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  المالي للادماج اللاينس

 وضع سياسات ذكية موضع التنفيذ

  

  ةمذكرة سياس

   

  ١ العملاءحماية 

  المالي للادماجتمھيد ميدان العمل 
  

  حول ھذه المذكرة

 صانعيل المتعلقة بالسياسات خصيصا) AFI( المالي للادماج اللاينسمذكرات سلسلة  عدادتم إ 
في  الماليلاندماج ا زتعزأنھا ثبت  التيالرئيسية  يةالسياسالحلول تركيز على للالسياسات و

القضايا الحاسمة  تحديدب ،ينھا تحدد الحل السياسإفالقائمة، البحوث  على اً عتماداو. النامية لدولا
أبطال  أيضا المذكرات توضحكما  .النامية دولأمثلة عملية من ال يعطتبالنسبة لصانعي القرار و

  . صلةذات ال القراءة موادنظرة عامة على ي عطتلتنفيذ، وفي طليعة اھم  الذين اتاسالسي
  

  .٢٠١٠، عام المالي، بانكوك، تايلاند للادماج اللاينس© 

   
  
  

                                                            
 شركة جرامين من دعم مع العربية، للبلدان الأصغر التمويل شبكة: سنابل بواسطة الوثيقة ھذه ترجمة تمت ١

 الأمريكية بالولايات المتحدة جرامين مؤسسة بين شتركةم ملكية ذات ، المسئولية محدودة شركة جميل –
 .“الأصغر خلال التمويل من العربية المنطقة في الفقر تقليل ھدفھا جميل اللطيف عبد ومجموعة

“This document was translated by Sanabel, the Microfinance Network of Arab 
Countries, Inc., with support from Grameen-Jameel, a social business jointly 
owned by ALJ Foundation and Grameen Foundation to alleviate poverty in the 
Arab region through microfinance.” 
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   لمحة
  

  العملاءحماية 

إن . لخدمات الماليةامستھلكي و موردي لكل من تمھيد ميدان التفاعل إلى العملاءحماية تسعى  
 ،الخدماتتقدم  التيالمؤسسات المالية  ة منالمالي ھمتمعاملاأقل حول معلومات  التجزئة لعملاء
شأن نقص المعرفة ب، وسعار الفائدة المدفوعة بشكل مفرطؤدي إلى ارتفاع أييمكن أن  والذي

توازن الاختلال في مثل ھذا ويكون . قنوات الإصلاح والتعويض ، وعدم كفايةالخيارات المالية
وتشجع . تعقيداً  منتجات أكثروال قلالأوي الخبرة من ذ العملاء كونأكبر عندما ي المعلومات

 من  المزيديق الوصول إلى عن طر في السوق المالية ندماجود الرامية إلى توسيع نطاق الاالجھ
دخول على من ھؤلاء العملاء الجدد  عشرات الآلافالذين لا يتعاملون مع البنوك  العملاء

 ً تلقي ممارسات لضمان تتبنى ؤسسات المالية لعديد من المعلى الرغم من أن ا. السوق سنويا
 في كثير من الأحيان ةحرضالم( يهميزتھا المعلومات ھابعض استغلت فقد، خدمة جيدة ھؤلاء

 العملاء، لزيادة الأرباح على حساب )تھدف إلى تعزيز الاندماج الماليتنظيمية بواسطة ثغرات 
 أو بدونبالقدر الكافي  غير مؤمنين، ونيةالمديأعباء ثقل كاھلھم وقد أ أنفسھم الذين قد يجدون 

  .استثماراتھم عن عائد

   
  :السياسةمرتبطة بأسئلة 

بين المبادئ  مساحة وسطية في  تقع القواعد المنظمة لعمل السوق :التنظيم والإشراف 
ضمان امتثال المؤسسات ل االإشراف الفعال ضرورييكون ما ھو التوازن الصحيح؟ . والقواعد
  ة؟الموارد الكافي نوالمشرف توافر لدىيھل . لقواعد المنظمة لعمل السوقا المالية مع

   
المؤسسات  دىل، عندما يكون فعالاً دى يمكن أن يكون التنظيم الذاتي إلى أي م :دور الصناعة
ً المالية صراع ً  ا   ؟العملاءفي حماية  كامنا

   
  ؟ العملاء عن رأيبريع من الذي، التنظيمية الھيمنة أخذ في الاعتبار :العملاء مساھمة

  
 .فعاليةفھم لاستخدام الخدمات المالية بالمن حد أدنى  إلى وجود العملاءيحتاج  :التثقيف المالي

  على نطاق واسع؟حقق نجاحاً ييمكن للتثقيف أن  فكي

  
  :ھراظلاالنجاح 

  .العملاءلتحسين حماية  للسياسة مبتكرةحلول  دولعدد من ال تقد وضعل
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  :تمھيد الساحة
  :المالي ندماجفوائد الا تھدر ، يمكن أنعميللمناسبة لدون حماية 

القيود  منفف خالتي تو التي لا تخضع للتنظيم والرقابة والسياساتقوى السوق  يمكن أن تؤدي
ً سواقأفي محاولة لفتح  التنظيمية القاعدة العريضة من جماھير ( الھرم قاعدة مالية لخدمة  ا
. والخدمات الماليةعدم قدرتھم على الوصول إلي السوق  نتيجة العملاء تضرر إلى )العملاء

الإقراض والفائدة  سعارأة بسبب ارتفاع المديونية المفرط بين رتضرالأن يتراوح  يمكنو
تدخل الأطراف عندما  ، وذلكةضامنال ، إلى فقدان المدخرات أو الأصول)الجشع( يرضاال

قد يكون له ارتفاع الأسعار إن . سريعة مكاسبتحقيق  من أجلالسوق  يرالضم الفاعلة معدومة
 تخضع للتنظيم والرقابة دون أن تتركإذا ، ولكن تھاخدمتي يصعب لاالأسواق في ما يبرره 
يؤدي . أعلى من السعر الحقيقي للخدمات تقاضي أسعار بعض المؤسسات الماليةيمكن ل

الأسواق الغير في  سائدال وھوفرطة المديونية المالوقوع تحت عبء  إلى الضاريالإقراض 
من معدلات  المطاف،في نھاية ، والتي تعاني التي تفتقر إلي مستوى ملائم من التنظيمو منظمة
 أو أموال العملاء على سرقة الضميرالفاعلون معدومي يقدم وبدرجة أقل، . مرتفعة تعثر

ء والتعسف ستغلال العملالھؤلاء لا إتاحة الفرصة في المفرطة تتسبب أرباحھمضماناتھم و
  . ھمل الوجدانية أو المادية ضدھم أو الإساءة
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  :سليمةلإتخاذ  قرارات  في حاجة إلى معلومات العملاء

ً ون والبائعوالمشتريدخل عندما   يمستھلكإن . قوةيمثل المعلومات فإن إمتلاك ، معاملةفي  ن معا
والمعاملات  نظام الماليالالمعلومات حول  ھمنقصي، الجدد العملاء وبالأخصالخدمات المالية، 

 يخدمون ھؤلاء ذينالمالية ال قدمي الخدماتفإن م ،على نحو متزايد ومن ناحية أخرى، .المالية
قدر كبير من المعلومات حول العميل والسوق بما في ذلك يحاولون الحصول على عملاء ال

. ٢إطلاعرفة ووذلك لإتخاذ قرارات مبنية على مع، السوق وقعاتتتحليل و تاريخه الإئتماني
فجوة  مقدمة من قبل مؤسسات مالية أكثر تعقيدا، فإنتجات والخدمات المالية الالمن وبازدياد

إلى المنافسة فضي تيمكن أن . تزداد اتساعاالمعلومات بين المؤسسات المالية وعملائھا 
لسوق اإذا كان  ،عدم التوازن القائم في المعلوماتلحد من اإلي حد ما، على  عملت ممارسات

ً ويتيح قدر كافي من المعلومات  لا  عندما ،ولكن ).التالي بيرومثال نظر أ(للعملاء منضبطا
توفير المعلومات للعملاء فإن ، الإفصاحھذا المستوى من تحقيق مثل قوى السوق إلى  تؤدي

عملاء الجدد الل دخول تسھسوف تساعد على محو الأمية المالية و استخدامھا بطريقة تمكنھم من
  .٣لي السوقإ

  حالة بيرو

، وذلك بسبب  ٢٠٠٤٪ منذ عام  ٣٢خفضت بيرو عدد الشكاوى عبر النظام المالي بنسبة 
والتأمين وصناديق المعاشات الرقابة على المصارف تسھم . نظام شامل لحماية العملاء تنفيذ

 لحمايةالية المالمؤسسات تضعھا  السياسات والإجراءات التيفي الرقابة على  التعاقدية الخاصة
ما م٪  ٩٩حوالي  ، تم التعامل مع٢٠٠٨في عام . ستجيب مباشرة للشكاوىتلا  ھاالعملاء، ولكن

ما ثلثي  أحيلثم  ،من قبل المؤسسة المالية نفسھاسلمت بنجاح  شكوى ٤٠٠،٠٠٠يقرب من 
 مإلى أمين المظالالمتبقي ثلث الإلى لجنة حماية العملاء، وأحيل  )شكوى ٤٠٠٠حوالي (تبقى 

متعددة القنوات ال، وجھات التنظيميةبالإضافة إلى الرقابة من قبل ال. المالية )مكتب الشكاوي(
 المعلومات عن تكلفةالحصول على بيرو  في للمستھلكين تاح، يوإعادة الحقوقللإنصاف 
نشرت ھذه المعلومات لأول مرة، عندما . الصحف اليومية المنشورة فيالمالية  الخدمات
  .٪ في غضون ستة أشھر ١٥عادل ر الفائدة بما يأسعا انخفضت

  

  
  

  
                                                            

في حين أن غالبية مؤسسات التمويل متناھي الصغر ھي مؤسسات بسيطة، فإن الاتجاه ھو نحو المؤسسات الأكبر حجما والأكثر  ٢
إعداد " ٢٠١٥- ٢٠١٠اتجاھات التمويل متناھي الصغر "انظر، على سبيل المثال، . عقيدا التي يمكنھا جمع وتحليل البيانات المتاحةت

 .تريدوس فاسيت للوقوف على تحليل لتغير العرض للمنتجات المالية ليشمل الفئات غير المتعاملة مع البنوك سابقا

الأمية المالية في أوقات الأزمات "تلفة للأمية المالية، انظر المذكرة الجيدة لأنجلا ھانكس للوقوف على مناقشة جيدة لتعريفات مخ ٣
  http\\www.retirementsecurityproject.org: ، ومتاحة على الموقع الالكتروني٢، صفحة "وعدم أمان التقاعد
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  :الماليةالتوسع في الأسواق  ييسرالسوق  انضباط

. بدور ھام في ضمان الشفافية بين المؤسسات المالية الذين يطلبون معلومات العملاءيضطلع  
 أفضلخدمات منتجات وتقديم تشجع المؤسسات على التنافس على أساس الشفافية في السوق و
عملاء تتسم بالجودة، سيجذب التجزئة ب خدمات ماليةتوافر  ، فإنفي نھاية المطافو. أقل تكلفةب

  .)٢٠٠٨، البنك الدولي. (السوقنطاق توسيع لدخول السوق، وبالتالي جدد 

 حابصأ/الأطراف المعنيةتبني إطار عمل يضم جميع محو الأمية المالية يتطلب 
  :المصلحة

الجھات ، فإنه يجب على السوقمستوى انضباط في تعزيز  مء دورھمن أدا العملاء يتمكنحتى 
  .رھاادوأب قيامالأيضا الأخرى الفاعلة 

   
حول الخدمات المالية التي  ئھمآرا أن يصبحوا قادرين على التعبير عنو العملاءيجب توعية  
  .ونھاشتري

   .ينلمستھلكماية لتوفر الحالمشاركة بفعالية في توفير بيئة  المؤسسات الماليةينبغي على 

على قدم ن االجانبوقوف لضمان القوانين إنفاذ آليات أن توفر الرقابة و لحكوماتاعلى ينبغي 
   .المساواة

  

  :كيف يعمل ھذا النظام
  :السوق لفشل استجابة تنظيميةتعد حماية المستھلك بصفة عامة 

(Eisner, Allen, Worsham & Ringquist, 2006)  

معلومات يملكون  العملاءف. رشيدةباختيارات فإنه من الصعب القيام  ،بدون معلومات كافية 
نتيجة فإنه ، علاوة على ذلك. التي تقدم لھم الخدماتللتجزئة من المؤسسات المالية  مھارة أقلو

أكثر عرضة  العملاءومقدمي الخدمات، يصبح  العملاءبين  ميزان المعلومات لاختلال
 تصحيح القواعد التنظيمية الملائمة علىأن تقوم  وينبغي. ةالاستغلاليو ممارسات التعسفيةلل

  . المعلومات في الوقت المناسبإتاحة ع السوق من خلال تشجيع توستشجيع التوازن و
ما  -- مختلفة من المشاركة التعاقدية المراحل ال خلال ت ذات الصلةالمعلوماويجب الكشف عن 

والكشف عن المعلومات في أجزاء يمكن التحكم . ، ومرحلة ما بعد العقدعقد، خلال العقدالقبل 
 ملتزاماتھوا مفھم حقوقھ عندئذ ھم، والذي يمكنالعملاءتجنب إثقال كاھل ل اضروري يكونفيھا 

   ٤.بشكل أفضل

                                                            
على سبيل لغة واضحة على مرأى من الجميع، 'م استخدابضرورة قيام المؤسسات المالية   ،٢٠٠٩إدارة أوباما في عام  تأبرز ٤

 .وفي متناول العملاء ةمتاحالمعلومات  لغة مالية وتقنية، وجعل تجنب أيالمثال 
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  :سقة عبر القطاع الماليمت سلوك السوقالمنظمة للوائح الينبغي أن تكون 

  لنفس القواعد الخدمات الماليةمقدمي  فمختلقدمھا يتخضع المنتجات المماثلة التي  أنينبغي 
ق من خلال استللايمكن أن يكون أفضل ضمان و .لجوء إلى التحكيم التنظيميلاتقليل فرصة ل

  .منظم لجميع المنتجات الماليةسوق واحدة  قواعد سلوك

  
  :شراففعالة للتنظيم والإنظم  وضعل العملاءمنظور ن بحاجة إلى فھم والمنظم

ع فقط من امتسالا إلىن والمنظميميل  ،العملاءة من جانب المدافعين عن نشطبدون المشاركة ال 
، وبالتالي لا يمكن ضمان تكافؤ الفرص بين مستھلكي الخدمات المالية والمؤسسات الصناعة

لا  ينالمالي العملاء نيابة عن ونتحدثي ذينال النشطاءولكن المدافعين  ٥.الخدماتالتي تقدم ھذه 
حلل ي، العملاءقضايا فھم أفضل ل ومن أجل ٦.الناشئة الأسواقمن  عدد محدوديتواجدون إلا في 
تحديد مجالات الاھتمام فضلا عن الاتجاھات في ممارسات ل العملاءشكاوى بعض المنظمين 

حدد أيضا المشرفون الممارسات يقد و. ملائمة وإجراءات الإنفاذالات مينظتلبا ستجابةالسوق والا
وتشمل أدوات الإشراف . للخدمات المالية للأفراد ر في السوقالتي تقوض ثقة الجمھو

، ھاتفيةفي الموقع ومقابلات معاينات ، وإجراء ض المعلومات ذات الصلة بالمنتجاتاستعرا
دث أو متحدون تمثيل إلا أنه ب. والعملاء ةصناعلل مسوحال ا إجراءالإعلام وكذ وسائلمراقبة و

 الأسواق المالية نظمعملية تحديد كيف ينبغي أن ت في لا يمكن للمستھلكين الاشتراك ،رسمي
  . لحمايتھم

  
   :حقوق للعملاء

يمكن أن يؤدي إلى المزيد من المنتجات  المالي الابتكارفإن  ،العملاءعندما يتم ضمان حقوق 
، والحق في المعلومات ، والحق فيصوته سمعيأن في  الحق. ةنخفضمسعار بأالمناسبة للعملاء 

بشكل الحق في الخصوصية . الأكثر شيوعاالحقوق الحق في التعويض ھي من بين و ،الاختيار
 لمعالجة قضايا أخرىحقوق كما يتم غالبا إضافة  ،ينبالنسبة للمستھلكين المالي تهضافإتم عام 
لمؤسسات المالية حاجة اتحقيق التوازن بين ھذه الحقوق مع  فيالعبء التنظيمي يتمثل . ةمحلي
  .لنمولى الابتكار واإ

  :ينالمالي العملاء خذلما ت غالبا مستھلكالمة لحماية القوانين العا

مة الأغذية في سلا أو، المنتج بشأنمخاوف التي تنشأ من  مستھلكالين حماية قوانغالبا ما تخفق 
تشمل ما فلخدمات المالية لفريدة الالحماية أما أوجه . بشكل كاف الخدمات المالية حماية مستھلكي

  :يلي
                                                            

في الأسواق  المعروفةسمات الھي سمة من ينظمونھا، ، حيث تخضع العوامل التنظيمية لسيطرة الصناعة التي يةتنظيمالھيمنة ال ٥
 ،جون كاي، صحيفة فاينانشال تايمزل" لمدفوعات أسرع ءبطيالالتنقيط " ية راجعالتنظيم ھيمنةالعن ثاقبة فكرة  لوقوف علىل. المالية
 .٢٠٠٩يونيو  ١٦

 .الحكومة أو الصناعة إلى ينفي الأسواق الناشئة، حيث ينتمي معظم المدافعين عن العملاء المالي وننادر وندعاة المستقلال -  ٦
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في  ينعادل واكونيأن  الوسطاءمقدمي الخدمات المالية ويجب على  – ارسات السوق العادلةمم

، وفي ھذا الصدد. ھميلتأثير عال وألا مبرر له  الذيالضغط  وامارسي ألاو العملاءالتعامل مع 
وأن ، مواد ترويج المبيعات ليست مضللة من أن واتأكدأن ييجب على مقدمي الخدمات المالية 

وحتى عندما يتم الاستعانة . السوق سليمةممارسات أن عادلة للمستھلكين، والعقد شروط 
تأكد  .للمساءلة ينمقدمي الخدمات المالية خاضع يجب أن يظل، الأنشطةفي بمصادر خارجية 

  .مھنيةتتسم بالمصداقية والبطريقة  موظائفھ ونديؤخارجية المصادر أن وكلاء ال من

   
ى لعصول للح عوائق أمام الناسالمالية ال مقدمي الخدمات ضعألا ييجب  - المعاملة العادلة
ليھم كعملاء إلا ينظر  ، بما في ذلك الفقراء والضعفاء الذين قدعملاءجميع الإن . الخدمات المالية

  . ةقدم المساواعلى  باحترام واعامليأن  ونستحقي، 'الدخلتوليد '

، بما في ذلك أسعار الفائدة العملاءبذات الصلة جميع المعلومات عن  كاملال فصاحالإ -  الإفصاح
ويمكن . االمسموح بھالأخرى  والأتعاب لرسوملزمني الجدول وال ،القرضمنتجات وشروط 

بحيث يمكن مفروضة  لصيغة ، وفقا )APR(ساب سعر الفائدة باعتبارھا معدل نسبة سنوية ح
النسبة ويمكن حساب . خفيةيف دون خوف من تكال نمقدميالختيار بين لاللمستھلكين بسھولة ا

نشر يجوز للمنظم ، تحسين الشفافيةلو  ٧.ودائعالحسابات عن ) APY(لربح لالمئوية السنوية 
. مجانا إليھا الوصولالتي يمكن وسائل الفي الصحف أو غيرھا من الفائدة معدلات جميع  قائمة

  . عميلكل  إلي دميقأو  ،كل مؤسسة ماليةموقع لرسوم والتكاليف في لقد يتم نشر جدول زمني 
  

  :بيرو
 سعر التكلفة ، أو"TCEA" عنيتعين على البنوك الإفصاح ، تنظيم الشفافيةكجزء من  في بيرو
يشمل جميع التكاليف المرتبطة  ولكنه، فائدة معدلك هي يتم التعبير عنذ، والالفعلي السنوي

 بياناتالإصدار  تكلفة تمان، أوأقساط التأمين على الائو ،الائتمان، مثل رسوم التقييممستھلك ب
 ذي، والالسنوي الفعلي، أو معدل العائد "TREA" لائحة سيخلقالتعديل إن . شھريةال المالية
 أجلھا كلفة أثرت على الودائع خلالتأى  ناقص، على الودائعشمل معدل الفائدة المدفوعة يسوف 

من حسابات التوفير وغيرھا ، لتدقيق الحسابات(أو خلال فترة محددة ) دائع لأجلعلى الو(
  ).المحددة بأجلغير حسابات ال

 صناعةمنظم لخدمات المالية وا قدميإلى م يھمشكاو نقلل يلزم توفير آليات للعملاء – التعويض
لإعطاء مقدم الخدمة المالية  هيجب أن يكون في مكان ھو نظامفي المقام الأول، . التمويل
وسائل  توافر ذلك، فإنه يجب أن يتوافر للعملاءل عدم في حا. اتحل النزاعية من أجل المسؤول
المظالم أو وكالة  في يحققطرف ثالث مستقل  وجود من أمثلة ذلك. تعويضالو نصافبديلة للإ
ناك ھ  تكونفي كثير من الأحيان لا. الثقة في النظام تعزيزلالنزاھة و  لتحسين مستوىأخرى 

                                                            
 للغايةصغيرة  مبالغ ونقترضيلفقراء، الذين ل إفصاح عن المعلوماتأفضل  تليس ةعار الفائدة السنويأن أسإلى تشير بعض الأبحاث  ٧
 أكثر شمولا إيضاحاتعلى  وقوفلفقراء للاانظر محافظ . معلومات الدفع الموحد بواسطةأفضل بشكل  مكن خدمتھميو. ةل قصيرآجلآ

 .وعمقا
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في  نصافالإ آلياتتعد . ةھذه المسؤولي منظميتحمل الصاف وھيئة مستقلة لتوفير سبل الان
، نسبة كبيرة من الشكاوى بنجاحتحل ، ويمكن أن مفيدة ومجدية من حيث التكلفةصناعة التمويل 

، يجب أن التمويل ةصناعفي آلية  في حالة وجودحتى  ٨.العملاء جميع تغطي لا ھا قدولكن
 ٩.يةكافاستجابة ، لضمان منظمالمثل ، لجوء إلى ھيئة أخرىللجميع العملاء  تتوافر إمكانية

مختلفة من النواع لأل آليات مستقلةنشاء فإنه يمكن إ، لخدمات الماليةلالتقنية  لطبيعةنظرا لو
لف الوسطاء في مخت ، أو أنھا قد تكون بوساطة)، إلخاليةالتأمين والأوراق الم ،البنوك(الخدمات 

  .مركز الوساطة نفسه

  :المكسيك

ضد المؤسسات  العملاء٪ من شكاوى  ١٠حوالي  مستھلكلحماية ال يكالمكس الةوكتتولى 
 .المالية نفسھاالمؤسسات  واسطةبمنھا ٪  ٩٠يتم حل و. المالية

  

الخدمات ومقدمي  العملاءبين معلومات التوازن ل العملاء ثقيفحاجة لتھناك  - المالي التثقيف
في ھم ، في استخدام الخدمات المالية تھم القليلةخبر ، معالسوقن الجدد إلى ولداخلا. المالية
من قبل  العملاء ثقيفت قدمقد يو .حقوقھم ومسؤولياتھم بشأن ثقيفلتلبصورة خاصة حاجة 

برامج تثقيف  إلا أن، المالية ذاتھا ، أو الصناعةحماية المستھلكوجمعيات  ،ةيوكالات حكوم
 والصحافة ؛م الإنترنتستخداتحملات وھي . ن خلال حملات عامةم غالبا ما تقدم العملاء

الحملات تستخدم بينما و ١٠.التدريبات ومطبوعالو؛ الإعلان وسائلو،والإذاعة والتلفزيون 
كما . السلوكعلى فعاليتھا في تغيير  ةيالتجريب دلةمن الأ ھناك القليلفإن ، العملاءلتوعية  كثيرا 

   ١١.المالي ثقيفالترسائل بشأن أفضل وسيلة لنشر  موثوق بهتجريبي  دليلأنه ليس ھناك 

  :الفلبين

وھي تمثل ، إلى الفلبين العام الماضي مليار دولار ١٦.٤ ين في الخارجالفلبينيأرسل العمال 
 ھم املع ٩٠٠٠٠٠٠ ؤلاءأن ھ مدركين .لأمةلمن الناتج المحلي الإجمالي  ٪ ١٠أكثر من 
 لتثقيفل تهحمللفلبين باب نجسنترال  انجكويقوم ب، وخدمات التحويلات الماليةل ھامون نومستھلك
 ثقيفتلدان، ، وھونغ كونغ وغيرھا من البلالطرق في سنغافورة عروضمن خلال  المالي

 .ن العاملين في الخارج حول التخطيط المالي والادخار والاستثمارالمئات من الفلبيني

                                                            
 .فقط تلك المؤسسات تغطي عملاءو، رسملية في مقابل مة للمؤسسات الماكخد لصناعةتقدم بعض آليات ا ٨

 .له في مختلف أنحاء البلاد لتسھيل وصول العملاء اماليزيا  فروعلمالية الوساطة ال مكتبينشىء  ٩

 الدولية OECDلھيئة  على موقع البوابة الإلكترونية للتثقيف المالي ثقيف الماليلتقديم اقنوات تعلى أمثلة ليمكن الاطلاع  ١٠
education.org-www.financial 

. ٢٠٠٦ ،لجنة التقاعد في نيوزيلندا. أليسون أوكونيل، "المالي ثقيفقياس تأثير الت"انظر، على سبيل المثال،  ١١
org.nzwww.financialliteracy.  
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مفيدة في  يةخدمات المشورة الائتمانتكون ، المفرطةالمديونية  في حالة -  يةالائتمان مشورةال
 يةالائتمانالمشورة كالات تساعد و. المالية مالقادرين على الوفاء بالتزاماتھ غير العملاءمساعدة 
خطط ، وتقديم المشورة، وتطوير ثقيفالتمن خلال لأسرھم المالية على إدارة الشئون  العملاء

الدين  إدارة خططخفض تيمكن أن  و .العملاء مع دائنيفيھا اوض التفالتي يتم إدارة الديون 
 العملاء نيتمكمد فترات السداد، وفيض رسوم الفائدة ومن خلال تخ ةالمدفوعالاقساط 

 .بشكل أفضل المالية مالتزاماتھب الوفاء المكروبين من

رة الديون إداوكالة ، و٢٠٠٦أبريل / ذ إنشائھا في نيسان من ماليزيا في الائتمانية المشورة تقدم
نحو الحسابات التي تنطوي على من  ٢٠٤٠٩لن حيث التكلفة تسوية ديون سريعة وفعالة م

 .٢٠٠٩أغسطس / يت ماليزي في آب جمليار رين ٢.٠

   ةالعامالأطر عتبر جزءا من يغالبا ما لا العملاء الحفاظ على سرية معلومات إن  – الخصوصية
مھم  ةشخصيال ةماليالمعلومات الأمن فإن ومع ذلك، . المنتجسلامة على  القائمة العملاءحماية ل

ويمكن للعملاء  .عميلكلوائح عرف إ، وكذلك كعنصر من عناصر ينبالنسبة للمستھلكين المالي
 ھممعلوماتحماية  ونطلبيلا قد ، والقليل من الخصوصية توقعفي الأسواق الناشئة  ينماليال

تطلبات ، إلا في حالة المالعملاءمعلومات  سريةضمان يتم  ، بشكل استباقيومع ذلك. المالية
استخدام المعلومات من  العملاء حميي الذيالائتمان، مرجع مكتب القانونية أو التقارير إلى 

   . أخلاقيغير بشكل المالية 

  :ماليزيا

 للمشورة الائتمانية وإدارة الديون ماليزيا تقدم وكالة، ٢٠٠٦أبريل / إنشائھا في نيسان منذ 
 نحو من الحسابات التي تنطوي على ٢٠٤٠٩ لسريعة وفعالة من حيث التكلفة  ديون اتتسوي
  .٢٠٠٩أغسطس  فييت ماليزي جمليار رين ٢.٠

   
   :للتبادل من بلد إلى آخرقابلة ليست  العملاءقوانين حماية 

، وقر السيتطو ةتشمل مرحل لمستھلك نھج مناسب لحمايةفي تنظيم  التي تدخل العواملتشمل 
، الضعيفة من السكانغير المتطورة  الفئات عھمالذين يتعامل ممقدمي الخدمات والمنتجات و

ية لاقتصاداظروف ال ، والمفرطةالمديونية ، وضماناتمثل فقدان مدخرات أو (والمخاطر 
الاشخاص  وتؤثر على على تلك المخاطرأولا اللائحة وينبغي أن تركز ). ثل التضخمم العامة
، مثل مبادرات ائمةالمحلية الق اتدرالق في اعتبارھا البدائل تأخذأن وينبغي . ضعفا رالأكث

  .المجتمع المدنيمنظمات  أمين المظالم و نظم، والصناعة، المحاكم
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  :سياسةأسئلة 
  ؟مستھلكالحماية ضمان لعالية ف تنظيم السوق ھو أكثر قواعدما . ١

في . ةيليفصالتقواعد الوعامة المبادئ البين  مدى يتراوح ماعلى النماذج التنظيمية قع ت 
نموذج يستند ، أو قواعد من دون مبادىء  علىيستند  العثور على نموذج يندر، لممارسة العمليةا

  . على المبادئ قوملا يقواعد على 

الكبرى  معرفةالعلى  رقيق يعتمدنھج ھو و، لسوقل أكثر حساسيةھو  المبادئقائم على ھج ن
ومع . الاختيارات جاھزةمن  بدلا الرشيدةول الحل ، ويشجعالسوقب تنظيمالخاضعة لللصناعة ل

 ،امرن اإشراف حتاجونوي ونلمتثيأكثر صعوبة بالنسبة للشركات معرفة ما إذا كانوا   ، فإنهذلك
وقد . الصناعة جانبمن  المشرف ومزيد من النضججانب من  دعو لقدرة أكبري ذيال الأمر

نظاما فريدا للامتثال  خلقتمؤسسة ، حيث أن كل مبادئال على النھج القائم بسببالعملاء يرتبك 
  . لمبادئل

  
لمؤسسات في التطبيق من قبل جميع ا اوموحد اواضحفي كونه مزايا  هل على القواعدقائم نھج 

 بسبوذلك  .الماليةبالنسبة للمستھلكين والمؤسسات  لفھمفي اسھل ا ه، مما يجعلفي الصناعة
 اللازمة لضمان الامتثالالعالية  ةالإشرافيمن القدرة  نسبياقل الأمستوى ل، واةمباشرال ةتطبيع

 من الموظفين للقيام ياكاف اعددالمشرفين  أن يكون لدى، يجب ومع ذلك. لقواعد صارمة
حالة وغالبا ما تكون صعبة كل أبدا  توقعتأن يمكن لا القواعد و. الموقع داخل وخارجالإشراف ب
تقضي  حيث د من الابتكارقواعد ايضا الى الحالتميل و. ثغراتأن تظھريمكن  لذلك، لتغييرا

، بدلا من تحسين لتحايل على النظامامحاولة وتوثيق اللامتثال وفي االمؤسسات بعض الوقت 
  ١٢.المنتجات

  
الخدمات المالية لتلبية احتياجات مدراء عموما الوتنظم مكاتب  .تكون محدودة يةالإشراف القدرة

 كما يظھر. العملاءمن عدة متطورة نسبيا قا ونخدمي ن الذينمزودياللعدد قليل من  -' التقليدية'
إلى واحد  المنظمات غير الحكومية الصغيرة سيطر عليهتمن نموذج تمويل المشاريع الصغيرة 

 ملديھ تيسأنه ل نوالمشرفيجد ، ور المصرفيةغيالمصرفية ومالية الخدمات الأكثر تكاملا مع 
 ليدجيروود(. من المؤسسات الصغيرةلإشراف على عدد كبير لالموارد البشرية أو الخبرة  ةقدر
الذي جزء العموما عة من القطاع المالي، مساحات شاس وقد ترك ھذا أحيانا) ٢٠٠٦، وايتو

  .لمستھلكل لإساءةل معرضين بشكل محتملالم ويظتنلالخاضعين غير الفقراء و عملاءيخدم ال

  

  
                                                            

جري الآن في الولايات المتحدة، التي لديھا بالفعل واحدة من أھم قواعد الامتثال تمثال على ھذه المقايضة بين الابتكار والتنظيم  -  ١٢
وكالة  إنشاءالمنظمين، اقترحت الحكومة  تسبقللمساعدة على ضمان صناعة الخدمات المالية لا و. نظام في العالمعلى اليقوم  وجهالم
  . منتج واختيار العملاءعروض اللمنتجات المالية، والحد من احتمال امالي التي لديھا القدرة على تحديد معايير ال العملاءاية حم
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  :جنوب أفريقيا

الحاجة إلى القدرة على ب متناھي الصغرلتأمين لقترح لما تنظيميتشبث الفي جنوب أفريقيا، 
م في ينظالخاضعين للتغير  اتالجنازالوفاة ولاف من مقدمي خدمات تأمين الآعلى الإشراف 

الاستراتيجيات إشراف مشترك مع ھيئات رقابية أخرى، وتحسين اللجوء  وتشمل. الوقت الراھن
  .مشاكل التي بھاشركات الف اھدستاالقانوني مين المظالم لأيمكن بحيث 

مع تجنب الإفراط في  العملاءتوازن بين الحاجة لحماية أن يتعين على الجھات التنظيمية 
الإفراط في يحدث ، والتنظيمية الرقابةبعض  الحماية الكافية للمستھلك تتطلبفي حين . التنظيم
توافر  من العملاءمزود والكل من  دتكلفة ضمان المساواة في المعلومات عنتقلل عندما  التنظيم

 العملاءوالفقراء عما يمكن أن يتحملھا  عالياسعار الأع رفتأو / نتجات والخدمات في السوق والم
دفع يمما  ،سوقالإفراط في التنظيم يقلل من حجم الفإن ، في نھاية المطافو. ينغير المتطور

قيا والفلبين وجنوب أفريبيرو إلى شار غالبا ما يو. ي القطاع غير الرسميإلالمشترين والبائعين 
الاتحاد ، وفي الصين قد لوحظالتنظيم ، في حين أن الإفراط في مناسبالتوازن الأمثلة على ك

  .بلدان أخرى ذات أسواق ناشئة، من بين غرب أفريقيا، وأوزبكستانلالنقدي 

    
  ؟ما ھو دور صناعة الخدمات المالية. ٢  

ويجب على  .يةالاحترافة من مرتفعمعايير  ھي المسؤولة عن تحديد الصناعة المالية 
مل مع الحرص في التعاوالعناية الواجبة بعمل مقدمي الخدمات المالية ي أنصناعة ضمان ال

بتطوير وتقديم خدمات  ،المسئولينالخدمات المالية  ومقدم يقوم، وفي ھذا الصدد. العملاء
لديھم الكفاءة أن موظفي التسويق مدربون تدريبا جيدا و وننضميمنتجات ذات جودة عالية و
دول مثل الھند وجنوب في ، على سبيل المثال. كينللمستھل مناسبةالالمطلوبة في بيع المنتجات 

 )ةمكلفالالمنتجات غير أحيانا  تسمى(استكشاف وتجربة المنتجات المالية الأساسية  فإن أفريقيا
، 'كولبنالمتعاملين مع ا الغير'د ولجدا لمستھلكينل تكاليفمن ال الحد الأدنىبتكاليف أو  دونتقدم 

 ةضوعرمال غيرھا من المنتجاتمثل واختبار السوق المنتج  تطويروينبغي لھذه أن تخضع لنفس 
  . سوقالمن  ع الجديداقطالھذا حتياجات الضمان تلبية 

ق المعايير الأساسية  تحديا يطبتحديد ومكن أن يكون تي .يم الذاتي كخطوة تدريجيةعمل التنظيقد 
الرقابة  ضمانكافية لالحكومة وموارد  لسوقا فيكبيرلفشل ، وإمكانات القطاع جمحيكون حتى 

 ةمن معرف تستفيد ،ذاتية التنظيموالإنفاذ  لمتابعةاإن آليات . نونيلتنظيم القالكتكملة  ، أوالقانونية
  .العملاءعلى بناء قبول الصناعة لحماية  والمساعدةالتي تمتلكھا ھذه الصناعة السوق 

أن  ضمنتفي السوق و ادورھ المالية صناعةتفھم الأكثر فعالية عندما  نويكالذاتي  التنظيم
ويتجلى ھذا . توافق مصالح العملاء مع الأھداف التجارية للمؤسسات على المدى الطويلت

 أمناء المظالم نظمأو  لمستھلكاحماية الشرف ل مواثيق، مثل التنظيم الذاتيآليات المنظور في 
لا  الذيالتنظيم الذاتي إن . ة للتنفيذيقابلالمصداقية والو ،شفافةبال تتسمالتي  ةالخاصة بالصناع

تعد . المشاكل الناشئة يخفيبالأمن و ازائف االجمھور شعور يعطي توافق قدالإلى ھذا سعى ي
لتحديد التوازن الصحيح بين الصناعة  فضلالأ يھ العملاءستمع إلى توكالة القانونية التي ال
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الذاتي التنظيم  على ھذه الصناعة لتشجيع اضغطھناك ، ولكن يجب أن يكون العملاء واحتياجات
 وذالتنظيم الذاتي  حين يكون. لقانونيلتنظيم ال معقولعموما من خلال تھديد ، ذو المغذى
  .، وأكثر قبولا لدى الصناعةلتنظيم القانونيل قدم بديلا أقل تكلفةييمكن أن فإنه ، منفذومصداقية 

المالي  الادماجالمالي  ثقيفالتو والانصاف، الشفافية عتنقالمالية التي تسسات ؤالمتدعم 
 من مصلحتھا درك أنتالمالي  الادماجفھم إمكانات ت التي المؤسسات الماليةإن . ع السوقتوسو

رشيد وبناء العلامة الحكم ال كجزء منرسات تجارية عادلة ومنصفة مما تبني بعيدالمدى ال على
الأول تغير ي معضلة اللتفادو. العملاءعوائد جيدة للمؤسسات و حقيقت امن شأنھ تيالتجارية ال

فإن على روابط ، مخاطر في السوقفي المؤسسات الفردية  الذي يضعفي سعر السلع 
. ةنفس الطريقبفي نفس الوقت وتعمل المؤسسات المالية  أن كلضمان  ومؤسسات الصناعة
 أبدأن ت، وينبغي خدام صيغة موحدةاستبأسعار الفائدة عن  الكشف، ينبغي أن على سبيل المثال

للتنظيم حقيقي التھديد الوقد يكون . ة في الوقت نفسهجميع المؤسسات في استخدام ھذه الصيغ
  .نسجامعمل في اتلھذه الصناعة ل امطلوبضافي الإ

   

  ؟ السياسةحوار في  اصوت أن يكون للمستھلكينكيف يمكن . ٣

في  العملاء كونيغالبا ما  .ھممسؤولياتو ھمحقوقبحاجة إلى فھم  نيليعملاء التجزئة الما
لخدمات المالية، أو ا ة لمقدمي، والممارسات غير الملائمحقوقھمب اعينوغير  الأسواق الناشئة

 العملاءدور في تثقيف  الفاعلة لكل من الأطراف ١٣.مستھلكين ماليينمدى مسؤولياتھم بوصفھم 
، اوالھيئات التي تمثلھ، والمؤسسات المالية موالمدافعين عنھ العملاء :اتھمحول حقوقھم ومسؤولي

  .الحكومية الرقابة والھيئات التنظيميةو

وتعمل  .ينالمالي العملاءالتي تمثل  العملاءجمعيات حماية لديھا الاقتصادات الناشئة من  قليل 
ل يتمثإن . د الغذائيةالمواقضايا سلامة على المنتج أو  أكثر شيوعابشكل  العملاءجمعيات 
حتى المعلومات توازن المالية، وعدم المعاملات بة بسبب تعقيد وھو أكثر صع ينالمالي العملاء
لديھم متطورة، نظام تنظيمي حيث البنوك والمشرفين عليھم ال العملاءجمعيات حماية لبالنسبة 
الخدمات المالية ن طبيعة الناشئة مال، و)ةالتنظيمي ھيمنةال(نظر ووجھات مشتركة خلفيات 

بدأت را بين الفئات الضعيفة من السكان، أصبحت أكثر انتشاقد وبما أن ھذه الخدمات  .'شعبيةال'
اشئة الأسواق النمن السلفادور وغيرھا والسنغال و، تظھر في سنغافورة العملاءحماية جمعيات 
أكثر معيات ھذه الج حتى تصبح. في الخدمات المالية مستھلكالحماية قضايا لمعالجة 
على  عتمدانھا تف، مثيل مستھلكي الخدمات الماليةقدرتھا على ت يبنتعلى نطاق واسع وانتشارا

أن يسمع السياسات العامة لضمان  صانعيمدراء وال، ومثل البنوك المركزية عامةوكالات 
  .العملاءصوت 

                                                            
الباحثون عملاء التمويل  سأل، )www.microfinanceopportrunities.org" (وجھة نظر العملاء: حماية العملاء"في  ١٣

 .ھمحقوقالأصغر في بوليفيا حول فھمھم ل
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طاع الخاص في القبحوث سوق تفتقد و. المعلومات الأساسية حول القدرات المالية محدودية 
يكتسب المالي  الاندماج أن، على الرغم من غير البنكيينمن السكان  ركثير من الأحيان قد

معلومات قيمة حول كيفية  اروفم، ھذه السوققطاعات  فيأكثر بحث بجدية ي فإنه، شرعية
  فھم أيضا على نحو متزايد   ونالخاصالباحثون ويحاول  ١٤.المالية لخدماتل العملاءاستخدام 

 الوصولقضايا إمكانية  ، مثل غانا،بعض البلدانتضم  ١٥.المالية القراراتالفقراء  يتخذكيف 
، لخدمات الماليةل العملاء تلمساستقصاءات الأسر في محاولة لفھم كيفية  المالية في خدماتلل
، وكيف الاقتصادية مقوتھعلى للتأكيد بشكل كامل  لذي يحتاجونهضافي االإ ثقيفالتما ھو و

ً إجراء أبحاث إضافية مطلوبإن  ١٦.وسيلة للوصولن أن تكون أفضل يمك ما يحدثه لقياس مدى  ا
ذات الأثر  ثقيفحقوقھم وما ھي أنواع الت تأكيدعلى  العملاءقدرة من تحسن في  المالي ثقيفالت

  . الأكبر
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     :)AFI( المالي للادماج اللاينسعن 
في  صنع القرار أجھزةعالمية للبنوك المركزية وغيرھا من ھي شبكة المالي  للادماج اللاينس
الأدوات والموارد اللازمة  الأعضائھ اللاينسوفر ت. النامية البلدانفي  المالي الادماجمجال 

السياسات من  صانعيل صنونحن . المالي الادماج سياساتبوتنفيذ معرفتھم وتطوير  مشاركةل
 حتى، يناستراتيجي شركاءب روابطوالبدعم من المنح  ،لال الانترنت والقنوات وجھا لوجهخ

التي تلاءم  المالي الادماجسياسات وتنفيذ أنسب  اھمرؤ مشاركةالسياسات  صانعيليمكن 
    .الخاصة لبلادھم  ظروفلا

  
  

  


