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 مقدمة

 

التعامل بعدل وأمانة وإنصاف مع العملاء من خلال ، التعامل مع عملاءه بمبدأ المنفعة المتبادلةيحرص بنك مصر على 

ي جميع مراحل العلاقة بينهما 
ز
ي تخص الخدمات والمنتجات المقدمة بشكل ، و ف

تزويد العملاء بكافة المعلومات الت 

لتطوير معارف ومهارات العملاء ورفع  برامج وآليات مُناسبة ووضعمختصر، وسهل الفهم والوصول، ودقيق، و واضح، 

 . مستوى الوعي لديهم

  

مصلحة العملاء كهدف يسعى لتحقيقه على امتداد العلاقة بينهما ، وتوفبر آليات لحماية ودائع بنك مصر كما يضع 

الٍ الاختلاس أو إساءة الاستخدام ، ووضع أنظمة رقابية على مستوى ع و أضد عمليات الاحتيال  ومدخراتهمالعملاء 

ز  ام بما تضمنته القوانير ز
ي من أجلها تم جمع البيانات ومعالجتها، والالب 

تشتمل على آليات مناسبة تحدد الأغراض الت 

والأنظمة والتعليمات النافذة بخصوص حماية سرية المعلومات، وتوفبر آلية مناسبة للعملاء لتقديم شكواهم بحيث 

المصرى  لها معالجة الشكاوى دون تأخبر وفق تعليمات البنك المركزيتكون الآلية عادلة وواضحة وفعالة، يتم من خلا

ز أفضل الخدمات والمنتجات وإمكانية  ي تمكنهم من البحث والمقارنة بير
ويتيح البنك للعملاء الوسائل اللازمة الت 

 التحويل بينها بسهولة ووضوح وبكلفة معقولة. 

 

ام مقدم الخدمات المصرفية والج ز ي يتم إسناد مهام لها بمتطلبات هذه المبادئ، كما يؤكد على الب 
هات الخارجية الت 

  وأنها تعمل لما فيه مصلحة عملاء البنك وتتحمل مسئولية حمايتهم. 

ي و
ز
ي وتفعيل دوره  المصرييوليه البنك المركزي  الذيالاهتمام  إطار  ف سيخ  الرقابر والعناية بحماية حقوق عملاء البنوك لب 

ز بالقطاع  ،ثقة المتعاملير ي
ز
ي  أصدر فقد  المصرف

ز
اير   ف  لأفضلالتعليمات الخاصة بحماية حقوق العملاء وفقا  2019فبر

ز كل تنظيمي  إطار وجود بالممارسات الدولية و  من البنك و مقدمي خدمات الدفع و وكلائهم او  واضح يحدد العلاقة بير

ز للخدمات المقدمة ز المستهلكير قوقهم من حيث العدالة والشفافية ضمان حصول العملاء على حل من ينوب عنهم و بير

ي لدى العملاء بما  والحفاظ على سرية البيانات، مع ضمان وجود الية للتعامل مع الشكاوى إضافة الى
ز
رفع الوعي المصرف

 يمكنهم من اتخاذ قرارات سليمة. 

 

 الهدف من السياسة

 

ي تضمن  •
ي تتوافق مع ما  حماية حقوق العملاءتحديد المبادئ والقواعد الأساسية الت 

البنك تعليمات من  در صاوالت 

ز بالبنك بها.  المركزي المصري، ام كافة العاملير ز
 والتأكد من الب 

مة مع  • تنظيم  إطار على وجود  مقدمي خدمات الدفع ووكلائهم او من ينوب عنهمالتأكيد من خلال العقود المبر

ز البنك  . حقوق العميل علىي  فيما به محافظة واضح يحدد العلاقة بينهم وبير

 تكرارها.  ضمان وجود آلية للتعامل مع شكاوى العملاء •
ز
ي أسرع وقت ممكن وتلاف

ز
 ف

ي لدى  •
ز
ز بالبنك و رفع الوعي المصرف  والخدماتتجاه المنتجات  العملاء بما يمكنهم من اتخاذ قرارات سليمةالعاملير

 . المقدمة

 

  



 

 

 حقوق العملاءحماية  مبادئ

 

 
ا
 بمبدأ العدل والانصاف: التعامل مع العملاء أول

 

كات الاسناد  خدمات الدفعتضمن ثقافة البنك ومقدمي الحرص على أن توهو  ووكلائهم او من ينوب عنهم من سر 

ي  ز وبمبدأ العدل يدون تم الةالتعامل مع العملاء بمهنية عالية تتسم بالعدالخارجر  من خلال:  والمصداقية والإنصافبر

وط  •   الخدمة.  أو لمنتج خصائص االمنتجات والخدمات بشفافية، وبما يتوافق مع  وأحكامتسويق سر 

ي العميل  مساعدة •
ز
ي ال اتالمنتجات/ اختيار الخدم ف

امات الناتجة عنها، ت ت  ز لائم احتياجاته وقدرته على الوفاء بالالب 

. إدون  ز اء مجموعة من المنتجات للحصول على منتج معير  جبار العميل على سر 

ز ذات الصلة ويحق للعميل / تعذر تقديم خدمة أو رفض الأسباب  توضيح • منتج للعميل بما لا يتعارض مع القوانير

ي قدمها لدى طلب المنتج 
 الخدمة المصرفية / استعادة المستندات الاصلية الت 

ي الحسابات الا إذا ثبت من أنظمة  رد  •
ز
ي حالة سرقة البطاقات او التلاعب ف

ز
اى مبالغ / مصاريف تم خصمها ف

 بتحايل من جانبه.  أو الخدمة ان المعاملة تمت بتصريــــح من العميل  مفدمي  وسجلات البنك او 

اض العميل على البيانات المرسلة من قبل البنك و  • ي مدة لا ذ الإجراءات التصحيحية اخاتبحث اعب 
ز
إذا لزم الأمر ف

اضات المتعلقة بمعاملات مع جهات  اض العميل، فيما عدا الاعب  تزيد على خمسة عش  يوم عمل من تاريــــخ اعب 

ة أطول ورة المتابعة مع العميل خارجية حيث قد يستغرق بحثها فب   . مع ضز

ي لم يتم ادراجها بالعقد  ةطالبعدم م •
ي لم يتم تفعيلها  او العميل بالمصاريف او العمولات الت 

المصاريف او الت 

ونية إذا لم يتم اخطار العميل بها قبل تنفيذ المعاملة  الناتجة عن الخدمات الالكب 

بالإلغاء لغاء اي منتج / خدمة مصرفية لم يتم تفعيلها )فيما عدا المنتجات الادخارية( بناء على طلب العميل إ •

 اية مصروفات او غرامات. خلال يومان عمل من تاريــــخ ابرام العقد دون فرض 

ي  •
ز
الناتجة عن لها و يتم تحديدها بناء على تكلفة البنك الفعلية  الغرامات بلو  مصروفاتالفرض عدم المبالغة ف

 حالة إل
ز
(. ) السداد غاء التعاقد ف ي

 سواء الكلى او الجزب 

ي ) بلاغإ •
كة المصرية للاستعلام الائتمابز ( بانتهاء المديونية فور سداد المديونية كاملة للعميل وموافاة I-Scoreالش 

 . التسهيلتشمل بيانات العميل و  العميل بالشيكات الموقعة من قبله ومخالصة

تبة عليها  ءالتوضيح الكامل بالطرق الواجب اتباعها للإلغا  •  منتج/خدمة بما فيه المدة الازمة و الخصومات المب 

 

 :
ً
 الشفافية الإفصاح و  ثانيا

 

الشفافية والإفصاح  ئدالتحقيق مبوكلائهم او من ينوب عنهم الدفع و يقوم البنك ومقدمي خدمات وهو ان 

 : ي
 بالآب 

ي صالات العملاء بالفروع عن معدلات العائد الفعلية وأسعار الخدمات المصرفية  الإفصاح •
ز
 البنك موقعف

ي 
وبز ات المرسلة للعملاء  المراسلات او  المختلفةسائل الإعلام او و  الإلكب  كما يقوم البنك بتوفبر   ،الخاصة والنش 

اطاتجميع القواعد  ي للبنك والاشب 
وبز  . المتعلقة بكافة الخدمات المصرفية على الموقع الإلكب 

لغة بسيطة ومفهومة للعامة ويتجنب المصطلحات المعقدة او غبر الواضحة عند التسويق او الإعلان  استخدام •

 المنتجات. الخدمات / عن 

وطالبتزويد العميل قبل التعاقد بمعلومات كافية وواضحة وغبر مضللة بما يجعله على دراية كاملة  • مزايا وال ش 

تبة على استخدامها، ويشمل ذلك إيضاح حقوق ومسئوليات  الرئيسية للمنتجات المقدمة وكذلك المخاطر المب 

ي يتقاضاها ال
تب عليها، كل طرف وتفاصيل الأسعار والعمولات الت  بنك والغرامات وآلية إنهاء العلاقة وما يب 

 إلى توفبر معلومات عن المنتجات والخدمات البديلة المُقدمة من البنك. 
ً
 إضافة



 

 

ي  •
ز
وط الواردة بالعقد الحالة  إعطاء العميل ف اماتالمعلومات الكافية عن حقوقه تعبر طبقا للش  ز  و توضيح  والب 

ي سيتم اتخاذها  و  تسويةالجدولة او ال اتجراءإ
ات السداد ملائمة لظروفه، اخطاره بكافة الإجراءات الت  تكون فب 

امه بالسداد.  ز ي حالة عدم الب 
ز
 ف

كات الاسناد  منالكاملة عن جميع الخدمات المقدمة  بمسئولية البنكبلاغ العميل إ • ي سر   الدفعمقدمي و الخارجر

 جات المقدمة. فيما يتعلق بالخدمات او المنتاو من ينوب عنهم ووكلائهم 

ي تمت بحد يتضمن علىي ان حسابه وفقا لأحكام القانون،  برصيد  العميل بكشف إبلاغ •
ي كافة المعاملات الت 

أدبز

ة  ة الكشف وما تم قيده من عوائد ومصروفات ورسوم على الحساب المطلوبة خلال الفب  ورصيد بداية ونهاية فب 

 المهلة المطلوبة للمصادقة على كشف الحساب و  ان وجدت

ى بيانات تفصيلية عن حساباته أو عن أية معاملات تمت طلبه لأمدة زمنية معقولة للعميل خلال  البنك يوفر  •

ات الدفع خدم خلال آخر خمس سنوات، ويشي ذلك على العملاء الذين توقفوا عن التعامل مع البنك أو مقدمي 

 . ينوب عنهموكلائهم او من و 

•  
ز
ي حالة تعديل سعر العائد الثابت للتسهيلات البنك يستوف

ز
وكذلك إبلاغ العميل  الائتمانية،موافقة العميل ف

ي سعر 
ز
ات ف ي حالة سعر العائد المتغبر للتسهيلات  العائد،وفقا للألية المتفق عليها بالعقد بأية تغبر

ز
 الائتمانية،ف

وط التسهيل الممنوح  أو الرسوم أو المصروفات المتفق عليها ومدى تأثبر ذلك على سر 

ز عليه التواصل مع البنك أولا أو تقديم شكواه إلى البنك بأى من الوسائل المتاحة وحصوله  • إبلاغ العميل أنه يتعير

 صرى أو أي جهة أخرى. على استفساراته أو رد شكواه وذلك قبل التقدم بأى شكوى إلى البنك المركزى الم

 

 
ً
 التوعية المصرفية : نشر الثقافة و ثالثا

 

ز ن هي احدى الأدوار الأساسية لوحدة حماية حقوق العملاء لضمان الفاعلية لمتطلبات  العملاءش  الثقافة المصرفية بير

ي تقديم المنتجات/الخدمات لعملاء علىي 
ز
ي ف

ز
ام  الجهاز المصرف ز ، نحوها قدر عالىي من الوعي و الادراك لاحتياجاتهم و الالب 

 و ذلك من خلال: 

ات التعريفية المبسطة والتواصل مع العملاء للتعريف بالخدمات والمنتجات المصرفية، كما يقوم خلا • ل النش 

ي توضح  توعية العميل بحقوقه وواجباتهبالبنك 
وط منتجات البنك / كيفية استخدام خدمات  و الت  وفقا للش 

 حكاموالأ 

تب عليه من آثار سلبية طرق السداد و توضيح  • ي السداد بالنسبة لعملاء الائتمان وما قد يب 
ز
عواقب عدم الانتظام ف

 بالقوائم السلبية(.  إدراجعلى تعاملاتهم مع البنوك )على سبيل المثال: 

ي يمكن ان تتعرض لها الحسابات •
وير الت  ز  .وكيفية التعامل معها التوعية بعمليات الاحتيال والب 

ي تمكنه من تقديم الخدمات  أهمية قراءة العقود  •
المنتجات / وتقديم المعلومات الدقيقة والواضحة إلى البنك الت 

 .المناسبة للعميل

زمة للحفاظ لافصاح عن أية معلومات سرية بشأن الحسابات إلى أي طرف آخر، واتخاذ جميع التداببر العدم الا •

 .و الائتمان وكذا اسم المستخدم والرقم الشيعلى بطاقات الخصم أ

، ورقم الهاتف البنكأهمية تحديث البيانات الشخصية طرف  • ي
وبز يد الإلكب   بما فيها عنوان السكن والعمل، والبر

ورة إخطار البنك فورا ودون تأخبر عند إدراك أي معاملة بها سرقة أو اختلا و  ي الحسابات أو خصم س أو تلا ضز
ز
عب ف

 مصرح بها من العميل علىي بطاقات الخصم أو الائتمان. معاملة غبر 

ز على قواعد حماية حقوق العملاء،  • ، وتطوير أدائهمتدريب العاملير ة  المهتز وخاصة هؤلاء الذين لديهم صلة مباسر 

الخدمات المصرفية بما يشمل تقييم مدى ملاءمتها لاحتياجات / تقديم المنتجاتوالتدريب على  العملاء،مع 

امات الناتجة عنهاالعملاء  ز  .ومدي القدرة على تلبية كافة الالب 

ز بالتعامل مع شكاوى العملاء.  • ز المعنيير  توفبر برامج تدريبية متخصصة سواء داخلية أو خارجيه للموظفير



 

 

ي للبنك و  •
وبز خدمات الدفع و وكلائهم او من ينوب عنهم علىي صفحة خاصة للتوعية  مقدمي شمول الموقع الالكب 

 المالية و المصرفية 

 
ً
 سرية الحسابات : حماية بيانات العملاء و رابعا

 

ي والنقد مع  يتوافقهذا و العملاء يحافظ البنك علىي سرية حسابات 
ز
ما ورد بمواد قانون البنك المركزي والجهاز المصرف

: وتمويل الأموال ، وكذلك ما ورد بقانون وقواعد مكافحة غسل الشأنبهذا فيما يتعلق  ي
 الإرهاب كالاب 

كافة بيانات ومعلومات العميل المالية والشخصية معلومات سرية ولا يجوز استخدامها أو مشاركتها مع   اعتبار  •

ز ذات الصلة.  الإخلالالغبر دون الحصول على موافقة العميل الكتابية مسبقا، مع عدم   بالقوانير

توفبر البيئة المناسبة لحماية بيانات ومعلومات العملاء المالية والشخصية سواء كانت هذه البيانات والمعلومات  •

 محفوظة لدى البنك أو لدى أي طرف ثالث يتعامل معه البنك

هم الشخصية أو من ينوب إلا بعد التحقق من هويتمعهم أية معلومات تتعلق بالعملاء أو بحساباتهم تداول عدم  •

 عنهم قانونيا. 

 
ً
ونيةالإ: قواعد حماية حقوق العملاء فيما يتعلق بالخدمات الآلية و خامسا  لكتر

 

 علىي البنك و مقدمي خدمات الدفع و وكلائهم او من ينوب عنهم  •
ز  بالمعلومات المتعلقة بالخدمة تزويد العميليتعير

ح كيفية الاستخدام السليم المستخدمة و تشمل  مع توفبر أنظمة امنة  المخاطر المحتملةو كافة التكاليف   و سر 

 تضمن سلامة وسرية المعلومات. 

ار او خسائر تلحق بالعميل بسبب تعطل الخدمة او وقوع خلل  تحمل • ي المسئولية الكاملة عن اية اضز
ز
النظام او  ف

ي تحدث 
اق الت  تعطل الخدمة  او وجود تقصبر من جانب العميل بخلاف كان سبب   لأيعمليات الاحتيال او الاخب 

 . البنك إرادةلظروف خارجة عن 

المختلفة، وكذلك ابلاغ العميل رض اى مصروفات إضافية على عملاء البنك عند تقديم الخدمات المصرفية ف عدم •

مصروفات فور حدوث اى تعديل على القواعد الخاصة باستخدام الخدمة مثل حدود السحب او فرض اى 

 إضافية. 

ونية والحفاظ على سرية اسم توعية العميل  • بأهمية حماية البطاقات والمعلومات الخاصة بالخدمات الالكب 

بالإجراءات الواجب اتباعها للإبلاغ عن حالات الشقة والفقدان والاحتيال المستخدم والرقم الشي، وتوعيته 

ونية  اق مع توفبر قنوات الاتصال الالكب 
ز العميل من الإبلاغ والاخب  المناسبة وخط هاتف على مدار الساعة لتمكير

 . بسهولة عن هذه الحالات 

ونية علىي حساباتهم •
ي تتم بالطرق الالكب 

 توفبر الوسائل المناسبة لإحاطة العملاء بكافة العمليات الت 

ونية المصرفية  •  التخطيط لضمان استمرارية العمل عند تقديم البنك للخدمات المصرفية من خلال القنوات الالكب 

ز العميل من الإبلاغ عن أي حالة احتيال او سرقة التوفبر سبل الاتصال المناسبة و  • متعددة علىي مدار الساعة لتمكير

ي اسرع وقت
ز
اق ف  او اخب 

 
ً
 العملاء شكاوى: آلية التعامل مع سادسا

 

فعالية من خلال الفحص بشفافية و مجانية للتعامل مع شكاوى العملاء بشكل عادل و ضمان توفبر آلية سريعة و  •

ي الاطلاع علىي الملفات و السجلات و المعاملات للعملاء أصحاب الشكاوى و 
ز
المرفوعة التحقيق لما لها من حق ف

ي و يتم النص علىي و تكون قرارات الوحدة ملزمة لمقدمي خدمات  لها  كات الاسناد الخارجر ي و سر 
وبز الدفع الالكب 

مة معهم ي العقود المبر
ز
 ذلك ف

 يتضمن تاريــــخ تقديم الشكوى و  •
ً
ونيا وسيلة الاتصال بيانات مقدمها و إتاحة نموذج موحد للشكاوى بالفروع او الكب 

 المناسبة مع ارفاق اية مستندات مساعدة



 

 

ونية متابعتها من خلال المطبوعات و وى و توعية العملاء بآلية تقديم الشكا • اللوحات الارشادية او الرسائل الالكب 

ز المراسلات و  ي او الهاتف المحمول او تضمير
وبز يد الالكب  سبل كشوف الحسابات الموجهة للعملاء و عبر البر

 التواصل مع وحدة حماية حقوق العملاء 

ي متعددة لتقديم الشكاوى و توفبر وسائل مختلفة و  •
، جميع الوسائل  تتضمن صناديق الشكاوى بالفروعالت 

ونية المختلفة ، رقم هاتف به خط مسجل مع اخطار العميل بذلك او التواصل المباسر  مع وحدة حماية الالكب 

 حقوق العملاء

ي  أقصىتزويد العميل برقم مرجعىي لها بحد تسجيل الشكوى و  •
 يومان عمل لمتابعتها سواء عن طريق الاتصال الهاتفز

 او باي وسيلة اخري 

ة لا تتجاوز خمسة عش  يوم عمل من تاريــــخ استلامها  شكوىيتم الرد علىي  • )فيما عدا الشكاوي العميل خلال فب 

 مع وجوب اخطار العميل بالمدة اللازمة لدراسة الشكوى( هات خارجية جالمتعلقة بمعاملات مع 

 علىي الإدارات المعنية اتخاذ الإجراءات التصحيحي •
ز  وجود حالات مماثلة التحقق من عدمة و يتعير

ي حالة عدم قبول العميل رد البنك او مقدم الخدمة •
ز
 خلال ف

ً
ز عليه اخطار البنك او مقدم الخدمة كتابيا ، يتعير

 
ً
ي حالة عدم قيامه بذلك يعتبر قبولا

ز
 أسباب عدم القبول، و ف

ً
خمسة عش  يوم عمل من تاريــــخ استلام الرد متضمنا

 للرد
ً
 ضمنيا

ي  •
ز
 حالة اخطار البنك او مقدم الخدمة بعدم قبول الرد، يجب علىي البنك إعادة النظر و فحص الشكوى مرة أخرى ف

رات المناسبة و الواضحة خاصة إذا لم   بالمبر
ً
ي علىي العميل خلال خمسة عش  يوم عمل، مصحوبا

و الرد النهاب 

ي تصعيد 
ز
ي حالة عدم قبول العميل الرد للبنك المرك الشكوىيتغبر الرد، مع إخطار العميل بحقه ف

ز
زي المصري ف

ي من البنك
 الثابز

ة المقررة المركزييجوز للعميل تصعيد الشكوى للبنك  • ي حالة عدم الرد علىي شكواه خلال الفب 
ز
ي أي مرحلة ف

ز
 ف

ز  • ة قبل الرجوع الىي البنك  المصري المركزيأنه لا يجوز تقديم شكواهم للبنك  العملاءإخطار  علىي البنكيتعير
مباسر 

 
ً
 اولا

ام الىي لجنة المراجعة  •
ز ترفع وحدة حماية حقوق العملاء بالبنك تقارير دورية عن اعمالها من خلال إدارة الالب 

 علىي ان تتضمن التقارير عدد الشكاوى و طبيعتها و تصنيفها و الأسباب المؤدية لها  مجلس الإدارةو 

ز  •  للنموذج المعد من  البنك موافاة البنك على يتعير
ً
المركزي المصري بتقرير ربــع سنوي عن شكاوى العملاء وفقا

 ضالبنك المركزي المصري لهذا الغر 

 علىي البنك الاحتفاظ بسجلات لكافة الشكاوى بحيث يسهل الرجوع إليها إذا لزم الامر  •
ز مس خ، و ذلك لمد يتعير

ي 
 سنوات من تقديمها كحد ادبز

 
ً
 لوحدة حماية حقوق العملاء : الدور الرقاب   سابعا

 

اضات بشكل فوري خلال الاتصال الاول • ي معالجة ما يتم استقباله من شكاوى واعب 
ز
  قياس فعالية البنك ف

ي الصفوف الاولىي المواجهة للعملاء لمبادئ حماية حقوق العملاء والىي أي مدى  •
ز
ز ف مراقبة مدى تطبيق الموظفير
 تكمن المحاولات لمساعدتهم 

احات المستمرة الاطلاع  • المستمر على تقارير الجودة المقدمة وقياس مدي التطور الفعلىي لها مع تقديم الاقب 
ز الأداء ومراقبة خطة العمل لتنفيذها والتطوير   منها لتحسير

 
 
ً
 نشر السياسة : مراجعة و ثامنا
 

اقتضت  دورية أو مت   بصفة الإدارة التخصصية لحماية حقوق العملاءبواسطة  السياسةمراجعة أو تحديث  يتم •

 الحاجة. 

ونيةت •  . نش  السياسة بمواقع البنك الإلكب 


