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" ᖁمᜓانة فᗷ يᣆالم ᢝᣤصل الإسلاᘭيتمتع بنك فᗫ ي كونه رائد العملᣆالم ᢝ

ᡧᣚᣆالسوق المᗷ دة

 ᢝᣤالإسلا ᢝ
ᡧᣚᣆات البنك رفع مستوى رضاء العملاء المᗫᖔرأس أول ᣢع ᢝ

ᡨᣍأᘌ ثᘭح ᢝ
ᡧᣎفضل تبᗷ

ᢝ يتصدرها "العدᘌد م
ᡨᣎم والᘭن الأهداف والق ًᢻل أوᘭالعم" .  

ᢝ إطار الاهتمام الذي يولᘭه البنك المركزي المᣆي ومᣆفنا 
ᡧᣚوᗷ شاء إدارة العملاء، فقد تمᙏإ

  مصالحهم. حماᘌة  عᣢحرصا من مᣆفنا  مستقلة لحماᘌة حقوق العملاء

  ᗷالبنك: هم المᘘادئ العامة لحماᘌة حقوق العملاء أ ᢝᣢᘌ وفᘭما 

  العدالةᗷ سمᙬة تᘭة عالᘭمهنᗷ ة. التعامل مع العملاءᘭوالشفاف 

 ة دون تمᘭفᣆافة مراحل المعاملات الم᛿ ᢝ
ᡧᣚ دأ يمعاملة جميع العملاءᘘمᗖو ᡧ ᢕᣂ  العدل

 والانصاف والمصداقᘭة. 

 لᘭة العمᗫᖁلائم  حᘌ ار الخدمة أو المنتج المناسب الذيᘭاخت ᢝ
ᡧᣚاجاتᜓمᘭدون  وذلك احت

ᢝ إجᘘار من البنك
ᡧᣍمنتج  اد ᣢاء مجموعة من المنتجات للحصول ع ᡫᣃ ᣢع . ᡧ ᢕᣌمع 
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 ᣢالاطلاع ع ᢝ
ᡧᣚ لᘭافة   حق العم᛿ لᘭᜓافة تفاصᗷ ف المتعلقةᗫوط والاحᜓام والمصار ᡫᣄال

 طلبها. خدمات والمنتجات قᘘل ال

  قدمها البنك وكذلك لائحة أسعار الخدماتᘌ ᢝ
ᡨᣎل المنتجات والخدمات الᘭاتاحة تفاص

ᢝ والعمولات والمصارᗫف وحدود السحب عᣢ موقع البنك 
ᡧᣍو ᡨᣂ᜻أول.  الإلᗷ وتحديثها اول 

  ᢝ
ᡧᣚ لᘭحق العمᣢل الغاء  التعرف عᘭموقع البنكمن خلال خدمة او منتج  أيتفاص 

 ᢝ
ᡧᣍو ᡨᣂ᜻ع أقرباو من صالات العملاء مركز اتاو  الإلᖁف .  

  

 

م البنك  ᡧ ᡨᣂلᘌ ᢝ
ᡨᣍالآᗷ : 

   ᣢة  الحفاظ عᘭة والشخصᘭل المالᘭانات ومعلومات العمᘭافة ب᛿ ة كونهاᗫᣃ لا معلومات

 المسᘘقة،استخدامها او تداولها مع الغᢕᣂ دون الحصول عᣢ موافقة العمᘭل ال᜻تابᘭة  ᘌجوز 

ᗫᣃ ᡧة الحساᗷات قانونᘭا،او من ينوب عنه  ᢕᣌوفقا لقوان . 

  ةᘭفᣆالإفصاح عن معدلات العائد واسعار الخدمات المᣢأو  ع ᢝ
ᡧᣍو ᡨᣂ᜻الموقع الال

 الفروع. ᗷصالات 

  استفسار ᣢخصوص الرد عᗷ وط او  أياتᜓم ᡫᣃ أي لات او رسومعموᗷ  خدمة او منتج 

 إᣢل عᘭات الضامن طلاع العمᘭوط الائتمان ومسئول ᡫᣃ ᡧ ᢕᣌ حال كون ᢝ
ᡧᣚ ᡧ ᢕᣌالعملاء ضامن 

 اخᗫᖁن. لᙬسهᘭلات عملاء 

  إطلاع العملاءᣢل التعاقد و  عᘘالحق العقود ق ᢝ
ᡧᣚ الحصولᣢأي  ع ᢝ

ᡧᣚ سخة من العقدᙏ

 . وقت لاحق
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ᘌالآᗷ لᘭم العم ᡧ ᡨᣂل ᢝ
ᡨᣍ  :  

 ث الᘌتحد ᢝ ᢔᣍتا᜻ةالفوري لل الᘭانات الشخصᘭها  ب ᢕᣂما فيها عنوان السكن  عند تغᗷ،والعمل 

ᢝ ورقم 
ᡧᣍو ᡨᣂ᜻د الالᗫ ᢔᣂالخ الهاتفال ... . 

  وط ᡫᣄوالاحᜓام. قراءة العقود وال 

  مكتملة  أيعدم توقيع ᢕᣂندات او صفحات فارغة او عقود غᙬانات. مسᘭالب 

   افة سداد᛿ امات ᡧ ᡨᣂف الالᗫد المحددة وعدوالعمولات والمصارᘭالمواع ᢝ
ᡧᣚأي  مᗷ الإخلال

  . بند من بنود التعاقد 

 لحفاظ اᣢة وكذا  عᘭطاقات الصارفات الالᗷ يالرقمᣄطاقات او  الᘘال ᣢوعدم كتابتها ع

نت  الᣄيالᘘطاقة. والحفاظ عᣢ اسم المستخدم والرقم ᗷجانب  ᡨᣂخدمة الانᗷ الخاص

 ᢝᣞة. والمحفظة  البنᘭون ᡨᣂ᜻الال 

  اتصالات عملاء إخطار ᡨᣛمركز تل ᢕᣂالر البنك فورا ودون تأخ ᣢمن داخل  19851قم ع

معاملة بها ᗷ العلم او الشكعند من خارج مᣆ  0020221283100مᣆ او عᣢ رقم 

ᢝ الحساᗷات أو خصم عمولات غᢕᣂ مᣆح بها 
ᡧᣚ قة أو اختلاس أو تلاعبᣃ ᣢع

وᗫتحمل العمᘭل المسئولᘭة الᝣاملة عن  الᘘطاقات،وكذلك عند فقد او ᣃقة  معاملاتᜓم،

تب عليها من عمولات ومصارᗫف قᘘل اخطار  ᡨᣂاته وما يᗷحسا ᣢتتم ع ᢝ
ᡨᣎالمعاملات ال

  .البنك

  الشᜓاوى: تقدᘌم  آلᘭة
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ᘌمكنᜓم تقدᘌم الشᜓاوى إᣠ إدارة حماᘌة حقوق العملاء من خلال الوسائل الاتᘭة وذلك ᗷعد 

ᢝ اسᘭᙬفاء النموذج المعد لذلك والمتاح ᗷجميع فروع مᣆفنا أو عᣢ موقع البنك 
ᡧᣍو ᡨᣂ᜻من  الإل

 : ᢝ
ᡨᣍط الاᗷخلال الرا  

https://www.faisalbank.com.eg/-/media/Files/Content-
Component/Complaint-Form.ashx 

 الطرق الاتᘭة:  ᗷعد اسᘭᙬفاء النموذج يتم التواصل مع ادارة حماᘌة حقوق العملاء من خلال إحدى

 الإᘌداع ᗷصندوق الشᜓاوى ᗷالفروع.  . 1

2 .  : ᢝ
ᡧᣍو ᡨᣂ᜻د الإلᗫ ᢔᣂال ᣢة حقوق العملاء عᘌإدارة حما ᣠإ ᢝ

ᡧᣍو ᡨᣂ᜻د الإلᗫ ᢔᣂالᗷ الإرسال

cr.protection@faisalbank.com.eg 

ᢝ  –مᘭدان الجلاء  –ش التحᗫᖁر  149 الحضور اᢝᣠ مقر إدارة حماᘌة حقوق العملاء:  . 3
ᡨᣚالد

ة  – ᡧ ᢕᣂي –الجᣆالم ᢝᣤصل الإسلاᘭة حقوق العملاء). -الدور الثالث -(بنك فᘌإدارة حما 

ᗫدي:   . 4 ᢔᣂالعنوان ال ᣢر  149الإرسال عᗫᖁدان الجلاء  –ش التحᘭم–  ᢝ
ᡨᣚة  –الد ᡧ ᢕᣂالج– 

 إدارة حماᘌة حقوق العملاء).  –(بنك فᘭصل الإسلاᢝᣤ المᣆي 

 . 0237621650رقم الإرسال عᣢ فاᜧس  . 5

 19851الاتصال عᣢ مركز تلᡨᣛ اتصالات العملاء ᛿ما ᘌمكنᜓم تقدᘌم الشكوى تلᘭفونᘭا من خلال 
  من خارج مᣆ .  0020221283100من داخل مᣆ او عᣢ رقم 

 إجراءات المتاᗷعة والرد عᣢ الشᜓاوى: 

  النموᗷ لة التواصل المحددةᘭوس ᢝᣢتم التواصل معᜓم عᚏعمل من استلام س ᡧ ᢕᣌذج خلال يوم

 الشكوى. الشكوى لإخطار᛿م برقم مرجᢝᣙ للتمكن من متاᗷعة 

  ــــخ استلامهاᗫيوم عمل من تار ᡫᣄالشᜓاوى خلال خمسة ع ᣢتم الرد عᚏما سᘭعدا الشᜓاوى  (ف

 . الشكوى)المتعلقة ᗷمعاملات مع جهات خارجᘭة سᚏتم إخطار᛿م ᗷالمدة اللازمة لدراسة 
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  مᝣحالة عدم قبول ᢝ
ᡧᣚ أحد الوسائل سالفة الذكر وذلك ᣢع 

᠍
ᡧ علᘭᜓم إخطارنا كتابᘭا ᢕᣌالرد يتعᗷ

مع بᘭان أسᘘاب عدم قبولᝣم ᗷالرد  الاول خلال خمسة عᡫᣄ يوم عمل من تارᗫــــخ استلامᜓم الرد 

ᢝ حالةالرقم المرجᢝᣙ للشكوى  ومع ذكر 
ᡧᣚو  

᠍
 للرد. عدم قᘭامᜓم ᗷذلك ᘌعتᢔᣂ قبوᢻً ضمنᘭا

 عدم قبول اᗷ حالة إخطارنا ᢝ
ᡧᣚ تم إعادة النظرᚏمرة آخري  وفحص الشكوىلرد س ᢝ

᡽ᣍوالرد النها 

اضعلᘭᜓم خلال خمسة عᡫᣄ يوم عمل من تارᗫــــخ استلامنا  ᡨᣂللاع  ᢕᣂاب إذا لم يتغᘘالأسᗷ 
᠍
مصحᗖᖔا

 الرد. 

 ᣠم إᝏم شكواᘌي  تقدᣆعد البنك المركزي المᗷ كونᘌ ᢻًع إلينا أوᖔافة الخطوات الرج᛿ فاءᘭᙬواس

  . الساᗷقة


