخير. 
  

ـــــة أعـــــلاه يجـــــ  :١المادة الثالثة مكرر ـــــي المـــــادة الثالث ـــــى مـــــا ورد ف   ة سياســـــب أن تتضـــــمن اضـــــافة ال
اجـراءات خاصـة تأخـذ  "العمـلاء مـع والمالية المصرفية العملياتاجراء  "أصول

بعــين الاعتبــار حــق ذوي الحاجــات الخاصــة عمومــاً والمكفــوفين خصوصــاً فــي 
 الاستفادة من الخدمات المصرفية والمالية، تشمل على الاقل ما يلي:

بين المصرف وشخص من الاجراءات الواجب اتخاذها عند توقيع عقد  -١
ذوي الحاجات الخاصة أو عند قيام هذا الاخير بعملية مصرفية عادية 

  (سحب، إيداع، تحويل ...). 
عن أهم الموقع معه و  تزويد المكفوف بنسخة إلكترونية عن العقد -٢

وعن   Key Fact Statementخصائـص وشروط المنتـج أو الخــدمة  
 لائحة حقوق وواجبات العميل.

 اعلام المكفوف عن كل عملية مصرفية يقوم بها بالوسائل المناسبة. -٣
تمكــين العمــلاء مــن ذوي الحاجــات الخاصــة عمومــاً والمكفــوفين خصوصــاً   -٤

مـــــن القيـــــام بالعمليـــــات المصـــــرفية بســـــهولة عـــــن طريـــــق تـــــأمين الممـــــرات 
والمنحدرات اللازمة لهم وتخصيص عدد معين من اجهزة الصـــراف الالـــي 

ــــق المؤهلـــة  ــــي النـاطـ ــــرّاف الآلـ تقنيـــاً وفنيـــاً كـــي تســـتعمل مـــن قـــبلهم، كالصـ
Talking ATMs  أوITMs Interactive Teller Machines.  

  
على المصارف والمؤسسات المالية العاملة في لبنان التقيد بالاسس المشار اليهـا فـي   : المادة الرابعة

ســتفيد منهــا العميــل مــن خــلال المــادة الثالثــة اعــلاه عنــد تقــديم منتجــات أو خــدمات ي
 مؤسسات تابعة لها (مثلاً شركات تأمين).

                                                           
   ،)٤٥٨رقـــــم (تعمــــيم وســــيط  ١٩/٤/٢٠١٧تــــاريخ  ١٢٥١٩القـــــرار الوســــيط رقــــم المــــادة الأولى مــــن أضــــيفت هــــذه المــــادة بموجــــب  -١

  »للتقيد بأحكام هذا القرار. ٣٠/٦/٢٠١٨تمنح المصارف مهلة حدها الاقصى تاريخ « وقد نصت مادته الثانية على ما يلي:
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بتطبيق  على جميع المصارف والمؤسّسات الماليّة العاملة في لبنان إنشاء وحدة تعنى  :المادة الخامسة
  تكــــون مرتبطــــة  أصــــول إجــــراء العمليــــات المصــــرفية والماليــــة مــــع العمــــلاء"سياســــة "

نفيــذ العمليّـــات، يــتمّ تعزيزهــا بـــالموارد البشــرية والتقنيّـــة بالمــدير العــام، ومســـتقلّة عــن ت
  اللازمة لأداء دورها.

  
  : تشمل مهام الوحدة المشار اليها في المادة الخامسة اعلاه ما يلي:المادة السادسة

أصـــول إجـــراء العمليـــات المصـــرفية والماليـــة مـــع المســـاهمة فـــي وضـــع سياســـة " -١
 " والإجراءات المتعلقة بها.العملاء

) ونمــــاذج العقــــود Brochuresالإطــــلاع مســــبقاً علــــى الإعلانــــات والـــــكتيّبات ( -٢
وكشــوفات الحســابات وغيرهــا مــن المســتندات المقدّمــة إلــى العمــلاء ومراجعتهــا 

أحكـام وتقديم الاقتراحات اللازمـة بمـا يـؤمن وضـوحها وشـفافيّتها وإنسـجامها مـع 
رة عـن مصـرف لبنـان ولجنـة والنصـوص التنظيميـة والتطبيقيـة الصـاد هذا القـرار

 الرقابة على المصارف بهذا الشأن.
المساهمة في إعداد ملخّص واضح وشـفاف وسـهل عـن أهـم خصـائص وشـروط  -٣

) يــزوّد بــه العميــل ويوقّــع Key Facts Statementsالخــدمات والمنتجــات (
 على استلامه.  

 المساهمة في إعداد برامج التوعية والتثقيف للعملاء.  -٤
  دراستها وابداء الرأي بها.تلقيّ المراجعات من العملاء و  -٥
  ابلاغ العميل بنتيجة المراجعة المقدمة منه.  -٦
اقتراح برامج تدريب للمـوظفين والمسـاهمة فـي إعـداد هـذه البـرامج بهـدف تثقيـف   -٧

الموظفين حول كيفية التعامل مع العملاء وتقديم الشروحات اللازمة لهم في مـا 
صائص الخدمات والمنتجات والمخاطر المرتبطة بها ومدى ملاءمتهـا يتعلّق بخ

  لوضع وحاجة العميل. 
رفع تقارير دوريّة، على الأقلّ فصليّة، مباشـرة إلـى المـدير العـام حـول مراجعــات  -٨

العمــــلاء وطبيعتهــــا وسبـــــل معالجتهــــا ونتيجتهـــــا والإقتراحــــات حــــول الخطــــوات 
إجـراء العمليـات المصـرفية والماليـة مـع  أصـولالواجب إتخاذها لتطوير سياسة "

بالمراجعات الأساسيّة الحسّاسـة  ، على أن يتـمّ إبلاغ المديـر العام فوراً العملاء"
التــــي قــــد تعــــرّض المصــــرف أو المؤسســــة الماليــــة لمخــــاطر سمعـــــة مرتفعــــة أو 

  خسائر مالية كبيرة، وارسال  نسخة عنها إلى مجلس الإدارة.
  

جميــع المصــارف والمؤسّســات الماليّــة العاملــة فــي لبنــان اعــداد آليــة واضــحة علــى  :المادة السابعة
يومـاً، كحـد اقصـى، والالتـزام بمـا  ١٥للمراجعات تـؤمن معالجتهـا والبـت بهـا خـلال 

 يلي:
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تخصـــيص مكـــان واضـــح داخـــل المركـــز الرئيســـي وفـــي الفـــروع كافّـــة لتقـــديم   -١
للمصـرف أو المؤسسـة المراجعات من قبل العملاء وعلـى الموقـع الالكترونـي 

  المالية. 
  إعلام العميل بما يلي: -٢

ــــديم المراجعــــات (شخصــــياً، صــــندوق مراجعــــات، بريــــد    - ــــة ووســــائل تق كيفي
عادي، بريد الكتروني، الموقع على شبكة الانترنت، هـاتف أو بـاي وسـيلة 

  اخرى).
أنّ المراجعـــة ســـتتحول مباشـــرةً الـــى وحـــدة مختصّـــة فـــي المركـــز الرئيســـي    -

ــــرع المعنــــي للمصــــر  ــــام إدارة ومــــوظّفي الف ف أو للمؤسســــة الماليــــة دون قي
 بالاطلاع على مضمونها.

  أنّـــه، فـــي جميـــع الأحـــوال، يســـتطيع تقـــديم شـــكوى إلـــى المراجـــع الاداريـــة    -
ـــة المختصـــة دون المـــرور بالوحـــدة المشـــار اليهـــا فـــي  أو القضـــائية اللبناني

 المادة الخامسة أعلاه. 
  

جنة الرقابة على المصارف بإصدار التعليمات التطبيقية لهـذا القـرار والتحقـق تقوم ل  :المادة الثامنة
  من مدى التزام المصارف والمؤسسات المالية بأحكامه. 

  
يتعــرّض المصــرف أو المؤسســة الماليــة المخالفــة لأحكــام هــذا القــرار إلــى العقوبــات   :المادة التاسعة

  النقد والتسليف.  من قانون ٢٠٨الإدارية المنصوص عليها في المادة 
  

مـــن هـــذا القـــرار، تمـــنح المصـــارف  ) مـــن المـــادة الثانيــة٤البنـــد (مــع مراعـــاة أحكـــام   :١ المادة العاشرة
للتقيـــد  ٣٠/٩/٢٠١٥والمؤسســات الماليـــة العاملـــة فــي لبنـــان مهلـــة حــدها الاقصـــى 

  كامه.بأح
  

  يعمل بهذا القرار فور صدوره. المادة الحادية عشرة:
  

  : ينشر هذا القرار في الجريدة الرسمية.المادة الثانية عشرة
  ٢٠١٥شباط  ١٢ بيروت، في

  حاكم مصرف لبنان
  رياض توفيق سلامه

                                                           
  ).٤٣٤(تعميم وسيط رقم  ٢٥/٨/٢٠١٦تاريخ  ١٢٣٢٧من القرار الوسيط رقم الثانية بموجب المادة  المادةعدّلت هذه  -١
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 /٢٠١٧-٦- ٣٠/ ت ١٣٤/ ر ١نص/ قسم 

  ملحق
  (لائحة حقوق وواجبات العميل)

  
  

عداد لائحة بحقـوق وواجبـات العمـلاء يـتم فيهـا على المصارف والمؤسّسات الماليّة العاملة في لبنان ا
  لفت نظر العميل، على الاقل، الى ما يلي:

  
  حقوق العميل  أولاً:

الاطلاع على أحكام وشروط وتفاصيل المنتج أو الخدمة وطلب الإيضاحات الوافية عنها للتأكّد  .١
 من فهمها والقدرة على الإلتزام بها.

قبـل الموظــف المعنـي عــن الخـدمات والمنتجــات الحصـول علــى شـرح واضــح ووافٍ ومبسـط مــن  .٢
  الماليّة التي تحتوي على مستويات مختلفة من المخاطر.

الحصول على إجابة عن أية أسئلة بشأن أي بند أو شرط غير واضح من قبل الموظف المعني  .٣
 وذلك بطريقة مهنيّة وواضحة.

  معاملـــة مـــع المصـــرف الطلـــب بـــأن تكـــون اللغـــة العربيـــة معتمـــدة فـــي أي مســـتند أو مراســـلة أو .٤
  أو المؤسّسة الماليّة.

  طلـــب الإطـــلاع والإستحصـــال مســـبقاً علـــى نســـخة مـــن كـــل مســـتند ووثيقـــة ونـــص مشـــار إليهـــا .٥
  في أي عقد منوي توقيعه مع المصرف أو المؤسّسة الماليّة.

  الحصـــــول علـــــى نســـــخة مـــــن العقـــــود والمســـــتندات الموقّعـــــة منـــــه والإحتفـــــاظ بهـــــا دون تحميلـــــه .٦
 .أي كلفة إضافية

الطلب من المصرف أو المؤسّسة الماليّة تحديد الكلفة الفعلية للمنـتج أو للخدمـة بمـا فيهـا الكلفـة  .٧
 الفعلية للتأمين وطريقة احتساب الفائدة الدائنة أو المدينة.

  حرّيــــة إختيــــار شــــركة التــــأمين مــــن بــــين خمــــس شــــركات، علــــى الاقــــل، مقبولــــة مــــن المصــــرف  .٨
حــة خطيــة وذلــك اذا كــان الحصــول علــى المنــتج أو الخدمــة أو المؤسســة الماليــة ومبينــة فــي لائ

 مشروطاً بتقديم بوليصة تأمين إلى المصرف أو المؤسّسة الماليّة.
  الحصـــــول علـــــى أي منـــــتج أو أي خدمـــــة إذا كـــــان ذلـــــك يـــــتلاءم مـــــع طلبـــــه وخلفيتـــــه ومقدرتـــــه .٩

 على استيعاب المخاطر المالية المحتملة لهذا المنتج أو الخدمة.
  مرتبط بمنتج أو بخدمة. حسابلكل على كشف مفصّل  دورياً  الحصول .١٠
عدم التوقيع على نماذج فارغة أو غيـر مكتملـة والتأكّـد مـن أنّ جميـع الحقـول المطلوبـة والأرقـام  .١١

 في النماذج التي قدّمت له للتوقيع صحيحة ومكتملة.
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ماليّـة إمكانية تقديم مراجعة بخصوص أي خدمـة أو منـتج والطلـب مـن المصـرف أو المؤسّسـة ال .١٢
شرح كيفيّة تقديم المراجعة والمهلة الزمنيّة لإبلاغه بالنتيجة وآليّة رفـع هـذه المراجعـة إلـى مراجـع 

 اخرى في حال عدم الاقتناع بالمعالجة المعروضة عليه.

  واجبات العميل   ثانياً:

تقــديم معلومــات صــادقة وكاملــة ودقيقــة عنــد تعبئــة أي نمــاذج خاصّــة بالمصــرف أو بالمؤسّســة  .١
  ماليّة والامتناع عن تقديم أي معلومات خاطئة.ال

الإفصــاح عــن إلتزاماتــه الماليّــة كافّــة عنــد تقــديم طلــب للحصــول علــى منــتج أو خدمــة مــع حفــظ  .٢
  الحقوق التي يمنحه اياها قانون سرية المصارف. 

تحــديث المعلومــات الشخصــيّة المقدّمــة إلــى المصــرف أو المؤسّســة الماليّــة بشــكل مســتمرّ وكلمــا  .٣
  ب منه ذلك.طل

  التقيّد بالشروط والأحكام التي ترعى الخدمة أو المنتج الذي يستفيد منه. .٤
  فـــــي حـــــال إكتشـــــافه عمليّـــــات مجهولـــــة علـــــى حســـــابه، إبـــــلاغ المصـــــرف أو المؤسّســـــة الماليّـــــة .٥

 بذلك على الفور.
 تزويــد المصـــرف أو المؤسّســـة الماليّـــة بعنـــوان ســـكنه وعملـــه وعنـــوان بريـــده الإلكترونـــي والعـــادي  .٦

ورقــم هاتفــه والابــلاغ عــن اي تعــديل لهــذه المعلومــات ممــا يمكّــن المصــرف أو المؤسّســة الماليّــة 
 من الإتصال بالعميل المعني بشكل يؤمن خصوصية المعلومات الخاصة به.

  إرشادات للعميل  ثالثاً:

عــدم تقــديم أيــة تفاصــيل بشــأن حســابه المصــرفي أو أيــة معلومــات مصــرفيّة أخــرى أو شخصــيّة  .١
 تحت أي ظرف، إلى طرف آخر. دقيقة،

عند مواجهة صعوبات ماليّة تمنعـه مـن الإيفـاء بإلتزاماتـه أو تسـديد أقسـاطه فـي الوقـت المحـدّد،  .٢
ـــارات الأنســـب ـــة بهـــدف إيجـــاد الخي ـــة  مراجعـــة المصـــرف أو المؤسّســـة الماليّ ومنهـــا إعـــادة جدول

 التزاماته.
ــة التنبــه عنــد مــنح وكــالات رســمية للغيــر لإنجــاز معاملاتــه ال .٣ مصــرفية والماليــة بحيــث يحــدّد بدقّ

 الصلاحيات الممنوحة بموجب هذه الوكالات.

  


