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 فصل اول 

 احکام عمومی 
 مبنی    : اول   مادۀ 

تأمین حقوق مشتریان سکتور    حمایت و  به منظور  یکصد و هفتاد و هفتم قانون بانکداری افغانستان  هفتاد و چهارم وتأسی از مواد  ه  ب  مقرره این   

 گردیده است.وضع  مالی

 ساحۀ تطبیق   : دوم   ۀ ماد 

ات مالی یاد مؤسس به نام  افغانستان بانک )که منبعدمالی مجوز دو سایر مؤسسات  یها، مؤسسات پول الکترونیک این مقرره بالای همه بانک

 قابل تطبیق می باشد. ،میشوند(

 

 : اهداف سوم   ۀ ماد 

 : اهداف این مقرره قرار ذیل اند

 حمایت از حقوق مشتریان در سکتور مالی .1

 جلب اعتماد مردم به مؤسسات مالی کشور .2

 مشتریان  به مالی خدمات و  محصولات  مورد در( خطرات و مزایا، هزینه، )  متناسب معلومات ئهارا .3

   مالی خدمات  و محصولات عرضه  در  شفافیت  تأمین  .4

 حفظ محرمیت معلومات مشتریان .5

 رفتار مناسب با مشتریان و روش تجاری مسؤلانه  .6

 و نوآوری در عرضه محصولات و خدمات مالی   سالم رقابت .7

 خدمات مالیبهبود کیفیت محصولات و  .8

 ایجاد بخش داخلی رسیدگی به شکایات مشتریان و حل منازعات مالی آن ها    .9

 افزایش دسترسی عامه به خدمات مالی و گسترش استفاده از این خدمات  .10

 

 اصطلاحات   : چهارم   ۀ ماد   
 د: نین مقرره مفاهیم ذیل را افاده می نمایا  اصطلاحات آتی در 

 ها   هزینه  خطرات،  مزایا،  برگیرنده   در  متناسب  معلومات  آشکارسازی  (:Proportionate Disclosure)  متناسب  سازی  آشکار .1

 .  باشد می مالی خدمات و  محصولات  از استفاده  شرایط  و

معلومات   .2 ارا  (:Disclosure of Information)آشکار سازی  به معنی  متناسب در مورد   ئهآشکار سازی  و  کافی  معلومات 

 محصولات و خدمات مالی به مشتریان در مراحل قبل از قرارداد، حین قرارداد و بعد از قرارداد می باشد. 

ه معلومات کافی و متناسب در مورد محصولات  ئارا :(Pre-contractual Disclosure)آشکار سازی معلومات قبل از قرارداد   .3

  ، ه شده از جانب مؤسسه مالی ئتشریح آن به مشتری قبل از فروش محصول بوده تا مشتری به کمک معلومات اراو خدمات مالی و  

 مالی مطابق نیاز خویش را تشخیص و انتخاب کند.  خدمات بتواند تصمیم آگاهانه گرفته و محصول 

قرارداد   .4 معلومات حین  متناسب در مورد محصولات و    ئهارا  (:Contractual Disclosure)آشکار سازی  و  معلومات کافی 

شده از جانب    ئهخدمات مالی و تشریح آن به مشتری حین فروش محصول و امضای قرارداد بوده تا مشتری به کمک معلومات ارا
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مؤسسه مالی از مشخصات کلیدی محصول، شرایط استفاده محصول، حقوق و مکلفیت های خویش و نیز حقوق و مکلفیت های  

 مؤسسه مالی مورد نظر واقف بوده و آن را به صورت درست و همه جانبه درک کند.  

مشخصات    معلومات مانند صورت حساب،    ئهارا  (:Post-Contractual Disclosure) آشکار سازی معلومات بعد از قرارداد   .5

و مشخصات محصول    محصول و سایر معلومات لازم بعد از فروش محصول به مشتری بوده، تا وی از جزئیات استفاده از محصول 

 آگاه باشد.  

 شود.  محل وابسته به بانک است که در آن کلیه یا برخی از فعالیت های بانکداری انجام می (:Branchنمایندگی بانک ) .6

الکتر   مقررات  در  که  یشخص (:  Agent)  یخدمات  نده ینما .7 پول  نمایندگی یبانکدار  و  نیکیومؤسسات   Branchless)  بدون 

Banking )است ده یگرد فیتعر. 

عبارت   (:Internal Dispute Resolution Mechanism)  نبخش داخلی رسیدگی به شکایات و حل منازعات مالی مشتریا .8

 از بخشی است که مؤسسات مالی به هدف دریافت و رسیدگی به شکایات مشتریان و حل منازعات مالی آن ها ایجاد می کنند.   

روش تجاری زمانی غیر عادلانه پنداشته می شود که شرایط قرارداد    (:Unfair Business Conduct)روش تجاری غیر عادلانه   .9

صورت گیرد که حق مشتری را متأثر    نۀاشد و یا انجام معاملات به گویا فروش محصول از طرف مؤسسه مالی  طوری عیار شده ب

سازد. روش تجاری غیر عادلانه شامل هرنوع ابهام در شرایط قرارداد، عدم شفافیت در ارایه معلومات در تمام مراحل ارتباط تجاری  

حدود  با مشتری، عدم ارایه معلومات متناسب،  فروش مشروط محصول، برخورد تبعیض آمیز با مشتری، وضع هزینه های پنهانی، م

ی، اشتهارات  ت در فراهم سازی محصولات و خدمات مالساختن مکلفیت های مؤسسه مالی در رابطه به عملکرد غیر حرفوی و بی دق

 و سؤ استفاده از عدم آگاهی مشتری بوده اما محدود به آنها نمی باشد.به زور و اذیت قرضه فریب آمیز، جمع آوری 

  ش یخو  انیبه مشتر  یاست که مؤسسات مال  یعبارت از مدت زمان  (:Cooling-off Period)انصراف از استفاده محصول    مُهلت   .10

باشد، منصرف شده و فسخ قرارداد کنند. انصراف    یتر م  یکه مدت استفاده آن ها طولان   یدهند تا از استفاده محصولات  یمُهلت م

نبود محل     ،یمشتر  یمال  یازمندیمحصول در رفع ن  ییمحصول، عدم کارآ  نیپائ  تیفیمانند ک ؛لی تواند به دلا  یاز استفاده محصول م

باشد که    یگرید  لیهر دل  ای( و  ماشین های محل فروشو    یخودکار صراف  ی ها  ن یمناسب به استفاده محصول )مانند ماش  یدسترس

                                       نخواهد محصول را استفاده کند. یمشتر

معاملات مالی رایگان: عبارت از آن  معاملات مالی می باشند که طبق قوانین، مقررات و متحدالمال های نافذه د افغانستان بانک   .11

. این معاملات  شامل سپرده گذاری نقدی، برداشت نقدی از    میباشد  و یا حسب پالیسی داخلی مؤسسات مالی بدون فیس و هزینه

نمایندگی های یک مؤسسه مالی و یا ماشین خودکار صرافی، انتقال و دریافت پول از یک حساب به حساب دیگر در عین مؤسسه  

 مالی در داخل کشور، و سایر معاملاتی که تحت این عنوان می توانند تصنیف گردند، باشد.   

  

 فصل دوم 

 حمایت از مشتریان 
 اصول حمایت از حقوق مشتریان مالی   : پنجم   ۀ ماد 

 

 موارد ذیل میباشد. شامل  مقرره اصول حمایت از مشتریان سکتور مالی حسب این 

 آشکار سازی معلومات و شفافیت در عرضه خدمات مالی  .1

 رفتار مناسب و روش تجاری مسؤلانه  .2

 حفظ محرمیت معلومات مشتریان  .3

     منازعات مالی مشتریان حل بخش داخلی رسیدگی به شکایات وایجاد  .4

 . دانش مالی مشتریان و ارتقای بهبود  .5
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 (: Disclosure and Transparency)  خدمات   عرضه   در   ت ی شفاف   و   معلومات   ی ساز   آشکار مادۀ ششم:  

 شده   روز به   و  قی دق متناسب، معلومات گردد،یم تقاضا  ی و  جانب از  که ی خدمت ا ی محصول مورد  در یمشتر  به تا  اند  مکلف یمال مؤسسات ( 1)

(Updated  ) قرارداد،   از  قبل )  مرحله   سه  در  شفاف  گونه   به   و   فهم   عام   و   ساده   طور   به   ،یمشتر  ی تقاضا  حسب   پشتو   ای  ی در  ی ها  زبان  به   را  

 .  ردیبگ  میتصم آگاهانه   صورت  به بتواند   و کرده  درک را آن  یمشتر تا  کنند هیارا  یطور(  قرارداد عقد از  بعد  و  قرارداد عقد نیح

 ( مراحل اشکار سازی معلومات قرار ذیل میباشد: 2)

معلوماتی مربوط به یک محصول یا خدمت  های   فورم انواع ابزار ها ، و     تمام   (: Disclosure  Pre-contract)   قرارداد  از  قبل  ۀ مرحل  .  1

معلومات کافی و متناسب بوده تا مزایا، خطرات، هزینه ها و شرایط مربوط به محصول یا خدمت مالی به مشتری واضح   ندۀ مالی باید دربرگیر

 : نمی باشد  ها ذیل بوده، اما محدود به آن حد اقل موارد  گردد. آشکار سازی معلومات قبل از عقد قرارداد و یا فروش محصول مالی دربرگیرندۀ  

 .و شفاهی  شرایط استفاده از محصول یا خدمت مالی مورد نظر مشتری به صورت چاپیآشکار سازی همه  .1

 .مشخصات کلیدی محصول به صورت مختصر و به الفاظ ساده، قابل فهم و خوانا به شکل چاپی ئهراا  .2

 .به صورت چاپی  ه معلومات در مورد همه فیس ها، هزینه ها و مبلغ مورد نیاز برای باز نمودن حسابئارا .3

 . ذکر انواع معاملات مالی رایگان و مبالغ آنها به صورت چاپی .4

   .مدت استفادۀ محصول یا خدمت مالی .5

 تمویل و نرخ مفاد. ، تفصیل شرایط  تمویلیدر صورت محصولات  .6

 .تمویل مالیچارچوب زمانی بازپرداخت   .7

 . مفاد مربوط به محصولات تمویلیچگونگی و روش سنجش  .8

(  Product Disclosure Form)  برای هر یک از محصولات  معلومات  مشخص آشکار سازیفورم  یک    بایدمؤسسات مالی   .9

 . ترتیب نمایند خویش

معلومات محصولات  سازی    آشکار   فورم    را درماده      این (  2فقره )  1مندرج جزء    ی هشتم  موارد اول ال  توانند   مؤسسات مالی می .10

  قرار   محصول   متقاضی   اختیار   در   و   کرده   چاپ  واحد   بصورت  میگردد،   مشخص  المال   متحد   ذریعه  آن   محتویات   که مالی مورد نظر

  را   کننده   عرضه  بهترین  میان،  آن  از  و  کرده   مقایسه  آسانی به  دیگر  مالی  مؤسسات  های  هزینه  و   ها فیس  با  آنرا  بتواند  وی تا  دهند

 .  کند انتخاب   آگاهانه صورت  به و  مناسب هزینه  و  شرایط  با

      قابل تطبیق نمی باشد. ی، بالای مؤسسات پول الکترونیکاین ماده  (2فقره ) 1ء جز ششم الی هشتم بند   مندرج موارد .11

 باشد.    دولت   رسمیاتباع کشور باشد، باید به زبان های    که مخاطب آن نیکیچاپی و الکترو معلوماتی های فورم  .12

 

مرحله، مؤسسات مالی مکلف اند تا حداقل موارد ذیل را حین فروش  در این    (: Contractual Disclosure)   قرارداد   ن ی ح   ۀ مرحل   . 2  

 تفهیم کنند:  طور ذیل )امضای قرارداد( محصول یا خدمت مالی مدنظر قرارداده و به مشتری

   د.تمام مشخصات مهم محصول یا خدمت مالی مورد نظر مشتری باید در قرارداد گنجانیده شو .1

در  نظر باید    سسه مالی در رابطه به محصول مورد مؤ  تری و نیز حقوق و مکلفیت های عمدۀ مش  ۀ تمام حقوق و مکلفیت های عمد .2

 قرارداد به صورت واضح و غیر قابل تغییر گنجانیده شوند.  

استفاده آن باید به صورت واضح در قرارداد ذکر   محصول و شرایط  ، خطراتمفاد، نوع سنجش  مفادهمه فیس ها، هزینه ها،       .3

 .دگرد

 محتویات مندرج قرارداد باید ساده و عام فهم بوده و از درج اصطلاحات مغلق و مبهم در قرارداد خودداری گردد. .4

حین امضای قرارداد، مؤسسات مالی مکلف اند تا تمام شرایط قرارداد و مشخصات محصول مالی را برای مشتری بطور شفاهی   .5

 د.  نکنتشریح 

در اختیار مشتری قرار داده شده و به وی تفهیم گردد تا قرارداد را نزد خویش    ییک کاپی از قرارداد به شکل چاپی و الکترونیک .6

 مصون نگهدارد. 
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نکات ایمنی و نیز نحوه استفاده محصول یا خدمت مالی مورد نظر مشتری رهنمود ساده، قابل فهم و     مؤسسات مالی باید در مورد .7

در صورت استفاده از محصولاتی چون موبایل منی و انواع کارت   د. ندهدر اختیار وی قرار    یمؤثر را به گونه چاپی و الکترونیک

 PIN)فردی/شخصی  تشخیصیه  شماره نحوه نگهداری، نکات ایمنی و  های پرداخت، رهنمود باید در برگیرنده مفهوم کاربردی،

Code)   باشد. از موجودیت بخش داخلی رسیدگی به شکایات و حل منازعات مالی به مشتریان آگاهی داده شده، و نیز رهنمود

 در اختیار مشتری قرار داده شود.  یطریقه درج شکایات به شکل چاپی و الکترونیک

باید یک کاپی   .8      را در    ( حمایت از حقوق مشتریان سکتور مالی  مقررۀ )  این مقرره   یچاپی و یا الکترونیکنسخه   مؤسسات مالی 

 قرار دهند.  مشتریاناختیار 

 با مشتریان حسب لزوم دید مؤسسه مالی.   شریک سازی سایر معلومات لازم و ضروری   .9

باشد و یا دسترسی به ایمیل  ن آدرس  ، در صورتی که مشتری دارای ایمیل  ( این ماده  2)  فقره      2ءجز  نهم  ششم الی  بند  مرتبط با .10

کنند. هم چنان در صورت    ءه کاپی چاپی قرارداد و رهنمود ها به مشتری اکتفائدشوار باشد، مؤسسات مالی میتوانند با ارابرایش  

 کنند.   ءاکتفا یعلاقمندی و رضایت مشتری، مؤسسات مالی می توانند تنها به کاپی الکترونیک

از طریق    این مقرره را  مکلف اند تا    که دارای اپلیکیشن بانکداری از طریق موبایل می باشند،     ی  بانک ها   و به خصوص    بانک ها   .11

 . از طریق موبایل جا دهند. و نیز در مینوی بانکداری اپلیکیشن بانکداری  ب سایت مربوطه خویش نشر نمایدیو

از جمله زبان های   یکی از زبان های مورد نظر مشتری ها، پیام های کتبی، و ایمیل ها به قراردادهای معلوماتی، رهنمود ها،  فورم  .12

 ه گردد.  ئارابه مشتری دری، پشتو، و انگلیسی ترتیب و 

معلومات درمرحلۀ بعد از قرارداد، مؤسسات مالی مکلف اند تا به طور منظم حد اقل    : ( Post-Contractual)   قرارداد   از   بعد   ۀ مرحل   .  3

 ذیل را به شکل رایگان در اختیار مشتری قرار دهند:

    )بانکداری از طریق موبایل، انترنت و موبایل منی(   نیکیالکتروهای  ارسال پیام کتبی از جانب مؤسسات مالی بعد از انجام پرداخت   .1

، جزئیات ارسال مانند انجام یا عدم انجام معامله، مبلغ، فیس  ؛غرض آگاهی مشتری از معلومات مرتبط با نوع معامله مالی اجرا شده 

 و سایر جزئیات مرتبط. کننده وجوه 

الکترونیکمعاملا  صورت  در .2 منی،     یت  کودموبایل  یک  مشتری  به  باید  مالی  شماره  مؤسسات  عنوان   یا   One Time  به 

Password (OTP)  ی آن در سیستم، امکان اجرای معامله الکترونیککردن  ارسال نموده تا با وارد    یا ایمیل  از طریق پیام کتبی  

که استفاده از   یک بار قابل استفاده می باشد رمز ورود/یک عدد چهار رقمی و یا شش رقمی به عنوان پسورد OTPفراهم گردد. 

 می گردد. یاجرای معاملات مالی به صورت الکترونیک سایبری آن سبب افزایش امنیت 

 یصورت حساب به شکل منظم و دوره یی و حین درخواست مشتری به شکل چاپی و یا الکترونیک .3

در   .4 تغییر معلومات  نوع  هر  چاپی،    مورد  به صورت  مالی  یا خدمت  محصول  یک  از  استفادۀ  مدت  و  شرایط،  هزینه،  فیس،  در 

 موبایل و یا هر وسیله ممکن دیگر.   ، پیام کتبی در یالکترونیک

به ویژه صورت حساب قرضه به صورت چاپی و    ( Closing Period Balance)صورت حساب اخیر دورۀ استفاده از محصول   .5

 ییا الکترونیک

)برای    مفادصورت حساب باید حد اقل در برگیرنده همه انواع و ارزش معاملات انجام شده و تاریخ آن، فیس وضع شده، نرخ   .6

 (، بیلانس ابتدایی و اخیر دوره باشد. تمویلی محصولات

بعد از انجام معاملات مالی مانند برداشت پول، سپرده گذاری در حساب، انتقال داخلی و خارجی پول و امثال آن یک کاپی از   .7

در اختیار مشتری قرار گیرد. در صورت معاملات مالی از طریق انترنت و موبایل، رسید انجام    یرسید به شکل چاپی و الکترونیک

 در اختیار مشتری قرار داده شود.     یمعامله مالی به صورت الکترونیک
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الی مدت   در پهلوی فراهم سازی صورت حساب مشتریان به صورت چاپی حسب تقاضای مشتری، مؤسسات مالی مکلف اند که .8

به    مجازی)آنلاین(به صورت حساب های شان از طریق    را  کامل  دسترسیمتقاضی    مشتریان، به  مقرره شش ماه بعد از صدور این  

 ون فراهم سازند.   ئو مص ساده رایگان،  طور

صورت حساب های بانکی و رسیدات معاملات به یکی از زبان های مورد نظر مشتری از جمله زبان های دری، پشتو، و انگلیسی    .9

، تعدیلات گزینه های زبان  مقرره ه گردد. مؤسسات مالی مکلف اند که الی مدت یک سال بعد از تاریخ صدور این  ئترتیب و ارا

   آورند.های دری و پشتو را در سیستم خویش به غرض گزارش دهی به میان  

 . شریک سازی سایر معلومات لازم و ضروری  .10

 

 فعالیت های اشتهاراتی    هفتم:  مادۀ 

 نمایند: رعایت   مؤسسات مالی مکلف اند حد اقل موارد آتی را در فعالیت های اشتهاراتی خویش

 کننده و فریب آمیز باشند. گمراه  اشتهارات نباید دربرگیرندۀ معلومات نادرست، غیر واقعی،  .1

 گنجانیده شوند.  اشتهارات در  که مشتری را در تصمیم گیری کمک میکند، باید معلوماتی  .2

 . گردد هئ اراکه مخاطب آن اتباع کشور باشد، باید به زبان های دری و پشتو  یاشتهارات .3

    مؤسسات مالی باید دارای پالیسی ها و طرزالعمل های واضح و مناسب فروشات بوده و مکلف اند تا در مطابقت با آن خدمات     .4

 شان را عرضه کنند.  

تنگنا   .5 برابر مشتری، در  تبعیض در  از عدم  پالیسی ها و طرزالعمل های فروشات خویش،  تا به اساس  اند  مؤسسات مالی مکلف 

 ه معلومات نادرست در روند فروشات، خویش را مطمئن سازند. ئقراردادن مشتری، فروش نادرست، و ارا

ه میدارند،  ئ مؤسسات مالی در رابطه به محتویات تمامی اشتهارات و معلومات که خود و یا از طریق نماینده خویش برای مشتری ارا .6

 مسئول پنداشته می شوند.

 (:  Fair Treatment and Business Conduct)   ی تجار   روش   و   مناسب   رفتار   : تم ش ه   ۀ ماد 

مکلف اند تا در رفتار خویش با همه مشتریان حداقل موارد ذیل را به صورت    (Agent)مؤسسات مالی و نماینده های خدماتی ایشان   ( 1)

 کنند: رعایت  جدی

  و   د،یعا  لحاظ   از  یطبقات  ،یمذهب  ،یلسان  ،قومی  ،یسن  ،یت ی جنس  ضیتبع  نوع   چیه  بدون  و   حرمت  با   انه،یمساو  مناسب،  برخورد  .1

 .  انیمشتر با  عادلانه ریغ ی تجار  روش به توسل  از یخوددار

خودداری از گنجانیدن هر نوع شرایط غیر عادلانه، مبهم و فریب آمیز در قرارداد که حق مشتری را متأثر سازد. در صورتی که   .2

گردد، شرایط متذکره از لحاظ حقوقی قابلیت اجرایی و ثابت    شرایط مندرج قرارداد غیر عادلانه، مبهم و فریب آمیز تشخیص  

 نداشته و به نفع مشتری فیصله میگردد. 

)فروش یک محصول وابسته به محصول دیگر( مگر اینکه از لحاظ تخنیکی و قانونی فروش    مشروط  ه  محصول ئخودداری از ارا .3

 یک محصول مستلزم محصول دیگری باشد. 

مؤسسات مالی نباید مشتری را به صورت مستقیم و غیر مستقیم مجبور سازند تا محصول مالی مشخص را خریداری کند. مؤسسات  .4

را ترغیب به خریداری محصول مشخص  آنمالی صرف می توانند با ذکر مزایا، خطرات، و شرایط محصول مورد نظر به مشتری،  

 نموده اما در تصمیم گیری مشتری به هیچ صورت نباید اعمال نفوذ کنند.  

و محدودیت های مندرج    شرایط    د  ننمی توان  مؤسسات مالیروابط بانک و مشتریان تابع موافقتنامه های منعقده بین آنها است.   .5

  .طور دیگری تصریح شده باشد  فسخ نماید، مگر اینکه در موافقتنامه تغییر و یا موافقت نامه ها را یک جانبه  

  د  نافذه  ریدسات و  ها  متحدالمال مقررات، ن، یقوان مفاد با  تناقض در  تواند  ینم  شان  انیمشتر با یمال  مؤسسات قرارداد مندرج  طیشرا .6

  حسب   را  شان  انیمشتر  و   یمال  مؤسسات  انیم  قرارداد  طیشرا  خاص،  حالات  در  تواند   یم  بانک  افغانستان   د.  باشد  بانک  افغانستان

 . دهد رییتغ  یمال نظام  استحکام  و ت یشفاف  و ثبات ی ها  تیاولو  و یزمان اتیمقتض
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به مشتریان خویش تأخیر نموده  در ارایه خدمات    های فریب آمیز  جه و یا توسل به سایرتکتیکمؤسسات مالی نباید بدون دلیل مؤ   .7

 . یا خود داری نمایند و

  اقل )حد   یزمان  نیمع  مدت  خلال   در   تا  کرده   مساعد   را   محصول  استفاده  از انصراف مُهلت   شی خو  انیمشتر  به  د یبا  یمال  مؤسسات .8

  متوسل   قرارداد  فسخ  به  و  ده یگرد  منصرف  محصول  استفاده   از  مهیجر  و  س یف  نوع  چیه  پرداخت  بدون  بتواند  یمشتر(،  ماه   کی

  د  نافذه  ریدسات و  ها متحدالمال مقررات، ن،ی قوان با تناقض در  تواند ینم  قرضه بخش در محصول استفاده  از انصراف مُهلت. گردد

که   یگردد که در طول مدت حیتصر  وداد درج  در قرار دیمُهلت انصراف از استفاده محصول با  آن،  بر  علاوه . باشد بانک افغانستان

و    عادی مکلف اند تا خدمات را به طور    یمؤسسات مال  رد،یگ  یم  میتصم  یعدم استفاده از خدمات مال  ایدر باره استفاده    یمشتر

 کنند.  ه یارا ی حسب قرارداد به مشتر

  ن یی انتقال وجوه را به شکل مبالغ ثابت تع  یها سیاز مبالغ قابل انتقال، ف  نیمع  ی صدیمکلف اند تا به عوض وضع ف  یمال  مؤسسات .9

  م یاند، تفه   ده یذکر گرد  ل یرا که در ذ  یانتقالات پول  سیوضع ف  یها  نهیگز  یمکلف اند تا به مشتر  یچنان مؤسسات مال. همندینما

 : ها را انتخاب کند  نهیاز گز یکی یکرده تا مشتر

 وجوه؛ کننده  ارسال حساب ازانتقال   سیف  .1

 و   وجوه؛ کننده  افتیدر ای نفعیذ حساب ازانتقال   سیف  .2

 . وجوه   کننده  افتیکننده و در ارسال حساب از  مشترک بصورتانتقال  سیف .3

  ، کند  افتیدر  آنرا  نفعیذ  تا  دارد  زاین   ه وجو  انتقال  که  یمدت  مورد  در  دیبا  یمال  مؤسسه  گردد،  لیتکم  وجوه   انتقال  نکهیاز  قبل  .10

 .دینما  هئارا لازم معلومات

  گشت برمبلغ    و یا  گردد  دتیکر  یمشترحساب    در  ریتأخ  بدون  د یبا  باشد،  نموده برگشت    یلیبنابر هر دل  یقالتان  وجوه   کهیدر صورت  .11

 . باشد یمشتر به  دسترس قابل  نقد صورت هب  د یبا شده 

  ی ها   نیماش  انواع   از  استفاده   سیف  زین  و  پرداخت  ش یپ  یها  کارت   کارت،  دتیکر  کارت،  دبت  حسابات،  انواع  ینگهدار  سیف .12

عادلانه باشد. در صورت لزوم، د    دیو امثال آن با  اسکیپاس، ک   یها  نیماش  ،یخودکار صراف  ن یمانند ماش  یکیالکترون  پرداخت

باشد، دارا    ده یگرد نییعادلانه را که در اثر رقابت ناسالم و انحصار بازار تع ریغ ی ها  سیف رییو تغ ل یتعد ت یافغانستان بانک صلاح

 باشد.   یم

حسابات فعال فیس اخذ  در صورت اخذ فیس نگهداری از انواع حسابات و محصولات مالی، مؤسسات مالی تنها می توانند از   .13

کرده، و در صورتی که یک حساب غیر فعال تصنیف شود، مؤسسات مالی اجازه وضع فیس نگهداری را از آن، دارا نمی باشند.  

(  Branch) از طریق نمایندگیهم   مالی کهفیس خدمات  در صورت وضع چنین فیس، موضوع به نفع مشتری فیصله خواهد شد.

 بوده و مطابقت داشته باشند.  گردد، باید باهم مساوی   ه میئمؤسسات مالی ارا (Agent)  خدماتی و هم از طریق نماینده 

اثر عدم استفاده(،   .14 مؤسسه مالی به اسرع وقت  حین درخواست مشتری  در صورت غیر فعال شدن حساب در حالات عادی )در 

 حساب مشتری را فعال سازد.  

استفاده غیر فعال گردد، مؤسسات مالی باید حد اقل یک ماه قبل از غیر فعال شدن حساب  قبل از اینکه حساب مشتری بنابر عدم   .15

 از طریق تماس تلفونی، ایمیل، و سایر ابزار های ممکن به دارنده حساب اطلاع دهند. 

  نذیر هنگام تحویلی پول صرفیه برق، مالیه، محصول صفایی، پاسپورت، جواز سیر رانندگی، فیس ها و کمیشن ها، جواز نامه ها و .16

مؤسسات مالی، مؤسسات مالی مکلف اند تا به مشتریان آویز تحویلی پول را به صورت چاپی   از طریقآن به حساب نهادهای ذینفع  

ترتیب و تسلیم کرده و نهادهای ذینفع را در اسرع وقت مطلع سازند. در صورتی که مؤسسات مالی به صورت عمدی و یا سهواً  

ند، هرگونه جریمه ای که بالای مشتریان از جانب نهادهای  گزارش رسید پول مشتریان را در موقع معین به نهادهای ذینفع اطلاع نده 

ندارند به استثنای فیس مندرج انواع بل های قابل پرداخت،    ذینفع وضع گردد، مؤسسات مالی مکلف به پرداخت آن بوده واجازه 

 فیس اضافی از مشتری اخذ نمایند.  
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به صورت غیر نقدی و از طریق موبایل منی صورت گیرد، مؤسسات    ماده    این   ( 1فقره )  16جزء    در صورتی که تحویلی های مندرج   ( 2)

مکلف اند تا پیام کتبی قابل نگهداری را به مشتری فرستاده و در صورتی که مشتری از ایمیل استفاده نماید، یک کاپی   یپول الکترونیک

  به مشتری ایمیل گردد.   یاز آویز به شکل الکترونیک

زور و جبر  مجوز د افغانستان بانک باید از توسل به هر نوع روش غیر عادلانه و    مالی تمویلی )قرضه دهنده( بانک ها و سایر مؤسسات   ( 3)

 جمع آوری قرضه جلوگیری کنند.از 

را به صورت واضح    مبالغ تمویلات، حالات، شرایط عمده و روش جمع آوری  تمویلمکلف اند تا در قرارداد    تمویلیمؤسسات مالی   ( 4)

، مطابق روش که در قرارداد از آن تذکر به عمل آمده است، اقدام کنند.  تمویل  مبالغ   ذکر نموده و در صورت توسل به جمع آوری 

نمی تواند با مفاد قوانین، مقررات، متحدالمال ها و دساتیر نافذه د افغانستان بانک    مبالغ تمویلشرایط، حالات و روش های جمع آوری  

 و نیز شرایط و روش های ذکر شده در قرارداد، در تناقض باشد. 

مؤسسات مالی باید پالیسی و طرزالعمل های کافی غرض محافظت از امانات و دارایی های )مانند اشیای قیمتی و اسناد بهادار(  مشتریان   ( 5)

 در برابر سؤ استفاده و تزویر داخلی و خارجی را انکشاف دهند.   

مؤسسات مالی باید دارای پالیسی ها و طرزالعمل های واضح غرض حل قضایای تزویر و سؤ استفاده از امانات و دارایی های مشتریان   ( 6)

 بوده و آن را مورد تطبیق قرار دهند. 

در صورت ضرر ناشی از تزویر و سؤ استفاده از دارایی مشتری که نزد مؤسسه مالی نگهداری می شود، به استثنای غفلت محض و مشهود   ( 7)

 ل جبران خساره آن به مشتری می باشد.   ئو مشتری، مؤسسه مالی مس

در صورتی که مشتری بخواهد از استفاده یک محصول مؤسسه مالی منصرف شود و یا بخواهد که از عین محصول که توسط مؤسسه   ( 8)

مالی دیگری عرضه می گردد، استفاده کند، در صورتیکه حق مؤسسه مالی بر ذمۀ مشتری باقی نمانده باشد، مؤسسه مالی نمی تواند مانع  

 تصمیم مشتری گردد.

مؤسسات مالی مکلف اند تا به صورت مداوم از عملکرد نماینده های خدماتی خویش نظارت کرده تا نماینده های خدماتی از مقررات   ( 9)

 و هم چنان پالیسی ها و طرزالعمل های داخلی مؤسسه مالی در رابطه به حقوق مشتریان پیروی کامل کنند. 

 Branchless) بدون نمایندگی  بانکداری  مطابق مقرره  روابط مؤسسات مالی با نماینده های خدماتی ایشان به اساس قرارداد رسمی  ( 10)

Banking Regulation)    و تعریف  های خدماتی  تنظیم،  نماینده  با  قرارداد  باید در شرایط  مالی  خویش،  تأمین گردد. مؤسسات 

رعایت حقوق مشتریان را توسط آن ها تصریح نموده و جوانب حقوقی قرارداد را به شکلی تنظیم نمایند که در صورت مشاهده موارد  

 نقض حقوق مشتریان، مؤسسه مالی صلاحیت کامل روی دست گیری اقدامات لازم را در برابر نماینده های خدماتی داشته باشند.   

 مؤسسات مالی از لحاظ قانونی مسؤل نهایی عملکرد، اشتباهات، دستبرد و تزویر نماینده های خدماتی خویش می باشند.   ( 11)

در نمایندگی های خود و نیز نمایندگی های خدماتی خویش، تابلوی چاپی را در رابطه به درج شکایات   مؤسسات مالی مکلف اند تا    ( 12)

قابل دید برای مشتریان نصب نمایند تا مشتریان بتوانند در رابطه به درج شکایات و نیز طریقه آن به  و مشتریان ترتیب و در محل مناسب  

 سادگی و به صورت قابل درک معلومات لازم را دریافت نمایند.  

مؤسسات مالی مکلف اند تا از صحت و یا سقم صورت حساب مشتریان خویش که از جانب مشتری به بخش قنسلی سفارت خانه ها    ( 13)

می گردد،  در اسرع وقت پاسخ دهند. در صورت هر نوع تردید و یا پرسش، مؤسسات مالی می توانند با مشتری از طریق تلفون و   ئهارا

 ایمیل در تماس شده، و بعد از حصول اطمینان از جانب مشتری، در موقع تعیین شده اقدام نمایند.  

 ر، دیگمؤجه  د. هرگاه بنابر مشکل تخنیکی و یا هر دلیل  نساعته قابل دسترس مشتریان باش  24صورت  ه  ماشین های خودکار صرافی باید ب  ( 14)

 اطلاع دهد.   ذریعه ایمیل مشتریان خویششد، مؤسسه مالی مربوطه باید برای باماشین متذکره قابل استفاده ن

در صورت انتقال معاشات، وجوه تقاعد و سایر پرداخت ها از جانب دولت به حسابات افراد و شرکت های ذینفع، مؤسسات مالی    ( 15)

مکلف اند تا در نهایت طی یک روز کاری بعد از فرمایش وجوه از طرف دولت و انتقال آن به حساب مؤسسه مالی از جانب د افغانستان  

 ات مشتریان کریدت نموده و هنگام تقاضای مشتری، به وی پرداخت نمایند.   بانک، وجوه متذکره را به حساب
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 (:  Data Protection and Privacy)   ان ی مشتر   معلومات   ت ی محرم   حفظ   : م نه   ۀ ماد 

به نفع شخصی استفاده یا آنرا در اختیار سایر اشخاص   معلومات مشتریان را  نمی توانند نموده و مشتریان  را حفظ  اسرار مکلف اند   لی ما مؤسسات (1)

 مگر به حکم قانون یا محکمه ذیصلاح.  قرار دهند،

شود کتباً آگاهی دهند، مگر  مؤسسات مالی باید به مشتری در مورد این که کدام نوع معلومات وی و چه زمانی به اداره دیگری شریک ساخته می  (2)

 .اینکه حساسیت و محرمیت موضوع مطابق قوانین و مقررات نافذه د افغانستان بانک چیزی دیگری حکم کند

 سومی شریک سازند.   شخص جناح یا  معلومات مورد نظر مشتری را با حسب تقاضا و موافقت کتبی مشتری مؤسسات مالی می توانند  (3)

 مؤسسات مالی باید اقدامات پیشگیرانه ایمنی سیستم تکنالوژی معلوماتی خویش را تقویت لازم بخشیده تا معلومات مشتریان از دسترسی هکرها  (4)

 مصون باشد. 

نمایند که صرف   (5) اطمینان حاصل  باید  مالی  معلومات محرم  (Authorized Officers )  کارکنان دارای صلاحیتمؤسسات  به  مشتریان    آنها 

 اطمینان حاصل نمایند.   از مصونیت چنین معلومات مشتریان وقتاً فوقتاً دسترسی داشته و 

دارند، باید از رمز عبور مطمئن در سیستم یا کمپوتر طبق قوانین و مقررات را      شتریانم  ت مالی که دسترسی به معلومات محرمکارکنان مؤسساآنعده   (6)

 های خویش استفاده نمایند و بطور منظم رمز عبور مربوطه را تغییر دهند. 

الی    ی نیکمؤسسات مالی مکلف اند تا در مطابقت با قوانین و مقررات نافذه د افغانستان بانک، اسناد معاملات مشتریان را به شکل چاپی و یا الکترو  (7)

 مدت ده سال حفظ و نگهداری کنند. 

 

 Internal Redress and Dispute)  ان ی مشتر   ی مال   منازعات   حل   و     ات ی شکا   به   ی دگ ی رس   ی داخل   بخش ماده دهم:    

Resolution Mechanism ) 

و حل منازعات    اتیبه شکا  یدگ یرس  ی برا  مقرره   ن یمدت شش ماه بعد از صدور ا  ی را ال  یمکلف اند تا بخش مشخص  یمال  مؤسسات ( 1)

مشخصات و    ی و منازعات را انکشاف دهند. بخش متذکره حد اقل دارا  اتیبه شکا  یدگیرس  زمی کانیکرده، و م  جاد یا  انیمشتر  یمال

 باشد:  لیذ فیوظا

 حسب  را  انیمشتر  یمال  منازعات  حل  و  اتیشکا  به  یدگیرس  یداخل  بخش  کارکنان  تعداد  مدت  کوتاه   در  توانند  یم  یمال  مؤسسات .1

  و   اتیشکا تعداد  افتی در  و  متذکره   بخش   کار  حجم  تیتثب  و سال  کی  گذشت  از  بعد اما.  کنند  نیی تع  شیخو  حیترج و  ضرورت

 . ابدی رییتغ آن  به متناسب د یبا بخش  نیا کارکنان تعداد منازعات،

انکشاف    ،یاتیعمل  یمستقل بوده و از بخش ها  شیخو  یها   تیدر فعال  دیو حل منازعات با  ات یبه شکا  یدگیرس  یداخل  بخش .2

 قطعاً مجزا باشد.  (Customer Service) انیفروشات، و مرکز خدمات مشتر ،یابیمحصولات، بازار نیزایبزنس، طرح و د

 . باشند داشته  متذکره  بخش  به  آسان و ساده  یدسترس دیبا انیمشتر .3

 شود.     ده یگنجان یمؤسسات مال تیسا ب یبخش در و نیتماس با ا اتیجزئ یتمام .4

 ها و دفاتر فروشات باشد.    یندگینما یدر تمام اتیتماس و صندوق شکا یشماره ها ،یرسم لیمیا  یدارا دیمتذکره با بخش .5

 .گردد ه ئارا گانیرا صورت به   دیبا انیمشتر یمال منازعات حل و  اتیشکا به  یدگیرس خدمات .6

کرده، و   فیتصن  ایقضا ی موضوع و ارزش مال تی و استعجال  تیرا از لحاظ حساس انیو منازعات مشتر ات یشکا د یمتذکره با بخش .7

شده را نظر به حجم کار   فیو منازعات تصن اتیشکا  دیکند. هم چنان بخش متذکره با یدگی رس نیبه آن ها حسب طرزالعمل مع

 .  دیحل نما یروز کار ست یمدت دو، پنج، ده، پانزده و ب یآن ال

  ت یشکا  افتیدر  از  یکار  روز  دو  یط  یمشتر  اتیشکا  افتیدر  از  بعد  دیبا  یمال  منازعات  حل  و   تیشکا  به  یدگیرس  یداخل  بخش .8

 . دهد اطلاع یمشتر  یبرا  انیمشتر منازعات و اتیشکا  وفصل حل و  یدگیرس از بعد چنان، هم . دهد نان یاطم ی مشتر به

  ی مشتر   ی مکلف است تا برا  ی حل نگردد، مؤسسه مال  یروز کار  ست یدر مدت ب  ی مشتر  تیشکا   ، موجه  ل یدل  بنابر  که یصورت   در .9

 وقت گردد.  دی اطلاع دهد و خواستار تمد
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بخش متذکره مکلف    ، یدر صورت موافقه مشتر  ان،یحل منازعات مشتر  یبخش داخل  صلهیاز ف  یصورت عدم قناعت مشتر  در .10

و در صورت عدم قناعت  .  دید افغانستان بانک رسماً راجع نما  یحل منازعات مال  ونیسیبه کم  یاست تا موضوع را غرض بررس

 مشتری، موضوع به محکمه راجع میگردد.بانک و 

  بتوانند   ان یمشتر  تا   نموده   آماده   ن یآنلا  صورت   به   را   انیمشتر  ات یشکا  درج   امکانات   ز ین  و   شنی کیاپل  تا  اند   مکلف  یمال  مؤسسات .11

 .ندینما ثبت  یمال مؤسسات دفاتر به یکیفز مراجعه بدون  را شیخو اتیشکا

  ی دگیرس  بخش  تیسا  بی و(  پیاسکا  تلگرام،   واتسپ،  بر،یوا   شمول )به   تلفون  پُست،  ل،یمیا  قیطر از  تواند  یم  انیمشتر  اتیشکا .12

 .شود رفتهیپذ مربوطه بخش  کشنیاپل و  ن،یلا هات  ات،یشکا  به

 کنند. جادیا شیخو انیمشتر اتیشکا یبرا  را( سیتابید) یمعلومات گاه ی پا کی تا  اند مکلف یمال مؤسسات .13

 و حفظ گردد.    ده یگرد س یتابی به مدت پنج سال ثبت د دیبا  تینوع شکا فیبا تصن انیو منازعات مشتر اتیتمام انواع شکا ست یل .14

سال بعد از    کیمدت    ی ( باشند، مکلف اند که الیصد هزار مشتر  کیقابل ملاحظه )بالاتر از    انیمشتر  یکه دارا  یمال  مؤسسات .15

مانند    ؛یاتیبه شکا  یکرده تا در طول اوقات رسم  جادیا  انی مشتر  اتیشکا  افتیدر  یمحض برا  گانیرا  شماره   مقرره   ن یصدور ا

برخورد    ،یدر اوقات رسم  یندگیپاس، بسته بودن نما  یها  نیماش  ،یخودکار صراف  یها  نیعدم فعال بودن ماش  ستم،یس  یخراب

 کنند.  یدگیتلفون رس ق ینوع مشکلات از طر  نیو امثال ا ینامناسب کارکنان مؤسسه مال

  و اجراآت در قبال آنها   انی مشتر  اتیشکا  اتیجزئ  مکلف است تا  انیمشتر  یمال  منازعات  حل  و  اتیشکا  به  یدگیرس  یداخل  بخش .16

 دهد.   شگزار شیمربوطه خو یمؤسسه مال یداخل  ش یرا  بصورت ماهوار به  تفت

  لازم   آموزش  نهیزم  در  را  شیخو  انیمشتر  یمال  منازعات  حل  و  اتیشکا  به   یدگیرس  یداخلمکلف اند تا کارکنان بخش    یمال  مؤسسات ( 2)

 . دهند

  (Consumer Protection Officer)  انیمشتر  حقوق  از  تی حما  کارمند  کیحد اقل    یمال  مؤسسات(  Branch)  یندگینما  هر  در ( 3)

 موجود باشد. دیبا

  ی آگاه کنند، ثبت را خود اتیشکا چگونه  نکه یا مورد در یمشتر به خدمات عرضه هنگام  دیبا یمال مؤسسات انیمشتر خدمات بخش ( 4)

 . دهند قرار  شان  اریاخت  در را مربوطه  بخش آدرس و  تماس اتیجزئ و  داده  لازم

    ی مال مشتریان در امور    دانش ارتقای    : دهم یاز   ۀ ماد 
  ( retail)  خرده   بخش   انیمشتر  خصوص  به  شیخو  انیمشتر  یمالامور   دانش   و  معلومات  ، یآگاه  سطح  ش یافزا  در  د یبا  یمال  مؤسسات ( 1)

 .  دارند مبذول خاص توجه کشور یفرهنگ ی ها نورم  درنظرداشت با  ها خانم ژه یو  به و

مؤسسات مالی باید به شکل شفاهی حین خریداری محصولات، درخواست مشوره، درج شکایات، و انجام معاملات مالی و نیز با توسل   ( 2)

مالی  امور  به ابزار هایی چون ایمیل، ویب سایت، فیسبوک، رهنمود ها و بروشور ها به شکل چاپی و یا الکترونیکی، آگاهی و دانش  

 مشتریان خویش را بهبود بخشند.  

 مالی مردم مؤثر واقع شود.  امور اشتهارات مؤسسات مالی باید به گونه ای تهیه شود که در دراز مدت روی آگاهی و دانش  ( 3)

تهیه و     رسمی و انگلیسی  مؤسسات مالی مکلف اند تا مفاهیم مالی مربوط به هر محصول را به الفاظ ساده، قابل فهم و مؤثر به زبان های ( 4)

 و چاپی حسب ترجیح مشتری، در اختیار وی قرار دهند.   یبه صورت الکترونیک

مالی مشتریان خویش، مینوی ویژه دانش  امور  مؤسسات مالی مکلف اند تا در اپلیکیشن بانکداری از طریق موبایل، غرض بهبود دانش  ( 5)

 بیاموزند. مالی را ایجاد نمایند تا از طریق آن مشتریان بتوانند مفاهیم مالی را به صورت ساده و آسان  
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 فصل سوم 

 یستگی کارکنان و شا   خدمات مناسب بودن  

 
     خدمات   بودن   مناسب ماده دوازدهم:  

مد نظر قرار  ذیل را    حد اقل موارد  ، مورد تقاضا و نیاز مشتری  حصولی  خدمت و یا م    ازاطمینان    غرض حصولمکلف اند    مؤسسات مالی  

 دهند:   

  داده   مشوره   آن  امثال   و   قرضه   محصولات   حسابات،   انواع  مانند  مشخص   محصول   از   استفاده   به   رابطه   در   ی مشتر  به   قرارداد،   از   قبل  .1

  د ی نبا  ماا  ند،ینما  شنهادی پ  یمشتر  به  کند،  رفع  را  یمشتر  ازی ن  تواند   یم  مشابه  محصولات  ریسا  به   نسبت  که  را  یمحصول  نوع   آن  و

 . کند یداریخر را مشخص یمال  محصول  تا  سازند مجبور میمستق  ریغ  و م یمستق صورت  به را یمشتر

معلومات لازم را از مشتری بدست آورده تا بتوانند بر اساس آن ضرورت مشتری و توانایی مالی او را تشخیص داده و در انتخاب    .2

 قرضه اضافی تحمیل نگردد.مشتری  بر الامکان تی، تا حبه وی مشوره دهند  خصوصاً قرضه محصول مناسب

 کارکنان   ی ستگ ی شا ماده سیزدهم:  

   مربوط  اصول مورد در  را ش یخو یخدمات یها  نده ینما کارمندان چنان هم  و  شیخو کارمندان تا  اند  مکلف یمال مؤسسات تمام ( 1)

 . دهند مؤثر و  لازم آموزش  یمال سکتور انیمشتر حقوق به       

 مهارت و شایستگی کارکنان خویش و نیز مهارت و شایستگی نماینده های خدماتی  رفتار مناسب، مؤسسات مالی مکلف اند از ( 2)

 خویش اطمینان حاصل نمایند.           

 فروش می رساند و بلدیت    به  سسهمؤ  که  یخدمات  ومحصولات  مهارت و شایستگی کارکنان شامل مواردی چون آشنایی خوب با    ( 3)

 با پالیسی تأمین حقوق مشتریان و پالیسی ها و طرزالعمل های فروشات مؤسسه مالی می گردد.            

 غرض اطمینان از تطبیق موارد مندرج این مقرره و نیز پالیسی داخلی حمایت از حقوق مشتریان خویش، مؤسسات مالی باید پالیسی   ( 4)

 واضح برای مکافات و مجازات کارکنان خویش داشته باشند.           
 

 چهارم   صل ف 

 دهی و احکام متفرقه   گزارش 

 

        ی ده   گزارش ماده چهاردهم:  

  ربعوار   طور  به  را  شیخو  انیمشتر  یمال  منازعات  حل  و  اتیشکا   به  یدگیرس  به  مربوط  معلومات  تا  اند  مکلف   یمال  مؤسسات  تمام ( 1)

  گزارش  تواند  یم  بانک  دافغانستان  برعلاوه،.  دهند  گزارش  بانک  دافغانستان  به  گردد،  یم  صادر متحدالمال  عهیذر  که  فارمت  مطابق

 .کند تقاضا  یمال مؤسسات تمام  از عندالمطالبه  را منازعات حل و  اتیشکا  به یدگیرس به مربوط

 . دهند گزارش بانک دافغانستان به   یده گزارش فورم ضم  را انیمشتر اتیشکا  به مربوط اسناد تمام  تا اند  مکلف یمال مؤسسات  ( 2)

مشتریان( نادرست، نا مکمل و یا تأخیر  ه گزارش )رسیدگی به شکایات  ئافغانستان بانک می تواند مؤسسات مالی را در صورت اراد  ( 3)

 اقدامات لازم را اتخاذ نماید.  جریمه نموده و سایرحسب قانون  ه آن، ئدر ارا

به شکایات و حل منازعات مشتریان مالی باید بعد از تصنیف، تحلیل و رسیدگی به شکایات، عوامل شکایات  داخلی رسیدگی    بخش ( 4)

را تشخیص و به بخش های مربوطه گزارش دهد تا در قسمت اصلاح و بهبود آن تلاش صورت گرفته و اقدام گردد. عوامل شکایات  
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می تواند ناشی از کیفیت پائین، عدم مؤثریت و ویژگی یک محصول بوده، و یا ناشی از برخورد نامناسب، روش تجاری غیر مسؤلانه،  

 روش های غیر مؤثر عرضه خدمات، عوامل تخنیکی، افشای معلومات مشتری و سایر موارد مشمول اصول حقوق مشتریان باشد.  

 به شکایات و حل منازعات   داخلی رسیدگی در صورت عدم اصلاح محصولات و رسیدگی به مسایل توسط شعبات مربوطه، بخش  ( 5)

 مشتریان مکلف است تا موضوع را به تفتیش داخلی مؤسسه مالی گزارش دهد.            

   ( 1فقرۀ ) مطابق ان،یمشتر  منازعات حل و  اتیشکا  به یداخل بخش گزارش حسب  که  اند مکلف یمال مؤسسات یداخل شیتفت ( 6)

 .  ندینما ق یتطب  را شیخو مجازات و مکافات یسیپال  ،ماده  ن یا         

 متفرقه   احکام ماده پانزدهم:  

  حقوق   از   تیحما  یداخل  ی سیپال  بانک،  دافغانستان   نافذه   ی ها  متحدالمال   و   مقررات  ن، یقوان  با   مطابقت   در  د ی با  یمال  مؤسسات ( 1)

 . کنند نیتدو  را شیخو انیمشتر

  و   مکافات  و  انیمشتر  حقوق  از  ت یحما  یداخل  ی ها  یسیپال  مقرره،  ن یا  ق یتطب از  تا   اند   مکلف  ی مال  مؤسسات  یداخل  شیتفت  بخش ( 2)

  ربعوار   صورت  به  شیخو  مربوطه  مؤسسه  یمال  منازعات  حل  و  اتیشکا  به  یدگیرس  یداخل  بخش  اجراآت  زین  و  ش،یخو  مجازارت

 .کنند  نظارت  مؤثر و  منظم گونه  به و

  معاملات   خچهیتار  تا  بخواهد  و  بوده   یمال  مؤسسه  کی  در  شیخو  حساب  نمودن   مسدود  خواهان  یمشتر  کی  که  یصورت  در ( 3)

  در   آن  حساب  به   را  یمشتر  معاملات  خچهیتار  تا   اند  مکلف  یمال  مؤسسات  دهد،  انتقال  دیگر  یمال  مؤسسه  در  را  شیخو  حساب

 . دهند انتقال ی مشتر نظر مورد یمال مؤسسه

  را   انیمشتر(  Account Transfer Form)  حساب  در  شده   انجام  معاملات  خچهیتار  انتقال  فورم  تا  اند  مکلف  یمال  مؤسسات ( 4)

  در   را   لیذ  موارد   اقل   حد  و   بوده   دسترس  قابل   یمال  مؤسسات  ت یسا  ب یو  و   ها  یندگینما  تمام  در   دی با  متذکره   فورم .  ندینما  جادیا

 : باشد برداشته 

 حساب؛  انتقال  خیتار .1

  .گرید ی مال ۀمؤسس به  آن انتقال   و  یقبل یمال ۀمؤسس در حساب بستن بر  یمبن یمشتر موافقت .2

 از   حساب  که  یمال  مؤسسه   أییدت  و  مُهر  و  گر؛ید  یمال  مؤسسه  به  یقبل  یمال  مؤسسه  از  معلومات  انتقال   بر  یمبن  یمشتر  تیرضا .3

 . گرددیم انتقال آن

 یکار روز پانزده  مدت  در را حساب انتقال  ۀپروس حساب،  انتقال مورد در یدرخواست افتیدر  از بعد تا است مکلف یمال ۀمؤسس ( 5)

 .   ندارد یقبل یمال مؤسسه نزد  یتیمکلف چیه  یمشتر و  شده   بسته  یمشتر حساب  که دهد  نانیاطم ی مشتر یبرا  کتباً و  دینما لیتکم

 . باشد یمشتر حساب انتقال  یادار مصارف  از  شتریب  دینبا متذکره  سیف حساب،  انتقال غرض  سیف اخذ صورت در ( 6)

 .گردند دی تجد ان،یمشتر درخواست نیح ا ی و  آنها دیرس سر موعد از  قبل تواند یم پرداخت یها کارت ( 7)

  ساعات   به  رابطه   در  را  یچاپ  ی تابلو  ش، یخو  یخدمات  یها  یندگینما  زین  و   خود   ی ها  یندگینما  در  تا   اند   مکلف  یمال  مؤسسات ( 8)

  بصورت   دیبا  یمال  مؤسسات  یها  یندگینما  تمام.  ندینما  نصب  انیمشتر  یبرا  دید  قابل  و  مناسب  محل  در  و  بیترت  شیخو  یکار

  ت یحما یداخل یسیپال تا  اند مکلف یمال مؤسسات نظار ئتی ه.باشند فعال ش یخو ۀمربوط یمال مؤسسه یکار ساعات مطابق منظم

  طرز   و   ی سیپال  ان،یمشتر  ی ها  ییدارا  و   امانات   از  محافظت  طرزالعمل  و   یسیپال   فروشات،  طرزالعمل  و   ی سیپال  ان،یمشتر  حقوق  از

 .  ندینما ب یتصو را  شیخو مؤسسه ۀ استفاد سؤ و  ریتزو یایقضا حل العمل
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