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فـــي إطـــار مـــا يوليـــه بنـــك الكويـــت المركـــزي مـــن اهتمـــام بالـــغ لكافـــة 
فئـــات وشـــرائح المجتمـــع لا ســـيما ذوي الاحتياجـــات الخاصـــة مـــن 
عمـــاء القطـــاع المصرفـــي وحرصـــاً علـــى تذليـــل كافـــة العقبـــات التـــي 
ـــك  ـــدر بن ـــم، أص ـــة أمامه ـــة والمالي ـــات المصرفي ـــة الخدم ـــول دون إتاح تح
ـــا  ـــي تقدمه ـــات الت ـــأن الخدم ـــاملة بش ـــات ش ـــزي تعليم ـــت المرك الكوي
ــات  ــك التعليمـ ــت تلـ ــد تضمنـ ــة وقـ ــات الخاصـ ــذوي الاحتياجـ ــوك لـ البنـ
بالخدمـــات  المتعلقـــة  والممارســـات  المبـــادئ  مـــن  مجموعـــة 
المصرفيـــة المقدمـــة لهـــم، ومجموعـــة مـــن المبـــادئ والممارســـات 
ــم،  ــر منهـ ــمع والبصـ ــاف السـ ــن وضعـ ــاء المكفوفيـ ــة بالعمـ الخاصـ
ممـــا يتيـــح لهـــم الاســـتفادة مـــن المنتجـــات والخدمـــات المصرفيـــة عـــن 
طريـــق قيـــام البنـــوك بتوفيـــر آليـــات العمـــل المصرفـــي التـــي تحقـــق 

ذلـــك ودون تحملهـــم أي تكاليـــف إضافيـــة.

ــا  ــي تقدمهـ ــة التـ ــات المصرفيـ الخدمـ
البنـــوك الكويتيـــة لـــذوي الاحتياجـــات 

الخاصـــة 
بـــدأت البنـــوك بتطبيـــق التعليمـــات الخاصـــة بشـــأن الخدمـــات المصرفيـــة 
ــام  ــة العـ ــن بدايـ ــاراً مـ ــة اعتبـ ــات الخاصـ ــا لـــذوي الاحتياجـ التـــي تقدمهـ

2017، حيـــث خصصـــت البنـــوك الكويتيـــة 
فروعهـــا  مـــن  فـــرع   60 عـــن  يقـــل  مـــالا 

المنتشـــرة فـــي كافـــة أنحـــاء محافظـــات 
ــتقبال العمـــاء مـــن ذوي  ــة الكويـــت لاسـ دولـ

الاحتياجـــات الخاصـــة، وقـــد باشـــر بنـــك الكويـــت 
المركـــزي مهامـــه الرقابيـــة للتأكـــد مـــن ســـامة 

وشـــمولية تطبيـــق البنـــوك لتعليماتـــه ســـالفة الذكـــر.

كمـــا قـــام بنـــك الكويـــت المركـــزي بحـــث البنـــوك الكويتيـــة 
علـــى التعـــاون مـــع الجهـــات والمؤسســـات المعتمـــدة مـــن 

قبـــل الهيئـــة العامـــة لشـــئون ذوي الإعاقـــة وجمعيـــات النفـــع 
العـــام ذات الصلـــة للاســـتفادة مـــن الخدمـــات التـــي توفرهـــا تلـــك 

ــة  ــات الخاصـ ــن ذوي الاحتياجـ ــوك مـ ــاء البنـ ــة عمـ ــات لخدمـ الجهـ
الكويـــت  بنـــك  لتعليمـــات  الأمثـــل  التطبيـــق  فـــي ســـبيل  وذلـــك 

المركـــزي فـــي هـــذا الشـــأن.

تعريف العميل ذي الاحتياجات الخاصة
يعـــرّف العميـــل ذو الاحتياجـــات الخاصـــة بأنـــه » كل عميـــل يعانـــي 
اعتـــالات دائمـــة كليـــة أو جزئيـــة تـــؤدي إلـــى قصـــور فـــي قدراتـــه 



الخدمـــات  علـــى  الحصـــول  مـــن  تمنعـــه  قـــد  الحســـية  أو  البدنيـــة 
المصرفيـــة بصـــورة كاملـــة علـــى قـــدم المســـاواة مـــع العمـــاء 

الآخريـــن«.

ويعنـــي ذلـــك أنـــه العميـــل الـــذي لديـــه القـــدرة علـــى اتخـــاذ القـــرارات 
الخاصـــة بـــه ولكنـــه بســـبب ظروفـــه الخاصـــة قـــد يحتـــاج إلـــى المســـاعدة 
للقيـــام بذلـــك )علـــى ســـبيل المثـــال: ضعـــف الســـمع، ضعـــف البصـــر، 
التعريـــف  ينـــدرج ضمـــن هـــذا  الجســـدية(. ولا  الاعاقـــات  المكفـــوف، 
ـــن لديهـــم قـــدرة محـــدودة علـــى اتخـــاذ القـــرارات الخاصـــة  الأشـــخاص الذي

بهـــم )علـــى ســـبيل المثـــال: الأشـــخاص ذوي الأمـــراض العقليـــة(.

تعليمـــات عامـــة يتعيـــن علـــى البنـــوك 
مراعاتهـــا مـــع جميـــع العمـــاء ذوي 

الاحتياجـــات الخاصـــة:

•  التعـــرف علـــى العميـــل ومـــدى قدرتـــه علـــى اتخـــاذ القـــرار 
ــة  ــا البنـــك لمعرفـ ــراءات التـــي يتخذهـ ــار الإجـ فـــي إطـ
وتزويـــد  توفيـــر  مـــع  عميلـــك«،  »اعـــرف  العميـــل 
ــد  ــي قـ ــاعدات التـ ــات و/أو المسـ ــل بالترتيبـ العميـ
ــك. ــع البنـ ــه مـ ــهيل تعاملـ ــة لتسـ ــون ضروريـ تكـ

ــات  ــم الخدمـ ــة لتقديـ ــي كل محافظـ ــى( فـ ــد أدنـ ــرع )كحـ ــد فـ •  تحديـ
العمـــل  جانـــب  إلـــى  الخاصـــة  الاحتياجـــات  لـــذوي  المصرفيـــة 

للفـــرع. الاعتيـــادي 

•  يجـــب أن يخصـــص كل بنـــك جهـــاز ســـحب آلـــي واحـــد- علـــى الأقـــل- 
فـــي الفـــرع الـــذي تـــم اختيـــاره فـــي كل محافظـــة مـــن محافظـــات 
الاحتياجـــات  لـــذوي  مصرفيـــة  خدمـــات  لتقديـــم  الكويـــت  دولـــة 

الخاصـــة.

تقديـــم ذات الخدمـــات المصرفيـــة للعمـــاء ذوي الاحتياجـــات الخاصـــة،   •
بمـــا فـــي ذلـــك التســـهيلات الائتمانيـــة والتمويـــل، والتـــي تقدمهـــا 
ــاء عليهـــم، مـــن  ــادة أي أعبـ ــر وذلـــك دون زيـ ــل آخـ البنـــوك لأي عميـ
فوائد/عوائـــد أو رســـوم وغيرهـــا، بســـبب كـــون هـــؤلاء العمـــاء 
ـــاد  ـــف وارش ـــوك بتعري ـــام البن ـــاة قي ـــع مراع ـــة، م ـــات خاص ذوي احتياج
العمـــاء مـــن هـــذه الفئـــة بالمخاطـــر التـــي قـــد ينطـــوي عليهـــا 
ـــار الطبيعـــة الخاصـــة بأوضاعهـــم  ـــم هـــذه الخدمـــات أخـــذاً بالاعتب تقدي

مقارنـــة بالعمـــاء الآخريـــن.

•  اتخـــاذ جميـــع التدابيـــر المناســـبة والفعالـــة لضمـــان حـــق المســـاواة 
للعمـــاء ذوي الاحتياجـــات الخاصـــة فـــي إدارة شـــؤونهم الماليـــة 
والمســـاواة فـــي الحصـــول علـــى الخدمـــات المصرفيـــة والتســـهيلات 

ـــة. ـــات المالي ـــكال الخدم ـــن أش ـــا م ـــة وغيره الائتماني



ــات  ــاء ذوي الاحتياجـ ــن العمـ ــة بيـ ــي المعاملـ ــاواة فـ ــدم المسـ •  عـ
 )Braille( ـــة ـــتخدام لغ ـــتطيعون اس ـــن يس ـــن الذي ـــة المتعلمي الخاص
أو لغـــة الإشـــارة فـــي عملياتهـــم المصرفيـــة مـــع العمـــاء الأمييـــن.

•  العمـــل علـــى تســـهيل مهمـــة ذوي الاحتياجـــات الخاصـــة والمســـاعد 
القضائـــي.

شـــخص/ بتعييـــن  الخاصـــة  الاحتياجـــات  ذوي  للعمـــاء  الســـماح   •
ـــة فـــي حـــال  أشـــخاص كـــوكلاء لهـــم لتشـــغيل حســـاباتهم المصرفي
ـــة  ـــر المرتبط ـــل المخاط ـــك للعمي ـــح البن ـــى أن يوض ـــل، عل ـــة العمي رغب

بذلـــك واجـــراءات إنهـــاء الوكالـــة.

الحقـــوق  جميـــع  عـــن  الخاصـــة  الاحتياجـــات  ذوي  العمـــاء  إبـــاغ   •
مصرفيـــة. خدمـــات  أي  تقديـــم  قبـــل  والمخاطـــر  والالتزامـــات 

•  تخصيـــص أرقـــام حســـابات خاصـــة بالعمـــاء ذوي الاحتياجـــات الخاصـــة 
لتمييزهـــم عـــن عمـــاء البنـــك الآخريـــن وذلـــك لســـرعة وتســـهيل 
ـــور  ـــة حض ـــي حال ـــف أو ف ـــق الهات ـــن طري ـــواء ع ـــة س ـــات المقدم الخدم

العميـــل شـــخصياً إلـــى البنـــك.

ــا  ــاء ذاتهـ ــؤلاء العمـ ــن هـ ــة مـ ــق المطلوبـ ــون الوثائـ ــاة أن تكـ •  مراعـ
المطلوبـــة مـــن أي عميـــل آخـــر )فيمـــا عـــدا اثبـــات حالـــة الإعاقـــة(. حيـــث 
يتعيـــن أن يتـــم تصنيـــف الحســـاب بـــأن »صاحـــب الحســـاب عميـــل ذو 

احتياجـــات خاصـــة«.

بحيـــث يمكـــن  آلـــي  رفـــع  أو جهـــاز   )Ramps( •  توفيـــر منحـــدرات 
ـــن يســـتخدمون الكراســـي المتحركـــة  لـــذوي الاحتياجـــات الخاصـــة الذي
ــهولة،  ــوك بسـ ــروع البنـ ــي وفـ ــحب الآلـ ــزة السـ ــى أجهـ ــول إلـ الوصـ
مـــع مراعـــاة أن يكـــون ارتفـــاع أجهـــزة الســـحب الآلـــي مناســـباً لهـــم 

ــاً فـــي اســـتخدامها مـــن قبلهـــم. ــا لا يخلـــق عائقـ وبمـ

•  توفيـــر إمكانيـــة الســـحب النقـــدي مـــن داخـــل الفـــرع لـــذوي الاحتياجـــات 
الخاصـــة دون اقتضـــاء أي رســـوم.

ــب،  ــد الطلـ ــة عنـ ــذه الفئـ ــاء هـ ــات لعمـ ــن أمانـ ــر خزائـ ــي توفيـ •  ينبغـ
وبحيـــث تكـــون هـــذه الخزائـــن مريحـــة وملائمـــة للاســـتخدام مـــن حيـــث 

موقعهـــا وســـهولة الوصـــول إليهـــا.

تعليمات خاصة 
بالعملاء الصم 

والبكم:
يتعيـــن علـــى كل بنـــك تدريـــب بعـــض موظفيـــه 

علـــى لغـــة الإشـــارة أو تعييـــن مختصيـــن بهـــذه اللغـــة 
الخاصـــة  الاحتياجـــات  لـــذوي  المخصـــص  الفـــرع  فـــي 

لاجـــراء  اللازمـــة  المســـاعدة  تقديـــم  أجـــل  مـــن  وذلـــك 
معامـــات هـــؤلاء العمـــاء مـــع البنـــك.

تعليمات خاصة بالعملاء 
المكفوفين وضعاف البصر

1. التعليمات العامة
توفيـــر تســـجيلات صوتيـــة آليـــة ســـواء فـــي الموقـــع الالكترونـــي  	•
للبنـــك أو مـــن خـــال جهـــاز مـــزود بســـماعات داخـــل البنـــك تشـــرح 
والنمـــاذج  العقـــود  تتضمنهـــا  التـــي  والقواعـــد  الشـــروط  أهـــم 
والمســـتندات التـــي يوقـــع عليهـــا العميـــل المكفـــوف، مـــع تـــاوة 
نصـــوص هـــذه العقـــود بشـــكل كامـــل للعميـــل قبـــل توقيـــع العقـــد.

التســـهيلات  وعقـــود  الحســـاب  بفتـــح  خاصـــة  نمـــاذج  اســـتخدام  	•
ــات  ــون خدمـ ــاة أن تكـ ــك مراعـ ــرى وكذلـ ــة الأخـ ــات الماليـ والمعامـ
الفئـــة مـــن  المرســـلة لهـــذه  الحســـابات والإشـــعارات  وكشـــوف 
أن  مـــن  والتأكـــد   )Braille( لطريقـــة  وفقـــاً  مطبوعـــة  العمـــاء 
العميـــل قـــد اســـتلم مـــا يخصـــه مـــن نمـــاذج فتـــح الحســـابات وعقـــود 
التســـهيلات ومـــا يبرمـــه العميـــل مـــن عقـــود أخـــرى مـــع البنـــك.

مســـاعدة هـــؤلاء العمـــاء فـــي مـــلء الاســـتمارات والنمـــاذج،  	•
ــاً،  وعلـــى أن يتـــم ذلـــك مـــن قبـــل اثنيـــن مـــن موظفـــي البنـــك معـ
بالإضافـــة إلـــى وجـــود الشـــهود، فـــي حـــال طلـــب العميـــل ذلـــك.

ــات  ــن معامـ ــه مـ ــم إبرامـ ــا يتـ ــة لمـ ــات القانونيـ ــتيفاء المتطلبـ اسـ 	•
بيـــن البنـــك والعميـــل، ويشـــمل ذلـــك مـــا يتعلـــق بـــوكلاء العميـــل 
والشـــهود عنـــد إبـــرام الاتفاقيـــات وخاصـــة فيمـــا يتعلـــق بالتعامـــل 

ــن. ــاء المكفوفيـ ــع العمـ مـ

ـــل  ـــاء بالتعام ـــؤلاء العم ـــام ه ـــة قي ـــي حال ـــوك ف ـــى البن ـــن عل •  يتعي
النقـــدي مـــع البنـــك، أن يتـــم ذلـــك فـــي وجـــود موظـــف آخـــر وليـــس 



ـــك. ـــل ذل ـــب العمي ـــم يطل ـــا ل ـــن م ـــهود خارجيي ـــة لش ـــاك حاج هن

2. بطاقات الائتمان / السحب الآلي

•  إصدار بطاقات الائتمان/السحب الآلي لهذه الفئة من العملاء في 
حال طلبهم ذلك.

الخاصـــة  والأحـــكام  القواعـــد  بقـــراءة  البنـــوك  موظفـــي  قيـــام  	•
ببطاقـــات الائتمان/الســـحب الآلـــي لهـــذه الفئـــة مـــن العمـــاء وأن 

يتـــم توضيـــح المخاطـــر المصاحبـــة لهـــا.

إصـــدار بطاقـــة الائتمان/الســـحب الآلـــي مصحوبـــة )أو مقترنـــة( مـــع  	•
الصـــورة، حيـــث تســـتخدم الصـــورة لمطابقـــة شـــخصية العميـــل 

ــه. ــن هويتـ ــق مـ والتحقـ

3. أجهزة السحب الآلي

يجـــب أن تكـــون أجهـــزة الســـحب الآلـــي بمميـــزات خاصـــة، مثـــل أن  	•
 )Braille( بريـــل  المفاتيـــح  بلوحـــة  ومـــزودة  متحدثـــة  تكـــون 
ــر  ــا بشـــكل ملائـــم ومناســـب فـــي مقـ للمكفوفيـــن ووضعهـ

ــرع. الفـ

• يتعيـــن أن تتوفـــر فـــي أجهـــزة الســـحب الآلـــي خدمـــات 
صوتيـــة بالاســـتقبال أو الإرســـال مـــع وضـــع هـــذا الجهـــاز 
فـــي غرفـــة زجاجيـــة توفـــر الخصوصيـــة للمســـتخدم 

يتـــم فتحهـــا مـــن خـــال البطاقـــة.

4. الخدمـــات المصرفيـــة عبـــر الانترنـــت والهاتـــف 
المحمول/إجـــراء المعامـــات مـــع البنـــوك آليـــا

اســـتخدام البرامـــج التكنولوجيـــة الحديثـــة والآمنـــة مثـــل قارئـــات  	•
الهواتـــف المحمولـــة  الشاشـــة والبصمـــات الإلكترونيـــة وبرامـــج 
لمســـاعدة هـــذه الفئـــة مـــن العمـــاء علـــى إجـــراء المعامـــات  
المصرفيـــة أخـــذاً بالاعتبـــار المتطلبـــات الأمنيـــة فـــي إدارة الحســـاب.

يجـــب توفيـــر أعلـــى درجـــات الأمـــان عنـــد اســـتخدام هـــؤلاء العمـــاء  	•
ــر الانترنـــت والهاتـــف المحمـــول. للخدمـــات المصرفيـــة عبـ

5. خزائن الأمانات

يجـــب أن تكـــون إجـــراءات وخطـــوات البنـــك التـــي تســـبق تخصيـــص  	•
ـــبة  ـــر مناس ـــاف البص ـــن وضع ـــن المكفوفي ـــاء م ـــات للعم ـــن أمان خزائ

لا تختلـــف كثيـــراً عـــن الإجـــراءات ذاتهـــا الخاصـــة بـــأي عميـــل آخـــر.

عنـــد اســـتخدام الخزائـــن، يجـــوز منـــح العمـــاء مـــن المكفوفيـــن  	•
التاليـــة: الخيـــارات  البصـــر  وضعـــاف 

-  الاستخدام الفردي للخزانة.

-  استخدام الخزانة بمعاونة مساعد قضائي.

مـــن  البصـــر  وضعـــاف  المكفوفيـــن  العمـــاء  طلـــب  حـــال  فـــي  	•
ـــح  ـــد فت ـــراً عن ـــون حاض ـــات أن يك ـــن الأمان ـــن خزائ ـــؤول ع ـــخص المس الش
الخزانـــة فإنـــه يتعيـــن عليـــه تلبيـــه طلـــب العميـــل وبوجـــود موظفيـــن 

ــات. ــن الأمانـ ــن خزائـ ــئول عـ ــف المسـ ــم الموظـ ــن، منهـ اثنيـ
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