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 #حماية_حقوق_العملاء

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

  :المقصود بحماية حقوق العملاء  

 

 لأفضل الممارسات  ك)وق عملاء البنو العام لحماية حق يُقصد بالمفهوم
ً
وفقا

 كل من مقدمي الخدمات  وجود   )يةالدول
ن إطار تنظيمي واضح يحدد العلاقة بي 

، وذلك لضمان حصول العملاء على حقوقهم من حيث  المصرفية ومستخدميها

العدالة والشفافية والحفاظ علىي سرية البيانات، مع ضمان وجود آلية للتعامل مع 

ي لدي العملاء ب هذا بالإضافة الشكاوى. 
كنهم من يم شكلإلى رفع الوعي المصرفن

 سليمة. مالية اتخاذ قرارات 

ي تقدمها جميع       
تسري هذه التعليمات على كافة الخدمات والمنتجات المصرفية الت 

ي ذلك فروع البنوك الأجن البنوك المسجلة لدى البنك المركزي المصري
بية.   بما فن  

 
 

 



 
 

 

 أهم مبادئ حماية حقوق العملاء: 

 
اليةعبمهنيةالبنكعملاءمعالتعامل

والشفافيةبالعدالةتتسم

وغيرواضحةنماذج/عقودإستخدام
منكلوإلتزاماتحقوقتحددمعقدة
والعميلالبنك

أوتجالمنوتكاليفشروطكافةتوضيح
اتمعلومطريقعنالتعاقدقبلالخدمة

لالعميتجعلممامضللةوغيرواضحة
أوالمنتجبتفاصيلكاملةدرايةعلي

الخدمة

لمتفقاللآليةوفقا)العميلإبلاغيتم
سعريفتغييراتبأية(بالعقدعليها
المصاريفأوالرسومأوالعائد

عليهاالمتفقالإدارية



 
 

 

 أهم مبادئ حماية حقوق العملاء: 

 

 

التي اختيار المنتجات والخدمات المناسبة للعميل
ن تلائم احتياجاته وقدرته علي الإلتزام بها دو

اجبار العميل علي شراء مجموعة من المنتجات 
للحصول علي منتج معين

ق في حال تعذر تقديم المنتج أو الخدمة للعميل، يح
كما يمكن -إن أمكن-للعميل معرفة أسباب الرفض 

مها للعميل ان يستعيد المستندات الأصلية التي قد
للبنك بهدف الحصول على الخدمة

خدمة مصرفية /يحق للعميل إلغاء طلبه لأي منتج
(  فيما عدا المنتجات الادخارية)لم يتم تفعيلها 

خلال يومان عمل من تاريخ إبرام العقد دون 
فرض أية مصروفات أو غرامات



 
 

 

ي حسابات العملاء،للحد  
ن
:  يُراع من حدوث تلاعب ف ي

 الآت 

 

ي حالة 
ن
ي الحساباتإبلاغ البنك بف

ن
 علىي البنك رد أي  ،سرقة البطاقات أو التلاعب ف

ن يتعي 

الخدمة أن المعاملة  مزود إلا إذا ثبت من أنظمة و سجلات البنك أو  ،تم خصمها مبالغ/مصاريف 

 تمت بتصري    ح من العميل أو بتحايل من جانبه

ꭙ √ 

يعطي العميل بياناته الشخصية الخاصة  ألايجب 
ريق الهاتف أو البريد بحساباته البنكية عن ط

 الالكتروني

 البنك عن أية بيانات سرية عبر الهاتف  لن يسألك
البنك لوقف محاولة اختراق  وبالتالي ينبغى إبلاغ

 الحساب

بين وجود لا تستخدم ماكينات الصراف الآلي اذا ت
 أجهزة مركبة غير معتادة

 لتقديم المساعدة 16862الإتصال بخدمة العملاء 

 عدم متابعة كشوفات الحساب الدورية
 كشوفات الحساب الدورية لملاحظة أيةمتابعة 

حدوثها إبلاغ البنك فور تمت دون موافقتك وعمليات 
 إن وجدت

دون أو مزود الخدمة بطاقتك البنكيه لا تعطي التاجر 
 لها ولا تطُلعه على كلمة السرمتابعة إستخدامه 

لضمان عدم البطاقات اللاتلامسية  الإعتماد على
 تكرار نفس المعاملة المالية مرتين 



 
 

 

 التعامل مع الشكاوي: 

 م البنك ب ن ن يلت  ن عمل من تاري    خ تسجيل  لالخ للشكوى رجعي برقم مويد العميل ت  يومي 

 من متابعتها بسهولة ليتمكنالشكوى 

 ة  للايتم الرد على شكوى العميل خ  لامها تتجاوز خمسة عسرر يوم عمل من تاري    خ است لا فت 

خطار العميل بالمدة إ و يتممع جهات خارجية  ملاتفيما عدا الشكاوى المتعلقة بمعا)

  إدارة الشكاوىوتقوم  (مة لدراسة الشكوىلاز ال
ً
 إأو  بالرد على الشكوى كتابيا

ً
ونيا بحيث  لكت 

رات المناسبة أو   . جراءات التصحيحية إن وجدتالإ يتضمن ذلك المتر

  ي حالة إخطار البنك أو مقدم الخدمة بعدم قبول الرد، يجب علىي البنك إعادة النظر
ن
ف

ي على العميل 
رات المناسبة مرة أخري، والرد النهات   يكون خلالوفحص الشكوى بالمتر

 . خمسة عسرر يوم عمل

 

 ي حالة عدم الرد على شكواه خيجوز للعم
ن
ة لايل تصعيد الشكوى للبنك المركزي ف ل الفت 

ي من البنك.  المقررة
ي حالة عدم قبول الرد الثاتن

ن
 أو ف

 


