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إطـــار اماممـــا  الـــال يوليـــك الالـــى المريـــلل الماـــرل امطـــوير القطـــا  الماـــرف  مـــ   ـــلا  فـــــ  

ـــلاء  ـــوق العم ـــة احمايـــة حق ـــة العلاي ـــد  بحـــ  لامي ـــ  لي ـــا  الدوليـــة و الم ـــف لفاـــ  الممارد و فـــ  مطاي

ولشــــر الةقافـــة الماــــرفية طاقــــا اـــوء الديادــــة المماعـــة فــــ  الــــى الملميـــة الاــــلابية لحمايـــة العمــــلاء 

ـــــلاء   لحمعحيمــــا  الاــــادرة مــــ   ـــــوق العمـ ـــــة حقـ ـــــا  حمايـ ـــــ  مــ ـــــرر فـ ـــــلر الماـ ـــــى المريـ الالـ

  . 2024مايو  7و   2019فارايــر  19اماريخ 

 

 الأساسية لحماية حقوق العملاءالمبادىء 

 المعام  مع العملاء امهلية بالية ممد  االعدالة والشفافية. 

  معامحــة ـميــع العمــلاء فــ  يافــة مراحــ  المعامــلا  المارفيــة دو  ممييــل واماــدل العــد  والألاــاف

 .والماداقيــة

 لملامــا  المدمحقة مــ  لقدــاط وبوائد وبمــولا  مدابدمك بح  الوفــاء ايافــة امقيــاس القــدرة الماليــة لحعميــ  ل

  إاافيــة ل ــرل  قــد يحمل  اها العمي  ف  بلاقمك مع الالى وليــة ماروفــا 

 مــك وقدرمــك بحــ  الوفـاء حمياـامــج الملادــب  الــار يلائــ  إ ميــار ال دمــة لو الملمدــابدة العميــ  فــ  إ

الملمـــا  لححاــو  بحــ  ملمــج لملامـا  اللامــة بلهـا  والـى دو  إـاـار العميــ  بحــ  شــراء مـموبــة مــ  اام

 .معيــ 

  مقديــ  شــروط ولحــيا  الملمـــا  وال دمــا  لــدر المدــويف لهــا اشــفافية  وامــا يموافــف مــع بــرض الالــى

 .لحملمــج لو لح دمــة بحــ  العميــ  قاــ  لو لةلاء وقــ  الشــراء

 ملمـج والوقـ  الـلال  لالـى والماروفـا  وال اومـا  الممرماـة بحـ  الـىموايـح طريقـة إلغـاء ال دمـة لو ال. 

  لحقية العمي  ف  العدو  ب  ال دما  الم  قا  اطحاها قا  قيا  الالى االادمـااة إل  طحاك امفعي  ال دمة ) فيمـا بـدا

 د  دو  فــرض ليــة ماروفــا  لو غرامــا الملمــا  الاد اريــة (  ــلا  يومــا  بمــ  مــ  ماريــخ إاــرا  العقــ

  دــم دامها لو معحومـــا  دـــرية لا يــــول إ ابماـــار يافـــة ايالـــا  ومعحومـــا  العميـــ  الماليـــة والشـــ اية

 ـــلا  االقواليـــ  اا  د  اممداولهــا مــع الغيــر دو  الحاــو  بحـــ  موافقـــة العميـــ  اليماايـــة مدـــاقًا  مـــع بـــ

 .الاحـــة

   موفيـر الايئـة الملادـاة لحمايـة ايالـا  ومعحوما  العمــلاء الماليــة والشــ اية  دــواء يالــ  اــاه الايالــا

 .والمعحومــا  محفوظــة لــدر الالــى لو لــدر لر طــرف ةالــث يمعامــ  معــك الالــى

 ــ  ليــك معحومــا  لو ايالــا  ممعحــف االعمــلاء لو احدــااامه  إلا اعــد المحقــف مــ  اويمهــ  فاــاح ببــد  ام

ً  -الشــ اية   .لو مــ  يلــوب بلهــ  قالوليــا

 لحقية العمي  ف  حالة معار مقدي  ملمج لو  دمة لك معرفة لدااب الى "إ  لمي " واما لا يمعارض مع القوالي  اا  الاحة. 

  

 ميثاق حماية حقوق العملاء
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 التنمية الصناعية  بنكالعملاء تجاه  اتلتزامإ

  ليمرولــ   ورقــ  الدــي  والعمــ   والاريــد ام محديـث الايالـا  الشـ اية لـدل الالـى اإلمظا  امـا فيهـا بلــوا

 .حميا  ومـلب مأ ر مقدي  ال دمة المطحواةو الى لملع حدوث لل محاولا  إالهامــف ويحما حدة  مغييرا  

 وما  ال ااة اال دما  الاليية بد  إفشاء لر معحوما  درية  ااة االاطاقا  لو الحداب الش ا  ويافة المعح

 .ليمروليةام

 إ طـار الالـى لو مقـد  ال دمـة فـوراً ودو  مأ يـر بلــد إدراى لر معامحــة غير احيحة . 

 مقــد  ال دمــة والمــ  مميلهــ  مــ  مقديــ  ال دمــا  والملمـــا   مقديــ  المعحومــا  الدقيقــة والوااحــة إلــ  الالــى لو

 .الملادــاة لحعميــ 

 دميعاب اليام  لحشروط والأحيا  المرماطة االملمج بلد الحاو  بحيك دواء م  الى ورقياً م   لا  لحد امطلا  وام

 .فرو  الالى لو م   لا  الموقع الردم  لحالى

  اقوابد ربيا  المعمو  اها دا   مار  واما يمفف معها دو  ار إ لا  المارفية وفقًا لحمشالحدااا اململا  اإدم دا  

 .راابغد  الاموا  ومموي  ام

   فــ  حالــة بــد  إلمــلا  العميــ  امــا ورد االالــود الدــااقة  يمحمــ  العميــ  المدــئولية اليامحــة بـ  ليـة معامـلا

 فقمـك ومـا يمرمـب بحيهــا مــ  بمــولا  ومااريــفممـ  دو  موا

 

 ألية معالجة شكاوي العملاء

 :يحــق للعميــل تقديــم شكواه إلــى وحدة حماية حقوق العملاء ببنك التنمية الصناعية عن طريق أحد الطرق التالية .1
  :( 7/  24)  19320مريل  دمة العملاء 

 شاية فرو  الى الملمية الالابية 

  : الموقع امليمرول  الردم  لحالىwww.idb.com.eg 

 مواقع المواا  امـمماب  الردمية   الى الملمية الالابية. 

 ليارة وحدة حماية حقوق العملاء االمريل الرئيد  لحالى. 

 
 عند تقديم شكوى لدى البنك : .2

  اإدملا  الشيول م   لا  ملويد مقد  الشيول االرق  المرـع  ال اص اها  وف  حالة يحمل  الالى اامقرار الفورر

معار الى دوف يم  ملويد مقد  الشيول االرق  المرـع  ف   لا  يوم  بم  يحد لقا  م  ماريخ إدملا  

 .الشيول

 ا  الم  يحدداا مقد  الشيول و ملويد مقد  الشيول االرق  المرـع  لحشيور يمااياً لو إليمرولياً وفقاً لطريقة الموا

 :الم  يمي  ل  مشم  لر م  الودائ  المالية

o  الميالما  الهامفية المدـحة 

o  الردائ  اللاية م   لا  الهامف المحمو. 

o  لر م  القلوا  امليمرولية الأ رل يالاريد امليمرول. 

o   مع العملاءالحاور ش اياً لما  موظف  الالى لو ويلائه  ف  لر م  ملافا المعام. 

http://www.idb.com.eg/
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بذل قصارى الجهد واتخاذ جميع الإجراءات اللازمة لمعالجة الشكاوى المقدمة للبنك قبل توجيه مقدمي الشكاوى  .3
 .لتصعيد شكواهم للبنك المركزي المصرى

 

 :لسهوله تحقيق الغرض من الشكوى يرجى أن تتضمن مايلى .4

 الشيول(دقيقة لدب   موايح داب الشيور )مقدي  معحوما  واقعية و 

  م  الشيول ) المطحوب م  الشيول (موايح امـراء الماحيح  المطحوب 

 موايح يافة ودائ  امماا  ال ااة اي  و المفاحة حم  لممي  م  الرد بح  شيواي  ااورة دريعة. 

 
تقديمهــا بشكل يسمح يــوم عمــل مــن تاريــخ 15يلتــزم البنــك بالــرد علــى الشــكوى كتابياً أو إلكترونياً خــلال  .5

 :لمقدمها بالإحتفاظ بالرد الذي يجب أن يتضمن ما يلي

 قاو  الشيول مع برض الححو  لو امـراءا  الماحيحية الملاداة بح  مقد  الشيول الم  مم  لمعالـة شيواه. 

   ـالب الالىرفاها مع اير الأدااب  لو برض الححو  لمعالـة الشيول دو  قاولها ف  حالة بد  وـود  طأ م. 

 إرفاق لد ة م  ميةاق حماية حقوق العملاء و للية معالـة شياور العملاء. 

  إ طار مقد  الشيول ايافة حقوقك ف  حا  بد  قاولك رد الالى وما يحل  اماابك م  إـراءا  ف  ااه الحالة  ويالى

 .ما يمرمب بح  بد  اماا  ااه امـراءا 

 ملا  مع ـها   ارـية ) الى اَ ر  مقدم   دما  المعهيد لو الويلاء فيما يمعحف االشياول الم  ممام  معا

 .يو  بم  15الممعاقد معه  الالى... ل رل( فلا يدرر بحيها شرط الرد  لا  

   ف  حالــة بــد  قاــو  العميــ  رد الالــى لو مقــد  ال دمــة  يمعيــ  بحــ  العميــ  إ طــار الالــى يماايـاً )  ـلا

ـو  بمـ  مـ  ماريـخ الـرد (  مماملـاً لدــااب بــد  القاــو  و لر ملاحظا   وفــ  حالــة بــد  قيــا  ي 15

ولحالى قاو  ابمراض مقد  الشيول اعد الفمرة المشار إليها إاا  .العميــ  االــى يعماــر قاــولا امليــا لحــرد المدمح 

 .قد  ماررا  مقاولة

 يول اإ طار الالى اعد  قاو  الرد  يمعي  بح  الالى القيا  اما يح ف  حالة قيا  مقد  الش: 

o   إ طار مقد  الشيول يمااياً لو إليمرولياً اادملامك ااا ام طار وقيامك اإبادة فحص الشيول مرفقاً اك اا

 .الرق  المرـع  و ماريخ ام طار

o افحاها لو  مرة  بح  للا إبادة فحص الشيول م   لا  مدمول إدارر لبح  م  المدمول الار قا  

 ً  .ييو  قد شارى لر م  لباائك ف  فحاها دااقا

o   يو  بم  يحد  15يمعي  بح  الالى ل  يرد  الرد اللهائ  يمااياً لو إليمرولياً إل  مقد  الشيور  لا

 لقا  م  ماريخ إدملا  ام طار و يدمةل  م  الى الـها  ال ارـية ) الى اَ ر  مقدم   دما  المعهيد

 .لو الويلاء الممعاقد معه  الالى... ل رل( بح  ل  يم  الى اشي  يمي  مقد  الشيور م  امحمفاظ االرد

o  ف  ـميع امحوا   يـب ل  يمام  الرد اللهائ  ما يح: 

 .إاداء الأدااب اليافية و الوااحة لحرد .1

ً  –مقدي  الأدلة الدابمة  .2  .مم  يا  الى مميلا

 .الألظمة و اللاوص المشريعية اا  الاحة االشيور مح  الفحصامشارة إل  الحوائح و  .3
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 إحالة الشكاوي

ــلاء  ــوق العم ــة حق ــة الاــلابية يـــول لوحــدة حماي ــى الملمي ــ  اال ــا الموـــودة ف ــ  لظيرمه ــ  الشــيول إل ــ  لو ـــلء م ــة ي إحال

ــــة  ــــع محــــ  طائح ــــأ  المواــــو  محــــ  الشــــيول يق ــــة ا ــــى لدــــااب ـدي ــــوافر  لحال ــــى   ــــرا إاا م ــــة لو ال المدــــئولية اليحي

المشــمرية مــع الــى اَ ــر  بحــ  ل  مــم  إحالــة الشــيول فــ  حــدود الـــلء المعلــ  االالــى المحــا  إليــك  والــى مــع املمــلا  

ـــ   ـــالو  رق ـــا لحق ـــلاء وفق ـــااا  العم ـــال الماـــرف    2020لدـــلة  194ادـــرية حد ـــلر والـه ـــى المري ـــالو  الال اإاـــدار ق

 :مع اململا  اما يح 

 قا  امحالة امعحف ي  لو ـلء م  شيواه االى اَ ر  ولدااب الى -يمااياً لو إليمرولياً  -لعمي  القيا  اإ طار ا. 

 ل  مم  امحالة  لا  يوم  بم  احد لقا  م  ماريخ ادملا  الشيول. 

   إ طار العمي   لا  يوم  بم  احد لقا  م  ماريخ امحالة وإ طاره ااد  الالى المحا  إليك الشيول  وودائ

 .واا  معك  مماملة الرق  المرـع  لحشيولالم

 إالاغ مقد  الشيول االفمرة اللملية اللالمة لدرادة الشيول. 

  يمعي  بح  الالى المحا  إليك الشيول فور إدملامها إ طار الالى ممحق  الشيول االفمرة اللملية اللالمة لدرادمهاا

 .ليم  إ طار مقد  الشيول اها

 لشيول االمعام  معها وفحاها واللظر فيها الفس العلاية واا  امـراءا  المماعة ف  يحمل  الالى المحا  إليك ا

 فحص الشياول المقدمة لحالى مااشرة

  يو   15إل  الالى ممحق  الشيول  والى  لا   –يمااياً لو اليمرولياً  -يقو  الالى المحا  إليك الشيول اإردا  رده

 رر الى بح  الشياول الممعحقة اـها   ارـيةبم  م  ماريخ إحالمها يحد لقا   ولا يد

  ف  حالة قيا  الالى ممحق  الشيول اإحالة ي  لو ـلء م  شيول العمي  لالى اَ ر  يحمل  الالى ممحق  الشيول االرد

 .بح  العمي  اردود يلا الاليي 

   الالى ممحق  الشيول  والى يحك وفقا إل -يمااياً لو اليمرولياً  –يحمل  الالى المحا  إليك الشيول اإردا  الرد اللهائ  

 .للإـراءا  والاوااط والأطر اللملية الملاوص بحيها اهاة المعحيما 

  ف  حالة بد  قاو  العمي  لأر م  الردود الماحغ اها يلاغ  ل  يقو  اإ طار الالى ممحق  الشيول اابمرااك  والى

ما  يما يحمل  ي  م  الالى ممحق  الشيول والالى المحا  وفقاً لحقوابد والأطر اللملية الملاوص بحيها ف  المعحي

 .إليك الشيول اإبادة فحاها

 

 

  ينالحالتيــن التالييحق للعميــل تصعيــد الشــكوى إلــى البنــك المركــزي المصــري مباشــرة فــي 

 (عـدم قبـول العميـل لـرد البنـك النهائـي علـى موضــوع الشــكوى)
 

 (يــوم عمــل مــن تاريــخ إســتلام البنــك لهــا 15الــرد نهائيــاً علــى الشــكوى المقدمــة خــلال عــدم )
 

 


