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في تعميم جديد لتحسين آلية التعامل مع شكاوى عملاء

»المركزي« للبنوك: 15 يوماً الحد الأقصى
للرد على شكاوى العملاء

أعلن المدير التنفيذي لقطاع 
الرقابة في بنك الكويت المركزي 
وليد محمود العوضي أنه وفي 
إطار مواصلــة البنك لجهوده 
الرامية إلى تعزيز حماية حقوق 
عملاء وحدات القطاع المصرفي 
والمالي المحلي الخاضعة لرقابته 
وإشرافه، لتحسين آلية التعامل 
مع شكاوى عملاء تلك الوحدات، 
فقد أصدر البنك تعميما إلى كل 
من البنوك المحلية وشــركات 
الاستثمار وشــركات التمويل 
بإدخال بعض التعديلات على 
آلية التعامل مع شكاوى العملاء، 
إلــزام الجهات  أبرزهــا  ومــن 
المشــار إليها بضرورة تسليم 
العميــل الشــاكي نســخة من 
شكواه مؤشرا عليها بما يفيد 
استلامها وتاريخ الاستلام، وفي 
حال ورود الشكوى عن طريق 
البريد )المسجل أو الإلكتروني( 
فإنه يتعين على الجهة المشكو 
في حقها إخطار العميل كتابة 
عبر ذات الوسيلة التي وردت 
فيها الشكوى أو من خلال خدمة 
الرسائل النصية )SMS( على 
رقم هاتف العميل المسجل لدى 

الجهة باستلام الشكوى.
وذكر العوضي أن التعميم 
تضمن كذلك التعديل على آلية 
التعامل مع شكاوى العملاء من 
خلال تخفيض الفترة المتاحة 
للجهة المشــكو في حقها للرد 
على العميل الشــاكي لتصبح 
خلال مدة أقصاها )15( يوم عمل 
من تاريخ استلام الشكوى بدلا 
من )30( يــوم عمل، وعلى أن 
يتم تسليم رد الجهة المكتوب 
للعميل إما باليد أو عن طريق 
البريد المسجل إلى العنوان الذي 
حدده العميل على نموذج تقديم 
الشــكوى. وفي حــال تطلبت 
شــكوى العميل الدراســة من 
قبــل الجهة المشــكو في حقها 
لفترة تزيد عن )15( يوم عمل 
من تاريخ اســتلام الشــكوى 
نظــرا لحاجــة الجهــة لتلقي 
معلومــات من أطــراف أخرى 
معنية بالشكوى، فإنه يتعين 
علــى الجهة المشــكو في حقها 
إحاطة العميل بذلك بشكل فوري 

بموجب كتاب يســلم للعميل 
بذات الطريقة المبينة أعلاه، مع 
استمرار التزام الجهة المشكو 
في حقها إخطار العميل كتابيا 
فور الانتهاء من دراسة الشكوى 
وبحــد أقصى يومــي عمل من 
تاريخ استكمال ردود الأطراف 

الأخرى المعنية المشار إليها.
وأشــار العوضــي إلى أنه 
ســبق لبنك الكويــت المركزي 
الإعلان في شهر سبتمبر 2016 
عن آلية وتسلســل الإجراءات 
الواجــب اتباعهــا للتعامل مع 
شكاوى العملاء وبحيث تقدم 
الشكاوى أولا ومباشرة للجهة 
المشــكو في حقها وفق نموذج 
مخصص لذلك الغرض توفره 
الجهــة.  وأطلق بنــك الكويت 
المركزي، بالتعاون مع البنوك 
الكويتية منذئذ حملة توعوية 
لا تزال مستمرة للتعريف بآلية 
التعامــل مع شــكاوى العملاء 

تجاه الجهات الخاضعة لرقابة 
بنك الكويت المركزي.

إلــى جانــب ذلــك أضــاف 
الكويــت  العوضــي أن بنــك 
المركــزي يتيــح عبــر وحــدة 
حمايــة العملاء لديــه إمكانية 
تواصل عملاء الجهات الخاضعة 
لرقابته هاتفيا ومباشــرة مع 
العاملين في تلك الوحدة للرد 
على استفسارات العملاء بشأن 
ما تقضي به التعليمات الصادرة 
عــن بنــك الكويــت المركــزي 
بخصــوص ضوابــط تقــديم 
الجهات للمنتجات والخدمات 
المتعلقة بالقروض الاستهلاكية 
وغيرها من القروض المقسطة 
وبطاقات الائتمان والرســوم 
والعمــولات، ومــا تتضمنــه 
تلــك التعليمــات من شــروط 
وأحــكام يتعين التزام الجهات 
بها ومراعاتها في تعاملاتها مع 

العملاء الأفراد. 

يتعين على الجهة 
المشكو في حقها 

إخطار العميل
عبر خدمة الرسائل 

)SMS( النصية

وحدة حماية العملاء 
بـ »المركزي« تتواصل 

هاتفياً مع عملاء 
البنوك للرد على 

استفساراتهم

هناك حزمة من القوانين الاقتصادية لتحويل الكويت إلى مركز مالي

الروضان: لدينا خطط واستراتيجيات
لتعزيز التجارة الخارجية

عبدالرحمن خالد

التجــارة  وزيــر  قــال 
الدولة  والصناعــة ووزيــر 
خالــد  الشــباب  لشــؤون 
الرعايــات  ان  الروضــان 
الأميرية السامية للمؤتمرات 
والمعارض المهمــة في البلاد 
تســهم في تحويــل الكويت 
إلى مركز مالــي واقتصادي 
إقليمــي وعالمي وفــق رؤية 

»كويت جديدة 2035«.
وأضــاف الروضــان، في 
للصحافيــن  تصريحــات 
علــى هامش اختتام معرض 
»كويت اكسبو 2018« في أرض 
المعارض، أن هناك حزمة من 
القوانين الاقتصادية والقرارات 
التي ستعزز الرؤية الأميرية 
أن تكون الكويت مركزا ماليا 
واقتصاديا. وذكر أن الكويت 
لها نشــاط مميز حاليا فيما 
يتعلق بالتجارة الخارجية، 
كما لديها الكثير من الخطط 
والاســتراتيجيات فــي هــذا 

الصدد.
وحــول »كويت اكســبو 
2018«، أفــاد بأنــه تم رصــد 
بعــض الملاحظات خلال هذا 
المعــرض على أن يتم أخذها 
بتطويــر  الاعتبــار  بعــن 
الإيجابيات وتلافي السلبيات 
منها خلال المعارض المقبلة.

وكان الروضان أشار في 
كلمتــه خــال حفــل الختام 
لمعرض »كويت اكسبو 2018« 
الى تنظيم الكويت لمعارض 
أخــرى خلال الفتــرة المقبلة 
بهــدف إبراز الــدور الريادي 
للبلاد في المجالات التجارية 

والاقتصادية والثقافية.
وبــن أن تنظيــم هــذه 

المعــارض يأتــي فــي إطــار 
استراتيجية شاملة تطمح إلى 
تعزيــز فرص نمو الاقتصاد 
الوطنــي وبنــاء شــراكات 
استثمارية بين مختلف الدول 
والمستثمرين الذين يشاركون 
أو يزورون مثل هذه الفعاليات 
سواء من دول المنطقة أو من 

بقية دول العالم.
ولفــت إلى أن المشــاركة 
الكبيــرة فــي هــذا المعرض 
المتمثلــة بـــ 30 دولــة و77 
شــركة دوليــة و60 شــركة 
محليــة يعبر عن الثقة التي 
تحظى بها الكويت في المحافل 
الدولية، لاســيما الحكومات 
القطــاع الخاص  وشــركات 
المهتمة بالتنمية الاقتصادية 
والبشــرية. وأوضح أن ذلك 
يؤكد أيضا امتلاك الكويت لكل 
مقومــات النهوض التجاري 
والعناصــر  والاقتصــادي 
تحتــاج  التــي  الأساســية 
اليهــا أي دولــة فــي العالم 
الشــاملة  التنمية  لتحقيــق 
وفــي مقدمتهــا بنية تحتية 

متطورة وقطاع خاص نشط 
ووفــرة مالية وتشــريعات 
جاذبة ومشجعة للاستثمار. 
وذكــر أن مثل هذه المعارض 
المتميزة تشكل عنصرا مهماً 
لتنشيط الحركتين السياحية 
والتجاريــة فــي الأســواق 
المحلية، كمــا تتيح الفرصة 
للشــركات العالمية المشاركة 
فيهــا للتعــرف علــى ثقافة 
الكويــت وحضارتها ونمط 

حياة شعبها ومجتمعها.
وقــال الروضــان إن هذه 
الفعالية تشــكل عامل جذب 
لرجــال المــال والأعمــال من 
مختلف دول العالم ما يثري 
الســاحة الوطنيــة تجاريــا 
وسياحيا باعتبارها الطريق 
الثقافــات  الأقصــر لتلاقــي 
والتوصل إلى تنمية مستدامة 
تسهم في استقرار المجتمعات.
وفــي نهايــة الحفــل قام 
الوزيــر الروضــان بتكــريم 
الــدول المشــاركة  ســفارات 
والشــركات وأعضاء اللجنة 

المنظمة للمعرض.

)محمد هنداوي( من اليمين: عبدالرحمن النصار وخالد الفاضل وخالد الروضان والشيخ نمر الصباح 	

»المركز«: 4% نمو الإصدارات الخليجية إلى 174 مليار دولار في 2017

ً إصدارات  »المركزي« الكويتي الأكبر خليجيا
أصدر المركز المالي الكويتي 
)المركز( تقرير حول إصدارات 
الصكوك والسندات المصدرة 
فــي منطقــة دول مجلــس 
التعــاون الخليجــي خــال 

العام 2017.
التقريــر الى ان  وأشــار 
إجمالــي قيمــة إصــدارات 
الصكوك والسندات الأولية في 
أسواق دول مجلس التعاون 
الخليجي، بما فيها إصدارات 
البنوك المركزية والإصدارات 
الســيادية لحكومــات دول 
الخليج وإصدارات الشركات 
بلــغ 174.17 مليار دولار في 
2017، بارتفاع 3.96% مقارنة 
بإجمالــي قيمــة الإصدارات 
التي تمت فــي 2016. وكانت 
إصدارات الصكوك والسندات 
للســعودية فــي الصــدارة 
مــن حيث الحجــم الإجمالي 

للإصدارات.
أصــدرت   ،2017 وفــي 
البنوك المركزيــة الخليجية 
في الكويت، والبحرين، وقطر، 
وسلطنة عمان 69.90 مليار 
دولار. وتصدر بنك الكويت 
المركــزي إصــدارات البنوك 
المركزيــة الخليجية في عام 
2017، حيــث أصــدر 36.17 
مليار دولار، مثلت 51.7% من 
إجمالي مبلغ إصدارات البنوك 
المركزية في دول الخليج من 
خلال 70 إصدارا، تلاه مصرف 
البحرين المركزي الذي جمع 

ما مجموعه 14.3 مليار دولار.
ان  التقريــر  وأضــاف 
إجمالي المبالــغ المجمعة في 
ســوق الســندات الخليجية 
بلغ 104.26 مليــارات دولار 
في 2017، بنمو 1.78% مقارنة 
بعام 2016، حيث بلغت آنذاك 

102.44 مليار دولار.
وعلى أساس فصلي، سجل 
الربــع الأخير من 2017 أعلى 
الإصدارات من حيث القيمة، 
حيــث جمع 59 إصــدارا بما 
مجموعه 39.44 مليار دولار، 
بينما كان الربع الثالث الأكثر 
فتورا، حيث جمعت الأسواق 
17.87 مليــار دولار مــن 45 
إصدارا. وتصدرت السعودية 
إجمالــي إصــدارات ســوق 
السندات والصكوك الخليجية 
خــال 2017، بقيمة إجمالية 
بلغت 41.60 مليار دولار من 
خــال 20 إصدارا، أو %39.9 
من إجمالي قيمة الإصدارات. 
أما الإمارات، فقد قامت بإصدار 
32.61 مليار دولار خلال 2017، 
بارتفاع 35% مقارنة مع 2016، 
حيــث جمعــت 24.3 مليــار 
دولار، وهو مــا يمثل %31.3 

من إجمالي الإصدارات. ومثلت 
إصدارات المؤسسات الكويتية 
10.04% من إجمالي الإصدارات 
الخليجية، وجمعــت 10.83 
مليــارات دولار مقارنــة مع 
4.52 مليارات دولار في 2016.
وخــال 2017، واصلــت 
الإصدارات السيادية هيمنتها 
على سوق السندات والصكوك 
الخليجية بنسبة 62.6% من 
إجمالي المبالغ المصدرة وبقيمة 
إجمالية 65.28 مليار دولار، 
مقارنة مع 65.82 مليار دولار 
في 2016. وارتفع إجمالي قيمة 
المبالغ التي جمعتها الشركات 
6.46% إلى 38.98 مليار دولار، 
مقارنة مع 36.61 مليار دولار 

في 2016.
وقامت السعودية بإصدار 
ســندات بقيمة 37.28 مليار 
دولار، منها 15.78 مليار دولار 
جمعتها من خلال الســندات 
المحليــة و21.5 مليــار دولار 
من إصدار ســندات وصكوك 
مقومة بالدولار. وكان العام 
2017 أيضا مهما لسوق الدين 
الكويتــي، حيــث أصــدرت 
الحكومة الكويتية في مارس 
2017 أول ســندات مقومــة 
بالــدولار واليورو، وجمعت 
3.5 مليارات دولار من خلال 
سندات بفائدة 2.75%، و4.5 
مليــارات دولار من ســندات 
بمــدة اســتحقاق 10 ســنين 

بفائدة %3.75.

بورصة الخرطوم توافق على إصدار صندوق استثماري بربحية %20

»أساسات الكويتية« تطرح أسهم
»أساسات السودانية« للاكتتاب العام

قــال رئيــس مجموعــة 
أساســات العالميــة - إحدى 
شــركات مجموعة السحاب 
القابضة مشاري المرشاد، إن 
شركة أساسات للاستثمارات 
السودانية - شركة مساهمة 
عامة الذراع التشــغيلية في 
الســودان - حصلــت علــى 
الموافقة من الجهات الرسمية 
فــي الخرطوم لطرح اســهم 
للاكتتاب العام في جمهورية 
الســودان خلال شهر فبراير 
الجاري، حسب بيان صحافي 
للشــركة. وذكر المرشاد في 
انــه تم  تصريــح صحافــي 
الاتفاق مع بورصة الخرطوم 
على طرح صندوق استثماري 
لمدة ٥ سنوات لتنظيم رحلات 
العمرة والحج في مكة المكرمة 
والمدينة المنورة في مجموعة 

دار المرشاد الفندقية، موضحا 
ان الربح السنوي للصندوق 
وتوزيــع   %20 ســيتعدى 
الأربــاح كل ربــع ســنوي. 
وعن المشروع الزراعي الذي 
يعتبر من المشاريع الضخمة 
في السودان، قال المرشاد انه 
تم تخصيــص قطعتي أرض 
في ولايتي نهر النيل وبربر 
بمساحة 138 ألف فدان زراعي 
فــي أفضل المواقع التي تمت 
المزايدة عليها بين الشــركات 
السودانية والأجنبية وتمت 
ترســية التخصيــص علــى 
شركة أساسات للاستثمارات 
الزراعيــة لتقديمهــا أفضــل 
سعر وأفضل دراسة جدوى 
البدء  لاســتثمارها، متوقعا 
فــي عمليــات الاســتصلاح 
خلال شهر مارس المقبل، كما 

تمت الموافقة على تخصيص 
مســاحة 5 آلاف فدان لإقامة 
الدواجن والإنتاج  مشــروع 
للبيــض بالإضافة الى إقامة 
أكبر مجزر للطيور في الشرق 
الأوسط. وأشار الى انه تمت 
الموافقــة علــى تخصيــص 
التجاريــة  أرض  قســيمة 
لتشــييد وبنــاء مشــروع 
التجــاري لبنــاء أكبــر مول 
تجاري في الشــرق الأوسط 
بعد التقــدم بأفضل تصميم 
وسعر بمساحة الإجمالية 2 
مليون متر مربع، مضيفا ان 
المــول يتكون مــن 6 مراحل 
وســيبدأ العمل فــي المرحلة 
الأولى والتي مساحتها 400 
ألف متر خلال الفترة المقبلة 
فــور الانتهاء مــن إجراءات 

التراخيص.

مشاري المرشاد 

الرعايات السامية 
للمعارض تسهم 
بتحويل الكويت 
إلى مركز مالي

الكويت تمتلك كل 
مقومات النهوض 

الاقتصادي لتحقيق 
التنمية الشاملة

٣٦ مليار دولار 
حجم السندات 

التي أصدرها 
»المركزي«
في ٢٠١٧

إصدارات 
المؤسسات 

الكويتية مثلت 
10% من 

الإصدارات 
الخليجية بـ 11 

مليار دولار


