
معالجة شكاوى المتعاملين 

مع المصارف ومؤسسات الإقراض وشركات الصرافة  



إجراءات معالجة الشكاوى لدى سلطة النقد

اســتام شــكاوى العمــاء علــى المصــارف، مؤسســات الاقــراض، وشــركات الصرافــة مــن خــال 	 
قنــوات متعــددة )الفاكــس، البريــد الالكترونــي، التســليم في قاعتــي اســتقبال الجمهــور في كل 

مــن مدينتــي رام الله وغــزة(
 التحقق من توافق الشكوى مع شروط ومتطلبات قبولها	 
مخاطبة الجهة المشتكى عليها وفق الأصول 	 
في حــال أن موضــوع الشــكوى لا يعبــر عــن مخالفــة مصرفيــة يتــم تقــديم النصيحــة المائمــة 	 

للمشــتكي حــول الوســيلة المناســبة التــي يمكــن إتباعهــا لمعالجــة موضوعــه
استام رأي الجهة المشتكى عليها ودراسته وفقاً للتعليمات والأنظمة المعمول بها 	 
التعــاون مــع الدائــرة القانونيــة للحصــول علــى استشــاره قانونيــة حــول موضــوع الشــكوى اذا 	 

اقتضــى الأمــر ذلــك
الــرد علــى المشــتكي خطيــاً خــال 10 أيــام عمــل مــن تاريــخ تقــديم الشــكوى، وفي حــال تطلــب 	 

معالجــة الشــكوى مزيــداً مــن الوقــت فانــه يتــم التواصــل مــع المشــتكي لإباغــه بذلــك
ــام المشــتكي 	  ــن قي ــات تم اصدارهــا في حــال تب ــة توصي يجــوز لســلطة النقــد الرجــوع عــن أي

ــة  ــة أو خاطئ ــة معلومــات مضلل بتقــديم أي

تســعى ســلطة النقــد الفلســطينية إلــى حمايــة حقــوق مســتهلكي الخدمــات المصرفيــة ومعالجــة 
ــى  ــى المصــارف، مؤسســات الاقــراض، وشــركات الصرافــة وفقــاً للممارســات الفضل شــكاواهم عل
والمعاييــر الدوليــة، حيــث قامــت بإنشــاء قســم خــاص يعنــى بمعالجــة شــكاوى عمــاء هــذه المؤسســات 

وتوعيتهــم بحقوقهــم وفقــاً للتشــريعات النافــذة وإجــراءات العمــل المعتمــدة. 
قامــت ســلطة النقــد بإصــدار تعليمــات للمصــارف، مؤسســات الاقــراض، وشــركات الصرافــة تُنظــم 
آليــة معالجــة شــكاوى العمــاء مــن قبلهــا، وقــد تضمنــت التعليمــات أحــكام واجــراءات معالجــة 
الشــكاوى وبمــا يشــمل إنشــاء وحــدة مســتقلة لاســتقبال الشــكاوى وتوفيــر خــط هاتفــي لاتصــال 
ــق للشــكاوى في  ــي لاســتقبال الشــكاوى، ووضــع صنادي ــد الكترون المباشــر مــع الوحــدة وإنشــاء بري

ــب المصــارف، مؤسســات الاقــراض المتخصصــة، وشــركات الصرافــة.  كافــة فــروع ومكات

الجهات التي يمكن للمواطن تقديم الشكوى عليها لدى سلطة النقد

1. المصارف العاملة في فلسطن
2. مؤسسات الإقراض العاملة في فلسطن
3. شركات الصرافة  العاملة في فلسطن 

شروط النظر في الشكاوى لدى سلطة النقد

1. أن لا تكون الشكوى منظورة أمام القضاء
2. أن لا يكون قد صدر في موضوعها حكم قضائي

3. أن لا تكون منظورة أمام لجنة تحكيم محلية أو خارجية
4. أن لا تتعلق الشكوى بقضايا عمالية ونقابية

5. أن تكون الشكوى مستكملة لكافة البيانات المطلوبة: 
	 اسم المشتكي   

	 عنوانه ووسيلة الاتصال به  
	 تفاصيل الشكوى  

	 الوثائق المدعمة للشكوى  
6. أن تكون الشكوى على المؤسسات الخاضعة لرقابة سلطة النقد

آلية تقديم الشكاوى إلى سلطة النقد

 على المشتكي مخاطبة الجهة المشتكى عليها أولاً قبل التوجه إلى سلطة النقد.	 
 يتوجــه المشــتكي إلــى ســلطة النقــد في حــال عــدم معالجــة شــكواه أو عــدم الــرد عليــه أو عــدم 	 

قناعتــه بــرد الجهــة المشــتكى عليهــا.

اللجوء إلى القضاء

 يجوز للمشتكي اللجوء إلى القضاء للنظر في شكواه في أي وقت يشاء	 
 يجــوز لســلطة النقــد التوقــف عــن معالجــة الشــكوى عنــد علمهــا بقيــام المشــتكي باللجــوء إلــى 	 

القضاء

وسائل تقديم الشكاوى إلى سلطة النقد
بواسطة الموقع الالكتروني لسلطة	 

)www.pma.ps(.النقد             
 بواسطة فاكس رقم: )02-2407074(	 
 بواسطة صفحة التواصل الاجتماعي	 

                )فيسبوك( الخاصة بسلطة النقد
 تقديم الشكوى مباشرة في قاعتي	 

  استقبال الجمهور في مدينتي 
رام الله وغزة   


