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وٯ� العم��ء  ٔ�و�ً�: ح��
 : صاڡ� دٔ� العدل وا�ٕ��� م�� عامل مع العم��ء �� • ال��

مــع  �� ٔ�ــاٮ� المح� ــع �� م�� دمــاٮ� لح� ــم الح� د�� �� �� ــوم �� �� اهه� ومســاواە� و�� ر� �� ــع العــم��ء �� م�� ــ�� مــع ح� �� عامــل ال�� �� ��
ــار  ــم المحــدود، وك�� عل�� ــل ٔ�و ال�� وى� الدح� ــاصه� للعــم��ء د� ه� الح� ــا�� ــام والع�� م ــد مں� ا��ه�� �� ��ء المر� ــع إ�� م

 . اصه� اٮ� الح� اح� �� وى� ا��ح�� ، ود� السں�
ه� �� ا�� �� صاح والس� ا�ٕ���

ــاٮ�  ح� �� دمــاٮ� والم�� الح� ه� �� عــل�� صــله� الم�� ــحه� والم�� المعلومــاٮ� الصح�� ــد عم��ٔ�ــه �� و�� ر� �� ــ�� �� �� ــوم ال�� �� �� •
ه� لهم. اس�� ل الحلول الم�� ص� ار ٔ��� �� �� ں� العم��ء اح� مك�� ل �� والرسوم والعمو��ٮ� مں� ٔ�ح�

 . ی� رو�� �� ا�ٕ�لك�� �� ع ال�� ل�� علی مو�� �� وكد� �� روع ال�� ع �� م�� ی� ح� ە المعلوماٮ� �� ر هد� و�� �� �� •
كاوى العم��ء  عامل مع س� ه� ال�� ٓ�ل��

ــكل  س� ــكاوى العــم��ء �� ــ�� مــع س� �� ال�� ــوٯ� العــم��ء �� ه� ح�� ــعه� لوحــدە� حمــا�� ا�� ــكاوى ال�� عامــل إدارە� الس� �� �� •
ل.  �� ص�� ومس�� عال وم�� ��

 . ی� رو�� عه ا�ٕ�لك�� روعه وعلی مو�� ع �� م�� ی� ح� اص �� كاوى ح� ح� س� مود� �� �� �� دم ال�� �� �� •
اح.  ح� ه� وال�� �� ر� ال�� �� عر� ل �� ه� للعم��ء مں� ٔ�ح� اس�� اد الحلول الم�� ح� كاوى علی إ�� حرص وحدە� الس� �� •

ه� �� ه� المصر�� وع�� ه� وال�� ا�� �� ر ال�� س� ��
ں�  مــل�� ں� والمح�� �� ه� للعــم��ء الحــال�� �� ه� والمصــر�� ــادل المعلومــاٮ� المــال�� �� ــر و�� طو�� ــ�� علــی �� �� حــرص ال�� �� •
ــاٮ�  ح� �� ه� ٔ�و الم�� �� دمــاٮ� المصــر�� الح� ه� �� عــل�� �� الم�� ــوا�� ــد الح� حد�� هــم مں� �� �� مك�� ه� ل�� ــاس�� ــاٮ� الم�� حــدد ا��لٓ�� و��

دمه� لهم. الم��
اٮ� ه� الحسا�� اٮ� العم��ء وسر�� ا�� �� ه� �� حما��

ــاٮ�  حكــم وا��لٓ�� ــم ال�� ط� ��ل �� ه� للعــم��ء مں� ح� ــص�� ح� ه� والس� ه� المعلومــاٮ� المــال�� ــ�� ســر�� �� ــمں� ال�� ص� �� •
. ه� �� اساٮ� المط�� والس��

عاٮ�  ــر�� س� ی� ال�� هــا �� ی� الحــدود المصــرح �� ــال�� إ�� �� ە المعلومــاٮ� لطــرڡ� �� �� عں� هد� ــكس� ــور� ال ح� �� �� •
 . ٔ�ں� ا الس� ی� هد� ها �� المعمول ��

ال المالی� �� ه� العم��ء مں� ا��ح�� حما��
ە  ــر هد� طو�� ــی �� ــاً إل ســعی دأ�م ه� و�� ــل�� اع ــاءە� وال�� الك�� ســم �� �� ه� �� ــل�� ه� داح� �� ــا�� ــمه� ر�� ط� ــ�� ٔ��� �� ــدى ال�� • ل

ه� للعم��ء.  �� ه� للمعام��ٮ� المصر�� صی حما�� ر ٔ��� �� و�� مر ل�� كل مس�� س� مه� �� ط� ا�ٔ���
ه� علی ٔ�صول العم��ء  ط� المحا��

ه�  ــا�� ــاص كل الع�� ــكل ح� س� ــولی� �� ــه �� ه� ٔ�صــول العــم��ء كمــا ٔ��� ه� علــی كا�� ط� ــ�� علــی المحــا�� �� حــرص ال�� �� •
ــوح لهــم  مــاں� المم�� ی� ل��ٔ��� �� مــاں� ع�� ــدام العــم��ء �ٔ�صولهــم كص� ح� ــد اس�� ه� ع�� �� مــه�� عامــل �� والحــرص وال��
ــل  ــاء العم�� ی� حــاله� عــدم و�� ــه �� ــ�� ح�� �� ــد ممــارسه� ال�� عامــل ٔ�و ع�� ��ل ال�� ــد ٔ�و ح� عا�� ــد ال�� ســواء ع��

ه.  اما�� ر� ال�� ��

ی� السلو�� المه��
ــر  �� و�� �� ــوم �� �� ه� و�� �� ــاٮ� المصــر�� ح� �� دمــاٮ� والم�� ــم الح� د�� �� ــد �� ه� ع�� �� الممارســاٮ� المــه�� ــ�� �� �� م ال�� ر� ــل�� �� •
هــم وعــدم  اه�� ر� ــل �� ه� م�� ــص�� ح� هــم الس� درا�� ر� �� �� ــعر� هــم و�� اء�� ــع ك�� ــه لر�� �� �� ه� موط� م لــكا�� �� ال��ر� ــدر�� ال��

دمه� للعم��ء.  ل ح� ص� م ٔ��� د�� �� هم، ل�� ر� ح�� ��
ه� س�� ا�� �� ال��

ــم��ء  ه� لمســاعدە� الع ــال�� ه� والم �� ــاٮ� المصــر�� دم ــاٮ� والح� ح� �� ــول الم�� ه� ح �� ــاٮ� كا�� ــ�� معلوم �� ــدم ال�� �� �� •
. سهوله� ها �� �� ار�� علی م��

 . عدە� راءاٮ� م�� رى دوم إح� و�� ا�ٔ�ح� �� ں� ال�� �� ال �� �� �� ل وا���� �� �� سهوله� ال�� �� مں� ال�� ص� �� •
اماٮ� العم��ء  ر� اٮ� وال�� اً: مسٔ�ول�� �� ا�� ��

 . �� �� دمه� لل�� ع المعلوماٮ� الم�� م�� ی� ح� ں� �� �� كوں� العم��ء صاد�� �� ٔ�ں� �� ح� �� •
 . اٮ� ا�� �� مله� ال�� ر مك�� �� ود ع� ه� ٔ�و ع�� ارع� حاٮ� �� داٮ� ٔ�و ص�� �� ع ٔ�ى� مس�� �� و�� • عدم ��

 . �� �� هم علی ال�� معامل�� ه� �� عل�� اٮ� الم�� ا�� �� ع ال�� م�� ه� ح� اط� علی سر�� • الح��
هم. ا�� حسا�� ها �� ر مصرح �� �� اڡ� ٔ�ى� معام��ٮ� ع� س� ور اك�� �� �� �� طار ال�� • إح�

ــر  �� �� ع� لــ�� ٔ�و كلمــا حــدٮ� �� هــم د� ــ�� كمــا طــل�� م�� �� ه� لــدى ال�� �� ه� والمصــر�� ــص�� ح� هــم الس� �� معلوما�� حــد�� �� •
 . �� �� ودە� لدى ال�� للمعلوماٮ� الموح�

ــل رســمی�  وك�� ی� حــاله� إصــدار �� ــر �� �� ــوحه� للع� الســلطاٮ� والمعلومــاٮ� المم�� عــل�� �� �� مــا �� �� ر �� ی� الــحد� ــوح� �� •
 . ��ٮ� وك�� ە ال�� اء هد� ور إلع� �� �� �� طار ال�� �� إح� ح� �� كما �� �� هم ٔ�و ٔ�موالهم لدى ال�� ا�� عامل مع حسا�� لل��

ــروط  ه� س� ــرورە� معــر�� ں� مــع ص� ــر�� ــوح ��حٓ� مــاں� مم�� ــامں� ��ٔ��� ــدور الص� ــام �� �� ی� حــاله� ال�� ر �� ــحد� ی� ال ــوح� �� •
 . امں� اٮ� الص� مسٔ�ول�� ماں� وا�ٕ�لمام �� ا��ٔ���

لــ��  ی� د� مــا �� ى� المصــرى� �� ــ�� المــركر� �� مــاٮ� ال�� عل�� هــا �� ــص�� عل�� ی� �� ــكاوى ال�� ــم الس� د�� �� ــل �� • مراعــاە� س��
ی ا�ٔ�مر. ص� �� ا ا�� ى� إد� �� المركر� �� كاوى لل�� د الس� صع�� ه� �� �لٓ��

 

 �� �� دماٮ� ال�� اٮ� وح� ح� �� دام م�� ح� اداٮ� اس�� إرس�
ــدمه� ٔ�و  ی� حــاله� الحصــول علــی ٔ�ى� ح� ه� �� ــا�� ع�� ــ�� �� �� دمهــا ال�� �� ی� �� ــداٮ� ال�� �� ــع المس�� م�� ــراءە� ح� �� �� ح� �� •

. ح� �� م��
دمهــا  �� ــدمه� �� ح� ٔ�و ح� �� ــدام م�� ح� ــد اس�� ه� ع�� �� ــر�� امــاٮ� الم�� ر� ــع ا��ل�� م�� ح� ه� �� كــوں� العــم��ء علــی درا�� �� ٔ�ں� �� ح� �� •

ام.  ر� �� عدم ا��ل�� �� عوا�� �� ح� ح لهم �� �� �� �� مما �� �� ال��
 . دماٮ� اٮ� والح� ح� �� الم�� اصه� �� عرڡ� علی الرسوم والعمو��ٮ� الح� �� علی العم��ء ال�� ح� �� •

ــروط ٔ�و التدابیر ٔ�و العمــو��ٮ� والرسوم المتعلقة بالخدمة  ی� حالة عدم فهم العــم��ء �ٔ�ى� مں� الس� �� •
الموظفیین  إلی  استفساراتهم  تقدیم  علیهم  فیجب  علیه،  الحصول  في  یرغبوں�  الذى�  المنتج  ٔ�و 

المصرفیین المعنیین للرد علیها.
ی� حالة مواجهة العــم��ء لأیة صعوباٮ� مالیة تحول دوں� امتثالهم لشروط ؤ�حكام عقد المنتجاٮ�  �� •

ی� البنك المعنیین. �� والخدماٮ� التي معها طلب المشورە� من موط�
كوى  عه� الس� ا�� م وم�� د�� �� ه� �� اً: ٓ�ل�� ال�� ��

عم��ٔ�ــه  مــام �� ــدمه� وا��ه�� ــاٮ� الح� و�� ــع مس�� ــم ٔ�ر�� د�� �� ی� دومــاً ل�� �� ــل الكــو�� مو�� �� ال�� �� ــ�� �� �� ســعی �� ��
ــكل عــادل  س� ــكاوى العــم��ء �� عامــل مــع س� ــ�� لل�� �� ، وحرصــاً مں� ال�� ه� �� ه� والحــر�� �� ــاٮ� المــه�� و�� ــی مس�� ٔ�ر�� و��
ــواٮ�  �� ــدام إحــدى ال�� ح� ــاء اس�� رح� ــا، �� �� دما�� ح� عــل�� �� �� ــكوى �� ه� س� ــ�� ٔ��� �� لد�� ا كا�� إد� �� ، ه� اعــل�� ه� و�� �� ــا�� �� س� و��

: ه� ال�� ال��
ــكوى  �� س� ی� ســواء عں� طــر�� �� ــل الكــو�� مو�� �� ال�� �� ــ�� �� �� ــروع �� ــع �� م�� ح� ــر �� وا�� ــكاوى الم�� ــدوٯ� الس� - ص��

: لی� كاوى مع مراعاە� ما �� الس� اص �� ح� الح� مود� دام ال�� ح� ه� ٔ�و اس�� �� ا�� ك��
•. ح� مود� ع علی ال�� �� و�� ه� وال�� ص�� ح� اٮ� الس� ا�� �� كاوى وإعطاء ال�� الس� اص �� ح� الح� مود� إكمال ال��
كاوى.• دوٯ� الس� ی� ص�� ح� �� مود� ع ال�� وص�
كوى.• الس� عل�� �� �� داٮ� �� �� اٯ� ٔ�ى� مس�� إر��

. �� �� ی� لل�� رو�� ع ا�ٕ�لك�� - المو��
م ١٩٠٧٢. ں� ر�� ط الساح� صال علی الح� - ا����

: ی� رو�� د ا��لك�� ر�� ر ال�� وٯ� العم��ء ع�� ه� ح�� وحدە� حما�� رە� �� اس� واصل م�� - ال��
Egyptcustomer.Protectionrights@kfh.com

ــكوى  ��م الس� ح� اس�� ــار�� صــی مں� �� حــد ٔ��� ں� عمــل �� ــوم�� ��ل �� ــعی� ح� ــم مرح� ر�� دكــم �� و�� ر� �� ــ�� �� �� ــوم ال�� �� 1. س��
ــرى  ه� ٔ�ح� �� ٔ�ى� طــر�� ــ�� ٔ�و �� �� ــل لــدى ال�� كــم المسح� ــاص �� �� الح� ــم الهــا�� ه� علــی ر�� ــص�� ��ل رســاله� �� مں� ح�
واصــل  ال�� ــكوى �� ــعه� الس� ا�� لــ�� لســهوله� م�� ــعی� ود� ــم المرح� الر�� ــاط� �� �� ــرورە� ا��ح�� ــل مــع ص� حددهــا العم�� ��

لها. �� سح� م �� �� ٔ�ں� المكالمه� س�� م ١٩٠٧٢، مع العلم �� صا��ٮ� علی ر�� مع مركر� ا����
 �� ا كا�� ــكوى، إ�� إد� ��م الس� ح� اس�� ــار�� ــوم عمــل مں� �� ��ل ١٥ �� ــل ح� ــكوى العم�� ــم الــرد علــی س� �� 2. س��
ــد  �� �� (... ــر، الح� ــ�� �حٓ� �� ــد، إحــاله� الــی �� عه�� دمــاٮ� ال�� ــدمی� ح� ه� (م�� �� ــارح� هــاٮ� ح� ح� عــل�� �� �� ــكاوى �� الس�
مه�  المــدە� ال��ر� ــ�� و�� ل د� كــم �� اد�� طــار س�� إح� ــ�� �� �� ــوم ال�� �� ــعه� وس�� ا�� �� والم�� ــح�� ــرە� ٔ�طــول لل�� �� طــل�� �� �� ��
ــكاوى  ح� الس� مــود� �� ــرە� �� و�� ــارە� والم�� �� ��ل إحــدى الوســأ�ل المح� مــاں� الــرد مں� ح� ــكوى، مــع ص� لــدراسه� الس�

 . صاڡ� عدل وإ�� كوى �� ه� الس� لمعالح�
ــح��  ــع �� �� ــكوى �� ــوع الس� ا كاں� موص� ــر، إد� ــ�� ٔ�ح� �� ــكوى الــی �� ء مں� الس� ر� ــ�� إحــاله� كل ٔ�و ح� �� مــكں� لل�� �� .3

. �� �� ل�� ال�� ركه� مع د� �� ه� ٔ�و المس� ه� الكل�� طأ�له� المسؤول��
ــاً  �� رو�� ــاً ٔ�و إلك�� �� ا�� ــ�� ك�� �� طــار ال�� ں� إح� ــع�� �� ــ�� �� �� ــراص� علــی الــرد المرســل مں� ال�� ــود ٔ�ى� اع�� ی� حــاله� وح� ��  .4
ــوً��  �� ــر �� �� ع�� لــ�� �� مــا عــدا د� �� ــراص� و�� ــاٮ� ا��ع�� ــاً ٔ�س�� م�� ص� ــ�� م�� �� ��م رد ال�� ح� اس�� ــار�� ــوم عمــل مں� �� ��ل ١٥ �� ح�
ــر  ط� إعــادە� ال�� ــاً �� �� رو�� ــاً ٔ�و إلك�� �� ا�� ــل ك�� طــار العم�� إح� ــ�� �� �� ــوم ال�� �� ــراص� س�� ا ا��ع�� ســلم�� ــد �� ــاً للــرد. وع�� �� م�� ص�
لــ��  ــی مں� د� �� �� س�� ــوم عمــل (�� ��ل ١٥ �� كــم ح� اد�� هــأ�ی� علــی س�� ــرى والــرد ال�� ــكوى مــرە� ٔ�ح� حــص الس� و��

. ه� اس�� رراٮ� الم�� الم�� اً �� ) مصحو�� ه� �� ارح� هاٮ� ح� ح� ه� �� عل�� كاوى الم�� الس�
هــأ�ی�  ــول الــرد ال�� �� ی� حــاله� عــدم �� ى� المصــرى� �� ــ�� المــركر� �� ــكواە إلــی ال�� ــد س� صع�� ــل �� ــور� للعم�� ح� �� .5

. ررە� رە� الم�� �� ��ل ال�� كواە ح� ی� حاله� عدم الرد علی س� �� ٔ�و �� �� لل��
 �� �� ــ�� �� �� ــوع إلــی �� ــل الرح� �� ــرە� �� اس� ى� المصــرى� م�� ــ�� المــركر� �� ــكواە إلــی ال�� س� ــدم �� �� ــل ال�� ــور� للعم�� ح� �� �� .6

ی� ٔ�وً��. �� ل الكو�� مو�� ال��

كاوى  م الس� د�� �� واٮ� �� �� عاً: �� را��
ں� ١٩٠٧٢ ط الساح� صال علی الح� • ا����

ح�  مــود� ــاء �� �� �� عــد اس�� ی� �� �� ــل الكــو�� مو�� �� ال�� �� ــ�� �� �� ــروع �� ــع �� م�� ح� ــرە� �� و�� ــكاوى الم�� �� الس� ــاد�� • ص��
رع.  ال�� دمه� العم��ء �� ی� ح� �� ه مں� موط� �� ٔ�و طل�� اد�� وار الص�� ح� د �� واح� كاوى الموحد الم�� الس�

ی� رو�� د ا�ٕ�لك�� ر�� ر ال�� وٯ� العم��ء ع�� ه� ح�� وحدە� حما�� رە� �� اس� واصل م�� • ال��
Egyptcustomer.protectionrights@kfh.com
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وٯ� العم��ء  ٔ�و�ً�: ح��
 : صاڡ� دٔ� العدل وا�ٕ��� م�� عامل مع العم��ء �� • ال��

مــع  �� ٔ�ــاٮ� المح� ــع �� م�� دمــاٮ� لح� ــم الح� د�� �� �� ــوم �� �� اهه� ومســاواە� و�� ر� �� ــع العــم��ء �� م�� ــ�� مــع ح� �� عامــل ال�� �� ��
ــار  ــم المحــدود، وك�� عل�� ــل ٔ�و ال�� وى� الدح� ــاصه� للعــم��ء د� ه� الح� ــا�� ــام والع�� م ــد مں� ا��ه�� �� ��ء المر� ــع إ�� م

 . اصه� اٮ� الح� اح� �� وى� ا��ح�� ، ود� السں�
ه� �� ا�� �� صاح والس� ا�ٕ���

ــاٮ�  ح� �� دمــاٮ� والم�� الح� ه� �� عــل�� صــله� الم�� ــحه� والم�� المعلومــاٮ� الصح�� ــد عم��ٔ�ــه �� و�� ر� �� ــ�� �� �� ــوم ال�� �� �� •
ه� لهم. اس�� ل الحلول الم�� ص� ار ٔ��� �� �� ں� العم��ء اح� مك�� ل �� والرسوم والعمو��ٮ� مں� ٔ�ح�

 . ی� رو�� �� ا�ٕ�لك�� �� ع ال�� ل�� علی مو�� �� وكد� �� روع ال�� ع �� م�� ی� ح� ە المعلوماٮ� �� ر هد� و�� �� �� •
كاوى العم��ء  عامل مع س� ه� ال�� ٓ�ل��

ــكل  س� ــكاوى العــم��ء �� ــ�� مــع س� �� ال�� ــوٯ� العــم��ء �� ه� ح�� ــعه� لوحــدە� حمــا�� ا�� ــكاوى ال�� عامــل إدارە� الس� �� �� •
ل.  �� ص�� ومس�� عال وم�� ��

 . ی� رو�� عه ا�ٕ�لك�� روعه وعلی مو�� ع �� م�� ی� ح� اص �� كاوى ح� ح� س� مود� �� �� �� دم ال�� �� �� •
اح.  ح� ه� وال�� �� ر� ال�� �� عر� ل �� ه� للعم��ء مں� ٔ�ح� اس�� اد الحلول الم�� ح� كاوى علی إ�� حرص وحدە� الس� �� •

ه� �� ه� المصر�� وع�� ه� وال�� ا�� �� ر ال�� س� ��
ں�  مــل�� ں� والمح�� �� ه� للعــم��ء الحــال�� �� ه� والمصــر�� ــادل المعلومــاٮ� المــال�� �� ــر و�� طو�� ــ�� علــی �� �� حــرص ال�� �� •
ــاٮ�  ح� �� ه� ٔ�و الم�� �� دمــاٮ� المصــر�� الح� ه� �� عــل�� �� الم�� ــوا�� ــد الح� حد�� هــم مں� �� �� مك�� ه� ل�� ــاس�� ــاٮ� الم�� حــدد ا��لٓ�� و��

دمه� لهم. الم��
اٮ� ه� الحسا�� اٮ� العم��ء وسر�� ا�� �� ه� �� حما��

ــاٮ�  حكــم وا��لٓ�� ــم ال�� ط� ��ل �� ه� للعــم��ء مں� ح� ــص�� ح� ه� والس� ه� المعلومــاٮ� المــال�� ــ�� ســر�� �� ــمں� ال�� ص� �� •
. ه� �� اساٮ� المط�� والس��

عاٮ�  ــر�� س� ی� ال�� هــا �� ی� الحــدود المصــرح �� ــال�� إ�� �� ە المعلومــاٮ� لطــرڡ� �� �� عں� هد� ــكس� ــور� ال ح� �� �� •
 . ٔ�ں� ا الس� ی� هد� ها �� المعمول ��

ال المالی� �� ه� العم��ء مں� ا��ح�� حما��
ە  ــر هد� طو�� ــی �� ــاً إل ســعی دأ�م ه� و�� ــل�� اع ــاءە� وال�� الك�� ســم �� �� ه� �� ــل�� ه� داح� �� ــا�� ــمه� ر�� ط� ــ�� ٔ��� �� ــدى ال�� • ل

ه� للعم��ء.  �� ه� للمعام��ٮ� المصر�� صی حما�� ر ٔ��� �� و�� مر ل�� كل مس�� س� مه� �� ط� ا�ٔ���
ه� علی ٔ�صول العم��ء  ط� المحا��

ه�  ــا�� ــاص كل الع�� ــكل ح� س� ــولی� �� ــه �� ه� ٔ�صــول العــم��ء كمــا ٔ��� ه� علــی كا�� ط� ــ�� علــی المحــا�� �� حــرص ال�� �� •
ــوح لهــم  مــاں� المم�� ی� ل��ٔ��� �� مــاں� ع�� ــدام العــم��ء �ٔ�صولهــم كص� ح� ــد اس�� ه� ع�� �� مــه�� عامــل �� والحــرص وال��
ــل  ــاء العم�� ی� حــاله� عــدم و�� ــه �� ــ�� ح�� �� ــد ممــارسه� ال�� عامــل ٔ�و ع�� ��ل ال�� ــد ٔ�و ح� عا�� ــد ال�� ســواء ع��

ه.  اما�� ر� ال�� ��

ی� السلو�� المه��
ــر  �� و�� �� ــوم �� �� ه� و�� �� ــاٮ� المصــر�� ح� �� دمــاٮ� والم�� ــم الح� د�� �� ــد �� ه� ع�� �� الممارســاٮ� المــه�� ــ�� �� �� م ال�� ر� ــل�� �� •
هــم وعــدم  اه�� ر� ــل �� ه� م�� ــص�� ح� هــم الس� درا�� ر� �� �� ــعر� هــم و�� اء�� ــع ك�� ــه لر�� �� �� ه� موط� م لــكا�� �� ال��ر� ــدر�� ال��

دمه� للعم��ء.  ل ح� ص� م ٔ��� د�� �� هم، ل�� ر� ح�� ��
ه� س�� ا�� �� ال��

ــم��ء  ه� لمســاعدە� الع ــال�� ه� والم �� ــاٮ� المصــر�� دم ــاٮ� والح� ح� �� ــول الم�� ه� ح �� ــاٮ� كا�� ــ�� معلوم �� ــدم ال�� �� �� •
. سهوله� ها �� �� ار�� علی م��

 . عدە� راءاٮ� م�� رى دوم إح� و�� ا�ٔ�ح� �� ں� ال�� �� ال �� �� �� ل وا���� �� �� سهوله� ال�� �� مں� ال�� ص� �� •
اماٮ� العم��ء  ر� اٮ� وال�� اً: مسٔ�ول�� �� ا�� ��

 . �� �� دمه� لل�� ع المعلوماٮ� الم�� م�� ی� ح� ں� �� �� كوں� العم��ء صاد�� �� ٔ�ں� �� ح� �� •
 . اٮ� ا�� �� مله� ال�� ر مك�� �� ود ع� ه� ٔ�و ع�� ارع� حاٮ� �� داٮ� ٔ�و ص�� �� ع ٔ�ى� مس�� �� و�� • عدم ��

 . �� �� هم علی ال�� معامل�� ه� �� عل�� اٮ� الم�� ا�� �� ع ال�� م�� ه� ح� اط� علی سر�� • الح��
هم. ا�� حسا�� ها �� ر مصرح �� �� اڡ� ٔ�ى� معام��ٮ� ع� س� ور اك�� �� �� �� طار ال�� • إح�

ــر  �� �� ع� لــ�� ٔ�و كلمــا حــدٮ� �� هــم د� ــ�� كمــا طــل�� م�� �� ه� لــدى ال�� �� ه� والمصــر�� ــص�� ح� هــم الس� �� معلوما�� حــد�� �� •
 . �� �� ودە� لدى ال�� للمعلوماٮ� الموح�

ــل رســمی�  وك�� ی� حــاله� إصــدار �� ــر �� �� ــوحه� للع� الســلطاٮ� والمعلومــاٮ� المم�� عــل�� �� �� مــا �� �� ر �� ی� الــحد� ــوح� �� •
 . ��ٮ� وك�� ە ال�� اء هد� ور إلع� �� �� �� طار ال�� �� إح� ح� �� كما �� �� هم ٔ�و ٔ�موالهم لدى ال�� ا�� عامل مع حسا�� لل��

ــروط  ه� س� ــرورە� معــر�� ں� مــع ص� ــر�� ــوح ��حٓ� مــاں� مم�� ــامں� ��ٔ��� ــدور الص� ــام �� �� ی� حــاله� ال�� ر �� ــحد� ی� ال ــوح� �� •
 . امں� اٮ� الص� مسٔ�ول�� ماں� وا�ٕ�لمام �� ا��ٔ���

لــ��  ی� د� مــا �� ى� المصــرى� �� ــ�� المــركر� �� مــاٮ� ال�� عل�� هــا �� ــص�� عل�� ی� �� ــكاوى ال�� ــم الس� د�� �� ــل �� • مراعــاە� س��
ی ا�ٔ�مر. ص� �� ا ا�� ى� إد� �� المركر� �� كاوى لل�� د الس� صع�� ه� �� �لٓ��

 

 �� �� دماٮ� ال�� اٮ� وح� ح� �� دام م�� ح� اداٮ� اس�� إرس�
ــدمه� ٔ�و  ی� حــاله� الحصــول علــی ٔ�ى� ح� ه� �� ــا�� ع�� ــ�� �� �� دمهــا ال�� �� ی� �� ــداٮ� ال�� �� ــع المس�� م�� ــراءە� ح� �� �� ح� �� •

. ح� �� م��
دمهــا  �� ــدمه� �� ح� ٔ�و ح� �� ــدام م�� ح� ــد اس�� ه� ع�� �� ــر�� امــاٮ� الم�� ر� ــع ا��ل�� م�� ح� ه� �� كــوں� العــم��ء علــی درا�� �� ٔ�ں� �� ح� �� •

ام.  ر� �� عدم ا��ل�� �� عوا�� �� ح� ح لهم �� �� �� �� مما �� �� ال��
 . دماٮ� اٮ� والح� ح� �� الم�� اصه� �� عرڡ� علی الرسوم والعمو��ٮ� الح� �� علی العم��ء ال�� ح� �� •

ــروط ٔ�و التدابیر ٔ�و العمــو��ٮ� والرسوم المتعلقة بالخدمة  ی� حالة عدم فهم العــم��ء �ٔ�ى� مں� الس� �� •
الموظفیین  إلی  استفساراتهم  تقدیم  علیهم  فیجب  علیه،  الحصول  في  یرغبوں�  الذى�  المنتج  ٔ�و 

المصرفیین المعنیین للرد علیها.
ی� حالة مواجهة العــم��ء لأیة صعوباٮ� مالیة تحول دوں� امتثالهم لشروط ؤ�حكام عقد المنتجاٮ�  �� •

ی� البنك المعنیین. �� والخدماٮ� التي معها طلب المشورە� من موط�
كوى  عه� الس� ا�� م وم�� د�� �� ه� �� اً: ٓ�ل�� ال�� ��

عم��ٔ�ــه  مــام �� ــدمه� وا��ه�� ــاٮ� الح� و�� ــع مس�� ــم ٔ�ر�� د�� �� ی� دومــاً ل�� �� ــل الكــو�� مو�� �� ال�� �� ــ�� �� �� ســعی �� ��
ــكل عــادل  س� ــكاوى العــم��ء �� عامــل مــع س� ــ�� لل�� �� ، وحرصــاً مں� ال�� ه� �� ه� والحــر�� �� ــاٮ� المــه�� و�� ــی مس�� ٔ�ر�� و��
ــواٮ�  �� ــدام إحــدى ال�� ح� ــاء اس�� رح� ــا، �� �� دما�� ح� عــل�� �� �� ــكوى �� ه� س� ــ�� ٔ��� �� لد�� ا كا�� إد� �� ، ه� اعــل�� ه� و�� �� ــا�� �� س� و��

: ه� ال�� ال��
ــكوى  �� س� ی� ســواء عں� طــر�� �� ــل الكــو�� مو�� �� ال�� �� ــ�� �� �� ــروع �� ــع �� م�� ح� ــر �� وا�� ــكاوى الم�� ــدوٯ� الس� - ص��

: لی� كاوى مع مراعاە� ما �� الس� اص �� ح� الح� مود� دام ال�� ح� ه� ٔ�و اس�� �� ا�� ك��
•. ح� مود� ع علی ال�� �� و�� ه� وال�� ص�� ح� اٮ� الس� ا�� �� كاوى وإعطاء ال�� الس� اص �� ح� الح� مود� إكمال ال��
كاوى.• دوٯ� الس� ی� ص�� ح� �� مود� ع ال�� وص�
كوى.• الس� عل�� �� �� داٮ� �� �� اٯ� ٔ�ى� مس�� إر��

. �� �� ی� لل�� رو�� ع ا�ٕ�لك�� - المو��
م ١٩٠٧٢. ں� ر�� ط الساح� صال علی الح� - ا����

: ی� رو�� د ا��لك�� ر�� ر ال�� وٯ� العم��ء ع�� ه� ح�� وحدە� حما�� رە� �� اس� واصل م�� - ال��
Egyptcustomer.Protectionrights@kfh.com

ــكوى  ��م الس� ح� اس�� ــار�� صــی مں� �� حــد ٔ��� ں� عمــل �� ــوم�� ��ل �� ــعی� ح� ــم مرح� ر�� دكــم �� و�� ر� �� ــ�� �� �� ــوم ال�� �� 1. س��
ــرى  ه� ٔ�ح� �� ٔ�ى� طــر�� ــ�� ٔ�و �� �� ــل لــدى ال�� كــم المسح� ــاص �� �� الح� ــم الهــا�� ه� علــی ر�� ــص�� ��ل رســاله� �� مں� ح�
واصــل  ال�� ــكوى �� ــعه� الس� ا�� لــ�� لســهوله� م�� ــعی� ود� ــم المرح� الر�� ــاط� �� �� ــرورە� ا��ح�� ــل مــع ص� حددهــا العم�� ��

لها. �� سح� م �� �� ٔ�ں� المكالمه� س�� م ١٩٠٧٢، مع العلم �� صا��ٮ� علی ر�� مع مركر� ا����
 �� ا كا�� ــكوى، إ�� إد� ��م الس� ح� اس�� ــار�� ــوم عمــل مں� �� ��ل ١٥ �� ــل ح� ــكوى العم�� ــم الــرد علــی س� �� 2. س��
ــد  �� �� (... ــر، الح� ــ�� �حٓ� �� ــد، إحــاله� الــی �� عه�� دمــاٮ� ال�� ــدمی� ح� ه� (م�� �� ــارح� هــاٮ� ح� ح� عــل�� �� �� ــكاوى �� الس�
مه�  المــدە� ال��ر� ــ�� و�� ل د� كــم �� اد�� طــار س�� إح� ــ�� �� �� ــوم ال�� �� ــعه� وس�� ا�� �� والم�� ــح�� ــرە� ٔ�طــول لل�� �� طــل�� �� �� ��
ــكاوى  ح� الس� مــود� �� ــرە� �� و�� ــارە� والم�� �� ��ل إحــدى الوســأ�ل المح� مــاں� الــرد مں� ح� ــكوى، مــع ص� لــدراسه� الس�

 . صاڡ� عدل وإ�� كوى �� ه� الس� لمعالح�
ــح��  ــع �� �� ــكوى �� ــوع الس� ا كاں� موص� ــر، إد� ــ�� ٔ�ح� �� ــكوى الــی �� ء مں� الس� ر� ــ�� إحــاله� كل ٔ�و ح� �� مــكں� لل�� �� .3

. �� �� ل�� ال�� ركه� مع د� �� ه� ٔ�و المس� ه� الكل�� طأ�له� المسؤول��
ــاً  �� رو�� ــاً ٔ�و إلك�� �� ا�� ــ�� ك�� �� طــار ال�� ں� إح� ــع�� �� ــ�� �� �� ــراص� علــی الــرد المرســل مں� ال�� ــود ٔ�ى� اع�� ی� حــاله� وح� ��  .4
ــوً��  �� ــر �� �� ع�� لــ�� �� مــا عــدا د� �� ــراص� و�� ــاٮ� ا��ع�� ــاً ٔ�س�� م�� ص� ــ�� م�� �� ��م رد ال�� ح� اس�� ــار�� ــوم عمــل مں� �� ��ل ١٥ �� ح�
ــر  ط� إعــادە� ال�� ــاً �� �� رو�� ــاً ٔ�و إلك�� �� ا�� ــل ك�� طــار العم�� إح� ــ�� �� �� ــوم ال�� �� ــراص� س�� ا ا��ع�� ســلم�� ــد �� ــاً للــرد. وع�� �� م�� ص�
لــ��  ــی مں� د� �� �� س�� ــوم عمــل (�� ��ل ١٥ �� كــم ح� اد�� هــأ�ی� علــی س�� ــرى والــرد ال�� ــكوى مــرە� ٔ�ح� حــص الس� و��

. ه� اس�� رراٮ� الم�� الم�� اً �� ) مصحو�� ه� �� ارح� هاٮ� ح� ح� ه� �� عل�� كاوى الم�� الس�
هــأ�ی�  ــول الــرد ال�� �� ی� حــاله� عــدم �� ى� المصــرى� �� ــ�� المــركر� �� ــكواە إلــی ال�� ــد س� صع�� ــل �� ــور� للعم�� ح� �� .5

. ررە� رە� الم�� �� ��ل ال�� كواە ح� ی� حاله� عدم الرد علی س� �� ٔ�و �� �� لل��
 �� �� ــ�� �� �� ــوع إلــی �� ــل الرح� �� ــرە� �� اس� ى� المصــرى� م�� ــ�� المــركر� �� ــكواە إلــی ال�� س� ــدم �� �� ــل ال�� ــور� للعم�� ح� �� �� .6

ی� ٔ�وً��. �� ل الكو�� مو�� ال��

كاوى  م الس� د�� �� واٮ� �� �� عاً: �� را��
ں� ١٩٠٧٢ ط الساح� صال علی الح� • ا����

ح�  مــود� ــاء �� �� �� عــد اس�� ی� �� �� ــل الكــو�� مو�� �� ال�� �� ــ�� �� �� ــروع �� ــع �� م�� ح� ــرە� �� و�� ــكاوى الم�� �� الس� ــاد�� • ص��
رع.  ال�� دمه� العم��ء �� ی� ح� �� ه مں� موط� �� ٔ�و طل�� اد�� وار الص�� ح� د �� واح� كاوى الموحد الم�� الس�

ی� رو�� د ا�ٕ�لك�� ر�� ر ال�� وٯ� العم��ء ع�� ه� ح�� وحدە� حما�� رە� �� اس� واصل م�� • ال��
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