
 
 

 

 
 لجنة الرقابة على المصارف

 مصرف لبنان
 

 ۱۱/۸/۲۰۲۱ بيروت في

 

 ٤/۲۰۲۱ مذكرة رقم
 العاملة في لبنان إلى المصارفموجّهة 

 
  

 
 

 ۱۳۳۳٥مصرف لبن�ان الأساس�ي رق�م تطبيق قرار والتعامل مع العملاء أصول   :الموضوع
 ). ۱٥۸(التعميم الأساسي رقم  ۸/٦/۲۰۲۱تاريخ 

 
 

) وتعم�يم ۱۳٤(التعميم الأساسي رقم  ۱۲/۲/۲۰۱٥تاريخ  ۱۱۹٤۷استناداً إلى قرار مصرف لبنان الأساسي رقم 
المتعلقّين بأصول إج�راء العملي�ات المص�رفية والمالي�ة  ٥/۳/۲۰۱٥تاريخ  ۲۸۱لجنة الرقابة على المصارف رقم 

تنفي�ذ العملي�ات معني�ة بتطبي�ق "سياس�ة  مس�تقلة ع�نإنش�اء وح�دة (أ) مع العملاء واللذين يفرضان على المصارف 
ح��ول الخ��دمات للعم��لاء ال��وافي  تق��ديم الش��رح(ب) و ،أص��ول إج��راء العملي��ات المص��رفية والمالي��ة م��ع العم��لاء"

عالج�ة والب�تّ بمراجع�ات أو ش�كاوى العم�لاء تلقّ�ي ومو(ج)  الشكاوى،وحول آلية تقديم المراجعات أو  والمنتجات
 أعلاه مع اتخاذ الإجراءات المناسبة على مختلف المستويات الإدارية،  لتعميميناوفقاً للآلية المحددة في 

 
المتعلّ�ق  )۱٥۸(التعميم الأساسي رقم  ۸/٦/۲۰۲۱تاريخ  ۱۳۳۳٥قرار مصرف لبنان الأساسي رقم على  وعطفاً 

 ،بإجراءات استثنائية لتسديد تدريجي لودائع بالعملات الأجنبية
 

 : يليبما التقيدّ يطلب من المصارف 
 

(التعم�يم الأساس�ي  ۸/٦/۲۰۲۱ت�اريخ  ۱۳۳۳٥وشرح للعملاء آلية تطبيق القرار الأساسي رقم إعلام   -أولاً 
  من قبلهم  الشكاوىأو  ) وطريقة تقديم المراجعات۱٥۸رقم 

 

 توض�يحات م�ع أع�لاه لائحة مكتوبة بش�روط الاس�تفادة م�ن الق�رار الأساس�يمستندات تتضمن تعدّ المصارف  .۱
المتعلقّ بـ "تفويض رف�ع  BDL-BDR-01-PPنموذج ال) والأسئلة الأكثر تكراراً  حول إجاباتأو  أمثلةك(كافية 

نم��وذج م��ع أو ش��كاويهم مراجع��اتهم تق��ديم العم��لاء لمكتوب��ة وآلي��ة ع" الس��ريةّ ع��ن الحس��اب الخ��اص المتف��رّ 
 : بما يلي ، على أن يتمّ الالتزاممخصص لذلك

   في الفروع وعلى الموقع الإلكتروني للمصرف ووسائل التواصل الأخرى.  أعلاهالمستندات  توفير −
على شرح شروط الاستفادة  همتدريبالمعنيين بالتواصل مع العميل وتندات المعدّة على العاملين المستعميم  −

 . أو شكوى مراجعةالعميل لمن القرار الأساسي المذكور أعلاه وآلية تقديم 
وآلي��ة تقديم��ه  عليه��ا للاس��تفادة م��ن ه��ذا الق��رارالتوقي��ع  من��ه مطل��وبالمس��تندات مض��مون ال ش��رح للعمي��ل −

لمراجعة أو شكوى إن استدعى الأمر، على أن يتم توضيح أنّ المراجعة أو الشكوى تتحوّل مباشرة، دون 



 
 

قيام إدارة وموظفي الفرع المعني بالاطلاع على مضمونها، إل�ى الوح�دة ف�ي المرك�ز الرئيس�ي للمص�رف 
بتطبيق سياسة "أص�ول إج�راء العملي�ات المص�رفية والمالي�ة م�ع العم�لاء" المنش�أة وفق�اً للق�رار المختصة 

 ).۱۳٤(التعميم الأساسي رقم  ۱۲/۲/۲۰۱٥تاريخ  ۱۱۹٤۷الأساسي رقم 
 

 
 المراجعات أو الشكاوى من قبل العملاءآلية تقديم   -ثانياً 

 

، ٥/۳/۲۰۱٥ت�اريخ  ۲۸۱انسجاماً مع متطلبات القسم "خامساً" من تعميم لجنة الرقاب�ة عل�ى المص�ارف رق�م  .۲
ف�ي المرك�ز  المعنية بتطبيق سياسة "أصول إجراء العمليات المص�رفية والمالي�ة م�ع العم�لاء" "الوحدة"تتلقىّ 

  . لهذا الشأنخصيصاً وذج المعدّ وفقاً للنم من قبل عملاء المصرف خطياً  الشكاوىأو  المراجعات الرئيسي
 

المصرف (بم�ا فيه�ا وح�دة  "الوحدة" بالتنسيق مع أي دائرة معنية في من قبل أو الشكوى تتمّ دارسة المراجعة .۳
 . التوقيع عليهوالدائرة القانونية) وترفع إلى المدير العام لاتخاذ القرار المناسب و القانوني الامتثال

 

للق�رار  م�ع الأس�باب الموجب�ة أو الش�كوى العميل خطياً ب�القرار المتخ�ذ بش�أن المراجع�ةتقوم "الوحدة" بإبلاغ  .٤
أو  يوم�اً م�ن ت�اريخ اس�تلام "الوح�دة" للمراجع�ة ۱٥وذل�ك ض�من مهل�ة  ،رف�ض طل�ب العمي�لالمتخذ في ح�ال 

، تق���وم أعلاهفي حال لم يبادر العميل الى استلام الرد الرسمي من "الوحدة" خلال المهلة المذكورة . الش���كوى
 الى العميل من خلال البريد المضمون وفقا للأصول القانونية."الوحدة" بإرسال الردّ 

  القضائية اللبنانية المختصة. تقديم شكوى إلى المراجع  الأحوال، يستطيع في مطلق ،توضيح للعميل أنهّاليتمّ 
 

المرف�ق "إحص�اءات ع�ن مراجع�ات وش�كاوى العم�لاء"  المعدّل CP1 ضمن النموذجفصلياً تصرّح "الوحدة"  .٥
 ۸/٦/۲۰۲۱ت�اريخ  ۱۳۳۳٥المتعلق�ة ب�القرار الأساس�ي رق�م ع�ن ع�دد المراجع�ات أو الش�كاوى  بهذه المذكرة

 . في النموذج لذلك ةالمخصص الأمكنةضمن  )۱٥۸(التعميم الأساسي رقم 
س��تقوم دائ��رة المعلوماتي��ة ف��ي لجن��ة الرقاب��ة عل��ى المص��ارف بإرس��ال البرن��امج الإلكترون��ي المتعلّ��ق ب��النموذج 

) ه�ذا البرن�امج م�ن Downloadتحمي�ل ( للمص�ارف يمك�نالمعدّل إلى البريد الإلكتروني العائد لك�لّ مص�رف. 
يب�دأ ل�ى موق�ع اللجن�ة الإلكترون�ي. خلال استخدام الرابط الإلكترون�ي الموج�ود ف�ي أس�فل الم�ذكرة المنش�ورة ع

عل�ى أن  ۲۰۲۱الثالث م�ن ع�ام نهاية الفصل  التصريح وفقاً للنموذج المعدّل اعتباراً من البيانات الموقوفة في
جميع المراجعات أو الشكاوى التي تلقتها "الوحدة" منذ تاريخ بدء تنفيذ قرار مصرف لبن�ان  يتمّ التصريح عن

 ).  ۱٥۸(التعميم الأساسي رقم  ۸/٦/۲۰۲۱تاريخ  ۱۳۳۳٥الأساسي رقم 
 

المتعلق��ة بأص��ول إج��راء العملي��ات المالي��ة  كاف��ة التع��اميمالت��ام بمض��مون  عل��ى ض��رورة التقيّ��د تش��دد اللجن��ة أخي��راً 
التعم��يم - ۱۲/۲/۲۰۱٥ت��اريخ  ۱۱۹٤۷ رق��م لا س��يما ق��رار مص��رف لبن��ان الأساس��ي(والمص��رفية م��ع العم��لاء 

التعم�يم الأساس�ي رق�م - ۱۷/٥/۲۰۱۰ت�اريخ  ۱۰٤۳۹رق�م  وق�رار مص�رف لبن�ان الأساس�ي -۱۳٤الأساسي رق�م 
 ۲۷۳و ٥/۳/۲۰۱٥ت�اريخ  ۲۸۱والتعميمين التطبيقيين الصادرين عن لجن�ة الرقاب�ة عل�ى المص�ارف رق�م  -۱۲٤

الش��كاوى بس��هولة مك��ن العم��لاء م��ن تق��ديم المراجع��ات أو ) وعل��ى وض��ع آلي��ات واض��حة ت۱۰/۱۱/۲۰۱۲ت��اريخ 
بش�كل ع�ادل وإب�لاغ ومعالجته�ا دراس�تها ل ، ك�لّ ض�من مس�ؤولياته،نظمة فاعلة تشمل جميع المستويات الإداريةوأ

بم�ا  ،م�ع نس�خة إل�ى مجل�س الإدارةرية حوله�ا ترف�ع إل�ى الم�دير الع�ام، بشفافية وإعداد تقارير دو هاالعملاء بنتائج
 . معالجة نقاط الضعف التي تتبينّ على مختلف الأصعدة يساعد في

  
 

 عن لجنة الرقابة على المصارف 
 
 
 الرئيس           

 ميةّ الدباّغ          
1UTنموذج مرفق :CP1 المعدّلU1T . 
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