
حماية حقوق العملاء - شكاوى العملاء
في إطار توجھ بنك مصـر للاھتمام بتعزیز حقوق العملاء وتقدیم خدمة ممیزة لعملائھ، وحیث أن دراسة شكاوى العملاء 

وحلھا ھي أحد ركائزھا الأساسیة لتحقیق تلك الأھداف من خلال إتاحة وسائل وإجراءات میسرة للعملاء للتقدم بشكواھم 

والعمل على فحصھا وإزالة اسباب تلك الشكوى بسرعة ومھنیة مع التواصل الفعال مع العملاء.

وقد قام بنك مصــر بإنشــاء وحدة مســتقلة لحمایة حقوق العملاء و التأكد من فحص وحل الشــكاوى و الرد على مقدمي 

الشـــــكوى من خلال الوسائل المختلفة و في إطار زمني محدد واتخاذ الإجراءات اللازمة لإزالة أسباب الشــــــكوى (إن 

وجدت) والرجوع بالنتیجة النھائیة للعمیل.

www.banquemisr.com- خدمة الحوار التفاعلي على الموقع الالكتروني للبنك 

- المكتب الفني للإدارة العلیا

- في حالة قیام العمیل بإخطار البنك بعدم قبول الرد، سیقوم البنك بإعادة النظر وفحص الشـكوى مرة أخرى، والرد النھائي على العمیل خلال 

خمسة عشر یوم عمل من تاریخ إخطار البنك.

یمكن للعملاء تقدیم شكواھم او اقتراحاتھم من خلال:

- مركز خدمة العملاء ١٩٨٨٨ 

- صندوق الشكاوى الموجود بفروع البنك من خلال النموذج الموحد للشكاوى

- سیقوم البنك بموافاة العمیل بالرقم المرجعي الخاص بالشـكوى المقدمة بحد اقصــي یومین عمل لیتمكن من متابعة الشــكوى بســھولة مع 

إمكانیة متابعتھا عن طریق الاتصال الھاتفي بمركز خدمة العملاء على رقم ١٩٨٨٨.

- سیتم فحص الشــكوى من جانب البنك بحرص وحیادیة تامة وستقوم الوحدة بالرد على العمیل بخصــوص ما ورد بالشــكوى خلال فترة لا 

تتجاوز خمسـة عشـر یوم عمل من تاریخ استلامھا، ویسـتثنى من تلك المدة الشـكاوى المتعلقة بمعاملات مع جھات خارجیة والتي قد تحتاج 

وقتا أطول لبحثھا وسیتم إخطاركم في تلك الحالة بالمدة اللازمة لدراسة الشكوى.ً
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- یجوز للعمیل تصـعید الشــكوى للبنك المركزي المصــري إذا لم یتم الرد على الشــكوى المقدمة منھ خلال المدد الزمنیة المقررة أو المبلغة 

للعمیل.

- یتعین على العمیل قبل التقدم بالشكوى للبنك المركزي أن یتواصل مع البنك اولا ویحصل على رد بخصوص موضوع الشكوى.

- ارسال رسالة نصیة للبنك على الرقم (٠٠٢) ٠١٠١٩٨٨٨٠٠٠

- وحده حمایة حقوق العملاء بالبنك عن طریق التواصل على البرید الإلكتروني

إجراءات تقدیم الشكاوى: 

ً- سیقوم البنك بالرد على الشــكوى (كتابیا / إلكترونیا) من خلال إحدى وسائل التواصل (الاتصــال الھاتفي / إرسال رسالة نصـــیة قصـــیرة  ً

 / SMSالبرید الالكتروني الوارد بالشكوى).

BM19888@banquemisr.com- البرید الالكتروني الخاص بالشكاوى   

- یقوم العمیل بشرح كافة تفاصیل الشكوى وفقا لنموذج الشكاوى الخاص ببنك مصر من خلال أي من القنوات التي یتیحھا بنك مصر.ً

ً- في حالة عدم قبول العمیل لرد البنك على الشكوى، یتعین على العمیل إخطار البنك كتابیا خلال خمسة عشـر یوم عمل من تاریخ استلام الرد 

متضـــــــمنا أسباب عدم القبول، وفي حالة عدم قیامھ بذلك یعتبر ذلك قبولا ضمنیا للرد ولا یجوز لھ إعادة تقدیم شكوى بخصـــــــوص نفس ًً

الموضوع.

- یجوز للعمیل تصعید الشكوى للبنك المركزي المصري في حالة عدم قبول الرد الثاني النھائي من البنك على الشكوى.


