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 / قسم التوعٌة المصرفٌة وحماٌة الجمهوردائرة مراقبة الصٌرفة   

 

 الى / المصارف المجازة بممارسة الصيرفة كافة                    

                      

 ضوابط التوعية المصرفية وحماية الجمهور/ م                               

 000تحية طيبة

بناءأ على متطلبات مصلحة العمل  ومن أجل تعزٌز الثقة بٌن مصارفكم والجمهور  ونشر       

وحماٌة الجمهور وتثقٌفه لما له اثر على الاستقرار الوعً المصرفً بٌن الزبائن والموظفٌن 

                  -فقد تم أصدار التوجٌهات والظوابط التالٌة  : المالً 

 

 حماية الجمهورأولا" :

 

تقوم الأدارة التنفٌذٌة العلٌا بأعداد سٌاسة وإجراءات خاصة بالتوعٌة المصرفٌة وحماٌة  -1

الجمهور وٌتم مناقشتها واقرارها من قبل مجلس الإدارة وتكون ضمن مسؤولٌات 

 0وأهدافه الأستراتٌجٌةمجلس الادارة 

ل عن توعٌة ؤووحماٌة الجمهور ٌكون مس رفٌةتوعٌة المصلانشاء قسم خاص ل -2

 -وفق ماٌلً:تنفٌذ التعلٌمات الصادرة من قبل هذا البنك والجمهور وحماٌته 

اعداد نموذج موحد لشكاوي العملاء ٌحدد فٌها  الٌة عرض الشكوى والمستندات  - أ

 من امور مرتبطة باركان الشكوى المقدمة . والمعلومات المطلوبة وؼٌر ذلك

الذٌن تتعامل معهم او لدٌهم حسابات  زبائنببحث الشكوى المقدمة من الالقسم قٌام   - ب

 قائمة وفقا للعقود المبرمة معهم .

ى ـد ادنــون بحـى ان تكـــلعزبائن ة من الــً الشكوى المقدمـقـتل وسائلدد ــتح - ت

 :( وسائل 3)

  ًعن طرٌق البرٌد الالكترون 

  ًعن طرٌق البرٌد الشخص 

 عن طرٌق الهاتؾ النقال 

 ٌجب ان لاٌكون موضوع الشكوى منظورا" امام القضاء  - ث

 زبونن الـــــما الشكوى المقدمة مـــالى القضاء طالزبون تمتنع الجهة عن تقدٌم ال - ج

 زبون انها الى الــالراي بشقدٌم ــلاتزال منظورة  من الوحدة ولم ٌتم البت فٌها او ت

ن موضوع الشكوى القائمة مع تدعٌم هذا بشأ زبوني مكتوب الى الأر ٌقدم القسم  - ح

جراءات التصحٌحٌة ان وجدت أي الإي بالمبررات المناسبة بحٌث ٌتضمن الرأالر

 0لحل موضوع الشكوى
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برفع تقرٌر شهري الى البنك المركزي العراقً ٌتضمن كحد ادنى القسم قٌام  - خ

والاجراءات المتخذة بشانها  مع  القسم احصائٌة مجمعة بعددالشكاوي المقدمة الى 

 .العمل على تحلٌل نوعٌة وطبٌعة الشكوى المقدمة 

 

( ٌوم من تارٌخ تقدٌم 15خلال مدة اقصاها ) زبونلل ٌهأبتقدٌم ر قسملتزم الٌ - د

( أٌام من تأرٌخ الأنتهاء من 5وٌبلػ الزبون بنتائج التحقٌق خلال ) الشكوى 

عن استلام الرد خلال تلك المدة فٌتعٌن  زبونوفً حال تقاعس الالتحقٌق بالشكوى  

 على الجهة ارسال الرد للعمٌل من خلال البرٌد الإلكترونً او البرٌد المسجل .

 

ة  ) المدٌر العام فً المصارؾ الحكومٌة والمدٌر التنفٌذٌ الأدارة رئٌسب القسم بط تٌر - ذ

 .قسم عن إداء االمفوض فً المصارؾ الأهلٌة( وترفع له تقارٌر دورٌة 

على الزبون تقدٌم شكواه الى قسم التوعٌة المصرفٌة وحماٌة الجمهور فً المصرؾ   - ر

الذي تعامل معه قبل اللجوء الى هذا البنك مع تقدٌم ما ٌثبت عدم قٌام المصرؾ 

وعلى المصرؾ إعطاء الزبون تأٌٌد بتقدٌم الشكوى بمساعدة الزبون فً طلبه 

 .0ٌوضح فٌه رقم الشكوى وتارٌخها

ج المحافظة على سرٌة المعلوات الخاصة بالزبائن والتاكد من قٌام صدار نموذا  - ز

على كشوفات  الإطلاعموظفً المصرؾ كافة للتوقٌع على هذا النموذج ومنع 

 0حساب الزبائن لؽٌر الاشخاص المخولٌن بذلك 

ٌنبؽً على المصرؾ توفٌر الٌة مناسبة للعملاء لتقدٌم شكواهم بحٌث تكون الالٌة  - س

خٌر وفق لالها ٌتم معالجة الشكاوى دون تأوفعالة , ومن خعادلة وواضحة 

 0التعلٌمات 

 0سجلات شاملة لكل شكوى وردت من المستهلكبالاحتفاظ  - ش

على المصرؾ أجراء تحلٌل مناسب لانماط الشكاوى من المستهلكٌن على أساس  - ص

أو قضٌة أكثر  ةمنتظم والتحقق فٌما اذا كانت الشكاوى تشٌر الى مسألة محدد

 0أنتشارا بالنسبة للمستهلكٌن 

وضع نظام رقابة داخلٌة ٌضمن التاكد من اٌجاد الحلول مصرؾ ومجلس الإدارة على ال -3

 المناسبة وعدم تكرار تلك الشكاوي والاعتراضات مستقبلاً.

ى كل من مراقب لررة عؾ عرض نتائج تحلٌل الشكاوى المتكٌجب على المصر -4

للحد من تكرار تلك المشاكل  رقابة الداخلٌة فً المصرؾ لالمخاطر واالامتثال وادارة 

 0ووضع الحلول الجذرٌة والمناسبه لها

  وتأهٌلها من خلال دورات متخصصةبالكوادر البشرٌة قسم ال برفد ٌقوم المصرؾ -5

داء المهام الموكلة الٌه على اكمل وجه وٌشترط توافر الخبرات الفنٌة والقانونٌة لإ

 0لموظفً هذا القسمالمناسبة 
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عند قٌامكم بتؽٌٌر مجموعة من الخدمات التً تقدمها , ٌجب ان توجه إشعار الى  -6

قبل شهر واحد على الاقل من  وامن المحتمل ان ٌتأثر نالمستهلكٌن المتضررٌن والذٌ

 0إجراء هذا التعدٌل أو الاستحداث 

ن اخر او نقل جزء من و دمج نشاطكم مع كٌاأة , ٌعند قٌامكم بوقؾ عملٌاتكم التشؽٌل -7

 -الى كٌان اخر أو دمج فرع اونقله الى مكان اخر فانه ٌجب :انشطتكم 

 إخطار البنك المركزي على الفور - أ

توفٌر شهرٌن على الاقل لإشعار المستهلكٌن المتضررٌن لتمكٌنهم من  - ب

 0أتخاذ التدابٌر البدٌلة

المستحقة  ٌتطلب ارسال تقارٌر دورٌة للبنك المركزي تتضمن عدد الشكاوى -8

وموضوعاتها وما تم انجازه من الأجراءات لمعالجة موضوع كل شكوى ومتابعتها 

 والموقؾ الحالً لها .

 ٌتضمن الجدولن تؽٌٌر فً اسعار الفائدة , ٌجب ان أبش ٌنشر المصرؾ جدولعندما -9

 0معدل السعر القدٌم والسعر الجدٌد والتارٌخ الذي سٌتم فٌه تطبٌق التؽٌٌرات 

 SMSسائل اسعار الفائدة على خدمات المعلومات , بما فً ذلك ر عندما تنشر -10

ومواقع الانترنٌت , ٌجب ان تحدث بأسرع وقت ممكن قبل أن ٌدخل تؽٌٌر سعر الفائدة 

   0حٌز التنفٌذ 

ٌتطلب من المصارؾ توفٌر سٌاسات والٌات واضحة ومحددة لحماٌة عملائها من  -11

 .  بتزاز والإ التعرض للأحتٌال والتزوٌر

المعلومات عن  بالحفاظ على السرٌة المصرفٌة والتزام الموظفٌن بذلك وعدم تسرٌ -12

 0 السرقةالزبائن مما ٌعرضهم الى مخاطر الاعتداء و

ظة الافراد المتواجدٌن فً المصرؾ  وفروعه حالتأكٌد على ضرورة الأنتباه وملا -13

امن ووخاصة اذا كانت هناك تحركات مرٌبة , حفاظا" على سلامة  دون عمل

 0 المصرؾ وزبائنه

جاز نوضح لوحات توضٌحٌة وإرشادٌة فً كافة فروع المصرؾ توضح سٌر أ -14

 0المعاملات والمتطلبات الخاصة بالمعاملة 

 0أداء القسم  بأعمال الرقابة والفحص على كفاءةك المركزي العراقً نٌقوم الب -15

وكٌفٌة التعامل مع  ٌهومٌدانٌا" للتحقق من مدى التزامه بالتعلٌمات الصادرة المكتبٌا" 

 0الزبائن وأٌجاد الحلول للعوائق والمشاكل الخاصة بهم

 وؼلق الحساب ـ  فتح 15

عدم قٌام المصرؾ بأتخا ذ الاجراءات ؼٌر المبررة بهدؾ تاخٌر سحب العمٌل لمبالؽه  - أ

 سوى تلك الاجراءات الاصولٌة المعمول بها .

وتعقٌدات عند سحب المواطنٌن لمبالػ فً حساباتهم ومتطلبات   عدم وضع شروطا"  - ب

حٌث ان هذه المتطلبات ٌفترض ان تكون عند فتح الحسابات وإٌداع المبالع الكبٌرة 

 0ولٌس عند سحب مبلػ من حساب خضع اصلا" لشروط ومتطلبات فتح الحساب
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وأن هذا ( وما ٌتطلبه قانون مكافحة ؼسل وتهرٌب الأموال زبونكالألتزام بمبدأ )أعرؾ  - ت

معاملات  لالقانون له قواعده وحدوده وٌجب ان لا ٌطبق بشكل ؼٌر سلٌم او ٌعرق

 0المواطنٌن البسٌطة 

رار ٌتخذه المصرؾ فً حال اؼلاق حسابه قبل قعلى المصرؾ ابلاغ العمٌل بأي  - ث

 وعلى ( ٌوم من تارٌخ صدور القرار مع توضٌح الاسباب التً ادت الى ذلك ,60)

تجمٌد الحساب فوراً فً حال اكتشاؾ حالات اختلاس او احتٌال لمصرؾ اؼلاق او ا

 مرتبط به او بناء عن صدور اوامر قضائٌة بذلك . 

 

لا ٌحق للمصرؾ ان ٌشترط على العمٌل اٌداع مبلػ لفتح الحساب المصرفً وٌحق   - ج

من  عمل ( ٌوم30للمصرؾ اؼلاق الحساب فً حال كان رصٌد الحساب )صفر( لمدة )

 تارٌخ فتحه .

ٌنبؽً على المصرؾ ابلاغ العمٌل بشكل رسمً نتائج وتبعات فتح الحساب المصرفً   - ح

لحسابه أو سوء  وتشؽٌله , وذلك لضمان ادراكه عواقب تمكن طرؾ ثالث لوصول

 . إستخدام من قبله 

  الاخطاء ) الاعطال(ـ  16

( وعلٌه  قد تنشأ بسبب خطأ ) عطلالتً  معادة الٌحق للمصارؾ الاستفادة من المبالػ   - أ

 0اعادتها الى حساب المتضرر دون تأخٌر ودون انتظار المطالبة بها 

 

فً حال اكتشؾ المصرؾ خطأ او فً حال ابلاؼه بحدوث اي خطأ نتٌجة تقدٌم شكوى  - ب

او مطالبة , ٌنبؽً على المصرؾ عند ئذ تعوٌض الزبون والزبائن  الاخرٌن جمٌعهم 

( ٌوم عمل 60ذا الاجراء فً ؼضون )الذٌن تعرضو لنفس الخطأ . وٌنبؽً اكمال ه

اعتباراً من تارٌخ تحدٌد الخطأ الاصلً . كما ٌنبؽً على المصرؾ الاتصال بجمٌع 

العملاء المتأثرٌن واحاطتهم بالخطأ وبالاجراءات التصحٌحٌة التً تم اتخاذها بما فً 

 ذلك اعادة المبالػ الى حساباتهم .

ل انظمته المصرفٌة وجودتها فً تلبٌة ٌجب على  المصرؾ التحقق من استمرارٌة عم - ت

احتٌاجات العملاء فً كافة الاوقات , وتوفٌر البدائل عند حدوث خلل او عطل فً تلك 

 0الأنظمة

 التوعية المصرفية -ثانيا :

 

ٌنبؽً على البنك تحدٌث معلومات الخدمات والمنتجات التً ٌقدمها للزبائن بحٌث تكون  .1

 0مضللة وٌمكن الوصول الٌها دون عناء  واضحة ومختصرة وسهلة الفهم وؼٌر

 

ومراجعتها بأستمرار المصرؾ مسؤول عن تقدٌم افضل الخدمات لزبائنه وتطوٌرها  .2

 او نصؾ سنوٌاً من قبل هذا البنك وسوؾ تخضع  تلك الخدمات للتقٌٌم المستمر  سنوٌاً 
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العلاقة ٌتوجب على المصرؾ العمل بمهنٌة لما فٌه من مصلحة الزبائن على امتداد  .3

 0بٌنهما  حٌث ٌعتبر المصرؾ المسؤول الاول عن حماٌة مصلحة الزبائن المالٌة

 

على المصرؾ حماٌة ومراقبة ودائع الزبائن والمدخرات وؼٌرها من الاصول المالٌة  .4

المتشابهة من خلال وضع انظمة رقابٌة ذات مستوى عالً من الكفاءة والفعالٌة للحد من 

 0الاحتٌال والأختلاس او اساءة الاستخدام  عملٌات 

 

وعلى المواقع  المصرؾ وفروعه التزامكم بتوفٌر وسائل أرشادٌة كافٌة داخل قاعات .5

حقوقه فٌما ٌتعلق بتقدٌم الشكوى وكٌفٌة  جمٌع زبونالالكترونٌة الخاصة بها توضح لل

 0الأستفسار عن كافة  جوانب الخدمة المصرفٌة المقدمة له 

صرؾ بتزوٌد الزبون بكشؾ حساب دوري خلال مدة محددة مسبقاً اضافة الى قٌام الم .6

 0الكشؾ الذي ٌطلب الزبون تزوٌده من قبل المصرؾ  

 

التعامل من قبل موظفٌكم مع الزبائن ٌجب ان ٌكون بطرٌقة لائقة  وتسخٌر الجهود من  .7

الودائع   جتهاد فً ممارسة الأسالٌب التً تساعد فً استقطابأجل خدمة الزبون والإ

 0وخلق الأطمئنان والثقة  والشعور بالتقدٌر لدى المواطنٌن والزبائن 

 

ان ٌتاح للزبائن القدرة على البحث والمقارنة بٌن افضل الخدمات ومقدمٌها وامكانٌة  .8

 0التحول بٌنها بسهولة وبتكلفة معقولة

ن ذلك فً جمٌع مراحل العمل بحٌث ٌكو زبائنالتعامل بعدل وأمانة وأنصاؾ مع ال .9

  0ثقافة المصرؾ  لا ٌتجزء من "جزء

كبار السن وذوي وٌجب بذل عناٌة وأهتمام خاص للزبائن محدودي الدخل والتعلٌم  .10

 الاحتٌاجات الخاصة من كلا الجنسٌن 

على المصرؾ وضع برامج والٌات مناسبة لتطوٌر معارؾ ومهارات الزبائن الحالٌٌن  .11

لدٌهم وتمكٌنهم من فهم المخاطر الاساسٌة  والمستقبلٌٌن ورفع مستوى الوعً والارشاد

ومساعدتهم فً اتخاذ قرارات مدروسة وفعالة وتوجٌههم الى الجهة المناسبة للحصول 

  0على المعلومات فً حال حاجتهم لذلك

ل عن هذه والقسم المسؤالخدمات الخاصة واصدار المصارؾ نموذج موحد ٌمثل  .12

 0هامولات الفوائد التً تخصالخدمة وممٌزات الخدمة المقدمة واسعار وع

 

السلبٌات  هً الاستفادة من اراء الزبائن ونظرتهم للمصرؾ وما على المصرؾ  .13

والاٌجابٌات والمقترحات التً من شانها تطوٌر خدمات المصرؾ والحلول بشان معالجة 

  0السلبٌات وذلك من خلال اللقاءات المباشرة مع الزبائن او من خلال تنظٌم استبٌان بذلك

ات الالكترونٌة وتوضٌح اسعار مانشاء لوحة المعلوعلى كل مصرؾ وفروعه كافة  .14

 الفوائد والعمولات الممنوحة على مختلؾ انواعها وٌقوم المصرؾ بتحدٌثها بأستمرار

 0على حد سواءزبائن مكان ظاهر وبصورة واضحة لجمٌع الوتعلق فً 
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الاثار المحتملة للتقلبات فً ب المستهلكإعلام قبل التوصٌة بتوفٌر الخدمة للزبون ,ٌجب   .15

 0الأسعار بما فٌها تقلبات اسعار الصرؾ واسعار الفائدة 

 

 

 -: عند قيامكم بأعداد العقود مع زبائنكم مراعاة مايلي .16

 

على كل بند من بنود العقود المبرمة مع العمٌل وخاصة عقود  أطلاع العمٌل - أ

 0وخطابات الضمان والتوقٌع على هذه العقود القروض وفتح الحسابات الجارٌة 

الحقول الفارؼة فً استمارة القرض  من حٌث ملىءالتأكد من كافة عقود القرض  - ب

 عوالتً تبرم ما بٌن المصرؾ والزبون خصوصاً فٌما ٌتعلق بالفوائد والعمولات م

 0بقسم التوعٌة المصرفٌة وحماٌة الجمهور تثبٌت فقرة فً استمارة القرض خاصة 

 الدائرة القانونٌة فً ستلام العمٌل نسخة مصدقة من العقود بعد توثٌقها من قبلأ - ت

  0المصرؾ

 -: مة المصرفية كما يليدالخعن الدعاية والأعلان  .17

تروٌج لخدماته عبر قنواته الرئٌسٌة ) الفروع / الموقع الالكترونً / العلى المصرؾ  - أ

الصراؾ الالً / القنوات الاعلامٌة السمعٌة والمرئٌة(  لؽرض استخدام الدعاٌة الخاصة 

اسلوب ومضمون الاعلام وعدم استخدام اؼرائً  فًشرٌطة عدم المبالؽة وتوخً الحذر 

 0مة المقدمة دأو الخممٌزات المنتج  ٌضلل من تسوٌق المنتج وكذلك عدم تضخٌم

 . 0والاعلان  الحملات التروجٌة ٌتطلب موافقة البنك المركزي على  - ب

إشعار البنك المركزي بأي خدمة أو منتج جدٌد ٌقدمها للعملاء وبعضها ٌتطلب موافقة  - ت

 0ٌهاالبنك المركزي عل

 0قدرة المصرؾ على تقدٌم الخدمة المعلن عنها - ث

 0ٌظهر اسم المصرؾ بشكل واضح فً جمٌع الاعلاناتعند نشر الاعلان ان  - ج

ان ٌضمن المصرؾ ان الاعلان قد تم تصمٌمه وعرضه بحٌث ٌمكن أن ٌتوقع ان ٌعرؾ  - ح

 0صل الى جمٌع المستهلكٌنٌوعلى الفور 

على المصرؾ ان تضمن ان الاعلان الذي ٌحتوي على أي مختصرات  بأن ٌكون هناك  - خ

 0توضٌح لما تعنٌه تلك المختصرات 

ان ٌتضمن تقرٌر الرقابة الداخلٌة فً المصرؾ ومراقب الأمتثال فقرة هامة بأجراءات  .18

 0المصرؾ بخصوص حماٌة الجمهور والتوعٌة المصرفٌة 

والتفتٌش على المنتج والخدمات  والمتابعة ٌقوم البنك المركزي بأعمال الفحص .11

ك نالمصرفٌه للتأكد من عدم مخالفتها للوائح الخاصة بها والنظم الموضوعة من قبل الب

 المركزي

 مع التقدير 000                              
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