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يـتم تقـديمها مـن إلـى اسـتخدام الخـدمات الماليـة التـي  الناشـئةواق الناميـة و في أعداد كبيرة لدرجة غير مسـبوقة، يلجـأ الفقـراء فـي الـدول ذات الأسـ
خـدمات تحويــل الأمــوال ومــا يعادلهــا بتقــديم  M-PESAشــركة  ومفــي كينيـا، تقــ. خـارج الفــروع المصــرفية التقليديــةقبـل مقــدمي خــدمات رســميين 

اً مـن ألفـ 16وشـبكة تضـم مـا يزيـد عـن  هواتـف المحمـولل مليون مسـتهلك مـن خـلا 12من حساب تعاملات ذات أرصدة صغيرة إلى أكثر من 
، بنـوك، مثـل الصـيدليات، بتقـديم تشـكيلة واسـعة مـن الخـدمات بالنيابـة عـن الالـوكلاءألفـاً مـن مراكـز  170تقـوم أكثـر مـن في البرازيـل، . وكلاءال

 وول مـارتفي المكسيك باستخدام ألفاً مـن متـاجر مارت  وول بنكيقوم . ملياراً من التعاملات في السنة الواحدة 2.5حيث تقوم بمعالجة حوالي 
هـذه . وول مـارت، علـى عمـلاء وعمليـات السـدادكـوكلاء لعـرض الخـدمات الماليـة، تشـمل عمليـات الإيـداع ) ألفاً مـن مراكـز البيـع 18بإجمالي (

فـي تغييـر شـكل اسـتخدام  فية بدون فـروع التغييريـةالخدمات المصر الأمثلة ليست منعزلة، لكنها بالأحرى دليل على درجة السرعة التي تتسم بها 
ــذين لــيس لــديهم حســابات مصــرفية وللأشــخاص  1.التوجيــه المــالي لاســتخدام  أصــحاب الحســابات الضــئيلةيمكــن لإتاحــة الفرصــة للأشــخاص ال

  .فعاليةبالعدل والمجموعة كاملة من الخدمات الرسمية المطلوبة أن يمثل خطوة بالغة الأهمية نحو انتشار أسواق مالية تتسم 
  

 الخدمات المصرفية بدون فروعكما هو الحال في الخدمات المالية التي يتم تقديمها بشكل تقليدي، نجد أن المستهلكين الذين يستخدمون 
هلكين المست اهتمامات الخدمات المصرفية بدون فروع التغييريةتثير . يواجهون مخاطر وتحديات على نفس قدر حصولهم على منافع ومزايا

لأنها تمزج بين استخدام الوكلاء والأجهزة القائمة على التقنية لخدمة أعداد كبيرة من المستهلكين  الهيئات التنظيمية والهيئات الإشرافيةبشأن 
 حتى في الأسواق التي حققت فيهاومع ذلك، . منخفضة من التعليم والخبرة، بصورة كامنة في فترة زمنية قصيرةالمستويات أصحاب ال

حتى الآن تفوق ما يتعرض له  ستحدثةنجاحاً على نطاق واسع، يبدو أن المزايا التي تتسم بها تلك النماذج الم الخدمات المصرفية بدون فروع
  .المستهلكون من مخاطر

  

. التناسب والفعالية: بمبدأين –في مرحلة مبكرة أو بعد تطبيق نماذج جديدة بشكل كامل  وضعها سواء تم –القواعد التنظيمية لتزم تيجب أن 
ين من الدخول مسئولعلى نحو ضعيف أو الموقوت إلى الحيلولة دون تمكن مقدمي الخدمات ال ةالموضوعالقواعد التنظيمية ؤدي تيمكن أن 
وتشجيع  ستهلكتدرك الطريقة المتوازنة بشكل جيد الأولويات النسبية بين حماية الم. التمتع بالعمل في بيئة متكافئةبشكل مربح و والمنافسة 

 الناشئة، ويتم تصميمها وتنفيذها بحيث تتعامل بطريقة تناسبية مع المخاطر التي يتعرض لها المستهلكون الملازمة للنماذج الاستخدام المالي
القواعد التنظيمية بالسوق الأخرى اللازمة لضمان الالتزام  رصدبالسلطة الإشرافية وأدوات الطريقة المتوازنة المحدد، كما تهتم البلد في ذلك 
يتم ؛ كما الشائعة الخاصة بحماية المستهلكمقدمي الخدمات تطبيق الإجراءات على القواعد التنظيمية تشترط يمكن أن . ةالمطلوببالدرجة 

ن سمعة قوية في الأسواق التنافسية، يعني ذلك تكوي. الخدمات بشكل مثالي أيضاً حوافز عملية جوهرية غير تنظيمية للقيام بذلك منح مقدمي
  .ومستويات طيبة من ثقة وقبول الجمهور تؤدي إلى جذب العملاء والاحتفاظ بهم

  

لكن السؤال الذي يطرح نفسه هو كيف يمكن تحقيق هذه الأهداف الخاصة بالتناسب والفعالية؟ وما هي الأولويات النسبية التي يجب أن يتم 
المعلومات بشأن حماية  الإشرافية؟ لقد تم الإعلان عن القليل من الهيئاتنظيمية و التالهيئات التركيز عليها من قبل صانعي السياسات و 

إلى إلقاء الضوء على هذه هذه المذكرة سعى ت. ، بالرغم من تزايد الاهتمام والتنفيذ التنظيميالخدمات المصرفية بدون فروعفي  المستهلك
، وتشارك بالمعرفة الخدمات المصرفية بدون فروعحول  ستشارية لمساعدة الفقراءالمجموعة الاالأسئلة، استناداً إلى العمل المتواصل من قبل 

وتقوم  –البرازيل والهند وكينيا وبيرو  –والمؤسساتي لتوفير الحماية المالية للمستهلكين في أربع دول التنظيمي المكتسبة من دراسة النظام 
التي تم فريقيا وروسيا وكولومبيا والمكسيك، بالإضافة إلى الأبحاث الحديثة دول أخرى، مثل الفلبين وجنوب أالتي خاضتها رب اتجالعلى 

وضع طريقة تتناسب مع تلك الدولة، فإن هدفنا ليس تحديد يتطلب نظراً لأن السياق الخاص بكل دولة . حول تجارب المستهلكينإجراؤها 
  .لتحقيق تلك الأهداف الخيارات التنظيميةسة و بمناقشة أهداف السياهذه المذكرة قوم تإجراءات موحدة؛ بدلاً من ذلك، 

  

  ؟الخدمات المصرفية بدون فروعفي  حماية المستهلكوضع القواعد التنظيمية لتبعث على  أي الاهتمامات
  

                                                 
تتسم بالإضافية أو التغييرية، حيث تتسم بالإضافية إذا تم الاكتفاء بإضافتها إلى مجموعة الخيارات أو ، يمكن للأعمال المصرفية بدون فروع أن )2006(وفقاً لبحث بورتيوس  1

ن من الوصول إليهم وجني الأرباح من قامت بتحسين ملائمة المستهلكين الحاليين للمؤسسات المالية السائدة، وتتسم بالتغييرية إذا امتدت إلى المستهلكين الذين لا يتم التمك
  .لتعامل معهم عن طريق الخدمات المالية التقليدية القائمة على الفروعا



دمات التي كيف يكافح الفقراء لإدارة حياتهم المالية علماً بنقص الخ) 2009رذفين و كولينز، مردوخ، رذرفورد " (لمحات عن الفقراء"يثبت بحث 
يضع البحث حالة قوية خاصة باستحداث وتوسع . تتناسب مع إمكانياتهم من مستويات الدخل الضئيلة المتنوعة بشكل كبير وغير المؤكدة

ت دور في تقديم خدمايكون لها يمكن أن  الخدمات المصرفية بدون فروعتفيد التجربة حتى الآن بأن نماذج . الخدمات المالية الملائمة للفقراء
  2.للفقراءعادة تقديمها أفضل وأكثر أمناً وثقة من تلك الخدمات التي يتم 

  

ومقدمي الخدمات غير المصرفيين يحتوي  فروع دونبالتنظيمية أن تقديم الخدمات المالية من خلال الوسائل الهيئات بعض أن تدرك يمكن 
في كينيا،  M-PESAشركة في حالة . التقليدي الأعمال المصرفيةعلى قدر من الخطورة بصورة أكبر من الخطورة التي يحتوي عليها قطاع 

يمثل ذلك تحدياً لإدراك . في ظل غياب إطار عمل دقيق لحماية المستهلكنموذج عمل مستحدث ونما على نحو سريع بطريقة آمنة، ظهر 
تفيد الحالة  3.الخدمات المصرفية بدون فروعر وللفرضية القائلة بأن وجود قواعد أساسية لحماية المستهلك شرط أساسي لنجاح تطو  ةر و الخط

مثل السمعة والحاجة إلى زرع الثقة في  –الخاصة بهم ) غير التنظيمية(الحوافز يتمتعون بكينيا بإمكانية وجود مقدمي خدمات دولة الخاصة ب
 شفافيةطريقة تنم عن المات بومقدمو خدمات آخرين بتقديم خد M-PESAشركة قامت . مسئولللتصرف بشكل  –خدمة جديدة في السوق 

تجارب سابقة مع مقدمي  همليس لمن تجارب قليلة سابقة أو الذين كانت لهم ، بما في ذلك المستهلكين وقدموا ضمانات لحماية المستهلك
  .الخدمات الرسميين

  

لما يعود بالنفع عليهم في  ةمسئولريقة لتصرف بطالتوفيق بين أهداف السياسة وحوافز مقدمي الخدمات لالتنظيمية أن تستخدم  هيئاتيمكن لل
 رصدالتنظيمية ترتيب الأولويات بين معاينة مقدمي الخدمات في المقدمة، و  هيئاتيمكن للبدلاً من وضع قواعد تفصيلية، . المرحلة الأولية

يمكن لهذه  .حالة ظهور مشاكل عن قرب مع المحرضين الأوائل في تعاملالسوق بشأن الاهتمامات المتوقعة الخاصة بحماية المستهلك، وال
، حيث يحتمل أن ترتفع القيود ذات الإمكانيات المتدنيةتتناسب بشكل خاص مع المراحل المبكرة من تنمية السوق وفي الدول الطريقة أن 

أحياناً (ن بشكل سريع ومع ذلك، مع نمو السوق، وزيادة عدد المستخدمي. على الإمكانيات وتكاليف الفرص البديلة الخاصة بالتنظيم والإشراف
من الضروري وضع . وظهور نماذج جديدة لمقدمي الخدمات، يصبح الموقف الخاص بالإجراء التنظيمي أكثر إثارة وأهمية 4،)بسرعة بالغة
أن  ري، كما أنه من الضرو خدمات متشابهةيقومون بتقديم مجموعة متنوعة من مقدمي الخدمات الذين بخاصة المشتركة المعايير حد أدنى لل

معايير ال، هي التي تضع M-PESAشركة ربما كانت الشركات الرائدة في السوق، مثل  .التشجيع على ظهور سوق تنافسية سليمةيتم 
عملية الرصد الملائمة بصورة أكبر من تؤدي المعايير، بدورها، إلى تيسير . يتم بعد ذلك تقنينها في صورة قواعدالتي سلوكية في السوق ال

  .ت المالية وهيئات حماية المستهلكالهيئاقبل 
  

التنظيمية وصانعي السياسات للتصرف في مرحلة مبكرة بحيث يتم تقديم درجة من الضمان  هيئات، يمكن تحفيز كل من الالبلادفي بعض 
ن وهيئات حقوق كما يمكن أن تتعرض للضغط من ذوي العلاقة الآخرين، مثل السياسيي. القانوني الكافي للمستثمرين من القطاع الخاص

وضع يتم  متىوكيف أم لا، بل حول  وضع القواعد التنظيميةيتم هل لا يدور السؤال الرئيسي حول في العديد من الحالات، . المستهلك
 تعتزم هذه الدراسة تقديم التوجيه لأولئك الذين، بغض النظر عن العوامل المحفزة، يقومون بتخطيط أو. حماية المستهلكقواعد تنظيمية ل

يدور التركيز حول تحديد مخاطر المستهلك وكيف يمكن التعامل معها والتسوية بينها وبين . الخاصة بهمالقواعد التنظيمية صياغة أو تعديل 
  .أهداف المشاركة المالية

  

  
  الخيارات التنظيميةأهداف السياسة و : التوازن بين الابتكار والحماية

  

                                                 
  .حتى الآن، تقتصر الخدمات التي يتم تقديمها من خلال الأعمال المصرفية بدون فروع بشكل كبير على عمليات السداد وتحويل الأموال 2
في الأعمال المصرفية بدون فروع الذي يتسم " الجيل التالي"مية لحماية المستهلك أحد موضوعات يعد موضوع القواعد التنظي) 2008(وفقاً لبحث لايمان، بيكنز، وبورتيوس  3

من الشروط الأساسية لظهور الأعمال بالأهمية لضمان نجاحه واستدامته، بينما يعتبر وجود القواعد التنظيمية المرنة الخاصة بمكافحة غسيل الأموال والسماح باستخدام وكلاء 
  .ون فروع التغييريةالمصرفية بد

مليون مستخدم في أقل من أربع سنوات، ليفوق بشكل سريع العدد الكلي لأصحاب  12، على سبيل المثال، من لا مستخدم إلى M-PESAشركة زاد عدد مستخدمي  4
  .الحسابات المصرفية في كينيا



ما هو جديد هو انتشار الخدمات بشكل سريع بين أعداد كبيرة من الأشخاص الذين  5.مراً جديداً أ الخدمات المصرفية بدون فروعلا تعتبر 
ولم يكن لديهم من قبل حسابات مصرفية، الذين يقومون غالباً بالانتقال من الخدمات غير  ةل منخفضو كانوا من قبل يحصلون على دخ

يمكن لفرض التوازن بين الانفتاح أمام  .يتم تقديمها من قبل مقدمي الخدمات الرسميينالرسمية بطريقة مباشرة إلى التعاملات الإلكترونية التي 
الاستحداث وحماية المستهلك أن يتطلب طرقاً وقواعد مختلفة عن الطرق والقواعد المستخدمة بشكل تقليدي، حيث أنه من المحتمل أن تشهد 

  .مختلفة الهيئات التنظيمية ظهور اتفاقات عمل جديدة ذات اقتصاديات
  

لتنفيذ عن عملية امن الاستخدام الموسع ل فروع دونبالمصرفية عمال من منظور الهيئات التنظيمية والإشرافية، تأتي المخاطر الرئيسية للأ
طريقة يجدر النظر في ال. هواتف المحمولوالأجهزة القائمة على التقنية، مثل  -  6بشكل أكثر تحديداً استخدام الوكلاء – طريق طرق خارجية

التي تتبعها لجنة بازل في الربط بين التنفيذ عن طريق طرق خارجية ومخاطر المستهلك، حيث تقوم الهيئات الإشرافية حول العالم بتبني 
  .التوجيهات العامة الصادرة عن لجنة بازل في ما تقوم به من عمليات إشرافية

  

لتنظيمية والإشرافية تقييم المخاطر الخاصة بالشركات الجديدة التي تعتمد كيف يمكن للهيئات ا) 1(يوضح إطار العمل المبين في الجدول 
أكثر دقة إذا بصورة سوف يتسم القرار الخاص بتوقيت وكيفية التنظيم . على التنفيذ عن طريق طرق خارجية ويحتمل أن ترتفع بشكل سريع

  7.الموضوعات الفعلية الخاصة بالمستهلك رصدكات المقبولة، وثانياً أولاً تحليل حوافز مقدمي الخدمات لتبني ممارسات الشر : كان مبنياً على
  

الأعمال المخاطر في التنفيذ عن طريق طرق خارجية والاهتمامات المتعلقة بالمستهلك وفقاً للجنة بازل حول الإشراف على ): 1(الجدول 

  المصرفية
مخاطر (خطر التنفيذ عن طريق طرق خارجية 

  )منتقاة
  )اهتمامات منتقاة(ئيسية الاهتمامات الر   

 خدمة التنفيذ عن طريق طرق خارجية يملائم على مقدمالشراف الإالفشل في تنفيذ  -    الخطر الاستراتيجي

ممارسة أنشطة لا تتفق مع الأهداف الاستراتيجية الكلية للجهة  طراف أخرىيمكن لأ -
  المنظمة

 الأطراف الأخرىقبل ضعف الخدمة من  -    الخطر على السمعة

 الخاضعة للقواعد التنظيميةتفق مع المعايير الكلية للجهة لا يمع المستهلك  املتعال -

) الأخلاقية أو غير الأخلاقية(مع الممارسات المقررة لا تتفق  الأطراف الأخرىأنشطة  -
  الخاضعة للقواعد التنظيمية للجهة المنظمة

 عدم الالتزام بقوانين الخصوصية -    خطر الالتزام

 المستهلك والقوانين الإشرافيةحماية بقوانين النحو الكافي على عدم الالتزام  -
  

 فشل التقنية -    الخطر التشغيلي

  الغش أو الخطأ -
  لجنة بازل للإشراف المصرفي: المصدر

  

سوف تكون الأولويات، ). 1انظر الشكل (وسبعة من أهداف السياسة  8ارتباط بين الموضوعات الخاصة بالمستهلك المحددة في بحثناثمة 
قاً بالإضافة إلى الطريقة المتبعة لتنفيذ الإجراءات التنظيمية والإجراءات غير التنظيمية لتحقيق كل من الأهداف، مختلفة من بلد لآخر، وف

                                                 
، وقامت لجنة أنظمة السداد والتسوية 1998ل الأعمال المصرفية الإلكترونية منذ سنة تصدر إعلانات حو ) BCBS(على سبيل المثال، ظلت لجنة بازل للإشراف المصرفي  5
)CPSS ( 1996بذلك منذ سنة.  
كن علاوة على ذلك، يم. خارجيةلا يتم استخدام الوكلاء في كافة عمليات التنفيذ عن طريق طرق خارجية، لكن استخدام الوكلاء يعد نوعاً من أنواع التنفيذ عن طريق طرق  6

تستخدم كلمة . أو في بعض البلادللأطراف الأخرى المشاركة في تقديم الخدمات، مثل منافذ البيع بالتجزئة، ألا يكونوا وكلاء بالمعنى القانوني في بعض اتفاقات الأعمال 
راف الأخرى، سواء كان ذلك من خلال علاقة وكالة رسمية في هذه المذكرة بحيث تتضمن أي نوع من التنفيذ عن طريق طرق خارجية لأنشطة تعامل العملاء مع الأط" وكيل"

  .أو شركة مشتركة أو نوع آخر من اتفاقات الأعمال
يمكن للهيئات القومية تضييق فجوة المعرفة عن طريق تجميع المعلومات . تتسم البيانات الخاصة بخبرة العملاء في الأعمال المصرفية بدون فروع التغييرية بأنها محدودة 7

، وإجراء استبيانات المستهلكين والأبحاث الوصفية، وتنفيذ التسوق السري، وتبني )التي يمكن في بعض البلاد أن تتطلب التنسيق مع إدارات حماية المستهلك(صة بالشكاوى الخا
  .ممارسات أكثر بساطة، مثل متابعة الإعلام المحلي للإلمام بعلامات التوتر أو المشاكل التي لها دلالتها



 وأنواع الخدمات التي يتم تقديمها، وإطار العمل الإشرافي، ومستوى تطور النظام المالي، والبدائل المتاحة حالياً  الناشئةلكل من النماذج 
  .والذين ليس لديهم حسابات مصرفية أصحاب الدخول المنخفضةللمستهلكين 

  

  المشاكل الملاحظة أو المخاطر المدركة وأهداف السياسة ذات الصلة): 1(الشكل 

    الموضوعات الملاحظة أو المخاطر المدركة الرئيسية
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  أهداف السياسة ذات الصلة

  
الذي  بنكلأموال بسبب عدم السيولة أو الإعسار لمقدم الخدمة أو لليفقد العميل ا

  يتم الاحتفاظ بالأموال فيه

  
المحتفظ بها في صورة  العملاءحماية أموال 

  قيمة مخزونة إلكترونياً 
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بب نقص النقد في مركز الوكيل أو مركز لا يمكن للعميل سحب الأموال بس
الآلات المعيبة أو (النقد؛ لا تتم التعاملات بشكل ناجح بسبب الإخفاقات الفنية 

العميل عدم معرفة أو سرقة الآلات؛ نقص التوصيل؛ توقف النظام؛ أو  خسارة
  )التعاملإتمام طريقة ب

  
  الخدمات دقةضمان سلامة و 
  
  
  

ريق التعامل مع وكيل مزيف أو نتيجة لأشكال أخرى يفقد العميل الأموال عن ط
التعامل لإتمام العميل بشراء منتج آخر  ةطالبقوم الوكيل بمغش الوكلاء؛ يمن 

  المالي

  

تقليل فرص غش الوكلاء والسلوكيات الضارة 
  الأخرى
  

؛ لا يتم الإفصاح بشكل غير معتمدةمصاريف الوكلاء غير متوقعة أو رسوم 
  ميل عن الرسوم والأسعاركامل وواضح للع

  

  ضمان الإفصاح بطريقة واضحة وفعالة

سرقة المعلومات الشخصية الخاصة بالعملاء، أو استخدامها أو المشاركة فيها 
  تعاملات غير قانونية أو لأغراض تجاريةلإتمام بشكل خطأ، أو استخدامها 

  

  حماية المعلومات الشخصية الخاصة بالعملاء
  

كيفية تقديم شكوى، أو لا يعرف ماهية مقدم الخدمة، أو لا  العميل لا يعرف
؛ عدم تعامل مقدم الخدمة مع )الإيصالات(يحصل على إيصال إتمام التعامل 

  الشكوى بطريقة لائقة
  

  
ضمان معرفة العملاء ووصولهم إلى الإجراءات 

  الفعالة للاسترداد وتقديم الشكاوى

  

  في صورة قيمة مخزونة إلكترونياً  المحتفظ بهاالعملاء حماية أموال  - 1
  

عواقب وخيمة على العملاء،  االأموال يمكن أن يكون له خسارةتحظى حماية أموال العملاء بالأولوية لدى أية هيئة تنظيم مالي، حيث أن 
لإشرافية الموضوعة لضمان الاستقرار البنوك عادة بالالتزام بالقواعد اتم مطالبة ت. على ثقة الجمهور في الأنظمة المالية ابالإضافة إلى عواقبه

بالإضافة إلى ذلك، يمكن للحكومات أن تقدم ضماناً . البلادبتأمين في العديد من المصرفية الودائع كما تحظى . الجهازي وحماية المودعين
، الخدمات المصرفية بدون فروعن م الناشئةومع ذلك، في النماذج . ، خاصة عندما تكون البنوك ذات أهمية جهازياً المصرفية ودائعضمنياً لل

 يمكن للهيئات غير المصرفية تحصيل أموال مقابل قيمة مخزونة إلكترونياً، دون الخضوع لمجموعة القواعد الإشرافية الكاملة المفروضة على

                                                                                                                                                 
المستهلك في كينيا والبرازيل  ا مجرد موجز للمشاكل والمخاطر الشائعة التي تتم ملاحظتها أو يتم إدراكها من قبل الهيئات التنظيمية والمؤسسات المالية وهيئات حمايةهذ 8

خدمون في كافة الدول الأربع، بينما يسود استخدام النماذج يلاحظ أن الوكلاء مست. تم تجميع هذه المعلومات في المقام الأول من خلال إجراء مقابلات شخصية. والهند وبيرو
  .القائمة على هواتف المحمول في كينيا فقط



الأموال معاملة إشرافية  أموال العميل في حساب مصرفي، تلقى هذهإيداع نماذج تتسم بأنه حتى لو تم  ثمةأيضاً، يمكن أن تكون . البنوك
  كيف يمكن حماية أموال العملاء في مثل تلك الحالات؟ 9.المصرفيةالودائع مختلفة عن الأموال المستخدمة في 

  

في الفلبين، . الأكثر شهرة بتطبيق طرق متنوعة للتعامل مع أموال العملاء وحمايتها الخدمات المصرفية بدون فروعقامت الدول ذات نماذج 
، لكنها تعتبر حسابات مستحقة السداد في دفاتر البنك بدلاً من ةتجاريالك و بنأحد الباسم العميل في " سمارت ماني"اع أرصدة حسابات يتم إيد

الودائع ، إلا أنها تلقى معاملة تنظيمية مختلفة عن الأعمال المصرفيةومن ثم، بالرغم من أن ذلك نموذج قائم على . ودائعاعتبارها 
في روسيا،  10.في حسابات مجمعة في بنوك متنوعة، باسم مقدم الخدمة" كاش- جي"نفس الدولة، يتم إيداع أرصدة حسابات في . المصرفية

يتم إيداع الأموال التي تقوم بتحصيلها  11.تنظيمي لحماية أموال العملاءمعيار لا تتبع خدمات القيمة المخزونة إلكترونياً حالياً أي معيار أو 
، في حسابات ائتمانية مجمعة في العديد )2010كولينز (يلجأ إليها العملاء بشكل متزايد كآلية ادخار قصير الأجل ، التي M-PESAشركة 

  ).مثلاً، في حالة الإعسار(لا يوجد نظام موضوع يتيح للعملاء المطالبة بالأصول الائتمانية . لصالح العملاء، من البنوك التجارية
  

توفر الحماية أن للقواعد التنظيمية مصرفية أو عندما لا تكون باسم العميل، يمكن  ودائعمة المخزونة إلكترونياً عندما لا يتم اعتبار مبالغ القي
السياق ونماذج العمل المحددة، يجب على أي مع يجب أن تتناسب الطريقة بينما . موال من خلال إجراءات إضافية أو إجراءات بديلةللأ

  :نص على قواعد بسيطة وواضحة تضمن ما يليتمن حيث الأساس أن قاعدة تنظيمية 
  

على سبيل المثال، عن طريق مطالبة مقدمي الخدمات بالاحتفاظ بمعادل القيمة الإلكترونية القائمة الصادرة في  –سيولة الأموال  •
م الأموال حساب مصرفي؛ واقتصار استثمار الأموال على الأصول ذات المخاطر المنخفضة والسيولة المرتفعة؛ وحظر استخدا

 .لأغراض غير عمليات السحب والتحويل وفقاً لطلب العميل
لاء على سبيل المثال، عن طريق المطالبة بأن تكون الحسابات التي يتم إيداع الأموال فيها حسابات فردية بأسماء العم –ملكية الأموال  •

الحماية القانونية توفير ن الأموال كضمان لقروض؛ و وحظر قيام مقدمي الخدمات برهالعملاء؛ أو في حسابات ائتمانية مجمعة لصالح 
 .ضد الدائنين الآخرين في حالة إعسار جهة الإصدار أو البنك الذي يتم إيداع الأموال فيه

  

توفير جهات الإصدار على ، على سبيل المثال، )2009(الأمر التوجيهي الصادر عن الاتحاد الأوربي حول الأموال الإلكترونية  شترطي
عدم خلط الأموال وإيداعها في حساب منفصل في أحد البنوك، أو استثمارها في أصول ) 1( 12موال العملاء عن طريق أي منلأية حماال

) 2(؛ أو )بالإضافة إلى ذلك، يتعين عزل الأموال عن الدائنين الآخرين، خاصة في حالة إعسار جهة الإصدار(سائلة منخفضة المخاطر 
قامت كل من ماليزيا وأفغانستان وكمبوديا والهند وإندونيسيا والفلبين، ضمن دول أخرى، بوضع  .ن أو ضمان مماثلتغطية الأموال بوثيقة تأمي

جيهي قواعد للمنتجات ذات القيمة المخزونة إلكترونياً التي تقوم بإصدارها المؤسسات غير المصرفية تحتوي على بنود مشابهة لبنود الأمر التو 
وجود قيد للحد الأقصى على القيمة الإلكترونية  قواعد التنظيميةتتضمن بعض ال. بي حول الأموال الإلكترونيةالصادر عن الاتحاد الأور 

  .القائمة الصادرة عن كل من مقدمي الخدمات والخاصة بكل من العملاء، لتغطي خطر خسارة الأموال
  

                                                 
يركز . سع للأموال الإلكترونيةيمكن أن يطلق على الخدمات المشار إليها في هذا القسم اسم الأموال الإلكترونية في بعض البلاد، لكن لا يوجد تعريف مقبول على نطاق وا 9

أي الأموال التي يتم إيداعها من قبل المستخدمين في أية هيئة غير مصرفية ليتم تحويلها (لقسم على الخدمات القائمة على الحسابات التي تقدمها المؤسسات غير المالية هذا ا
التي يتم فيها إصدار الحسابات من قبل البنوك مع عدم اعتبار ، بالإضافة إلى النماذج )إلى قيمة إلكترونية مرتبطة بأحد الحسابات التي تقوم بإصدارها الهيئة غير المصرفية

يمكن استخدام تلك القيمة الإلكترونية في عمليات الشراء أو مقابل الخدمات التي تقوم بتقديمها أطراف أخرى خارج الشبكة الخاصة . الأموال ودائع مصرفية لأغراض تنظيمية
أيضاً، بالرغم من أهميته للقواعد التنظيمية التي تتعلق بآليات القيمة المخزونة إلكترونياً، . ، بالإضافة إلى تحويلات النظراء)منةمثلاً، بطاقات الهدايا غير متض(بجهة الإصدار 

القيمة الإلكترونية لا تلقى تتمثل الفرضية الأساسية لهذا القسم في أن الأموال الضمنية في . يخرج تعريف الإيداع المصرفي، الذي يتنوع بتنوع الدول، عن نطاق هذه المذكرة
  .نفس المعاملة التنظيمية التي تلقاها الودائع المصرفية

. حسابات مدفوعة مقدماً مرتبطة ببطاقات وحدات معلومات المشتركين الخاصة بهواتف المحمول، تقدمها المؤسسات غير المالية في الفلبين" كاش-جي"و" سمارت ماني" 10
  2010كانون الثاني / يناير " تحديث بشأن تنظيم الأعمال المصرفية بدون فروع في الفلبين" ية لمساعدة الفقراءالمجموعة الاستشار انظر إصدار 

 http://www.cgap.org/p/site/c/template.rc/1.11.1772/.  
  2010كانون الثاني / يناير " ياتحديث بشأن تنظيم الأعمال المصرفية بدون فروع في روس" المجموعة الاستشارية لمساعدة الفقراءانظر إصدار  11
 http://www.cgap.org/gm/document-1.9.42403/Updated_Notes_On_Reguating_Branchless_Banking_Russia.pdf.  

  ).الأمر التوجيهي حول خدمات السداد( EC/2007/64انظر أيضاً الأمر التوجيهي . EC/2009/110الأمر التوجيهي  12



نص على الحد الأدنى للمعايير الخاصة تأيضاً أن واعد التنظيمية قبالإضافة إلى حماية أموال العملاء من خلال السيولة والملكية، يمكن لل
اع باسترداد الأموال لتجنب القيود غير المستحقة على العملاء، وتشمل في حالة إنهاء العقود أو إعسار مقدم الخدمة أو البنك الذي يتم إيد

، على سبيل المثال، أن تنص العقود )2009(وال الإلكترونية الأمر التوجيهي الصادر عن الاتحاد الأوربي حول الأميشترط  .الأموال فيه
  .تجعل مصاريف الاسترداد مقتصرة على بضعة ظروف محددةأن بشكل واضح وبارز على شروط الاسترداد، وتشمل أية أتعاب، و 

  

ة بعض المرونة والإبقاء عليها لحين ، يمكن للهيئات التنظيمية أن تقوم بتجربقواعد التنظيميةمن أجل تجنب التجاوز أو عدم الكفاية في ال
، لتتمكن الهيئات التنظيمية من وضع المتطلبات التي تتناول على النحو الملائم موضوعات الناشئةفهم أكثر شمولية لنماذج الخدمة اكتساب 

  13.حماية الأموال المحددة
  

  ضمان سلامة ودقة الخدمات - 2
  

يتمتع مقدمو . مات المالية غير الرسمية في نقص الدقة والاستمرارية على المدى الطويلتتمثل أحد أوجه القصور الهامة التقليدية للخد
يمكن أن تساعد الآليات القائمة على التقنية في تحقيق ذلك . الخدمات الرسميون بحوافز أكثر وضوحاً لتقديم خدمات أكثر دقة وسلامة

المعدات والأخطاء الأخرى التي تقع مثلاً، سوء أداء (ربع أن الإخفاقات الفنية يفيد الدليل المستنبط من الدراسة الخاصة بالدول الأ. الهدف
بشكل مشابه، يوضح البحث الذي تم إجراؤه بشأن خبرة . الخدمات المصرفية بدون فروعلا تمثل موضوعاً رئيسياً في ) أثناء إجراء التعاملات

مين قد ارتكبوا خطئاً وقاموا بسداد الفاتورة الخطأ لدى أحد الوكلاء، أو قاموا في المائة من المستخد 5المستهلكين في البرازيل أن أقل من 
كولينز (لم تتم معالجتها أو استلامها مطلقاً  عمليات السداد أو الإيداعبإرسال أموال إلى الحساب الخطأ، أو قاموا بالإبلاغ بأن إحدى 

كينيا بالإبلاغ عن خسارتهم للأموال عند إرسالها إلى شخص آخر،  في M-PESAشركة في المائة من عملاء  0.1قام أقل من ). 2010
لا يبدو أن نقص النقد في مراكز صرف النقد  ).2010كولينز ( M-PESAشركة ويقول معظم العملاء إنهم يعتقدون أن أموالهم آمنة مع 

أصحاب علاوة على ذلك، يبدو أن العملاء . جرائهايمثل مشكلة واسعة الانتشار في هذا الوقت، وفقاً للدراسات داخل الدول التي قمنا بإ
يمكن أن تكون لديهم القدرة على التسامح بشأن بعض الحالات العرضية لنقص السيولة في مقابل استمرار الخدمة على  الدخول المنخفضة

  14.المدى الطويل وملائمة شبكة موسعة
  

بوضع قواعد محددة للتعامل مع دقة شبكات الوكلاء، مثل المطالبة بأن ) يكمثل كولومبيا والمكس(تقوم الهيئات التنظيمية في بعض الدول 
يمكن أن تتطلب نفس الأمر من خلال المراجعة ) مثل البرازيل(تتم تعاملات الوكلاء بشكل مباشر وفي الوقت الحقيقي، بينما في دول أخرى 

وضع لافتة توضح للعملاء أن عمليات السحب تتوقف على ى الوكلاء في كولومبيا، يتعين عل. جديدة قواعد تنظيميةالإشرافية دون استخدام 
، يجب )مثلاً، تتطلب قيام الوكلاء باستخدام نوع معين من المعدات(في حالة اعتبار ضرورة وجود قواعد وصفية . توافر النقد لدى الوكيل
. أصحاب الدخول المنخفضةيين والمرتقبين على خدمة العملاء تقييم تأثيرها على قدرة مقدمي الخدمات الحالأن تقوم بعلى الهيئات التنظيمية 

في الصناعة وذوي العلاقة الآخرين، مثل صانعي الأطراف تؤدي القواعد التفصيلية عادة إلى التعقيد والجمود بل والفوضى أيضاً بين 
  .المستهلكحماية السياسات وجمعيات 

  

في البرازيل، على سبيل المثال، يتعين على . التي تشغل اهتمام الهيئات التنظيميةأحد الموضوعات الأخرى الشائعة الفعلي يعد الضمان 
م الوكلاء إيداع النقد الذي يتم استلامه من العملاء في أحد الفروع المصرفية في موعد غايته يوم العمل التالي، وذلك بهدف الحد من تراك

لا تقوم الهيئة التنظيمية المكسيكية، عن طريق المطالبة بإجراء . نفسه بسرقة النقد النقد الذي يمكن أن يؤدي إلى قيام أطراف أخرى أو الوكيل
كل من تعاملات الوكلاء مقابل حساب الوكيل في البنك المتعاقد، بتقليل خطر قيام أطراف أخرى بالسرقة لكنها تزيل خطر قيام الوكلاء 

يمكن للإجراء الأكثر بساطة لتقليل تراكم النقد والمخاطر المرتبطة به أن . وكيلباختلاس النقد المتراكم، حيث أن النقد في الحقيقة خاص بال
على الرغم من ذلك، يجب على الهيئات . يتطلب من مقدمي الخدمات وضع قيود يومية وشهرية على التعاملات لكل وكيل وكل عميل

                                                 
لمزيد من التحليل التفصيلي لحماية . تطبيق تأمين الوديعة على القيمة المخزونة إلكترونياً التي تصدر عن مؤسسات غير مصرفية موضوعاً ناشئاً لا يزال موضوع قابلية  13

  ).2010" (كومار، ماكاي، وروتمان"الأموال في إصدار الأموال الإلكترونية، انظر 
ية بدون فروع التغييرية دون غيرها من الأعمال المصرفية حيث أنه يمكن أن ينفذ النقد بشكل عرضي في ماكينات لا يعتبر نقص النقد موضوعاً خاصاً بالأعمال المصرف 14

  .الصراف الآلي وحتى الفروع في بعض البلاد



على فروع البنوك، حيث أن ذلك يمكن أن يؤدي إلى عواقب  مشابهة لتلك المعايير المفروضة فعليالتنظيمية تجنب وضع معايير للضمان ال
  .وخيمة على نسبة نجاح الخدمة ومن ثم يحدث نفس التأثير على استخدام الخدمة

  

التعاملات المالية بطريقة مقبولة، أو تقديم النصح أو تيسير حق الرجوع، ويمكن أن يؤدي كل من ذلك إلى إتمام قد لا يتمكن الوكلاء من 
وتوقعات (يجب أن تتم إدارة توقعات العملاء . في الدول موضوع الدراسة" خدمة رديئة"عملاء بشكاوى يتم تصنيفها عادة تحت بند تقدم ال

، من قبل مقدمي الخدمات، حيث أنه يجب عدم مطالبة الوكلاء بتنفيذ كافة الوظائف والتمتع بمعرفة مشابهة )المستهلكحماية جمعيات 
التي قيد بالمطالبة بأن يكون الوكلاء مؤهلين ومدربين على أداء الوظائف تتأن قواعد التنظيمية يمكن لل. ا موظف البنكللمعرفة التي يتمتع به

تحسين عملية تصنيف يعد الإجراء الخاص ب. عن طريق طرق خارجية، دون فرض قواعد ثقيلة لاختيار واعتماد وتدريب الوكيليتم تنفيذها 
ومعالجة الموضوعات الخاصة بالمستهلك بوسائل تسليم معينة، مثل  رصدهيئات الإشرافية بتلقيها وإدارتها لشكاوى العملاء التي تقوم ال

يهتم مقدمو الخدمات بتأهيل وتدريب الوكلاء، على سبيل المثال، لتقليل التكاليف المرتبطة . ، من الإجراءات التي تتسم بالقوة البالغةالوكلاء
  .و الغش أو الشكاوىبالتعامل مع دوران الوكلاء أ

  

مقدمي الخدمات ضمان دقة واستمرارية وسلامة خدماتهم ووسائلهم بينما يحجم القانون عن وصف تشترط القواعد التنظيمية على يجب أن 
خارجية، مع التوجيهات الحالية الخاصة بعملية التنفيذ عن طريق طرق القواعد التنظيمية تفق تكما يجب أن . تقنية ونظم وإجراءات بعينها

للموضوعات الخاصة  رصد المتواصلعلى ال ةالفعالالقواعد التنظيمية قوم ت. تغييريةوصولاً إلى درجة ارتباط وكفاية تلك التوجيهات بالنماذج ال
م تطبيقها التي يت يجب أن تتمتع الهيئة الإشرافية بسلطة مراجعة السياسات والأنظمةبالإضافة إلى ذلك، . بالمستهلك التي تظهر على السطح

من قبل كافة مقدمي الخدمات لضمان الدقة والسلامة والاستمرارية ويتعين أن تتمتع بسلطة فرض إجراءات علاجية فورية، تشمل الإجراءات 
  .التي يتم اتخاذها في اتفاقات التنفيذ عن طريق طرق خارجية

  

يمكن أن تظهر تهديدات للاستمرارية من المشاكل في . ت الماليةيتم تقييم الاستمرارية في النهاية إلى حد بعيد من قبل مستخدمي الخدما
. ومن القوى التي تخرج عن نطاق الهيئات التنظيمية المالية) مثلاً، عدم كفاية البرامج التكنولوجية(نماذج الأعمال التي تقلل ثقة المستهلك 

يهدف مشروع قانون ثمة . بة بالمساواة بين موظفي البنوك والوكلاءفي البرازيل، على سبيل المثال، تلجأ نقابات العمال إلى المحاكم للمطال
الإدارة الصحية البرازيلية قامت بالإضافة إلى ذلك، . على فروع البنوك معمول بهاال فعليإلى إخضاع الوكلاء إلى نفس متطلبات الضمان ال

في حالة نجاحها، يمكن أن تؤدي هذه . على اتفاقيات وكالة) لةأحد أهم أنواع الوكلاء في تلك الدو (بحظر توقيع الصيدليات  بتقديم اقتراح
تمام الإجراءات إلى الإضعاف بشكل بالغ لحالة الأعمال الخاصة باستخدام الوكلاء وترك الملايين من العملاء دون وسيلة ملائمة لإ

  .التعاملات المالية
  

  تقليل فرص غش الوكلاء والسلوكيات الضارة الأخرى - 3
  

على سبيل المثال، تم . هذه المذكرةعن حالات الغش وسوء السلوك من جانب الوكلاء في كافة الدول التي تم إجراء البحث عليها ل تم الإبلاغ
بمعنى قيام الأفراد الذين يقوم الوكلاء بالتعاقد معهم من الباطن بتقديم ائتمان إلى أصحاب (في البرازيل " تضخم الحسابات"اكتشاف 

يمكن أن يقود  15.)ن بإعادة بيع القرض عدة مرات إلى بنوك مختلفة دون موافقة العميل، للحصول على أتعاب إضافيةالمعاشات ثم يقومو 
ومع ). 2007البنك المركزي البرازيلي (الوكلاء العملاء نحو منتجات معينة لزيادة الدخل من الأتعاب، بغض النظر عن احتياجات العملاء 

أو عدم (يمكن أن تنشأ تلك المشاكل عن القدرة المحدودة لمقدمي الخدمات . بشكل نسبي اكل منخفضةت حالات وقوع هذه المشذلك، كان
  .للإشراف على عدد كبير من الوكلاء بصورة ملائمة) الرغبة، علماً بالتكاليف المتضمنة

  

عواقب ذلك على المستهلك هو مطالبة من المحتمل أن يكون الإجراء الأكثر قوة في تقليل ظهور تصرفات ضارة من قبل الوكلاء وتقليل 
يجب مراعاة عدم وضع حد أدنى لمعايير الوكلاء من شأنها أن تحد من الاستثمار في . وكلائهم رصدمقدمي الخدمات بمعاينة وتقييم و 

 ةغير صريحد التنظيمية ت القواعحتى لو كان). الوكلاءلدى مثلاً، أن يشترط القانون وجود حد أدنى من رأس المال (شبكات الوكلاء الواسعة 
وهو أن ) بخلاف ما يعود بالنفع على أعمال مقدمي الخدمات(الوكلاء  رصدحافز هام لمقدمي الخدمات لمعاينة و  ثمةفي هذا الجانب، ف
بة على مطالب ، تشمل الإجامعمول بهاال قواعد التنظيميةجعل مقدمي الخدمات مسئولين عن التزام الوكلاء بالقوانين والالقواعد التنظيمية ت

                                                 
  .2008تشرين الثاني / مقابلة شخصية مع اتحاد البنوك التجارية البرازيلية، نوفمبر  15



يتم عرض هذا الموضوع (المستهلكين التي تنشأ عن تعاملات وتصرفات الوكلاء حتى عندما يقوم الوكلاء بالتصرف بطريقة تنم عن الغش 
في أية حالة، يجب أن تقوم الهيئات الإشرافية بمراجعة الضوابط والإجراءات  ).من أهداف السياسة 7بصورة أكبر في مناقشة الهدف رقم 

داخلية الخاصة بمقدمي الخدمات لتحديد وقياس وتخفيف هذه المخاطر وضمان وجود أنظمة للتعامل مع شكاوى المستهلكين التي تتعلق ال
  .بتصرفات الوكلاء

  

الوكلاء "، مثل حالة بطريقة واضحةموضع المساءلة اعتبار مقدم الخدمة عدم بعض المواقف التي يجب فيها  ثمةعلى الرغم من ذلك، 
تم اكتشاف أمثلة على ذلك في  ).أي قيام شركات تجارية أو أشخاص يدعون تنفيذ تعاملات مالية بالنيابة عن مقدم الخدمات" (يفينالمز 

ولا  –يمكن أن تكون على جانب من الخطورة من منظور حماية المستهلك، لأن مقدم الخدمة لن وعلى الرغم من ندرتها،  16البرازيل وبيرو،
بدور محدود في تقليل هذا الخطر، بينما يمكن للمبادرات الخاصة بزيادة وعي القواعد التنظيمية قوم ت. الخسارة مليتح –أن  يجب عليه
أن يكون لها تأثير أكبر ) أو الصناعة/ التي يتم القيام بها من قبل الهيئات التنظيمية، صانعي السياسات، المجتمع المدني و (المستهلك 
يعلمون ضرورة إصدار إيصال استلام خاص بكل تعامل ويعلمون كيفية التأكد من شرعية الوكيل، على سبيل العملاء الذين . بشكل بالغ

  17.المثال، أقل عرضة للخداع من قبل وكيل مزيف
  

  ضمان الإفصاح بطريقة واضحة وفعالة - 4
  

عندما تتضمن كيانات متعددة تفرض رسوماً إلى تفاقم أشكال تباين المعلومات  الخدمات المصرفية بدون فروع التغييريةيمكن أن تؤدي 
على سبيل المثال، يمكن لعملية  .منفصلة مقابل تقديم خدماتها، مما يثير تحديات أمام العملاء للتوصل إلى التكلفة النهائية للتعامل المالي

كما . مشغلي شبكات الهاتف المحمولل تحويل الأموال التي تقوم على الرسائل النصية أن تتضمن رسوماً يحصل عليها البنك ورسوماً أخرى
  .غير معتمدةفي الإفصاح عن الأسعار بشكل كامل أو أن يقوموا بفرض رسوم  –عن عمد أو دون عمد  –يمكن أن يخفق الوكلاء 

  

ار لدى تقوم البرازيل والمكسيك بوصف قواعد محددة لشفافية الأسع. قامت الدول باتباع طرق مختلفة في التعامل مع هذه الموضوعات
، بينما في الهند وبيرو، يتم وضع تلك المعايير في القوانين العامة لحماية )مثلاً، يجب على الوكلاء وضع لافتة توضح الأسعار(الوكلاء 
بالرغم من تمكن البنوك من فرض رسوم أكبر في الهند والبرازيل يحظر على الوكلاء فرض رسوم بطريقة مباشرة على العملاء، . المستهلك

في العقود أن تكون القواعد التنظيمية يجب أن تشترط . طالما أن العميل على دراية بها –مقارنة بتعاملات الفروع  –ى تعاملات الوكلاء عل
  .قصيرة وبسيطة من حيث الأسلوب اللغوي لأقصى درجة ممكنة، وأن تنص على كافة الرسوم والمصاريف

  

في بيرو والبرازيل وكولومبيا والمكسيك، يتعين على الوكلاء الإفصاح عن صفتهم كوكلاء بالإضافة إلى الإفصاح عن الرسوم والمصاريف، 
لمؤسسات مالية مرخصة، ويتم ذلك عن طريق وضع لافتة توضح ذلك لدى الوكلاء ووضع المعلومات الموضحة لذلك في مواد التسويق 

يؤدي هذا الإفصاح إلى . تحتوي على المعلومات الخاصة بكل تعاملالمطبوعة، بالإضافة إلى إيصالات الاستلام الخاصة بالتعاملات التي 
  .مساعدة المستهلكين في تحديد الجهة المسئولة عند ظهور مشاكل، وبذلك يتم تيسير عملية تقديم الشكاوى

  

عملائهم، خاصة على ت خواص المنتجافي عرض مقدمي الخدمة التي يتم اتباعها من قبل طريقة الكما يجب على الهيئات التنظيمية مراعاة 
، يمكن )مثلاً، الهاتف المحمول، البطاقة المدفوعة مقدماً (في حالة خسارة العميل للجهاز . في حالة الخدمات ذات القيمة المخزونة إلكترونياً 

رك هذه الاختلافات يجب على الهيئات التنظيمية أن تد. أن يؤدي ذلك إلى خسارة الأموال في بعض النماذج دون غيرها من النماذج الأخرى
  .عند وضع قواعد خاصة بالإفصاح

  

في بعض الأحيان يتم تجاوز الحد الأدنى للمعايير من قبل مقدمي الخدمات في سبيل المساعدة على ضمان فهم العملاء للخدمات الجديدة 
نك في بيرو، بتوزيع مواد مطبوعة ، أكبر ب"بي سي بي"رسمي، يقوم بنك تنظيمي على سبيل المثال، دون شرط . لأسباب خاصة بأعمالهم

لقطات فيديو يتم عرضها في فروع في البرازيل، تقوم البنوك باستخدام . على المستهلكين لتوضيح الخدمات التي يقوم وكلاء البنك بتقديمها
  .البنوك وفي المصاعد وفي الحافلات لإعلام الناس بالوكلاء وكيفية استخدامهم

                                                 
  .2009و 2008، 2007ات بنكية والهيئات التنظيمية للبنوك في البرازيل وبيرو، مقابلات شخصية مع بنوك خاصة واتحاد 16
لتي تتم بها ممارسة الأعمال بالطبع، تقوم إجراءات تنفيذ القانون بدور هام في كبح هذا النوع من السلوكيات الخطأ، لكن التنفيذ يتسم بالضعف في العديد من الدول ا 17

  .المصرفية بدون فروع التغييرية



  اصة بالعملاءحماية المعلومات الشخصية الخ
  

مع نقل التعاملات والبيانات الشخصية بشكل متزايد من خلال وسائل مثل شبكات الهاتف المحمول، والتعامل معها بصورة أكبر من قبل 
. ممؤسسات المالية، يظهر خطر الاستخدام غير الملائالتابعين للبعد من قبل العملاء والموظفين عن أطراف أخرى مثل الوكلاء، واستخدامها 

اطر بجانب الناحية التكنولوجية، يمكن أن يؤدي نقص توعية المستهلكين ونقص الخبرة في الخدمات المالية الرسمية والتكنولوجيا إلى إثارة مخ
 M-PESAشركة إلى أن بعض عملاء ) 2009( بيكنزعلى سبيل المثال، توصل البحث الذي أجراه موراوزينيسكي و . تتعلق بأمن البيانات

ومون بمنح الوكلاء كلمات المرور الخاصة بالحسابات، وبينما لا يوجد دليل على أن ذلك أدى إلى خسارة الأموال أو إساءة استخدام كانوا يق
  .المعلومات الخاصة بالعملاء، يمكن لهذا الخطر أن يتسم بأهمية بالغة

  

من القواعد الصادرة  مجموعةلبنوك في الدول النامية عن التي تتعلق بخصوصية البيانات وسرية اللقواعد التنظيمية يكشف الفحص الوجيز 
كمثال على الفروق بين الدول، لا ). 2008بورتيوس و ، بيكنزلايمان، (عن مجموعة من الإدارات ذات الاختصاص والإشراف المتداخل 

ومع . (رازيل وبيرو وكولومبيا والمكسيكسرية البنوك بشكل صريح على الوكلاء في الهند، بينما تسري في كل من البالقواعد الخاصة بتسري 
وجد تبينما ). ذلك، في الهند يتحمل مقدمو الخدمات المسؤولية عن أخطاء وعمولة وكلائهم من كافة الجوانب، بما في ذلك سرية البنوك

تشترط كل من بيرو والهند والفلبين  .في البرازيلالقواعد التنظيمية لك تبسرية البيانات في بيرو والهند، لا يوجد مثل  ةخاصقواعد التنظيمية 
وسرية البيانات، بينما لا توجد حالياً في  غسل الأموالعلى مقدمي الخدمات أن يقوموا بتدريب وكلائهم بشأن الالتزام بسرية البنوك ومكافحة 
مكسيك وكولومبيا بقوانين تتمتع ال. M-PESAشركة كينيا قواعد للوكلاء بشأن مقدمي خدمات السداد عن طريق الهاتف المحمول مثل 
  .موسعة وتفصيلية خاصة بسرية البيانات، بينما لا تتمتع البرازيل إلا بقدر ضئيل للغاية

  

خصوصية وسرية البيانات مستوى معيناً من التنسيق بين الهيئات الإشرافية المتعلقة بالقواعد التتطلب كل من عملية تصميم وعملية تنفيذ 
الاتصالات السلكية قطاع تنتشر عبر قطاعات مختلفة مثل القطاع المصرفي و  الخدمات المصرفية بدون فروعأن والهيئات التنظيمية، حيث 

بالثبات والقوة الكافية لجعل مقدمي الخدمات مسئولين عن سرية البيانات، ويجب أن يتحملوا القواعد التنظيمية يجب أن تتسم . واللاسلكية
كما يجب أن يكون الوكلاء موضع المساءلة، على الرغم من ضرورة أن . ءة استخدام بيانات العملاءالمسؤولية عن انتهاكات السرية وإسا

يتم عرض هذا الموضوع بصورة (يقوم مقدم الخدمة في المقام الأول بتحمل المسؤولية عن التعامل مع شكاوى المستهلكين في هذا الجانب 
بالحيادية نحو التكنولوجيا، حيث أن فرض معايير القواعد التنظيمية تسم تما يجب أن ك). من أهداف السياسة 7أكبر في مناقشة الهدف رقم 

يجب فرض متطلبات بعينها فقط لحل المشكلات التي . وبروتوكولات بعينها في صناعة ناشئة بشكل سريع يمكن أن يؤدي إلى إعاقة الابتكار
  .يتم اكتشافها في الشركات الموجودة بالفعل

  

. ية بين تعزيز سرية البيانات والمحافظة على انخفاض التكاليف للسماح بالربحية من التعاملات المالية ذات القيمة المنخفضةأولوية نسبثمة 
مثلاً، (بناءً على الإتاحة يمكن لسوق المستوى الاقتصادي الأدنى أن يتطلب تقنيات تتسم بأنها إلى حد ما أقل أمناً من تقنيات أخرى، 

مثلاً، التطبيقات الأكثر ملائمة (وسهولة الاستعمال من قبل العميل ) الأقل تكلفة هواتف المحمولتي يمكن تنفيذها في الخواص الأمنية ال
يمكن للاهتمامات الخاصة بسرية البيانات أن تفرض قيوداً على نقل البيانات عبر الحدود أيضاً،  18).أصحاب الدخول المنخفضةللعملاء 

في أغلب المواقف، ستتوفر . ى تقديم خدمات تحويل نقدي أسرع وأكثر دقة من خلال الوسائل الإلكترونيةوكبح قدرة مقدمي الخدمات عل
تتسم بتوازي الأهداف فيما بينها، لكن القدرة لمقدمي الخدمات والهيئات التنظيمية على الاتفاق على البرامج التكنولوجية ونماذج الأعمال التي 

  .عوائق تنظيمية كبرى قائمة للتغلب عليها ثمة، خاصة عندما تكون ذلك يتطلب حواراً مفتوحاً بينها
  

يجب على الهيئات الإشرافية تقييم أنظمة مقدمي الخدمات . إلى إزالة المخاطر الأمنية والسريةالقواعد التنظيمية ؤدي تفي أية حالة، لن 
في . ي الخدمات للتعامل مع حالات انتهاك الخصوصية والسريةالخاصة بإدارة وتخفيف المخاطر والإجراءات التي يتم اتباعها من قبل مقدم

حالات مثل كينيا، قامت الهيئة التنظيمية بالمشاركة عن قرب مع مقدمي الخدمات للمساعدة في تحديد نظام وحلول تكنولوجية داخلية 
لأحكام الخاصة باتفاقيات التنفيذ عن على ارافية الهيئات الإشموافقة جب تكما . لمشاكل المستهلكين التي يتم اكتشافها والمشاكل المتوقعة

                                                 
  ).2008(للمزيد حول هذا الموضوع، انظر إيفاتوري وماس  18



طريق طرق خارجية والشراكة للتأكد من عدم تأثير تلك الأحكام على سرعة الاستجابة لدعاوى المستهلكين التي تتعلق بخصوصية وسرية 
  .البيانات، بما في ذلك عندما تتعلق الدعاوى بالوكلاء

  

  اءات الفعالة للاسترداد وتقديم الشكاوىضمان معرفة العملاء ووصولهم إلى الإجر  - 6
  

بالمستهلك وتقديم إجراءات خاصة بالاسترداد والشكاوى بالقواعد التنظيمية التي تتعلق حتى عندما يتم الالتزام من جانب مقدمي الخدمات 
المتاحة بالفعالية أو الملائمة أو انتشار  قد لا تتسم آليات الرجوع. بشكل ودي دون اللجوء إلى المحكمة، غالباً ما لا يكون حل المشاكل سهلاً 

المشاكل التي يمكن أن تتفاقم عند القيام بتطبيق العميل بشكل حصري من قبل وكلاء آخرين وانخفاض مستوى وعي وخبرة  –الإعلان عنها 
تسجيل الشكاوى، لكن يبدو أن مراكز في الدول موضوع الدراسة، يعتبر الهاتف وسيلة شائعة ل .العملاء في استخدام الخدمات المالية الرسمية

يمكن لآليات الاسترداد والشكاوى غير  19.أصحاب الدخول المنخفضةالاتصال تمثل تحديات عديدة ويمكن أن تمثل عبئاً خاصاً للعملاء 
 اد الآلي بتقديم وسيلةألفاً من منافذ السد 250القضائية أن تكون شبه معدومة، مثلما هو الحال في روسيا، حيث نادراً ما قامت أكثر من 

 20.للعملاء لتقديم الشكاوى وحل المشكلات حتى تم ذلك في الآونة الأخيرة

 

  
  
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

  

المعمول بها عند قيامهم باستخدام الوكلاء خطوة هامة لضمان الاسترداد بشكل القواعد التنظيمية تعد مساءلة مقدمي الخدمات عن الالتزام ب
على الحد الأدنى للمعايير الخاصة بوسائل وإجراءات فض المنازعات الداخلية، القواعد التنظيمية يمكن أن تنص  .يكفي لكن ذلك لا. ملائم

على سبيل المثال، يجب أن تتفق أشكال . الخدمات المصرفية بدون فروعوسوف تحتاج بعض المعايير إلى تفصيلها بحيث تتناسب مع 
والوكلاء، يجب  هواتف المحمولإذا كانت التطبيقات الوحيدة الخاصة بالعملاء هي . التعاملاتإتمام  وأساليب الاسترداد مع أشكال وأساليب

يجب على مقدمي الخدمات تقديم وسيلة مجانية واحدة على الأقل من  21.أن يتمتع العملاء بالقدرة على استخدام هذه الوسائل لتقديم الشكاوى
مثلاً، الرسائل (يجب النظر أيضاً في وسائل أخرى . ، مثل الخط المجاني للشكاوى)وتتسم بالفعالية(الوسائل الخاصة بتقديم الشكاوى عن بعد 

عن كل تعامل يحتوي على التفاصيل الأساسية ) إلكتروني أو ورقي(يجب أن يتم تقديم إيصال استلام . ، على حسب نموذج الأعمال)النصية
بما يخدم الأغراض الخاصة بفض المنازعات الداخلية أو في المحاكم أو الآليات البديلة  الخاصة بالتعامل، يمكن استخدامه لتوثيق الشكاوى

يحتم على مقدمي خدمات السداد الذين يستخدمون منافذ السداد تنظيمي في روسيا، لم يكن هناك فيما سبق شرط . لفض المنازعات
عين إصدار إيصال خاص بإتمام كل تعامل يحتوي على المعلومات وفي هذه الأيام يت. الإلكترونية أن يقوموا بتحرير إيصالات استلام

 . الأساسية الخاصة بالتعامل
  

مثلاً، مطالبة الوكلاء ومنافذ (على الحد الأدنى للمتطلبات الخاصة بالإعلان عن آليات الاسترداد القواعد التنظيمية نص تكما يمكن أن 
بينما في ). العملاء الخاص بمقدم الخدمة والوسائل الأخرى للاستعلام وتقديم الشكاوىالتعامل الأخرى بوضع لافتات بارزة توضح رقم خدمة 

علان بيرو يحتاج العملاء إلى التوجه إلى أحد الفروع لمعرفة طريقة تقديم الشكاوى، في البرازيل وكولومبيا والمكسيك، يتعين على الوكلاء الإ

                                                 
  .2008كانون الأول / مقابلات شخصية مع مقدمي الخدمات المالية والهيئات التنظيمية في البرازيل وبيرو وكينيا، ديسمبر  19
، 2010كانون الثاني / يناير " روع في روسياتحديث بشأن تنظيم الأعمال المصرفية بدون ف" المجموعة الاستشارية لمساعدة الفقراءانظر إصدار  20

http://www.cgap.org/gm/document-1.9.42403/Updated_Notes_On_Reguating_Branchless_Banking_Russia.pdf  
بعض الحالات، يمكن أن يقوم الوكلاء بدور  على الرغم من أن المسافة الفعلية بين مقدم الخدمة القانونية والمستهلك قد تؤدي إلى تفاقم الضعف في عملية الاسترداد، في 21

، الذين يقومون غالباً M-PESAشركة في الإبلاغ عن طريق وكلاء " سفاريكوم"تتمثل إحدى الطرق الشائعة للإبلاغ عن الشكاوى إلى شركة . هام وإيجابي في خدمة العملاء
في تلك الحالات، لا تصل . يقومون بحل شكاوى ومشاكل العملاء بطريقة مباشرة M-PESAشركة ء كما تبين أن وكلا. بتقديم الشكاوى عن طريق الهاتف بالنيابة عن العميل

  .الشكاوى مطلقاً إلى قسم خدمة العملاء التابع لمقدم الخدمة

  خارج القواعد التنظيمية –ضمان سرية وأمن البيانات ): 1(الإطار 
  

يجب أن يشترك كل من مقدمي الخدمة والهيئات التنظيمية . غالباً ما يقوم العملاء بأنفسهم بتهديد أمن وخصوصية البيانات الخاصة بهم
ي المستهلك، على الرغم من أن مقدمي الخدمة قد يتمتعون بالحوافز الأقوى للقيام بذلك، وصانعي السياسات في الجهود الخاصة بوع

الشباب الذين يقومون بترويج وبيع الخدمات الهاتفية " (أطفال ويز"في جنوب أفريقيا، يقوم . كجزء من استراتيجية الأعمال الخاصة بهم
ية المستهلكين بشأن كيفية استخدام هواتف المحمول لإجراء التعاملات بتوع) ، وهي مؤسسة غير مصرفية"ويزيت"التي تقدمها شركة 

  .في بيرو والهند، يتم استخدام لغات الأقلية من قبل مقدمي الخدمات في المواد المعلوماتية لتوعية العملاء بشأن استخدام الوكلاء. المالية



يجب الاهتمام  22.ء الإعلان عن الرقم الخاص بالمحقق في الشكاوى المقدمة ضد البنوكعن هذه المعلومات، وفي البرازيل يتعين على الوكلا
على سبيل المثال، يمكن . بالنقص الوضوح المتوقع بشأن قابلية تطبيق معايير الرجوع، خاصة عندما يكون مقدم الخدمة مؤسسة غير مالية

عن إحدى الهيئات المالية لحماية  ةصادر ثمة قاعدة تنظيمية لية الادعاء بأن خدمات مايقومون بتقديم المحمول الذين مشغلي شبكات الهاتف ل
أيضاً، . سري عليهم بغض النظر عن نوع الخدمة التي يتم تقديمهاتلا  – الاتصالات السلكية واللاسلكيةفي مقابل هيئة تنظيم  –المستهلك 

الخدمات المصرفية د الموجودة من قبل إلى توضيح عند تطبيقها على وضوح بشأن قابلية التطبيق، قد تحتاج بعض القواعثمة حتى لو كان 
  ، هل يتضمن ذلك الوكلاء؟"المقار البنكية"على سبيل المثال، إذا تطلب النص القانوني الإفصاح عن وسائل الاسترداد في . بدون فروع

  

تحسينات في السياسات والإجراءات الخاصة بالتعامل مع الشكاوى وأخيراً، يجب أن تتمتع الهيئات الإشرافية بالقدرة على التقييم والمطالبة بال
الخدمات المصرفية بدون الاتجاهات في شكاوى المستهلكين في  رصديجب أن تقوم ب. للمؤسسات الخاضعة لنطاق إشراف تلك الهيئات

افية في بيرو والبرازيل والمكسيك باستلام تقارير تطالب الهيئات الإشر . ، كوسيلة لتحديد نقاط الضعف وأية حاجة إلى اتخاذ إجراء قانونيفروع
  .تطورات السوق والموضوعات الناتجة الخاصة بالمستهلكين رصددورية من البنوك حول الشكاوى المتعلقة بالوكلاء، للمساعدة في 

  

  23المحافظة على مسؤولية مقدمي الخدمات عن التزام الوكلاء بالقانون - 7
  

. و، إذا تم تحقيقه، يقوم بتيسير تنفيذ الأهداف الستة التي تم وصفها حتى الآن شامليتسم الهدف السابع من أهداف السياسة بأنه جوهري و 
تعتمد على الوكلاء للتعامل مع العملاء، من الضروري ضمان التزام  الخدمات المصرفية بدون فروع التغييريةنظراً لأن العديد من نماذج 

المعمول بها عند استخدام أطراف أخرى كما لو كانت الخدمات يتم تقديمها بطريقة مباشرة من قبل مقدمي القواعد التنظيمية الخدمات بمقدمي 
يقوم القطاع الخاص أحياناً بتفسير صياغة بعينها للنصوص والأبحاث القانونية على أنها تتضمن ما هو أكثر من مجرد الإبقاء . الخدمات

. قدمي الخدمات عن الالتزام بالقانون، بمعنى أنها تتضمن المساءلة القانونية عن أي وكل التصرفات التي تبدر عن وكلاءهمعلى مساءلة م
تشير المساءلة القانونية ببساطة إلى تقليل فرص قيام . ليس بالضرورة أن يكون ذلك هو الحال أو المرغوب فيه من منظور الأعمال والسياسة

يعتبر القانون البرازيلي، على سبيل المثال، . المعمول بها، وتشمل قواعد السلوك المهنيالقواعد التنظيمية حايل على مقدمي الخدمات بالت
لقانون الكولومبي بأنه أكثر دقة ويعتبر مقدم يتسم ا". مسئولة بشكل كامل عن الخدمات التي يتم تقديمها من قبل الوكلاء"المؤسسات المالية 

القواعد التنظيمية ، تحمل من الناحية العملية". شكل كامل تجاه الوكيل عن الخدمات التي يتم تقديمها من خلال الوكيلمسئولاً ب"الخدمات 
لتلقي  غير معتمدةلا يحق لمقدم الخدمات رفض التعامل مع شكاوى العملاء التي تتعلق بالوكلاء الذين يفرضون رسوماً : نفس المعنى

  .ال، أو مطالبة العملاء بشراء منتجات من أجل إتمام التعاملات المالية، على سبيل المثعمليات السداد
  

. مقدم خدمات واحد فقط للخدمات، حتى مع اشتراك أطراف أخرى في تقديم الخدمة ثمةإلى توضيح أن التنظيمية يهدف هذا النوع من البنود 
مثلاً، يجب ألا يتجنب القانون وألا (يل بطريقة تنم عن الغش مطالب العملاء حتى لو تصرف الوكيجب أن يقوم مقدم الخدمات بالرد على 

من الواضح أن ). يتهرب من المسؤولية في حالة قيام الوكيل باستخدام المعلومات الخاصة ببنك العميل وسحب أموال من حساب العميل
التقدم بشكوى لدى مقدم الخدمات، الذي يجب  مقدم الخدمات يمكنه اللجوء إلى حق الرجوع ضد الوكيل، على أنه يجب أن يتمكن العميل من

تتمثل إحدى الحالات المشابهة المفيدة في حالة مخالفة أمن البيانات في شركات  .أن يتحمل المسؤولية عن ضمان خصوصية وأمن البيانات
أحد المجرمين باقتحام قاعدة البيانات  إذا قام. تقنية التنفيذ عن طريق طرق خارجية التي تقوم بإدارة المعلومات المصرفية الخاصة بالعملاء

القليل من الأشخاص قيام البنك بإصدار توجيهات إلى العملاء برفع دعوى ضد الشركة بدلاً من ) أو يقبل(الخاصة بالشركة، سوف يتوقع 
  .تحمل خسائر العملاء ثم اللجوء إلى حق الرجوع ضد الطرف الخارجي المنفذ

  

 
 

                                                 
تتحمل تلك الوحدة المسؤولية . ية مثيلاً لهافي الحالة البرازيلية، يتمثل المحقق في الشكاوى المقدمة ضد البنوك في وحدة مستقلة ومتخصصة يتعين أن تضم كل مؤسسة مال 22

يضم البنك المركزي . لشكاوى العملاءعن حل الشكاوى التي لم يتم حلها من قبل قسم خدمة العملاء، وتقوم بتقديم الاقتراحات الخاصة بالتحسينات إلى المجلس بناءً على تحليل 
  .المقدمة ضد البنوكالبرازيلي برنامج تفتيش خاص لرصد أداء المفتش في الشكاوى 

في هذه المذكرة بحيث تتضمن أي نوع من التنفيذ عن طريق طرق خارجية لأنشطة تعامل العملاء مع الأطراف الأخرى، سواء كان " وكيل"كما ذكر من قبل، تستخدم كلمة  23
في هذا القسم إلى تطبيقها أيضاً على الحالات التي لا تكون فيها  تهدف التوصية. ذلك من خلال علاقة وكالة رسمية أو شركة مشتركة أو نوع آخر من اتفاقات الأعمال

  .الأطراف الأخرى وكلاء، بالمعني القانوني السليم، للمؤسسة المالية أو غير المالية التي تتعامل مع العملاء بالنيابة عنها



  
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

  

كن أن يؤدي الإخفاق في جعل مقدمي الخدمات موضع المساءلة عن التزام الوكلاء إلى إعاقة قدرة الهيئات التنظيمية على تحقيق أهداف يم
السياسة التي تمت مناقشتها في هذا البحث، حيث أن تنفيذ القواعد الخاصة بحماية العملاء عند مشاركة أطراف أخرى في تقديم الخدمات 

الوكلاء بشكل جوهري من الكيان الخاضع للإشراف إلى الهيئة الإشرافية  رصد ، فيقوم بتحويل عبءلتحديات من الناحية العمليةيصبح مثيراً ل
أصحاب الدخول مع تكاليف اجتماعية مضافة كبيرة، خاصة عند التعامل مع العملاء (وإلى المستهلكين ) مع تكاليف إشرافية مضافة كبيرة(

لتنفيذ عن طريق طرق عملية اتعد مسؤولية مقدمي الخدمات عن تصرفات وأخطاء الوكلاء من المبادئ الجوهرية ل وعلى ذلك،). المنخفضة
تؤدي ، لا الخدمات المصرفية بدون فروعمع التركيز بشكل خاص على تصرفات الوكلاء التي تتعلق بتقديم . خارجية في الخدمات المالية

كما هو الحال في أنواع  .ؤدي إلى فرض أعباء غير مناسبة على مقدمي الخدماتتدة ويجب ألا إلى فرض مسؤولية غير محدو تلك المساءلة 
أخرى من عمليات التنفيذ عن طريق طرق خارجية، يجب أن تتوقع الهيئات التنظيمية أن تشهد وجود أنظمة فعالة لإدارة المخاطر وإجراءات 

  .عند اكتشاف وجود مشاكل مع الوكلاء) ل حق الرجوع للمستهلكينتشم(ملائمة وفي وقتها المناسب من قبل مقدمي الخدمات 
  

لا ) وفي الواقع، تنفيذ الإجراءات الأخرى موضع المناقشة في هذا البحث(القواعد التنظيمية إن ضمان مساءلة مقدمي الخدمات بموجب 
دعونا ننظر في . ضع إطار عمل تنظيمي كامليتطلب تعليق إصدار نماذج أعمال جديدة مقترحة من قبل المؤسسات غير المالية لحين و 

لم تكن شركة . للسماح بوضع نموذج خدمة جديد" الاختبار والملاحظة"قامت الهيئة التنظيمية باتباع طريقة الحالة الخاصة بدولة كينيا، حيث 
لا تخضع " سفاريكوم"تفاقياتها أن شركة لقواعد حماية المستهلك التي تم وضعها من قبل هيئات التنظيم المالي، وتوضح ا خاضعة" سفاريكوم"

بالرد على الموضوعات الخاصة بالمستهلك " سفاريكوم"ومع ذلك، قامت شركة  M-PESA.24شركة للمساءلة القانونية عن تصرفات وكلاء 
  .ةبالدرجة الكافي قويةمن الواضح أن التكاليف ليست مانعة، وأن دوافع الشركات للقيام بذلك . التي تتضمن الوكلاء

  

تشمل فرض مساءلة صريحة على (هل تفيد التجربة الخاصة بدولة كينيا أنه يجب على الهيئات التنظيمية إقصاء قواعد السلوك السوقية 
ثمة بصورة أكبر؟ سندفع بأنه في أغلب الحالات  الخدمات المصرفية بدون فروعلحين تطور سوق ) مقدمي الخدمات عن تصرفات الوكلاء

اءات أساسية في البداية أو في المرحلة المبكرة، ومن المؤكد عند دخول العديد من مقدمي الخدمات إلى المجال وارتفاع مزايا لاتخاذ إجر 
الحيلولة دون وقوع مشاكل، عن طريق وضع الحد ) 1: (ثلاثة أغراضالقواعد التنظيمية سوف يخدم هذا النوع من . مستوى انتشار الخدمة

بيئة عمل وضع ) 3(توفير أدوات قانونية للهيئات التنظيمية وللمستهلكين لحل المشاكل عند وقوعها؛ و) 2(ال؛ الأدنى لمعايير ممارسة الأعم
علاوة على ذلك، لا نجد دليلاً على أن . تتسم أهداف السياسة هذه بأنها أهداف هامة. المنافسة والتنمية السليمة للسوقعلى شجع ت متكافئة

في حدود نطاق الوظائف التي يتم تنفيذها عن طريق طرق (لخدمة المسؤولية عن تصرفات الوكلاء التكاليف الخاصة بتحمل مقدمي ا
  .تكاليف مانعة) خارجية

  

للحكومة الوطنية، بدوافع قوية  –في كينيا  –متعددة الجنسيات ذات ملكية جزئية أحد مشغلي شبكات الهاتف المحمول ، "سفاري"تتمتع شركة 
تستطيع . M-PESAشركة عن طريق التعامل مع المشاكل التي يتسبب فيها وكلاء  مسئولع عملائها بشكل لحماية سمعتها وتتعامل م

العديد من الهيئات التنظيمية السماح لشركة من هذا النوع أن تقوم بتجربة طريقة جديدة لتقديم الخدمات دون إطار عمل تنظيمي كامل، 
ومع ذلك، بشكل افتراضي، دعونا نناقش أحد السيناريوهات . لديهم حسابات مصرفية خاصة مع العلم باحتمال خدمة الأشخاص الذين ليس

                                                 
إلى تكوين علاقة وكيل وموكل بالمعنى القانوني  M-PESAشركة يقومون بتقديم خدمات  وتجار التجزئة الذين" سفاريكوم"لا تؤدي اتفاقية مستوى الخدمة المبرمة بين شركة  24

  .الصحيح

  الأوربي حول خدمات السداد شرط المساءلة في الأمر التوجيهي الصادر عن الاتحاد): 2(الإطار 
  

يجب ألا تؤدي عملية التنفيذ عن طريق طرق خارجية إلى قيام الإدارة العليا بندب مسؤوليتها؛ ولا يتم تعديل العلاقة " – 17المادة 
  ".والواجبات المنوط بها مؤسسة السداد تجاه مستخدمي خدمة السداد التي تقدمها تلك المؤسسة

  

على مؤسسة السداد اتخاذ الخطوات ] يجب[مؤسسة السداد بالاعتماد على أطراف أخرى لتنفيذ وظائف تشغيلية، إذا قامت " – 18المادة 
المناسبة لضمان الالتزام بكافة القواعد التنظيمية والاستمرار في تحمل المسؤولية الكاملة عن أية تصرفات تبدر عن الموظفين العاملين 

 ".كيان يتم تنفيذ الأنشطة عن طريق طرق خارجية  من أجلهبها أو عن أي وكيل أو أي فرع أو أي 

 



بدون وجود قوانين أساسية تتمتع الهيئة . التصرف بشكل أقل التزاماً بشأن المشاكل التي تتضمن الوكلاء" المحرض الأول"حيث يختار 
علاوة على ذلك، فإن . أو الأخطاء التي تصدر عن الوكلاء التنظيمية بوسيلة قانونية ضعيفة لجعله موضع مساءلة عن سوء التصرف

بدلاً من المساءلة غير الواضحة، التي  –الاستراتيجية التي تقوم على تهديد سمعة مقدم الخدمة ومشاركة الهيئة التنظيمية والإقناع الأخلاقي 
يمكن أن ينتج عنه الميل نحو السماح  –ع بطريقة فعالة توفر الأساس القانوني لأشكال الحماية القانونية الأخرى بما في ذلك حق الرجو 

وعلى ذلك، بمرور الوقت يمكن أن . الخدمات المصرفية بدون فروعبالمشاركة في ) التي تتمتع بسمعة كبيرة لحمايتها(للشركات الكبرى فقط 
ي الخدمات الذين يقومون بتقديم خدمات متشابهة يؤدي نقص القواعد الأساسية إلى حدوث نتيجة غير مقصودة بالمعاملة غير المتكافئة لمقدم

أساس وضع يمكن أن يؤدي ذلك أيضاً إلى . وإعاقة دخول شركات أصغر قد تتمتع بنماذج قابلة للاستمرار تقدم قيمة أفضل للمستهلكين
  .أن يمنع الدخول والابتكار تتمثل إحدى الاعتبارات الأخرى في أن الشك القانوني والتنظيمي يمكن 25.لاحتكار والمراجحة التنظيميةل
  

ما ختاماً، يجب فهم أنه بالرغم من أن شرط المساءلة يمثل حماية للهيئات التنظيمية والهيئات الإشرافية، يجب على كلتاهما أن تفهم أنه، ك
ب التركيز على الإشراف بدلاً من ذلك، يج. بالقواعد التنظيميةفي أي جانب تنظيمي آخر، ليس من الممكن التخلص من خطر عدم الالتزام 

إدارة المخاطر للكشف عن المشاكل في الآليات الخاصة بالوكلاء وبحل المشاكل بشأن الخدمات المتبعة من قبل مقدمي نظمة الأعلى 
  .والأداء

  

 

 

 

 

 
  

 

 

 

 

 

  الخدمات المصرفية بدون فروعالسلطة القانونية لتنظيم وتنفيذ حماية المستهلك في 
  

يذ القليل من أهداف السياسة والإجراءات التنظيمية المذكورة بطريقة فعالة دون سلطة قانونية للتنظيم والإشراف على يمكن متابعة أو تنف
المحمول وشركات التكنولوجيا، التي الهاتف شبكات مشغلي خاصة المؤسسات غير المالية، مثل  – الخدمات المصرفية بدون فروعمقدمي 

  .خاصة بالتعاملاتتقوم بنقل أو إدارة التفاصيل ال
  

تحت منطقة رمادية بين تلك القطاعات الخاضعة وتلك القطاعات الغير خاضعة لإشراف إحدى  الناشئةمن المحتمل أن تندرج بعض النماذج 
مية يجب على الهيئات التنظي). م خدمات تحويل الأمواليدوم بتقالمحمول تقالهاتف شبكات مشغلي  اتشركإحدى مثلاً، (الهيئات المالية 

تطورات السوق، والتركيز على أنواع الخدمات بدلاً من أنواع الكيانات، واتخاذ الإجراءات على النحو اللازم لضمان تطبيق نفس القواعد  رصد
قام مصرف الاحتياطي الهندي، مثل نظيره في كل من ماليزيا وإندونيسيا والفلبين ودول . على المؤسسات التي تقوم بتقديم خدمات مشابهة

خرى حول العالم، بوضع قواعد للأموال الإلكترونية التي يتم إصدارها عن طريق مؤسسات غير مصرفية بحيث تتعامل هذه القواعد مع أ
بالمقارنة، يفتقر البنك المركزي الكيني إلى الوضوح، في الوقت الحاضر، بشأن سلطته القانونية للتنظيم والإشراف . الفراغ التنظيمي السابق

في ما يتعلق بالوكلاء، يجب . وغيرها التي يتم تقديمها من قبل مؤسسات غير مالية في كينيا M-PESAشركة خدمات مثل على خدمات 
باتخاذ إجراء إشرافي وتنظيمي يتفق مع العرف الشائع في الاتفاقات الأخرى الخاصة بالتنفيذ عن طريق طرق القواعد التنظيمية سمح تأن 

إلى منح  2008في سنة إحدى القواعد التنظيمية التي تم وضعها  في المكسيك، على سبيل المثال، أدت. خارجية في الخدمات المالية

                                                 
كات القطاع الخاص ذات يحدث الاحتكار التنظيمي عندما تقوم إحدى الهيئات التنظيمية بالتصرف لخدمة مصالح خاصة للصناعة المكلفة بتنظيمها، ويحدث عند نجاح شر  25

تحدث المراجحة . على التأثير على الأفراد أو أعضاء لجنة الهيئة التنظيمية، بحيث يتم تحقيق نتائج السياسة لصالح شركات القطاع الخاص" الاستيلاء" المزايا الممنوحة لها في
  .التنظيمي الأقل تكلفةالتنظيمية عندما تتمكن إحدى الكيانات الخاضعة للتنظيم من اختيار مكان أو شكل مؤسساتي أو سمة أخرى لأعمالها مرتبطة بالإطار 

  إطار عمل تنظيمي غير متكافئ لاستخدام الوكلاء): 3(الإطار 
  

والآن، تؤدي التوجيهات الصادرة مؤخراً إلى السماح للبنوك التي يتم . لا يخضعون لأية قواعد تنظيمية M-PESAشركة في كينيا، يكاد وكلاء 
ينص التوجيه على . ؤسسات مالية معينة أخرى خاضعة للهيئات التنظيمية بتقديم خدمات مصرفية أساسية من خلال الوكلاءالإشراف عليها ولم

ومع ذلك، لا تقدم القواعد الجديدة حلاً تاماً لمشكلة بيئة . الحد الأدنى لمعايير مثل مساءلة مقدم الخدمة عن التزام الوكلاء بالقواعد التنظيمية
، مستمرة في العمل وفق قانون ضعيف للغاية يتعلق بتقديم الخدمات "سفاريكوم"متكافئة، حيث أن مؤسسات غير مالية، مثل العمل الغير 

  .المصرفية بدون فروع، على الأقل حتى يتم إصدار قانون بعينه لهذا النوع من مقدمي الخدمات



، مما يسمح بالتفتيش المباشر على البنوك بوضعهاالوكالة التي تقوم برامج صلاحيات واضحة للهيئة المشرفة على المصارف لأول مرة على 
  .للهيئات الإشرافية في كل من البرازيل وبيرو والهند وكولومبياتم منح صلاحيات مشابهة . الوكلاء عند الضرورة

  

في البرازيل، تعتبر قابلية تطبيق قانون . ، تحتاج الهيئة التنظيمية إلى سلطة واضحة لإصدار وتنفيذ قواعد حماية المستهلكالبلادفي بعض 
يمكن أن . مشرف المالي لإصدار وتنفيذ قواعد حماية المستهلكتماماً، وكذلك صلاحية ال ةحماية المستهلك على الخدمات المالية غير واضح

فرص لممارسات أعمال غير مرغوب فيها وتقليل فعالية الإشراف حيث يتم ظهور ينتج عن التداخل أو عدم الوضوح في السلطة إلى 
جهة تنظيمية واحدة، يعتبر التنسيق  عندما يتعلق الأمر بأكثر من. الاعتراض على إجراءات الهيئة الإشرافية من جانب مقدمي الخدمات

قطاع ، حيث أنها تنتشر عبر قطاعات مختلفة مثل القطاع المصرفي و المصرفية بدون فروعوالتعاون من العناصر الهامة، خاصة للأعمال 
تصالات ية الكينية للاقامت المفوض. ، وهي قطاعات يمكن أن تتمتع بتنظيمات منفصلة بشأن حماية المستهلكالاتصالات السلكية واللاسلكية

بالغة الأهمية بشأن حماية المستهلك تحتوي على دلالات خاصة  قواعد تنظيمية، على سبيل المثال، مؤخراً بإصدار السلكية واللاسلكية
  ).2010نيسان /  إبريل 23كينيا جازيت، (عن طريق الهاتف المحمول بخدمات السداد 

  

  والحدود الجديدةالخلاصة 
  

كما في أي نوع آخر من أنواع الخدمات المالية الخاضعة  الخدمات المصرفية بدون فروع التغييريةجهها المستهلك في مخاطر يواثمة 
لا توجد طريقة تنظيمية بعينها من طرق حماية المستهلك تنجح في كافة السياقات، ومن . للهيئات التنظيمية والهيئات الإشرافية المالية

يثبت الدليل حتى الآن أن الفوائد التي تعود من هذه الخدمات الجديدة يفوق . إلى التخلص من المخاطر الواضح أن أياً منها لن يؤدي
المخاطر، وتؤدي في العديد من المرات إلى تقليل أوجه النقص الهامة التي ترتبط بشكل شائع بمقدمي الخدمات غير الرسميين، مثل خسارة 

إلى إحداث توازن بين السماح للابتكار الذي يزيد الاستخدامات المالية وبين ضمان حد أدنى يدعو ذلك . أموال العملاء أو توقف الخدمة
  .لمستوى حماية المستهلك

 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

  
  

ة بين أهداف بتحديد سبعة أهداف تحظى بالأولويهذه المذكرة قوم تاستناداً إلى الأفكار التي تم الحصول عليها من سياقات الدول المتنوعة، 
لتحقيق التنظيمية ، ويقدم أمثلة على الإجراءات الخدمات المصرفية بدون فروع التغييريةالسياسة لتوجيه التنظيم الخاص بحماية المستهلك في 

المعمول مية بالقواعد التنظيجعل مقدمي الخدمات مسئولين عن الالتزام  –بالشمولية تم تحديد أحد أهداف السياسة الذي يتسم . تلك الأهداف
للوصول إلى الأهداف الأخرى بطريقة فعالة، كما القواعد التنظيمية ويمكن أن يؤثر على القدرة على استخدام  –بها عند استخدام الوكلاء 

الخدمات يوضح الدور الذي يمكن للإجراءات غير التنظيمية، مثل معايير وممارسات الصناعة الطوعية، أن تقوم به في حماية عملاء 
  .مصرفية بدون فروع التغييريةال

  التنظيمية زيادة التعاون بين الإدارات للتغلب على نقاط الضعف): 4(الإطار 
  

يات تعاون نظراً لافتقاره إلى سلطة واضحة لتطبيق الالتزام بالقانون العام لحماية المستهلك، فقد سعى البنك المركزي البرازيلي إلى إبرام اتفاق
رام اتفاقية تعاون مع على سبيل المثال، قام البنك بإب. مع الإدارات الحكومية التي تتحمل المسؤولية القانونية الأساسية عن تطبيق القانون

لفحص الشكاوى المقدمة لدى الهيئة القومية للتأمين الاجتماعي من قبل أصحاب المعاشات، في ) INSS(الهيئة القومية للتأمين الاجتماعي 
أن تنتج عن  كما ستسمح الاتفاقية لكلتا الإدارتين برصد مستويات المديونية التي يمكن. محاولة لتقليل الغش في ضمان القروض والتضخم

كما تم التوقيع أيضاً على اتفاقيات ذات طبيعة مشابهة مع . الخدمات المصرفية بدون فروع، عن طريق زيادة مستوى المشاركة في المعلومات
  .إدارة حماية المستهلك وإدارة رقابة المنافسة



  

  الخيارات والاعتبارات التنظيمية  هدف السياسة
حماية أموال العملاء  -1

المحتفظ بها في صورة قيمة 
  مخزونة إلكترونياً 

ترونية الملائمة للأموال التي يتم تحصيلها مقابل القيمة الإلكلضمان السيولة والملكية وضع قانون أساسي يضم قواعد بسيطة وواضحة  -
  .التي يتم إصدارها

يمكن للقانون أيضاً أن ينص على الحد الأدنى للمعايير الخاصة باسترداد الأموال لتجنب القيود غير المستحقة على العملاء، وتشمل في  -
  .حالة إعسار مقدم الخدمة أو البنك الذي يتم إيداع الأموال فيه

  .الناشئةطرق الخاصة لحين الحصول على فهم أكثر شمولية لنماذج الخدمة يمكن للهيئات التنظيمية أن تقوم بتجربة بعض ال -

ضمان سلامة ودقة  -2
  البيانات

نوع من الإجراءات القانونية اللازمة والفعالة لتجنب خسارة الثقة أو كبح  أيومتى الموضوعات الفعلية الخاصة بالمستهلك وتحديد  رصد -
  .السلوكيات الخطأ من قبل مقدمي الخدمات

  .مطالبة مقدمي الخدمات بضمان دقة وتوافر وسلامة الخدمات دون وصف تقنية وأنظمة وإجراءات بعينها -
. أصحاب الدخول المنخفضةفي حالة ضرورة وجود قواعد وصفية، تقييم تأثيرها المحتمل على قدرة مقدمي الخدمات على خدمة العملاء  -

  .لجمود بل والفوضى أيضاً تؤدي القواعد التفصيلية عادة إلى التعقيد وا
  .مطالبة مقدمي الخدمات بوجود سياسات خاصة بانتقاء وتأهيل الوكلاء -
  .ثقيلة بشكل بالغ على الوكلاء فعليتجنب فرض معايير للضمان ال -
  .الخدمات المصرفية بدون فروعتحسين عمليتي تصنيف وتحليل شكاوى المستهلكين في وسائل  -
  ).فعليمثلاً، القانون الخاص بمتطلبات الضمان ال(خرج عن نطاق الهيئات المالية إدراك التهديدات التي ت -

تقليل فرص غش الوكلاء  -3
  والسلوكيات الضارة الأخرى

  .جعل مقدمي الخدمة موضع المساءلة عن التزام الوكلاء بالقانون -
  :أمثلة للبنود القانونية الأخرى -

  .الانضباط رصدل على الوكلاء و مطالبة مقدمي الخدمات بوضع قيود تعام -
الوكلاء، دون وضع حد أدنى لمعايير ثقيلة بشكل بالغ، مثل الحد الأدنى لمتطلبات رأس المال، على  رصدوضع مبادئ لاختيار و  -

  .الوكلاء
  .الوكلاء رصدمطالبة مقدمي الخدمات بمعاينة وتأهيل و  -

لخدمات لتحديد وقياس وتخفيف هذه المخاطر وضمان وجود أنظمة للتعامل مع مراجعة الضوابط والعمليات الداخلية الخاصة بمقدمي ا -
  .شكاوى المستهلكين التي تتعلق بتصرفات الوكلاء

  .تقييم ما إذا كانت المبادرات الخاصة بزيادة وعي المستهلك قد يكون لها تأثير أكبر من تأثير القانون في بعض المواقف -

ضمان الإفصاح بطريقة  -4
  فعالةواضحة و 

  :تقييم الحاجة إلى وضع قواعد بعينها مثل -
  مطالبة الوكلاء بالإعلان عن الرسوم المعمول بها -
  المطالبة بالإفصاح عن الأسعار من خلال الأجهزة المستخدمة لمباشرة التعاملات، مثلاً، هواتف المحمول -
  حظر قيام الوكلاء بفرض رسوم إضافية دون إفصاح واضح للعملاء -
  طالبة بأن تكون العقود بسيطة وأن تنص على كافة الرسوم والمصاريف ذات الصلةالم -
  مطالبة الوكلاء بالإفصاح عن صفتهم كوكلاء لمؤسسات مالية مرخصة -

حماية المعلومات  -5
  الشخصية الخاصة بالعملاء

خصوصية البيانات وسرية البنوك حتى عندما يتم ب القواعد التنظيمية التي تتعلقالمحافظة على مسؤولية مقدمي الخدمات عن الالتزام ب -
  .استخدام وكلاء

  .وتقييم الحاجة إلى إصدار قواعد بعينها الناشئةالتأكد من سريان القواعد الموجودة بالفعل على النماذج  -
  .زيادة التنسيق بين الإدارات لتصميم وتنفيذ القواعد -
إظهار . أصحاب الدخول المنخفضةكلفة تنفيذ المتطلبات الأمنية والربحية في خدمة العلماء إظهار الحساسية نحو الأولويات النسبية بين ت -

  .المرونة للنظر في النماذج الأقل أمناً التي تتناسب مع التعاملات ذات القيمة المنخفضة
  .تجنب القواعد الوصفية التفصيلية بشكل زائد التي تؤدي إلى التعقيد والجمود والفوضى -
  .صف معايير وبروتوكولات تكنولوجية بعينهاتجنب و  -
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ووصولهم إلى الإجراءات 
الفعالة للاسترداد وتقديم 

  الشكاوى

الخدمات المصرفية بدون ضمان سريان القواعد الموجودة بالفعل الخاصة بوسائل الاسترداد والشكاوى الودية دون اللجوء إلى المحكمة على  -
  :تتضمن الأمثلة المتطلبات التي تنص على. معايير بعينها تتناسب مع النماذج الجديدة على النحو اللازمأو وضع  فروع

  تناسب وسائل الاسترداد مع وسائل التعامل -
  )لتوثيق الشكاوى ولاستخدامه في المحاكم(إصدار إيصال إتمام لكل تعامل  -
  اييرمطابقة إجراءات ووسائل الاسترداد للحد الأدنى للمع -
  توصيل وسائل وإجراءات الاسترداد بصورة واضحة وثابتة للعملاء -

  .الخدمات المصرفية بدون فروعالاتجاهات في شكاوى العملاء في  رصد -

المحافظة على مساءلة  -7
مقدمي الخدمات عن الوكلاء 

  بشأن الالتزام بالقانون

  .ونية عن ضمان الالتزام بالقانون عند استخدام الوكلاءضمان المحافظة على مساءلة مقدم الخدمة من الناحية القان -
، بحيث لا يتم وضع مسؤولية غير مصرفية بدون فروعتركيز مسؤولية مقدم الخدمة على تصرفات الوكلاء التي تتعلق بتقديم خدمات  -

  .محدودة على، أو أعباء غير مناسبة على، مقدمي الخدمات



يجب أن تتناسب القواعد مع المخاطر التي . التناسب والفعالية: ئات التنظيمية الالتزام بمبدأينعند وضع قواعد جديدة، يجب على الهي
من أجل أن تتسم القواعد بالفعالية،  .القدرة الإشرافيةيواجهها المستهلك التي تهدف القواعد إلى تخفيفها ويجب أن تتفق مع أهداف السياسة و 

بما في ذلك اعتبار تأثير تطبيق القواعد القائمة أو المقترحة وتكلفة الالتزام التي ستفرضها على  يجب أن تستند إلى فهم جيد لتطور السوق،
الموضوعات الخاصة بالمستهلك لاتخاذ قرارات بشأن طريقة وتوقيت اتخاذ الإجراء  رصديجب على الهيئات التنظيمية . مقدمي الخدمات

لب إجراء التشاور بشكل واسع مع الجهات الخاصة بالصناعة والجهات المختلفة من المحتمل في مثل تلك الطريقة أن تتط. التنظيمي
عن طريق اختبار المستهلك للإجراءات ) وتقليل التكاليف التنظيمية(كما يمكن تحسين الفعالية . لصناعة السياسات والتنظيمية والإشرافية

اعد التفصيلية والوصفية، إلا إذا كان من الواضح ضرورة وجود تلك أيضاً، يجب بشكل عام تجنب القو . التنظيمية المقترحة قبل تنفيذها
  .القواعد لتصحيح وحل المشاكل التي يتم اكتشافها

  

، مثل مسئولينكما تمت ملاحظته، يمكن أن يتم التوفيق بين مصلحة أي من مقدمي الخدمات ال. يجب النظر في الدوافع القائمة على السوق
يتسم هذا الاعتبار . ، وبين أهداف السياسة الخاصة بالهيئة التنظيمية)منافسة شريفة في السوق ثمةذا كانت خاصة إ(حماية سمعته ومنتجه 

في مثل . وفي المراحل الأولى من تطور الأعمال، حيث يحتمل أن تزداد تكلفة التنظيمذات الإمكانيات المتدنية بالنفع بشكل خاص للدول 
ل الموضوعات الخاصة بالمستهلك مع وضع أساس لإطار عم رصدعلى معاينة مقدمي الخدمات و  تلك المواقف، يجب التركيز بشكل أولي

ومع ذلك، كما تمت ملاحظته، يجب العناية لتجنب . ذات القدرة التنفيذية المنخفضةالبلاد الأمر على  ينطبق نفس. تنظيمي وإشرافي شامل
ويمكن أن يثبت عدم كفاية معاينة الدخول إذا . يمكن أن تحد من المنافسة الانحياز في متطلبات الدخول لصالح المؤسسات الكبرى التي

مع تطور الأسواق واكتمال نماذج الأعمال الرائدة، يجب على الهيئات التنظيمية وضع . انتشرت مشاكل حماية المستهلك على نطاق واسع
ة، وأن يغطي بشكل مثالي كافة الجوانب التي تمت مناقشتها إطار عمل تنظيمي بحد أدنى يتسم بمعايير واضحة لممارسة الأعمال وللمعاين

  .هذه المذكرةفي 
  

ترجع المشاكل في بعض الأحيان إلى نقص فهم ووعي وإدراك . ختاماً، لا يكفي التنظيم والإشراف للتعامل مع مشاكل حماية المستهلك
ت الأهداف الجيدة لتحسين الإمكانيات المالية ورفع درجة الوعي أن يمكن للمبادرات ذا. المستهلكين بشأن الخدمات المالية وآليات الاسترداد

يجب في الجهود المبذولة في هذا المجال أن تتضمن . تقوم بدور هام في تقليل المخاطر للمستهلكين وزيادة فعالية الإجراءات التنظيمية
لى المحامين التابعين للمستهلكين وأصحاب مهام مجموعة متنوعة من أصحاب المهام، من صانعي السياسات إلى المؤسسات المالية إ

  .المجتمع المدني الآخرين
  

وانتشار بيع الخدمات، وملائمة المنتجات، وتأمين الوديعة في إصدار ) أي سهولة التحول بين مقدمي الخدمات(تعد عمليات تنقل العملاء 
الخدمات المصرفية الجيل الثاني الخاصة بحماية المستهلك في  الأموال الإلكترونية غير المصرفية بعضاً من الموضوعات التنظيمية من

لا بد في هذه الأجندة المستقبلية للتنظيم والإشراف بدورها أن تتسم بالدقة عن طريق . التي تتطلب المزيد من البحث والتجربة بدون فروع
، وطبيعة ووقوع وعواقب المشاكل التي دون فروعالخدمات المصرفية بالتحليل الذي يصف ويستكشف بعمق أكبر سلوك وإدراك مستهلكي 

  .يواجهها المستهلكون في الأسواق المختلفة
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المركزي البرازيلي  البنكويود المؤلفون أن يتقدموا بالشكر إلى . من المجموعة الاستشارية لمساعدة الفقراء كاثرين ماكيدينيس دياس و مؤلفو مذكرة المناقشة المركزة الحالية هم 
مارك و  تيموثي ليمانسرينيفاسان والمراجعين كايت لوير و . والهيئة العليا للإشراف على البنوك والتأمينات والمعاشات في بيرو، بالإضافة إلى الباحثين سايمون دي كاستري وإن

رنامج التقنية في المجموعة الاستشارية لمساعدة الفقراء، التي تمت المشاركة في تأسيسها من من قبل بوقد كتبت مذكرة المناقشة المركزة الحالية بمساندة . وميشيل تارازي بيكنز
  .ميليندا جايتس والمجموعة الاستشارية لمساعدة الفقراء والإدارة البريطانية للتنمية الدوليةو قبل مؤسسة بيل 

  
  :ةمذكرة المناقشة المركزة الحاليب للاستشهاد مقترحةال صيغةال يلي وفيما

: واشنطن العاصمة. 64 مذكرة مناقشة مركزة رقم". الخيارات التنظيميةأهداف السياسة و : الخدمات المصرفية بدون فروعحماية مستخدمي . "2010 كاثرين ماكيو دينيس دياس 
  .المجموعة الاستشارية لمساعدة الفقراء


