
 

 

 2024مايو  7القاهرة في :          

 الإدارةالسيد الأستاذ / رئيس مجلس 

 بنـك      

 

 

 تحية طيبة وبعد،       
 

، وعلى 2019 فبراير 19الصادرة بموجب الكتاب الدوري المؤرخ البنوك تعليمات حماية حقوق عملاء بالإشارة إلى 

شكاوى بما يضمن التعامل بعدالة وشفافية ودون تمييز وبما التعزيز الأطر التنظيمية المتعلقة بفحص الأخص فيما يتعلق ب

متضمن على تحديد إطار متكامل  وعملاا  ،يعزز ثقة العملاء في الجهاز المصرفي ويساهم في زيادة معدلات الشمول المالي

 :ما يلي 2024 بريلأ 30في  المنعقدة بجلسته المركزي مجلس إدارة البنك فقد قررآلية واضحة للتعامل مع الشكاوى، 

 

الخاصة بالَية التعامل مع الشكاوى بالبنوك الواردة بالتعليمات المرفقة وذلك  "يتعين على البنوك الالتزام بكافة المتطلبات

 ."2019فبراير  19 المؤرخ استكمالاً لما ورد بتعليمات حماية حقوق العملاء الصادرة بموجب الكتاب الدوري

 .المرفقة بالتعليماتبرجاء التكرم بالتنبيه نحو الالتزام التام 

 

 ،،الاحتراموتفضلوا بقبول فائق 

 

 عبداللهحسن                                                                                                 
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 المقدمــــــــة .1

رساء القواعد التنظيمية ، وتهدف إلى إ2019 فبراير 19تعتبر هذه التعليمات مكملة لتعليمات حماية حقوق العملاء الصادرة في 

 المصرفية  تعاملاتقيام العملاء باللتعامل مع الشكاوى بالبنوك، وتوفير آليه تتسم بالفاعلية، والعدالة، والشفافية، والاستقلالية أثناء ل

زيادة معدلات الشمول يؤدي إلى مما المنافسة  يدعمالارتقاء بمستوى تقديم الخدمات بما يعزز ثقة العملاء في الجهاز المصرفي وو

قانون رقم المن  217و 216و 83و 7 مارقأبالمواد البنك المركزي المنصوص عليها في ضوء اختصاصات ويأتي ذلك  ،المالي

تتضمن هذه التعليمات الحد الأدنى من المتطلبات  ، حيثالبنك المركزي والجهاز المصرفيبإصدار قانون  2020لسنة  194

  .تنظيم الشكاوى بالبنوك كفاءة آليةافرها لضمان الواجب تو

 التعريفات .2

 الاستفسارات ذلك يتضمن)لا  - لغة الإشارة لذوي الإعاقةك - و بأي وسيلة ممكنةأ ي تعبير شفهي أو كتابيأ :ىالشـكـــــــــــو

 التعهيد أو مقدمي خدمات الدفع والوكلاءمقدمي خدمات  أوالبنوك  عنمقدمي الشكاوى رضاء عدم ن منه ييتب (المعلومات طلب أو

 ما يلي:على سبيل المثال ويشمل ذلك  ،معنويضرر  وأ ةو محتملأمحققة لخسارة مالية  م، لتعرضهالمتعاقد معهم البنك

 جودة الخدمة أو المنتج. •

 رفض تقديم الخدمة أو المنتج. •

 .مقدمي الشكاوىعند التعامل مع و القيام بأي سلوك غير مرضي أالتقصير أو الخطأ  •

 أو الرسوم أو الغرامات المفروضة على تقديم أو إلغاء أي خدمة أو منتج.معدلات العائد الفعلية مشاكل الإفصاح عن  •

 شروط وأحكام تقديم الخدمة أو المنتج. •

 أو إلغاءها. اتأو المنتج اتالخدم أي من لتلقي اللازمةالمدة  •

 آلية التعامل مع الشكوى. •

 لتسويقية للمنتجات أو الخدمات.االنشرات التعريفية أو والمواد  •

والضوابط الصادرة عن القوانين ذات الصلة أو التعليمات تعارضها مع  مقدم الشكوى يرىي إجراءات أو قرارات أ •

 .البنك المركزي

أو مقدمي خدمات المزمع التعامل معهم من قبل البنك أو  /العملاء المحتملين وعملاء البنك بالإضافة إلى يشمل مقدم الشكوى: 

 .البنك التعهيد أو مقدمي خدمات الدفع أو الوكلاء المتعاقد معهم

مقدمي خدمات  أووالبنك و من خلالها التعامل بين العميل أتم فيها يهي الأماكن أو النقاط التي  منـــــافذ التعامــــل مع العمــيل:

 زومراك، ويشمل ذلك المقار، والنقاط الالكترونية والافتراضية، المتعاقد معهم البنك الدفع أو الوكلاء التعهيد أو مقدمي خدمات

 .كحد أدنى الاتصال

من تعليمات حماية حقوق  1-3-4 البندوحدة المنشأة في البنوك بالتوافق مع نص الهي  وحدة حمايــــة حقـــوق العـــــملاء:

 شكاوى.الالتعامل مع  اضمن اختصاصاتهمن ، والتي 2019البنك المركزي في فبراير الصادرة من البنوك عملاء 
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تكلفة : ، ومنها على سبيل المثالبالبنك هتصاللامقدم الشكوى التي يتحملها  تكلفة الفعليةالهي  :للاتصال بالبنك التكلفة الأساسية

 .أخرىأو مصروفات  أو رسومية تكاليف إضافية أ، ولا تشمل الهاتف والمراسلات الكتابيةالاتصال عن طريق 

هي المشاكل المتعلقة بأنظمة البنك، ومنها على سبيل المثال: المشاكل التقنية، ومشاكل الأنظمة الداخلية أو  النظامية:المشاكل 

 الأنظمة الآلية بالبنك.

 نطـــــاق التطبيـــــق .3

المسئولية البنك تحمل ي، والبنك المركزي بما في ذلك فروع البنوك الأجنبيةالمسجلة لدى البنوك  على جميع التعليماتتسري هذه 

 مقدمي خدمات التعهيد أو مقدمي خدمات الدفع أو موظفيه أوجراء التعامل مع بمقدم الشكوى أي ضرر قد يلحق الكاملة عن 

 .التعليماتالواردة في هذه لمتطلبات ل تهمحال مخالفأو بغرض الحصول على خدمة أو منتج،  المتعاقد معهم البنك الوكلاء

 أحكـــــام عامـــــة .4

 شكاوى.الومستقلة للتعامل مع  ،وضع آليات عادلة، وواضحة، وفعالةبالبنوك تلتزم  4-1

 مقدم الشكوى أن يتحملعلى  حلامرال جميع في مجانا   معها والتعامل شكاوىالخدمة استقبال  إتاحةب البنوكتلتزم  4-2

 .تصال بالبنكللا تكلفة الأساسيةلا

 بالموارد الأخرى المختصة بالتعامل مع الشكاوى والإدارات وحدة حماية حقوق العملاء بتزويدتلتزم البنوك  4-3

وتشمل تلك  –شكاوى المن معالجة  اوذلك بما يتناسب مع طبيعة وحجم أعمال البنك وبما يمكنه –الملائمة والكافية 

 ما يلي: -على الأخص  -الموارد 

 .معالجتهاولتلقي وفحص الشكاوى ودراستها كوادر بشرية مدربة ومؤهلة، ولديها الخبرة اللازمة توفير  4-3-1

 ،-بما يشمل التسويات المالية إن وجدت -الشكاوىلمعالجة اللازمة القرارات  المعنية باتخاذالسلطات تحديد  4-3-2

 .ذلكبالإحالة إلى الإدارات المعنية  أو

لتعامل مع الشكاوى بشكل سريع، وعادل وبكفاءة، لفعالة اللكترونية الاتحتية البنية اللية والآنظمة توفير الأ 4-3-3

 ويشمل ذلك جميع سبل الدعم الفني، والموارد، والأجهزة، والأدوات.

وغيرها من المعلومات  ،والمعاملات، والعقود ،والسجلات ،الاطلاع والحصول على جميع الملفاتالحق في  4-3-4

 والبيانات، والمستندات المتعلقة بالشكاوى على مدار إجراء عملية الفحص.

 .للعاملين المستمرو للتدريب الدوريالبرامج اللازمة توفير  4-3-5

تكون قرارات وحدة حماية حقوق العملاء بالبنك ملزمة لمقدمي خدمات التعهيد ومقدمي خدمات الدفع والوكلاء  4-4

مع  -بما في ذلك العقود التي تجُدد تلقائيا   -المتعاقد معهم البنك، ويتعين النص على ذلك في جميع العقود المبرمة 

 .فور صدور التعليمات تلك الجهات

لتزام بالبنك التأكد من تبني وتطبيق كافة السياسات والإجراءات التي تضمن التوافق مع أحكام يتعين على إدارة الا 4-5

 .هذه التعليمات

توفير كوادر متخصصة تضررا ، وكذا يتعين على البنك إيلاء عناية خاصة للحالات الإنسانية والعملاء الأكثر  4-6

بسهولة وفاعلية وفقا  للتعليمات الصادرة بشأن تيسير ذوي الإعاقة من تقديم شكواهم من  مقدمي الشكوىلتمكين 

 .2021حصول ذوي الإعاقة على الخدمات المصرفية الصادرة في سبتمبر 
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 لشكــــاويابتقديم  لاءقواعد توعيــــة العمــــ .5

 ويتضمن ذلك على الأخص ما يلي:  ،لهذه التعليمات بتوعية العملاء بحقوقهم وفقا  البنوك تلتزم  5-1

؛ مقابلبدون  ، أو إلكترونيا  كتابيا   هاوآلية التعامل معتقديم الشكاوى ية عن إجراءات ونشرات توع وتوزيعنشر  5-1-1

على أن تتضمن بحد  ؛أثناء تقديم الشكوى وأ طلبها فورإليها في أماكن ظاهرة ويسهل الوصول وتوفيرها 

 توضيحعن  ومتابعتها، فضلا   هاتقديم وآليةالشكاوى بالبنك،  بقنوات تقديمالمعلومات والبيانات الخاصة  أدنى

، وذلك من خلال القنوات طار الزمنى المحدد لذلكالإوفي مراحل فحص الشكوى  البنك اتلتزاملا مبسط

 التالية بحد أدنى:

 .للبنك الموقع الإلكتروني •

التعهيد أو مقدمي خدمات نماذج العقود الخاصة بالخدمات والمنتجات المصرفية المقدمة من البنك أو  •

 .المتعاقد معهم البنك مقدمي خدمات الدفع أو الوكلاء

من خلال اللوحات والمنشورات الكتابية أو و ،بما يشمل الفروع ووحدات البنك منافذ التعامل مع العملاء •

 الإلكترونية.

 البريد الإلكتروني، والرسائل النصية من خلال الهاتف المحمول، والمراسلات وكشوف الحساب. •

 .إن أمكن -لبنكلوسائل التواصل الاجتماعي  •

 .مراكز الاتصالات •

 -نموذج استرشادي  الشكاوى )مرفقلتقديم يلتزم البنك بتوفير نموذج داخلي موحد باللغتين العربية والإنجليزية  5-2

بحد  -ويجب أن يتضمن النموذج  ،، على أن يتم إتاحته من خلال جميع قنوات الاتصال مع العميل(1الملحق رقم 

 ما يلي: -أدنى

 تاريخ تقديم الشكوى. •

 بيانات مقدم الشكوى متضمنة رقم تحقيق الشخصية. •

 بيانات الاتصال الخاصة بمقدم الشكوى. •

 .شكواهلمتابعة لمقدم الشكوى وسيلة التواصل المفضلة  •

 ملخص الشكوى. •

 بالشكوى. الإدارة المعنيين /الفرع  •

 المنتج/ الخدمة محل الشكوى  •

 بإرفاق أية مستندات متعلقة بالشكوى. مقدم الشكوىإمكانية قيام  •

  ومتابعتها والرد عليها وفقا  للإطار الزمني المحدد من قبل البنك. آليه تقديم الشكوى •

وتوضيح آلية  ،ذلك ومساعدتهم في ،حقهم في تقديم الشكوىبمن الأميين  مقدمي الشكاوىيلتزم البنك بإخطار  5-3

 .إذا استدعى الأمر – وذلك كله بشكل شفهي ،والرد عليهاها والأطر الزمنية المحددة لفحص هاالتعامل مع
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 آلية التعامل مع الشكـــاوى  .6

 الالتزام معشكاوى بعدالة وشفافية ودون تمييز الوالإجراءات الداخلية اللازمة للتعامل مع  ةالسياسيتعين على البنك وضع  6-1

 ، وتطبيقها بما يضمن ما يلي:من قبل مجلس إدارة البنك ةالسياستلك  اعتماديتعين ، كما يهمعل التنفيذية الإدارة باطلاع

حتى في حالة عدم استخدام النموذج المخصص للشكوى المعدُ من  - السماح بتقديم الشكاوى بأي وسيلة ممكنة 6-1-1

 .هافي تقديم مقدم الشكوىو شروط تعيق حق أ، ويلتزم البنك بعدم فرض أي محددات - البنك

 بحد أدنى ما يلي: ضرورة توافر قنوات متعددة لتلقي الشكاوى، تتضمن 6-1-2

 مقار البنك أو الوكلاء أو فروعهم. •

مقدم إخطار و تخصيص كود بتقديم الشكاوى، مع ضرورة للبنكتصالات الاالهاتف من خلال مركز  •

 بأن الشكوى سيتم تسجيلها. مسبقا  به مع اخطاره  الشكوى

الفاكس، البريد الإلكتروني، الموقع  :مثل المتوفرة لدى البنك كافة الوسائل الإلكترونية الأخرى •

 الإلكتروني.

 .التواصل المباشر مع وحدة حماية حقوق العملاء •

ذلك على تلقي الشكوى فقط، ويتعين على  أن يقتصر على، )إن أمكن( واصل الاجتماعيقنوات وسائل الت •

  .من خلال أي من القنوات الأخرى المعتمدة أعلاه تهامتابع البنك

مقدمي الشكاوى المقدمة للبنك قبل توجيه  لمعالجةواتخاذ جميع الإجراءات اللازمة بذل قصارى الجهد  6-1-3

 لتصعيد شكواهم للبنك المركزي. الشكاوى

 بما لا يتعارض مع ما هو وارد، لنوع المنتج أو الخدمة المقدمة الشكاوى وفقا   لمعالجةزمنية  فتراتوضع  6-1-4

 .من هذه التعليمات( 9لبند رقم )با

من مع إطلاع الإدارة التنفيذية عليها، وذلك  تحليل الشكاوى ورفع التقارير عنهاب - بالبنك وحدة حماية حقوق العملاءلتزم ت 6-2

 البنك الإجراءات التي تضمن التزامذلك بما يشمل ، وومجلس الإدارة المراجعة خلال إدارة الالتزام بالبنك إلى لجنة

 :وذلك على النحو التاليذات الصلة بها،  ى، أو أية قوانين أو إرشادات أخرالصادرة في هذا الشأن التعليماتب

على أية إجراءات  هالتأكد من عدم تأثيرل وذلك لظهورها،تحليل الشكاوى الفردية لتحديد الأسباب التي أدت  6-2-1

 أم لا.اخَرين عملاء قبل أو خدمات أو منتجات أخرى سواء تم تقديم شكاوى بشأنها من 

 .العمل على اتخاذ جميع الإجراءات التصحيحية الممكنة حيال تلك الأسباب 6-2-2

 من خلال مراعاة ما يلي: واتخاذ الإجراءات التصحيحية حيالها  والمتكررة المشاكل النظامية تحديد 6-3

  .لبنكاالشكاوى التي يتلقاها عدد  •

 تحديد اتآليوضع ، ووالخدمات والمنتجات المتعلقة بها ،جمع المعلومات الخاصة بأسباب ظهور الشكاوى •

 .تلك الشكاوى أولويات التعامل مع

 .إن وجدت - للتسويات المالية للشكاوى التكلفة الإجمالية •

 خرى. أالشكاوى على أية إجراءات أو منتجات أو خدمات تلك آلية تحديد أثر وضع  •

 .، وكيفية تطبيقهاآلية تحديد الإجراءات التصحيحية للأسباب التي أدت لظهور الشكاوىوضع  •
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لاتخاذ وأسبابها المتكررة والمراجعة ومجلس الإدارة عن المشاكل النظامية  ةلجن ىإلرفع تقارير دورية  •

 .التعليماتوذلك على النحو الوارد في هذه  بشأنهاالإجراءات التصحيحية اللازمة 

النظر في الأضرار اللاحقة أو المحتملة الناتجة عن تلك المشاكل  ،متكررةنظامية أو يلتزم البنك حال اكتشاف وجود مشاكل  6-4

 والمناسبة لمعالجتهااللازمة الاستباقية وللعملاء الذين لم يقدموا شكاوى بخصوصها، وكذلك اتخاذ الإجراءات التصحيحية 

 .بذلك العملاء واخطار

 الشكــــــاويمع التعامل الَية وتقييم متابعــــة  .7

وضع نظام متابعة دوري وكذلك  يلتزم البنك بوضع نظام متابعة دوري لقياس مدى رضاء العملاء عن آلية التعامل مع الشكاوى،

، ويتضمن بذلكلمعايير الجودة وإجراءات العمل الخاصة  وذلك طبقا   ، ومعالجتهاالمقدمة للبنك الشكاوى مع جودة التعامللقياس 

 نظام المتابعة ما يلي:

 .البريد الإلكتروني...( لعينات عشوائية من العملاء -الهاتف -)الفروع عن طريق استبيانات اجراء 7-1

 .من الالتزام بمعايير الجودة المغلقة للتأكد الشكاوىعينات عشوائية من  فحص 7-2

تعامل مع الشكاوى المعنية بال اتدارالإوإدارة العمليات المصرفية مركز الاتصالات والفروع وكل من  خضوع 7-3

 .(mystery shopping)للإشراف والرقابة المستمرة، ويشمل ذلك أساليب الرصد أو التسوق السري 

 .معالجتهاوللإجراءات الداخلية للتعامل مع الشكاوى على الأقل كل سنتين إجراء تقييم دوري  7-4

 الشكـــــاوي معالجةقواعـــــد  .8

 تي:الآبالقيام  استلام الشكوىفور  البنك علىيتعين 

 .وبذل العناية الواجبة في معالجتها وحيادية ة وجديةبكفاء فحص الشكوى 8-1

 .فحص الشكوىضرورية لأية معلومات إضافية  علىالحصول  8-2

الشكوى والامتناع عن طلب أية مستندات أو معلومات ليست ذات صلة مباشرة  التعامل معحسن النية في  اتباع مبدأ 8-3

 بموضوع الشكوى.

 :التاليةالعوامل  راعاةوذلك بمعادل وسريع الشكوى بشكل تقييم  8-4

 الشكوى. طبيعة •

 .الشكوى لمعالجةالملائم  التصحيحيالإجراء  •

 أو مشتركة مع البنك عن الشكوى - مسئولية منفردة - أخرىجهة وجود أسباب معقولة تشير لمسئولية  •

 .صحمحل الف

 الأدلة المتاحة والظروف المحيطة بالشكوى.كافة  •

 أوجه تشابه مع الشكاوى الأخرى التي سبق وتلقاها البنك. •

 التعليمات والقواعد الصادرة من البنك المركزي وأية قواعد ولوائح أخرى ذات صلة. •

 ، وذلكلطبيعة الشكوى مقدم الشكوى وفقا  والملائمة على عرض الحلول والإجراءات التصحيحية المناسبة  8-5

 .إن أمكن لمعالجتها
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، وكذلك قرار البنك بشأنها، فضلا  عن توضيح الإجراءات التصحيحية الشكوى لمقدم الشكوىتوضيح أسس تقييم  8-6

 ؛ وذلك بشفافية ووضوح وبشكل عادل.المتخذة لمعالجتها

عليها، مقدم الشكوى ووافق  الشكوى التي قام البنك بعرضها على لمعالجةتطبيق الحلول أو الإجراءات التصحيحية  8-7

 وذلك بشكل سريع وعادل.

 في الحالات التالية:وذلك  ،البنكقبل الشكوى من يتم حفظ  8-8

 .بشأنها رد نهائي رسال البنكإ •

 .ا  يأو ضمن صراحة  البنك رد  الشكوى قبول مقدم •

 للتعامل مع الشكاوىلقواعــــــد الخاصـــــــة بالفتـــــــرات الزمنيـــــة ا .9

 : بالآتي القيام -عند استلام شكوى - البنك على يتعين 9-1

، وفي حالة تعذر الخاص بها المرجعي بالرقم مقدم الشكوى تزويدمن خلال الشكوى  باستلامالفوري الإقرار  9-1-1

 .الشكوىاستلام عمل كحد أقصى من تاريخ  خلال يوميالرقم المرجعي في ب مقدم الشكوىزويد ت ذلك يجب

 هامقدمالتي يحددها  لتواصلالطريقة  وفقا   - أو الكترونيا   كتابيا   - للشكوىالرقم المرجعي ب مقدم الشكوىتزويد  9-1-2

 :التالية وسائلال من يأ يمكن أن تشمل والتي

 رسائل النصية من خلال الهاتف المحمول. وال مسجلة،الهاتفية المكالمات وال، المخاطبات •

 .الفاكس والبريد الإلكتروني والموقع الإلكترونيك ؛القنوات الإلكترونية الأخرى أي من •

 أي من منافذ التعامل مع العملاء.وكلائهم في  وأ كموظفي البن أمام شخصيا   الحضور •

 .شكواه لمتابعةالمرجعي الشكوى بأهمية الاحتفاظ بالرقم  علي مقدمالتنبيه  9-1-3

 .العمل الداخلية للبنك لإجراءاتوفقا   اللازمة لفحص الشكوىبالفترة مقدم الشكوى خطار إ 9-1-4

 - تهالطبيع ، وفقا  هافيالبت لحين بموقف الشكوى  هخطارإبمتابعة شكواه، يقوم البنك ب مقدم الشكوىعند قيام  9-1-5

 .إن أمكن

 استلامها،يوم عمل كحد أقصى من تاريخ  15 الشكوى خلالعلى  - كتابيا  أو الكترونيا   -الرد يتعين على البنك  9-2

 :يجب أن يتضمن ما يليالذي  الردالاحتفاظ بب هابشكل يسمح لمقدم

، اهشكو معالجةل الشكوى على مقدمالمناسبة ة تصحيحيال جراءاتالإحلول أو العرض مع قبول الشكوى  •

 أعدم وجود خطفي حالة  دون قبولها الشكوىحلول لمعالجة الأو عرض  ،المبرراتذكر  رفضها معو أ

 .من جانب البنك

 .الشكاوىمعالجة  ةلآلي بالبنك الخاص الإيضاحي المنشورنسخة من إرفاق  •

تباعه من إجراءات في هذه ارد البنك وما يلزم  هعدم قبولحال في حقوقه بكافة  مقدم الشكوىإخطار  •

 .الإجراءات، وكذلك ما يترتب على عدم اتباع هذه الحالة

 الوكلاءخارجية )بنك اخَر، مقدمي خدمات التعهيد أو فيما يتعلق بالشكككككككاوى التي تتضككككككمن معاملات مع جهات  9-3

 .عمليوم  15ا شرط الرد خلال هفلا يسري علي (أخرى البنك، معهم المتعاقد
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يوم  15خلال  -أو الكترونيا  كتابيا   -بذلك  يتعين عليه إخطار البنك البنك،رد  مقدم الشكككككككوىفي حالة عدم قبول  9-4

 سباب عدم القبول.أ موضحا  رد لل استلامهمن تاريخ  -عمل بحد أقصى 

 الوارد إليه ضمنيا  للرد ، بمثابة قبولا  البنك تلقيه رديوم عمل من تاريخ  15 لفترة الشكوىقدم مُ  اعتراضعدم عد يُ  9-5

 .مبررات مقبولةقدم المشار إليها إذا الفترة بعد  مقدم الشكوى، وللبنك قبول اعتراض من البنك

 ما يلي:على البنك القيام ب يتعين ،الرد قبولإخطار البنك بعدم قيام مقدم الشكوى بفي حالة  9-6

به  الشكككوى مرفقا  فحص إعادة ب وقيامهخطار هذا الاباسككتلامه  –أو الكترونيا   ا  كتابي – مقدم الشكككوى إخطار 9-6-1

 .خطارالا وتاريخالرقم المرجعي ذات 

. على ألا يكون مرة أولها بفحص قام الذي المستوى منإعادة فحص الشكوى من خلال مستوى إداري أعلى  9-6-2

 .سابقا   هاقد شارك أي من أعضائه في فحص

ند )البنك المذكور في  خطاريتعين التنبيه على مقدم الشكككككككوى بأهمية الاحتفاظ بإ 9-7 متابعة شكككككككواه ل( 1-6-9الب

 .الحاجةوالرجوع له عند 

يوم عمل كحد أقصككى  15خلال  إلى مقدم الشكككوى -كتابيا  أو الكترونيا   -الرد النهائي يتعين على البنك أن يرُسككل  9-8

ستلام الإخطار شكل على أن يتم ذلك  ،(3-9البند )ليها بإالجهات الخارجية المشار ستثنى من ذلك ويُ  من تاريخ ا ب

 .الرديمُكن مقدم الشكوى من الاحتفاظ ب

  :ما يلي النهائي،رد الن يتضمن أيجب  الأحوال،في جميع  9-9

 للرد. والواضحة الكافية الأسبابالمبررات و إبداء •

  .متى كان ذلك ممكنا   -تقديم الأدلة الداعمة  •

 .الشكوى محل الفحصب ذات الصلةالتشريعية  والنصوص والأنظمةلى اللوائح إ الإشارة •

 المتعاقد معهم البنك التعهيد أو مقدمي خدمات الدفع أو الوكلاء مقدمي خدماتالمتعلقة بالشكـــــــاوي  .10

 مقدمي خدمات التعهيد أو مقدمي خدمات الدفع أو الوكلاءتتضمن تتعلق بمعاملات شكوى  استلامهيلتزم البنك فور  10-1

رقم مرجعي ب مقدم الشكوى تزويدو إلكترونيا ،و أ الشكوى كتابيا   باستلامالفوري  بالإقرار ،المتعاقد معهم البنك

 .اهلشكو

 بحد أقصى -خلال يومي عمل  بالرقم المرجعي مقدم الشكوىيتم تزويد أن  ؛-ذلك  حالة تعذر في - يتعين على البنك 10-2

 :بما يلي مصحوبا   الشكوى، استلاممن تاريخ  -

 الشكوى. باستلامإقرار   •

مقدمي خدمات الدفع أو  مقدمي خدمات التعهيد أومعاملات مع بتتعلق شكواه أن  مقدم الشكوىإخطار  •

 .المتعاقد معهم البنك الوكلاء

 .شكواهلفحص اللازمة  بالفترة مقدم الشكوىإخطار  •
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 لما تضمنتهوفقا   لمعالجتها بإطار زمنيوالزامها  بالشكوى ةالمعنيالجهة  مععلى الفور يتعين على البنك التواصل  10-3

 .به الشكوىمقدم تم إخطار لما  ا  ق، ووفمع البنكالعقود المبرمة 

لزمة مُ  بنودا   ومقدمي خدمات التعهيد ومقدمي خدمات الدفع والوكلاءبين البنك العقود المبرمة  أن تتضمنيتعين  10-4

الشكاوى  معالجةوفي فحص من البنك والجهة المتعاقد معها  ر كلالتعامل مع الشكاوى، ودول محددة آليةبتتعلق 

 .االلازمة للرد على البنك في شأن الشكاوى المحالة إليهالزمنية  الفترات، وكذلك المحالة إليها

 وفقا   ها،في البتلحين  شكواه بموقف هخطاربإ البنك يقوم شكواه، بمتابعة الشكوى مقدم قيام عند ،وفي جميع الأحوال 10-5

 .أمكن إن - لطبيعتها

خدمات التعهيد أو مقدمي مقدمي المعاملات مع  على 9-9إلى  2-9من  البنود القواعد المنصوص عليها في تسري 10-6

مقدم وذلك بما يتضمن الرد على  ،ما يخص الحدود الزمنية بخلاف المتعاقد معهم البنك خدمات الدفع أو الوكلاء

 .من قبل البنك المستمرةمع مراعاة المتابعة  4-10، و3-10خلال الفترات الزمنية المشار إليها في البنود  الشكوى

 الشكــــــــاوىإحالـــــــــة قواعد  .11

؛ إذا توافرت يجوز لوحدة حماية حقوق العملاء إحالة كل أو جزء من الشكوى إلى نظيرتها الموجودة في بنك آخر 11-1

على  ،للبنك أسباب جدية بأن الموضوع محل الشكوى يقع تحت طائلة المسؤولية الكلية أو المشتركة مع بنك اخَر

 وفقا   العملاء حسككابات بسككريةالالتزام  مع وذلك ،حال إليهأن تتم إحالة الشكككوى في حدود الجزء المعني بالبنك المُ 

 ، مع الالتزام بما يلي:والجهاز المصرفي المركزي البنك قانونبإصدار  2020لسنة  194رقم  للقانون

 .الشكوىاستلام خلال يومي عمل بحد أقصى من تاريخ  أن تتم الإحالة 11-1-1

، وأسباب خراَ  شكواه ببنككل أو جزء من تعلق الإحالة ب قبل - ا  او الكتروني كتابيا   -إخطار العميل بالقيام  11-1-2

 .ذلك

، ليه الشكوىإحال البنك المُ  باسم خطارهخلال يومي عمل بحد أقصى من تاريخ الإحالة وإ إخطار العميل 11-1-3

 .الرقم المرجعي للشكوىمتضمنة ، ووسائل التواصل معه

 .الزمنية اللازمة لدراسة الشكوى فترةبال مقدم الشكوىإبلاغ  11-1-4

 ؛لدراستهاالزمنية اللازمة  فترةتلقي الشكوى بالخطار البنك مُ إ هاحال إليه الشكوى فور استلاميتعين على البنك المُ  11-2

 بها. مقدم الشكوىخطار إليتم 

وذات الإجراءات المتبعة في العناية  فيها بنفسظر فحصككككها والنوالتعامل معها بليه الشكككككوى إيلتزم البنك المحال  11-3

 .فحص الشكاوى المقدمة للبنك مباشرة

 يوم 15 خلالالشكوى، وذلك إلى البنك متلقي  – أو الكترونيا  كتابيا   -رده  بإرسالحال إليه الشكوى يقوم البنك المُ  11-4

 .خارجية بجهات المتعلقة الشكاوىولا يسري ذلك على ، كحد أقصى تهاإحال تاريخ من عمل

 تلقي الشكككككوىالبنك مُ يلتزم  خر،اَ بإحالة كل أو جزء من شكككككوى العميل لبنك متلقي الشكككككوى قيام البنك  في حالة 11-5

 د كلا البنكين.العميل بردوبالرد على 
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 ،باعتراضككككككه الشكككككككوىتلقي ينبغي أن يقوم بإخطار البنك مُ في حالة عدم قبول العميل لأي من الردود المبلغ بها  11-6

كما يلتزم (، 9-9( إلى )4-9في البنود من ) طر الزمنية المنصككككككوص عليها في التعليماتوفقا للقواعد والأوذلك 

 .(4-11)لى إ (1 -11)البنود من مع بالتوافق بإعادة فحصها، متلقي والمحال اليه الشكوى البنك كل من 

كله إلى البنك متلقي الشككوى، وذلك  -الكترونيا   أو كتابيا   –حال إليه الشككوى بإرسكال الرد النهائي البنك المُ  يلتزم  11-7

 .هذه التعليماتبللإجراءات والضوابط والأطر الزمنية المنصوص عليها  وفقا  

لتفعيل قواعد إحالة الشككككككاوى المنصكككككوص عليها في هذه  التعاون –خلال اتحاد البنوك  من –البنوك يتعين على  11-8

 إجراءات الإحالة.العمل على تنسيق التعليمات من خلال تبادل نقاط الاتصال و

وفي حالة المسككئولية المشككتركة عن  ي شكككوى تم إحالتها بشكككل كامل لبنك اخَر،أيحق للبنك ألا يذكر في تقاريره  11-9

لة للجزء المعني لكل بنك فقط من دراج الشكككككككوى بتقريرهما بحيث تكون الإإالبنكين  يتعين علىالشكككككككوى  حا

 الشكوى.

 شكـــــاوىتسجيــــــل القواعد  .12

بالبند  لاحقا  لما سيرد  وفقا  مصنف  بها بشكليتم حفظ البيانات الخاصة بالشكاوى ليلتزم البنك بإنشاء قاعدة بيانات  12-1

ما على أن تتضمن قاعدة البيانات  الحفاظ على سلامة وسرية المعلومات المقدمة من العملاء، معأدناه  (12-3)

 : يلي

سجل بالشكاوى المقدمة للبنك والبيانات والمستندات المتعلقة بها، وكذلك جميع الإجراءات  12-1-1

 .بشأنهاوالقرارات المتخذة 

والقرارات المتخذة متضمنة  هاسجل لجميع تقارير تحليل الشكاوى والأسباب التي أدت لظهور 12-1-2

 الإجراءات التصحيحية.

 -سنوات خمس  لمدة بالبنك ةبيانات الشكاوى الخاص في قاعدة إليهاشار بالبيانات المُ  يحتفظينبغي على البنك أن  12-2

 .الشكوى استلاممن تاريخ  -كحد أدنى 

 ن تتضمن المعلومات المدرجة بحد أدنى البيانات الآتية:أعلى  ؛شار إليهاالبيانات المُ  بقاعدةيتم تصنيف الشكاوى  12-3

 شكاوى الأفراد (أ

 مقدم الشكوىاسم  •

 أنثى( /)ذكر مقدم الشكوىنوع  •

  مقدم الشكوىتاريخ ميلاد  /عمر •

 ، وصورة من مستند تحقيق الشخصيةالشكوى للأجانب( لمقدم) الرقم القومي/ رقم جواز السفر •

 لمقدم الشكوى محل الإقامة •

 مقدم الشكوىالبيانات الخاصة بوسائل التواصل مع  •

 لمتابعة شكواهوالمحددة منه  لمقدم الشكوىوسيلة التواصل المفضلة  •

 من ذوي الإعاقة أم لا مقدم الشكوىما إذا كان  •
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 شكاوى الشركات (ب

 اسم الشركة •

 طبيعة النشاط •

  هصورة منورقم السجل التجاري  •

 الشركة عنوان •

 مفوض الشركة لتقديم الشكوى /ممثل الشركةاسم  •

، وصورة مفوض الشركة لتقديم الشكوى /الشركة للأجانب( لممثل) الرقم القومي/ رقم جواز السفر •

 مستندات تحقيق الشخصية من

 مفوض الشركة لتقديم الشكوى /ممثل الشركةالبيانات الخاصة بوسائل التواصل مع  •

والمحددة منه لمتابعة  مفوض الشركة لتقديم الشكوى /لممثل الشركةوسيلة التواصل المفضلة  •

 الشكوى

 فرادوالأالشركات ب للشكاوى الخاصةجـ( بيانات عامة 

 )إن وجد(رقم الحساب  •

 )إن أمكن( مقدم الشكوىالفرع التابع له  •

 الخدمة/ المنتج محل الشكوى •

 القسم المختص بالشكوى •

 )على سبيل المثال: تأخر تقديم الخدمة، رفض تقديم الخدمة، خطأ بالنظام الآلي ...الخ( نوع الشكوى •

 تاريخ حدوث الشكوى •

 ليقدم شكواه مقدم الشكوىالوسائل التي اتبعها  •

 الشكوى من البنكتاريخ استلام  •

 للشكوى ةالمتلقي الإدارة /الفرع •

 الرقم المرجعي للشكوى •

  مقدم الشكوىالنتيجة/ الإجراء التصحيحي الذي يسعى له  •

 مقدم الشكوىأي مستندات مقدمة من  •

 الشكوى بالبنكالإجراءات التي تم اتخاذها في ضوء فحص  •

 لمقدم الشكوى الردود المرسلة •

 سواء تم تنفيذه ام لاوتاريخه الشكوى فيما يخص قرار البنك  •
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 تقاريـــــر الشكــــــاوى .13

 التقارير الداخلية: 13-1

 ةمع اطلاع الإدارة التنفيذي -عن أعمالها أدنى  سنوية بحدربع ترفع وحدة حماية حقوق العملاء بالبنك تقارير  13-1-1

للإحاطة ولاتخاذ ما يلزم من  لى لجنة المراجعة ومجلس الإدارةإ الالتزامإدارة  من خلالوذلك  -عليها 

 .إذا تطلب الأمر -إجراءات تصحيحية 

 المعلومات الآتية: -بحد أدنى  - المشار اليهايجب أن تتضمن التقارير  13-1-2

 والسن، ،أنثى( /شركة(، والنوع )ذكر /)فرد مقدم الشكوىعدد الشكاوى وطبيعتها وتصنيفها طبقا  لطبيعة  •

 .)الفرع التابع له العميل( والموقع الجغرافي

 الفروع أو الإدارات التي تم تقديم شكاوى بها بعدد كبير. •

  وى.تكرارية الشك •

 الإجراءات المتخذة للتعامل مع الشكاوى. •

 .معالجتهاعدد الشكاوى التي تم  •

 .الشكاوى لمعالجةمتوسط الوقت المستغرق  •

يوم عمل وأسباب ذلك، بهدف الوقوف على  15خلال فترة تجاوزت  معالجتهاعدد الشكاوى التي تم  •

 .الشكاوى والعمل على عدم تكرار ذلك معالجةأسباب التأخير في 

 وأسباب ذلك.  معالجتهاعدد الشكاوى التي لم يتم  •

 .لمعالجتهاالأسباب والمشاكل النظامية التي أدت إلى ظهور الشكاوى، وما تم اتخاذه  •

 .إن وجدت - للتسويات المالية للشكاوىالتكلفة الإجمالية  •

 لى ظهور تلك الشكاوى.إتقوم وحدة حماية حقوق العملاء بتحليل تلك التقارير لتحديد الأسباب التي أدت  13-1-3

يتعين على الوحدة اتخاذ كافة الإجراءات التصحيحية ودراسة أوضاع باقي العملاء للتحقق من عدم حدوث  13-1-4

بتعديل تصميم  -إذا تتطلب الأمر - تقديم توصيات للإدارات المعنيةمخالفات أو مشاكل مماثلة، وكذا 

  .إجراءات التواصل مع العملاء، أو أية إجراءات أخرىأو  و/التسويق، أو  و/المنتجات، 

، تلك التقارير في رفع كفاءة وخبرات الموظفين بالبنكاعداد وتحليل يتم الاستعانة بالمعلومات الناتجة عن  13-1-5

 .لوحدة حماية حقوق العملاءالبرامج التدريبية الخطط و وتعزيز

من خلال إدارة الالتزام ، (7البند رقم )بتقارير عن نتائج الاستبيانات والتقييمات المشار إليها رفع بيلتزم البنك  13-1-6

لضمان  ع الشكاوىالتعامل م آلياتاللازمة لتطوير  توصياتالب وكذلك لإدارةإلى لجنة المراجعة ومجلس ا

 .بهاضمان الالتزام بمعايير الجودة الخاصة  ااستمراريتها وفاعليتها، وكذ

 :الخارجيةالتقارير  13-2

ربع  بتقاريرقطاع حماية حقوق العملاء والمنافسة بالبنك المركزي يجب على وحدة حماية حقوق العملاء موافاة 

  .ربع كل نهايةمن  يوم 30خلال عد لذلك للنموذج المُ  وفقا  عن الشكاوى سنوية 
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 فترة توفيق الأوضاع: .14

   .هذه التعليماتمن تاريخ صدور  ستة أشهرلمدة وضاع أتوفيق فترة البنوك  منحيتم 
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 (1مرفق )

 نموذج استرشادي للشكاوى

و مع أي من العاملين أحال حدوث أي تعثر في الحصول على أي من الخدمات التي يقدمها البنك سيادتكم نعتذر من 

للبنك، وسوف نقوم بالنظر في شكواكم تسليمه وو من خلال الإجراءات المتبعة، ونرجو التقدم بملء النموذج التالي أبه 

بمنتهي السرية  ىكما سيتم التعامل مع الشكو ،وذلك على النحو الموضح في هذا النموذج ،وقت أسرعوالرد عليها في 

 .والمصداقية

 بيانات الشكوى

  /        /   الشكوى: تاريخ 

 اعتراض على رد البنك على شكوى مسبقة□ شكوى جديدة    □           الشكوى:  نوع 

 ..................................................................................................الإدارة المختصة بالشكوى: 

 .........................................................................................الفرع: ................................

 .....................................................الرقم المرجعي للشكوى: ................................................

 بيانات مقدم الشكوى 

 لا         □ نعم      □  هل أنت عميل للبنك:

 شركات □ أفراد    □ :              مقدم الشكوىتصنيف 

   شركة مفوض /ممثل□ وكيل عميل  □ عميل   □صفة مقدم الشكوى       

 ............................................................................................................... الاسم الرباعي:

 ..............................................................(:.......أخرى /تحقيق الشخصية )رقم قومي/ جواز سفر

 ............................................................................... اسم الشركة )إن كان مقدم الشكوى شركة(:

 التجاري:.........................................................................................................رقم السجل 

 .....................................................................................................رقم الحساب )إن وجد(: 

 .................................... رقم التليفون الأرضي: ..............................رقم المحمول: ......

 ...................البريد الإلكتروني: ....................................................................................... 

 .....................................................................................عنوان المراسلات: ......................

 برجاء اختيار الوسيلة المفضلة للتواصل:

 بريد □ بريد الكتروني    □ تليفون ارضي    □ تليفون محمول    □ 
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 موضوع الشكوى 

 

 

 مرفقات الشكوى

 

 لا □نعم  □ هل توجد مرفقات للشكوى؟   

 برجاء ذكر ماهية مرفقات، والحاقها بالشكوى )إن وجد( 

 

 

  

 

 معلومات تهمك 

قبل التقدم بالشكوى للبنك وانتظار الرد من قبل البنك نه عليك الرجوع للبنك أولا أعميلنا العزيز؛ برجاء العلم  -

 المركزي. 

مقترحات بخصوص أي من الخدمات نسعى لتقديم خدمة أفضل، لذا في حال رغبتكم في تقديم أي شكاوى أو  -

 أو المنتجات التي يقدمها البنك أو أي من العاملين به أو الإجراءات المتبعة من البنك، فإننا على أتم الاستعداد

 تلقي شكاواكم من خلال أي من الوسائل التالية:ل

لمات للرجوع التواصل مع مركز خدمة العملاء على الرقم .......، مع العلم بأنه يتم تسجيل المكا .1

 إليها عند الحاجة.

 زيارة الموقع الإلكتروني للبنك ................... .2

 إرسال بريد الكتروني بشكواكم على .................. .3

 تسليمه لموظف خدمة العملاء.وزيارة أقرب فرع للبنك وملء نموذج الشكاوى  .4

 ارسال فاكس بالشكوى على رقم........... .5

 ية حقوق العملاء على الرقم ......، أو من خلال زيارة البنك.وحدة حما التواصل مع .6

 .بالبنك(الخاص  موقع التواصل الاجتماعيمع ذكر ) مواقع التواصل الاجتماعي للبنك .7

من تاريخ تسجيل الشكوى بإخطاركم بالرقم المرجعي  -كحد أقصى - عمل سيقوم ممثلي البنك خلال يومين -

 .اللازمة لفحص الشكوىبالفترة ، مع إبلاغكم للشكوى
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الذي من خلاله يمكنكم متابعتها عن طريق )ذكر قنوات متابعة للشكوى برجاء الاحتفاظ بالرقم المرجعي  -

 الشكوى(

 يوم عمل من تاريخ استلام الشكوى. 15برجاء العلم بأنه سيتم الرد على شكواكم خلال  -

، وفي عمل يوم 15تغرق الفحص أكثر من في حالة الشكاوى المتعلقة بمعاملات مع جهات خارجية، قد يس  -

 هذه الحالة سيتم التواصل معكم لإخطاركم بالمدة التي تستلزمها الدراسة والرد.

موضوع الشكوى يقع تحت طائلة المسؤولية كان ؛ إذا بنك آخرإحالة كل أو جزء من الشكوى إلى يمكن للبنك  -

 .ذلك البنكالكلية أو المشتركة مع 

الرجوع للبنك واخطاره كتابة بذلك  مقدم الشكوىفي حالة عدم رضاءكم عن رد البنك على شكواكم، فعلى  -

 لرد البنك. يوم عمل من تاريخ استلام الرد من البنك كحد أقصى، وإلا يعُدَ عدم الاعتراض قبولاا  15خلال 

  .............................. 

 

 موافاتكممن تاريخ تسجيل الاعتراض  - كحد أقصى -عمل في هذه الحالة سيقوم ممثلي البنك خلال يومي  -

 بما يفيد استلام اعتراضكم بذات الرقم المرجعي مصحوب بتاريخ تقديمه.

على  رد البنكبعدم قبول  مقدم الشكوىسوف يقوم البنك بإعادة النظر في الشكوى في حالة استلام اخطار  -

ا  الفترةالشكوى في   يوم عمل من تاريخ استلام الاخطار. 15خلال  مقدم الشكوىعلى  المحددة، والرد نهائيا

 اتإقرار

بنك  مع بأنه في حالة وقوع موضوع الشكوى تحت طائلة المسؤولية الكلية أو المشتركة مقدم الشكوىيقر  -

ا  للإجراءات والضوابط الواردة  آخر، فللبنك الحق إحالة كل أو جزء من الشكوى إلى ذلك البنك، وذلك وفقا

 في تعليمات آلية التعامل مع الشكاوى الصادرة من البنك المركزي.

 .اقد استلم نسخة من الشكوى في تاريخ توقيعه عليه الشكوى بأنهمقدم يقر  -

 

 توقيع مقدم الشكوى                                                                                                                                                            

                                                                                            ....................                                                                   


