
 
 

 2019فبراير  19القاهرة في: 

 
 السيد الأستاذ / رئيس مجلس الإدارة

 بنك       
 

 تحية طيبة وبعد،

أفضل من خلال تطبيق  بتطوير القطاع المصرفيالمصري في إطار الاهتمام الذي يوليه البنك المركزي 

ثقة المتعاملين في القطاع  لترسيخ وكحماية حقوق عملاء البنوالتي أكدت على أهمية العناية ب ،الممارسات الدولية

 عملاءالحماية حقوق  مفهوم يشملو. كفاءة القطاع المصرفي ككلرفع بما يالمنافسة بين البنوك المصرفي وتعزيز 

بما يحقق العدالة  ،مراحل التعاملتحكم العلاقة بين البنوك وعملائها في كافة واضحة أسس وقواعد  وجود

، وكذا نشر للتعامل مع الشكاوى واضحة آلية تحديديضمن حماية بيانات العملاء، بالإضافة إلى و ،والشفافية

 .ة المصرفية والمالية بين العملاءالوعي والثقاف

أحد  يعدالذي  أحد العناصر الرئيسية لتحقيق الشمول المالي تعتبرحماية حقوق العملاء  لأنونظراً 

تحقيق و لما له من دور فعاّل في تعزيز الاستقرار الماليأولويات البنك المركزي المصري في الوقت الراهن، 

لسياسات ا من الضروري إصدار تعليمات لحماية حقوق عملاء البنوك تهدف إلى إرساءأصبح  ،التنمية المستدامة

والخدمات مراعاة تقديم المنتجات مع  مع العملاءتعامل الوأسس  والإجراءات الداخلية الواجب توافرها لدي البنوك،

تشجيع  إلىؤدي ي الأمر الذي، الناتجة عنها تهم على الوفاء بالالتزاماوقدرات هممتطلباتمع تناسب الملائمة لهم بما ي

  .على استخدام الخدمات المصرفية الافراد وزيادة إقبالهم

 مشروع تعليماتموافاة البنوك ب بهتم بموجالذي  2018أغسطس  2وبالإشارة إلى كتابنا المؤرخ  هذا

، البنوك وبعد دراسة ما ورد من تعليقات ومقترحات من قبل ،بغرض التشاور بشأنها حماية حقوق عملاء البنوك

تعليمات  بشأن 2019فبراير  13في  المنعقدة بجلسته المصري المركزي البنك إدارة مجلس راقرصدر  قدف
ن م لمدة عام توفيق أوضاعمنح البنوك فترة  أخذاً في الاعتبار ،)مرفق صورة( بنوكحقوق عملاء الحماية 

 .تاريخ صدور التعليمات

 ،وتفضلوا بقبول فائق الاحترام

 طارق عامر
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 عملاء البنوك
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 المحتويات فهرس
 
 

 صفحةال 
 

 ٢ عملاء البنوك وأهم التعريفات حقوق مفهوم حماية  -١

 ٢ نطاق التطبيق -٢

 ٢ قواعد عامة -٣

 ٣ قواعد حماية حقوق عملاء البنوك -٤

 ٣  التعامل مع العملاء بمبدأ العدل والانصاف ١-٤            

 ٦ الافصاح والشفافية ٢-٤            

 ٧ آلية التعامل مع شكاوى العملاء ٣-٤            

 ٩ نشر الثقافة والتوعية المصرفية ٤-٤           

 ١٠ حماية بيانات العملاء وسرية الحسابات  ٥-٤           

 ١٠ قواعد حماية حقوق العملاء فيما يتعلق بالخدمات الآلية والالكترونية -٥
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 :التعريفات وأهم البنوكمفهوم حماية حقوق عملاء   -1

تنظيمي  إطار وفقاً لأفضل الممارسات الدولية وجود حماية حقوق عملاء البنوكل العام المفهومب يقُصد
واضح يحدد العلاقة بين كل من مقدمي الخدمات المصرفية ومستخدميها، وذلك لضمان حصول العملاء على حقوقهم 

وى. إضافة إلى رفع اة والشفافية والحفاظ علي سرية البيانات، مع ضمان وجود آلية للتعامل مع الشكمن حيث العدال
 من اتخاذ قرارات سليمة. بما يمكنهمالوعي المصرفي لدي العملاء 

 :أهم المصطلحات الواردة بالتعليمات تعريفونورد فيما يلي 

من  مباشرة أو الذين يتعاملون مع القطاع المصرفي يقٌصد بهم الأشخاص الطبيعيين والاعتباريين العملاء: ١-١
 مقدمي خدمات الدفع ووكلائهم او من ينوب عنهم من شركات الاسناد.خلال 

 .بالنيابة عنهخدمة أو منتج  اي المنشآت التي يتعاقد معها البنك ويسند اليها تقديم :الخارجي سنادشركات الإ ٢-١
ك لتقديم خدمة الدفع باستخدام الهاتف المحمول وفقا للضوابط الجهات التي يتعاقد معها البن الخدمة: يمقدم ٣-١

 الصادرة من البنك المركزي المصري في هذا الشأن.
 .الاعتباريةوالطبيعية للأشخاص القروض والتسهيلات الممنوحة  تسهيلات الائتمانية:القروض وال ٤-١
 البنك المركزي. وفقاً لأحكام قانونهي معدلات العائد الفعلية السنوية  معدلات العائد: ٥-١
 قسم الي: تن الفئات المستبعدة مالياً: ٦-١

x عملاء خارج نطاق خدمات القطاع المصرفي. 
x او المنتج المقدم لهم عملاء مدرجين بالقطاع المصرفي ولكن لا يستخدمون الخدمة. 

ً ي الذيهو الشخص )الطبيعي / الاعتباري(  الضامن: ٧-١ تمويل أو تسهيل مقابل )شخصي/ عيني( قدم ضمانا
 .ائتماني ممنوح لأحد العملاء

بالتعامل مع شكاوى مختصة أو لدي مقدم الخدمة  بنكبال منفصلةوحدة : عملاءالوحدة حماية حقوق  ٨-١
 .ترفع تقاريرها لإدارة الالتزام، وتكون تابعة والعملاء

 
 التطبيقنطاق  -2

المسجلة لدى البنك المركزي بنوك التي تقدمها جميع ال المصرفية كافة الخدمات والمنتجات علىتسري هذه التعليمات 
  .بما في ذلك فروع البنوك الأجنبية المصري

 
 قواعد عامة: -3

حماية تعليمات التأكد من أن السياسات والاجراءات والنظُم المعمول بها تتوافق كلياً مع مجلس إدارة البنك  علىيتعين  ١-٣
مقدمي خدمات الدفع أن السياسات والاجراءات لدي  منو ،بها بالبنكوالتأكد من التزام كافة العاملين  ،حقوق العملاء
، من خلال العقود المبرمة معهمتتوافق مع التعليمات  شركات الإسناد الخارجيأو من ينوب عنهم من  أو وكلائهم

 أن تشمل بحد أدني ما يلي: على

 تصميم المنتجات والخدمات وتسعيرها أخذاً بعين الاعتبار ما يلي: ١-١-٣

 العملاء المستهدفة والمنتجات والخدمات الملائمة لكل فئة. فئاتتحديد  ١-١-١-٣
فئات وشرائح، بحسب الدخل والمستوي التعليمي والتوزيع الجغرافي والفئات  إلىتقسيم العملاء  ٢-١-١-٣

العمرية، وإيلاء العناية الكافية لاحتياجات الفئات المُستبعدة مالياً وكذلك المسنين وذوي الاحتياجات 
 وتصميم المنتجات والخدمات المختلفة لتتناسب مع كافة شرائح العملاء. الخاصة، مع ابتكار
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مقدمي خدمات الدفع أو وكلائهم أو من  لدىالعاملين وكذلك  -بالبنك من فهم الموظفين المختصين  التأكد ٢-١-٣
لخصائص المنتجات والخدمات وشروطها وتكلفتها بما  -الإسناد الخارجي ينوب عنهم من شركات 

 استفسارات العملاء. علىحها والرد يمكنهم من شر

 كافة فئات وشرائح العملاء.لواضح ومفهوم بشكل شروط وأحكام المنتجات والخدمات صياغة التأكد من  ٣-١-٣

وإعداد التعليمات هذه بما ورد ب لتزامالاالتأكد من تطبيق نظُم وإجراءات عمل تضمن بالبنك إدارة الالتزام  علىيتعين  ٢-٣
 . مجلس الادارة علىلجنة المراجعة للعرض ل هارفعهذا الشأن وتقارير متابعة دورية في 

منتج أو  أيبتقديم مقدمي خدمات الدفع أو وكلائهم أو من ينوب عنهم من شركات الإسناد الخارجي في حالة قيام  ٣-٣
تحمل يو ،وبشفافيةبعدالة العملاء يتعين معاملة سواء كان ذلك بشكل مباشر أو غير مباشر،  ،خدمة بالنيابة عن البنك

 نتائج تقديم تلك الخدمة وعن أي ضرر قد يلحق بالعميل جراء ذلك. البنك المسئولية الكاملة عن

 اللازمة توفير الآليات والوسائلذلك من خلال ك، ومن قبل مجلس إدارة البن عملاءالحماية حقوق  وحدة تدعيم دور ٤-٣
 .ممكن في أسرع وقت ىشكاواللحل 

 
  ملاء البنوكعقواعد حماية حقوق   -4

 والإنصاف مع العملاء بمبدأ العدل التعامل 4-1

من شركات الاسناد ومقدمي خدمات الدفع ووكلائهم أو من ينوب عنهم تتضمن ثقافة البنك  أن علىالتأكيد  ١-١-٤
 .شفافيةالوتتسم بالعدالة عالية  العملاء بمهنيةالتعامل مع 

 ءمعاملة جميع العملا من شركات الاسناد أو من ينوب عنهم خدمات الدفع ووكلائهم البنك ومقدمي علىيتعين  ٢-١-٤
 .والمصداقية بمبدأ العدل والإنصافودون تمييز في كافة مراحل المعاملات المصرفية 

للمنتج أو  عرض البنكمع وافق تيبما و ،بشفافيةالتسويق لها لدي والخدمات المنتجات شروط وأحكام تقديم  ٣-١-٤
 .وقت الشراءبل أو قعلي العميل للخدمة 

أقساط وعمولات وأية مصروفات إضافية أخرى من الوفاء بكافة الالتزامات  علىقياس القدرة المالية للعميل  ٤-١-٤
 .تكبدها العميليقد 

مساعدة العميل في  من شركات الإسناد ومقدمي خدمات الدفع ووكلائهم أو من ينوب عنهمالبنك  علىيتعين  ٥-١-٤
، وذلك الوفاء بالالتزامات الناتجة عنها علىقدرته احتياجاته و الذي يلائمالمناسب  أو المنتجاختيار الخدمة 

 دون إجبار العميل علي شراء مجموعة من المنتجات للحصول علي منتج معين.

وبما لا يتعارض مع  - إن أمكن - تعذر تقديم منتج أو خدمة للعميل، يحق له معرفة أسباب الرفض ةفي حال ٦-١-٤
لدي طلب المنتج أو الخدمة  قدمهااستعادة المستندات الأصلية التي  هكما يحق ل ،لةقوانين ذات الصال

 .المصرفية
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طريقة إلغاء توضيح  من شركات الإسناد ومقدمي خدمات الدفع ووكلائهم أو من ينوب عنهمالبنك  علىيتعين  ٧-١-٤
 .ذلك علىالخصومات المترتبة و والمصروفات الخدمة أو المنتج والوقت اللازم لذلك

باستخدام عقود/نماذج مُنصفة، وغير معقدة، ومقدمي خدمات الدفع ووكلائهم أو من ينوب عنهم يلتزم البنك  ٨-١-٤
أن تتضمن  علىوالعميل  ومقدم الخدمةواضحة الصياغة تحدد حقوق والتزامات كل من البنك بخط مقروء وو

مع الالتزام بإدراج البنود سطة مُباستخدام مصطلحات مصرفية ب ، وذلكأو الخدمةكافة شروط وأحكام المنتج 
 التالية كحد أدني: 

في حالة التوقيع مع العميل ) خدمات الدفع ووكلائهم أو من ينوب عنهم يأو مقدم، بيانات البنك ١-٨-١-٤
 العميل.و ،(مباشرة

 .مدة العقد ٢-٨-١-٤
  .إذا كانت متغيرة أم ثابتةما معدلات العائد المستخدمة مع تحديد   ٣-٨-١-٤
تحديد آلية مناسبة تضمن علم  مراعاة مع ،لعمولات المطبقة علي المنتجالمصروفات واكافة  ٤-٨-١-٤

   العميل مسبقاً حال إجراء أية تعديلات عليها.
 ،المطبقة من قبل البنك في حالة رغبة العميل نقل الحساب أو إغلاقه الخصوماتو المصروفات ٥-٨-١-٤

 .او إيقاف التعامل بالمنتج أو الخدمة موضوع العقد
يجب أن يتبعها العميل في حالة حدوث تلاعب في حساباته أو سرقة أو فقدان جراءات التي الإ ٦-٨-١-٤

 في هذه الحالات. كل طرفمسئولية  مع تحديد ،المصرفيةالبطاقات 
  اللغة ووسائل الاتصال التي سيتم من خلالها التواصل مع العميل. ٧-٨-١-٤
لسداد في المواعيد عدم الالتزام باحالة ملخص الإجراءات التي يتم اتخاذها من قبل البنك في  ٨-٨-١-٤

كافة وكذا  ،ذلك علىالمترتبة ثار الآو ،الإخلال بأي بند من بنود العقد المبرم أو المحددة
 التكاليف الإضافية المرتبطة بها من عمولات وفوائد ورسوم وغيرها.

حلها من قبل في حالة عدم المركزي المصري البنك  إلىالشكوى  إمكانية تصعيد إلىشارة الإ  ٩-٨-١-٤
 البنك.

 :النحو التالي علىقد تسبب ضرراً للعميل غير عادلة بنوداً  العقود/النماذجتضمن يجب ألا ت في جميع الأحوال، ٩-١-٤
 هذه التعليمات.نصوص عليها في الم التزام من الالتزاماتتعديل أي أو  إغفال ١-٩-١-٤
 .العقدبنود  لم تتضمنهاشروط أية لزام العميل بإ ٢-٩-١-٤
علانات والمحادثات مع خدمة بما في ذلك الإرويجه للعميل ت استبعاد أي شرط تم ذكره أو ٣-٩-١-٤

 .العملاء
إعطائه مهلة ومسبقا  هإخطار موافقة مسبقة من العميل أو دون استيفاء تجديد العقد تلقائيا دون ٤-٩-١-٤

 .التي تستلزم طبيعتها ضرورة التجديد تلقائياً( المنتجات)باستثناء  زمنية لإلغاء التجديد
مع الاحتفاظ بحق البنك في الحصول على أي مستحقات  ،المنتج أو الخدمة منع العميل من إلغاء ٥-٩-١-٤

 له طرف العميل طبقاً لشروط العقد.
 فيها لا في الحالات التي تتطلبإ ،تسوية لحساباتهأو  مقاصةإجراء الحد من حق العميل في  ٦-٩-١-٤

 .فترة محددةل المبالغ المتعلقة بهشروط المنتج عدم التصرف في 

 .للتعاقد في أي وقت لاحق هنسخة من علىوالحصول قبل التعاقد العقد  علىالاطلاع يحق للعميل كما 
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اي البنك رد  علىيتعين ، وبعد ابلاغ البنك بذلك سرقة البطاقات أو التلاعب في الحسابات ةفي حال  ١٠-١-٤
بتصريح  تمتأن المعاملة أو مقدم الخدمة أنظمة وسجلات البنك  ثبت منذا إلا إ خصمها، مصاريف تم/مبالغ

 .  جانبهتحايل من بأو  من العميل

مع  المطلوبة تناسب حجم الضماناتتأن  ، يتعينةالممنوح تمطالبة العميل بتقديم ضمانات للتسهيلافي حالة   ١١-١-٤
 .التسهيلات الممنوحةحجم 

 :اتباع ما يليفي حالة وجود ضامن للعميل، يتعين  ١٢-١-٤

 .بما في ذلك حجم الالتزام المالي نتزامات الناتجة عن تقديمه للضماتوعية الضامن بالال ١-١٢-١-٤
واستيفاء موافقة العميل علي العميل استيفاء تعهد من الضامن بالحفاظ علي سرية معلومات  ٢-١٢-١-٤

 .الإفصاح عن تلك المعلومات للضامن
 .في حالة طلبه لذلك موافاة الضامن بنسخة من العقد ٣-١٢-١-٤
قبل لال من أي مؤشرات تعثر أو إخ في حالة ظهورإخطار الضامن في وقت مناسب  ٤-١٢-١-٤

 . ذلك علىثار المترتبة والآ فقط العميل بالتزاماته المتعلقة بالتسهيل المضمون
 شركةالكعميل غير منتظم لدي كلً من البنك المركزي و هإدراجقبل  خطار الضامنإ ٥-١٢-١-٤

 .(I-Score) الشركة المصرية للاستعلام الائتماني

سناد( التي ينطبق صاريف وعمولات شركات الإمطالبة العميل بالمصاريف أو العمولات )شاملة ملا يتم  ١٣-١-٤
 عليها أي من الشروط التالية:

 لم يتم إدراجها ضمن بنود العقد. ١-١٣-١-٤
 .لم يتم تفعيلها التيالمصرفية مصاريف أو عمولات الخدمات أو المنتجات  ٢-١٣-١-٤
المصروفات الناتجة عن الخدمات الالكترونية إذا لم يتم إخطار العميل بها قبل تنفيذ  ٣-١٣-١-٤

سبيل المثال: معاملات  على)من عدمه.  تمامهاإاختيار  يتيح له حرية بماو ،المعاملة
 .(ATM) الصراف الآلي

خلال يومان  الادخارية(خدمة مصرفية لم يتم تفعيلها )فيما عدا المنتجات  / يحق للعميل إلغاء طلبه لأي منتج ١٤-١-٤
 دون فرض أية مصروفات أو غرامات. العقد إبرامعمل من تاريخ 

القيام  ومقدمي خدمات الدفع ووكلائهم أو من ينوب عنهمء أي منتج أو خدمة، يجب علي البنك لغاإفي حالة  ١٥-١-٤
 بالآتي:

 .ن وجدتإ -المستحقة بما في ذلك العوائد  -دفع المبالغ المستحقة للعميل  ١-١٥-١-٤
ً مقابل منتج/خدمة لم  ٢-١٥-١-٤ إن  - بتقديمهاالبنك يقم عدم الاحتفاظ بأية مبالغ تم تحصيلها مسبقا

 .وجدت
الحساب لسداد الالتزامات  على تعليمات مستديمة تتم من خلال الخصم المباشر يةء ألغاإ ٣-١٥-١-٤

 .الخدمة التي تم إيقافها أو الناتجة عن المنتج
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)سواء الكلي أو الجزئي( يتعين على البنك عدم المبالغة في فرض مصروفات أو غرامات  السدادفي حالة  ١٦-١-٤
 الفعلية الناتجة عن إلغاء التعاقد.وتحديدها بناءً على تكلفة البنك 

            المصرية للاستعلام الائتمانييتعين علي البنك إبلاغ الشركة ، في حالة سداد العميل مديونيته بالكامل ١٧-١-٤
I-Score) )مخالصة من و - وجدت إن -قبله من  ةالموقع العميل بالشيكاتموافاة ، وكذلك بانتهاء المديونية

 :           حد أدني البيانات التاليةأن تشمل ب علىالبنك 
 العميل. بيانات         ١-١٧-١-٤
 التسهيل الممنوح لدي البنك.حساب  رقم         ٢-١٧-١-٤
  .نوع التسهيل         ٣-١٧-١-٤
 .السداد تاريخ         ٤-١٧-١-٤
       عن  وتنازل البنكمع البنك تصالح  /سداد في إطار تسوية  / )سداد بالكامل .السداد طبيعة       ٥-١٧-١-٤

       .(جزء من مستحقاته

 الإفصاح والشفافية  4-2

وأسعار الخدمات المصرفية في صالات استقبال  السنوية الفعليةتعين علي البنك الافصاح عن معدلات العائد ي ١-٢-٤
المراسلات الخاصة في  وأفي وسائل الإعلام المختلفة  وأ، يموقعه الالكترون وأ وفروعهبمقراته العملاء 

هذا في والجهاز المصرفي والنقد ، وبما يتفق مع ما ورد بقانون البنك المركزي والنشرات المرسلة للعملاء
 .الشأن

الموقع الإلكتروني  علىالمصرفية متوفرة  بكافة الخدماتيجب أن تكون جميع القواعد والأحكام المتعلقة  ٢-٢-٤
 للبنك.

علان عن منتجاته، يتعين استخدام لغة بسيطة ومفهومة للعامة وتجنب عند قيام البنك بالتسويق أو الإ ٣-٢-٤
 المصطلحات المعقدة أو غير الواضحة.

كافية وواضحة وغير  معلوماتبالتعاقد  العميل قبلتزويد ومقدمي خدمات الدفع ووكلائهم البنك  على يتعين ٤-٢-٤
 لخدمة.المنتج أو ا بشروط وخصائص وتكاليفدراية كاملة  علىمضللة بما يجعله 

يتعلق بالمنتجات  فيماأو مقدمي خدمات الدفع أو وكلائهم  الخارجيسناد مع شركات الإالبنك في حالة تعامل  ٥-٢-٤
بأن البنك مسئول مسؤولية كاملة عن جميع بلاغ العميل إعلي البنك يتعين  ،لعميلأو الخدمات المقدمة ل
  .شركاتال تلك الخدمات المقدمة من

  ، لا يجوز للبنك تعديله دون استيفاء موافقة العميل.لتسهيلات الائتمانيةل ابتثالفي حالة سعر العائد  ٦-٢-٤

في حالة سعر العائد المتغير  -تغيرات في سعر العائد  بالعقد بأيةللآلية المتفق عليها  العميل وفقايتعين إبلاغ  ٧-٢-٤
 . شروط التسهيل الممنوحلى أو الرسوم أو المصروفات المتفق عليها ومدى تأثير ذلك ع - للتسهيلات الائتمانية

وفقاً  إبلاغ العميل بكشف برصيد حسابهومقدمي خدمات الدفع ووكلائهم أو من ينوب عنهم يجب علي البنك  ٨-٢-٤
 لأحكام القانون، على أن يتضمن كشف الحساب كحد أدني ما يلي: 

 ة الكشف.التي تمت خلال الفترة متضمنة الرصيد في بداية ونهاية فتر العميلكافة معاملات  ١-٨-٢-٤
 ما تم قيده من عوائد ومصروفات ورسوم على الحساب )إن وجد(. ٢-٨-٢-٤
 للمصادقة على كشف الحساب.المطلوبة مهلة ال ٣-٨-٢-٤
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وبالإضافة إلى ما سبق، يتعين على البنك الالتزام بالإفصاح عن البنود التالية في حاله إصدار كشوف حسابات 
 خاصة ببطاقات الائتمان:

 الحد الائتماني الممنوح. ٤-٨-٢-٤
 رصيد الحالي. ال ٥-٨-٢-٤
 الحد الأدنى للسداد. ٦-٨-٢-٤
 تاريخ استحقاق السداد. ٧-٨-٢-٤
 إجمالي الفائدة المستحقة.  ٨-٨-٢-٤
 عدد أيام التأخير. ٩-٨-٢-٤

ً مدة الوذلك قبل انتهاء اعتراض العميل على البيانات المرسلة من قبل البنك،  ةفي حال ٩-٢-٤  حكاملأالمقررة وفقا
ذا لزم إموضوع واتخاذ الإجراءات التصحيحية يتعين بحث القانون البنك المركزي والجهاز المصرفي والنقد، 

عدا الاعتراضات المتعلقة  مافي ،من تاريخ اعتراض العميلعمل يوم  خمسة عشر لىالأمر في مدة لا تزيد ع
 حيث قد يستغرق بحثها فترة اطول.بمعاملات مع جهات خارجية 

بحد خمس سنوات املات تمت خلال آخر العميل أية بيانات تفصيلية عن حساباته أو عن أية معطلب  ةحالفي  ١٠-٢-٤
ة أيام خلال عشريتعين على البنك موافاة العميل بطلبه  ،أو وفقا لإجراءات البنك المتبعة في هذا الشأنأقصي 
 .أو مقدم الخدمة العملاء الذين توقفوا عن التعامل مع البنك علىويسري ذلك  ،بحد أقصي عمل

 :اتخاذ الآتياو مقدم الخدمة  البنك علىالواردة بالعقد، يتعين تعثر العميل طبقاً للشروط  ةفي حال ١١-٢-٤
 .للعميل في هذه المرحلة ةاللازموالمشورة صح توفير النُ  ١-١١-٢-٤
 إعطاء العميل المعلومات الكافية عن حقوقه والتزاماته. ٢-١١-٢-٤
في حالة  هفي ظل الدراسة المعدة عن مراعاة أن تكون فترة السداد ملائمة لظروف العميل ٣-١١-٢-٤

 .او تسوية إجراء جدولة
  .حالة عدم التزامه بالسداد في سيتم اتخاذهاالتي  لإجراءاتاكافة بالعميل إخطار  ٤-١١-٢-٤

 على، بوقت كاف   للعملاء والبدائل المتاحةتتعلق بسير العمل  التيعن الخطط مسبقاً الإعلان ينبغي علي البنك  ١٢-٢-٤
 :سبيل المثال

 الخدمات.من أي تعطيل تقديم  إلىقد تؤدي الاجراءات التي  ١-١٢-٢-٤
 .المصرفيةإنهاء بعض الخدمات  ٢-١٢-٢-٤
 فروع.من ال أي   مقر أو نقلإغلاق  ٣-١٢-٢-٤

 

 العملاء شكاوىآلية التعامل مع  4-3

بشكل عادل  العملاء شكاوىللتعامل مع  سريعة ومجانية توفير آليةتضمن تطبيق سياسات وإجراءات البنك يتعين علي 
 تية:الآراءات لإجا -كحد أدنى  –على أن تتضمن ، وفعالية شفافيةبو

، يتم "عملاءالحقوق وحدة حماية "تحت مسمي  بالتعامل مع شكاوى العملاءتختص بالبنك  منفصلةإنشاء وحدة  ١-٣-٤
وتكون ، (.وقانونية، ...... ،مصرفية)على سبيل المثال خبرات  ملائمة بشرية ذات خبراتبكوادر تزويدها 

 وإجراءات عمل الوحدة تضمين السياسة الداخلية للبنك، مع الالتزام بالبنك إدارة إلى هاتقاريرترفع و تابعة
 .الشكاوىملفات وسجلات ومعاملات العملاء أصحاب  علىحق في الاطلاع ال

وشركات الاسناد  عملاء بالبنك ملزمة لمقدمي خدمات الدفع الالكترونيالتكون قرارات وحدة حماية حقوق  ٢-٣-٤
 .بالعقود المبرمة معهم ذلك على ويتم النص ،الخارجي
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عن طريق الموقع لدي الوكلاء أو تاحته بالفروع أو إيتم  العملاء لشكاوىإعداد نموذج داخلي موحد  ٣-٣-٤
 ن يتضمن بحد أدني ما يلي:أ على ،خدمات الدفع يومقدم لبنكلالالكتروني 

 تاريخ تقديم الشكوى. ١-٣-٣-٤
 به.وسيلة الاتصال رقم تحقيق الشخصية ومتضمنة  بيانات العميل ٢-٣-٣-٤
 ملخص الشكوى. ٣-٣-٣-٤
 .بالشكوى المعنية الإدارة ٤-٣-٣-٤
 مستندات متعلقة بالشكوى. ةإرفاق أي ٥-٣-٣-٤

حالة عدم  فيحتى مقدمة  شكوى يةأالنظر في خدمات الدفع  يومقدمالبنك  علىيتعين حوال، وفي جميع الأ
  .أو في حالة تقديمها للبنك مباشرة المشار إليهالنموذج استخدام 

أو رسائل  من خلال مطبوعات أو لوحات إرشادية ، وذلكومتابعتها توعية العملاء بآلية تقديم الشكاوى ٤-٣-٤
 إلىتضمين المراسلات وكشوف الحسابات الموجهة  أو ،لالكترونية عبر البريد الالكتروني أو الهاتف المحمو

 .بسبل التواصل مع وحدة حماية حقوق العملاء بالبنكالعملاء 

 كحد أدنى: على النحو التاليتوفير وسائل لتقديم الشكاوى  ٥-٣-٤
بفتح الصندوق بالفرع أو من ينوب عنه يقوم مسئول الالتزام ، وبالفروع للشكاوىصندوق  ١-٥-٣-٤

لتقوم بدورها بحماية حقوق العملاء المختصة  للوحدة الشكاوى رسالإو، بصفة يومية
 .فحصهاتسجيل الشكوى وب

، على الالكتروني أو الموقع ،البريد الإلكترونيأو  ،بواسطة الفاكس وذلك ةإلكترونيوسائل  ٢-٥-٣-٤
 .يوم العمل التاليفي بحد أقصي يتم تسجيل الشكوى المقدمة  أن

 .مع إخطار العميل بذلككتابياً أو خط مسجل  علىعلى أن يتم تسجيل الشكوى  هاتف،رقم  ٣-٥-٣-٤
 تواصل العميل مباشرة مع وحدة حماية حقوق العملاء. من خلال ٤-٥-٣-٤

، مع كن من متابعتها بسهولةمرجعي ليتمبرقم تسجيل الشكوى  تاريخ منعمل خلال يومين تزويد العميل  ٦-٣-٤
 .الاتصال الهاتفي عن طريقأو خدمات الدفع  مقدمي أو للبنك الالكترونيموقع متابعتها من خلال ال يةمكانإ

لا يجوز تقديم شكواهم للبنك المركزي المصري مباشرةً قبل الرجوع  عملائها أنهر يتعين على البنوك إخطا ٧-٣-٤
 الى البنك المعني أولاً.

)فيما عدا  هاعمل من تاريخ استلام يوم خمسة عشرلا تتجاوز خلال فترة شكوى العميل  يتم الرد على ٨-٣-٤
. (الشكوىالمتعلقة بمعاملات مع جهات خارجية مع وجوب اخطار العميل بالمدة اللازمة لدراسة  الشكاوى

الإجراءات  أو المبررات المناسبةذلك بحيث يتضمن أو الكترونيا شكوى كتابيا ال علىالرد بم الوحدة وتقو
 إن وجدت. التصحيحية

 الإدارات المعنية اتخاذ الإجراءات التصحيحية والتحقق من عدم وجود حالات مماثلة. علىيتعين  ٩-٣-٤

  المقررة.شكواه خلال الفترة  علىفي حالة عدم الرد يجوز للعميل تصعيد الشكوى للبنك المركزي   ١٠-٣-٤

كتابياً خلال أو مقدم الخدمة إخطار البنك  هتعين علي، يأو مقدم الخدمة رد البنكالعميل عدم قبول في حالة  ١١-٣-٤
 يعُتبر قبولاً  قيامه بذلكوفي حالة عدم  عدم القبول،متضمناً أسباب  من تاريخ استلام الردعمل خمسة عشر يوم 

 للرد.  ياً ضمن

رة بعدم قبول الرد، يجب علي البنك إعادة النظر وفحص الشكوى مأو مقدم الخدمة في حالة إخطار البنك  ١٢-٣-٤
ً بالمبررات المناسبة والواضحة  ،لعميل خلال خمسة عشر يوم عملعلى اوالرد النهائي  ،أخري مصحوبا

عدم في حالة  مع إخطار العميل بحقه في تصعيد الشكوى للبنك المركزي المصري ،الرديتغير خاصة إذا لم 
 .العميل الرد الثاني من البنكقبول 
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لجنة المراجعة عن أعمالها من خلال إدارة الالتزام إلى دورية  يرراتق بالبنك العملاءحماية حقوق وحدة  ترفع ١٣-٣-٤
على تحسين الأداء، العمل علي للاطلاع على رأي العملاء ووسيلة ومجلس الإدارة، بحيث تعُتبر هذه التقارير 

 :ما يليبحد أدني أن تتضمن التقارير 
ً ل وطبيعتها الشكاوىعدد  ١-١٣-٣-٤ )ذكر/أنثي(،  والنوعركة(، طبيعة العميل )فرد/شوتصنيفها طبقا

 .السن، والموقع الجغرافيو
 .الشكاوى الإجراءات المتخذة بشأن ٢-١٣-٣-٤
 .هاؤنهاإتم  التيشكاوى ال ٣-١٣-٣-٤
من إجراءات  اتخاذهوما تم  ،شكاوىالتي أدت الي ظهور  النظاميةأو المشاكل  الأسباب ٤-١٣-٣-٤

 بشأنها.

اتخاذ ، والشكاوىظهور  إلىاكل التي أدت الوحدة بتحليل التقارير المقدمة لتحديد الأسباب والمشيجب أن تقوم  ١٤-٣-٤
مخالفات أو  حدوثوالتوصية بدراسة أوضاع باقي العملاء للتحقق من عدم  حيال ذلك،الإجراءات التصحيحية 

 مشاكل مماثلة.

 ،الشكاوىمجلس إدارة البنك النظر في الإجراءات المقترحة من قبل وحدة و لجنة المراجعة علىيتعين  ١٥-٣-٤
 .في حالة الموافقة عليها هاتنفيذ علىشراف الإو

وفقا للنموذج المعد عن شكاوى العملاء  ربع سنويتقرير البنك المركزي المصري ب موافاة بنكال علىيتعين  ١٦-٣-٤
ً متضمن هذا الغرضلمن البنك المركزي المصري   :كحد أدني الآتي ا
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 المقدمة. الشكاوىتحليل لطبيعة  ٢-١٦-٣-٤

خمس  لمدةذلك و ،الأمرث يسهُل الرجوع إليها إذا لزم بسجلات لكافة الشكاوى بحي الاحتفاظيتعين علي البنك  ١٧-٣-٤
 .كحد أدنىمن تقديمها  سنوات

 المصرفيةالثقافة والتوعية نشر  4-4

من خلال النشرات وذلك  ،ءعملاالين بالمصرفية نشر الثقافة ب الاهتمامخدمات الدفع  يومقدم البنكعلى يتعين  ١-٤-٤
يجب علي البنك  ، كماالمصرفيةبالخدمات والمنتجات مع العملاء للتعريف والتواصل التعريفية المبسطة 

  أدني ما يلي:التي تشمل بحد و ،وواجباتهبحقوقه العميل  ةتوعي
، والتوعية بكيفية استخدام بطاقات الخصم توضيح كيفية استخدام خدمات ومنتجات البنك ١-١-٤-٤

  .وفقاً للشروط والأحكامالبنكية  والحسابات
الائتمان وما قد يترتب عليه من  لاءي السداد بالنسبة لعمالانتظام فتوضيح عواقب عدم  ٢-١-٤-٤

سبيل المثال: الإدراج  علىمع البنوك ومقدمي خدمات الدفع )هم تعاملات علىآثار سلبية 
 السلبية(.  ائموبالق

التوعية بعمليات الاحتيال والتزوير التي يمكن ان تتعرض لها الحسابات وكيفية التعامل  ٣-١-٤-٤
 معها.

 .قودقراءة العأهمية  ٤-١-٤-٤
 متمكنه التيخدمات الدفع  يمقدمأو البنك  إلىتقديم المعلومات الدقيقة والواضحة أهمية  ٥-١-٤-٤

 .للعميلالخدمات والمنتجات المناسبة تقديم من 
اتخاذ جميع ، وطرف آخرأي  إلى حساباتالبشأن الإفصاح عن أية معلومات سرية عدم  ٦-١-٤-٤

اسم المستخدم والرقم  وكذا نبطاقات الخصم أو الائتما علىالتدابير اللازمة للحفاظ 
 السري.



 لمصريا لمركزيا البنك 
 قطاع التعليمات الرقابية      
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، السكن والعملعنوان  بما فيها طرف بنوك التعاملالشخصية  البياناتأهمية تحديث  ٧-١-٤-٤
 .ورقم الهاتف ،كترونيلبريد الاالو

فورا ودون تأخير عند إدراك أي معاملة بها سرقة أو مقدم الخدمة إخطار البنك ضرورة  ٨-١-٤-٤
م معاملات غير مصرح بها من العميل علي أو اختلاس أو تلاعب في الحسابات أو خص

 بطاقات الخصم أو الائتمان.
 يةيتحمل العميل المسئولية الكاملة عن أالسابقة  دونـببال ا وردـمـبيل ـمـزام العـتـالدم ـة عـالـي حـفو

 معاملات تمت دون موافقته وما يترتب عليها من عمولات ومصاريف.

خاصة هؤلاء الذين لديهم  ،المهني للعاملين بهداء الألعمل على تطوير اومقدمي خدمات الدفع  يجب علي البنك ٢-٤-٤
 -الاتي: العملاء حقوق مبادئ حماية أن يشمل تدعيم  على ،صلة مباشرة مع العملاء

فعال بشكل  بتطبيقهاقيام ال ومتابعة ،حماية حقوق العملاء قواعدعلى العاملين تدريب  ١-٢-٤-٤
 .مستمرو

دى ملاءمتها بما يشمل تقييم مالمصرفية تجات والخدمات على تقديم المن العاملينتدريب  ٢-٢-٤-٤
 .تلبية كافة الالتزامات الناتجة عنها علىمدي القدرة لاحتياجات العملاء و

بالتعامل مع  المعنيين نلموظفيله يأو خارج يةسواء داخلة متخصصة يتوفير برامج تدريب ٣-٢-٤-٤
 .العملاء بالبنوك شكاوى

 صفحة خاصة للتوعية المالية والمصرفية.أو مقدم خدمة دفع بنك  يجب أن يشمل الموقع الالكتروني لكل ٣-٤-٤

 :وسرية الحساباتحماية بيانات العملاء  4-5

 ،الحفاظ علي سرية الحساباتبيتعلق  والنقد فيماقانون البنك المركزي والجهاز المصرفي  بموادما ورد  مع مراعاة
 ومقدمي خدمات الدفع ووكلائهمعلى البنوك  لإرهاب يجباوكذلك ما ورد بقانون وقواعد مكافحة غسل الأموال وتمويل 

 الالتزام بما يلي كحد أدنى: من شركات الإسناد أو من ينوب عنهم 

مشاركتها مع أو  استخدامهامعلومات سرية ولا يجوز الشخصية ولمالية اكافة بيانات ومعلومات العميل  اعتبار ١-٥-٤
ً مس كتابيةموافقة العميل ال علىالحصول الغير دون   . ، مع عدم الاخلال بالقوانين ذات الصلةبقا

 اء كانت هذه البيانات والمعلوماتالشخصية سوالمالية وفير البيئة المناسبة لحماية بيانات ومعلومات العملاء تو ٢-٥-٤
 . البنكتعامل معه يثالث  طرفأي لدى أو  البنكمحفوظة لدى 

من  أو - إلا بعد التحقق من هويتهم الشخصية أو بحساباتهم بالعملاءعدم الإفصاح عن أية معلومات تتعلق  ٣-٥-٤
ً قانوني ينوب عنهم  .ا

 لخدمات الآلية والإلكترونيةحماية حقوق العملاء فيما يتعلق باقواعد   -5

أو مقدمي خدمات الدفع ووكلائهم أو من ينوب البنك  علىلدي تقديم الخدمات الآلية والالكترونية للعميل، يتعين  ١-٥
 -أدني: كحد المتعلقة بالخدمة التالية تزويده بالمعلومات عنهم 
 .(ل: محاكاة لكيفية استخدام الخدمةسبيل المثا على) شرح لكيفية الاستخدام السليم ١-١-٥
 .التكاليفكافة  ٢-١-٥
 .المخاطر المحتملة ٣-١-٥

أنظمة آمنة عنهم  من شركات الإسناد أو مقدمي خدمات الدفع ووكلائهم أو من ينوبيتعين ان يتوافر لدي البنك  ٢-٥
  .ة وسرية المعلوماتتضمن سلام
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نتيجة تقديم الخدمات العميل المخاطر التي قد يتعرض لها  كافةإدارة ية مسئولومقدمي خدمات الدفع البنك  يتولى ٣-٥
 إلكترونية.بوسائل آلية أو 

لعميل بسبب قد تلحق باأو خسائر أضرار  يةالمسئولية الكاملة عن أومقدمي خدمات الدفع البنك  تحملي يجب أن ٤-٥
 :التاليلأي سبب كان بخلاف التي تحدث  الاختراقأو  الاحتيالعمليات  وقوع خلل في النظام أو وادمة تعطل الخ

 تقصير من جانب العميل. وجود  ١-٤-٥
 البنك.تعطل الخدمة لظروف خارجة عن إرادة  ٢-٤-٥

 :لامثسبيل ال على)بالخدمات الالكترونية حماية البطاقات والمعلومات الخاصة  بأهميةإبلاغ العميل ضرورة   ٥-٥
 .سم المستخدم والرقم السرياالخدمات المصرفية من خلال الانترنت والهاتف المحمول( والحفاظ على سرية 

 حساباتهم. علىبكافة العمليات التي تتم بالطرق الالكترونية توفير الوسائل المناسبة لإحاطة العملاء  ٦-٥

عملاء البنك عند تقديم الخدمات  ىعلأي مصروفات إضافية فرض ب مقدمي خدمات الدفعقيام  من عدمد التأك ٧-٥
 المصرفية المختلفة.

القواعد الخاصة باستخدام الخدمة مثل حدود السحب أو  علىالبنك إبلاغ العميل فور حدوث أي تعديل  علىيتعين  ٨-٥
 فرض أي مصروفات إضافية.

سهل تقديم الخدمات يتعين علي البنك التأكد من أن الخدمات المصرفية الالكترونية تلبي احتياجات العملاء وت ٩-٥
 المصرفية وفق أحدث السبل.

يجب أن تأخذ البنوك في اعتبارها التخطيط لضمان استمرارية العمل عند تقديمها للخدمات المصرفية من خلال  ١٠-٥
 القنوات الالكترونية المصرفية. 

 .والاختراق يالوالاحتعن حالات السرقة والفقدان  الواجب اتباعها للإبلاغ جراءاتالإالعميل بتوعية ينبغي  ١١-٥

ن العميل من الإبلاغ بسهولة عن يمكتلعلى مدار الساعة الإلكترونية المناسبة وخط هاتف  الاتصالتوفير قنوات  ١٢-٥
 .وأية عمليات مشبوهة لبياناته وحساباته والاختراق والاحتيالحالات السرقة والفقدان 

 

بخطة مع موافاة قطاع الرقابة والإشراف  التعليماتمن تاريخ صدور تلك  سنةيتم منح البنوك فترة توفيق اوضاع لمدة 
       .سنويةربع أن يتم متابعتها من قبل البنك المركزي بصفة  على معتمدة من مجلس الإدارة محددة الآجال لمراحل التطبيق،

البنك المركزي  ي حالة عدم التزام أي بنك بما ورد بالتعليمات المشار إليها؛ يخضع للجزاءات المنصوص عليها بقانونوف
 والجهاز المصرفي والنقد.


