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حـمــايــة زبنــاء
 مـؤسسات الائتمان والهيـئــات
المعتبرة في حكمها



البنوك. زبــنــاء  لحماية  خاصا  اهتماما  المــغــرب  بنك  ــولي  ي
بين  ــة  ــوازن ــت وم سليمة  ــة  ــاق ع بـــإرســـاء  الأمـــر  ويــتــعــلــق 
وزبنائها،  حكمها  في  المعتبرة  والهيئات  الائتمان  مؤسسات 
ــالي. الم الــشــمــول  بتطوير  كفيل  الثقة  مــن  مــنــاخ  ــوفــر  وت

هذا  في  هــام  تقدم  إحــراز  تــم  ــن،  الأخــري العقدين  ــال  وخ
الإشكاليات  من  العديد  بتأطر  المغرب  بنك  قام  فقد  المجال. 
الخصوص  وجــه  على  تهم  تنظيمية  قوانين  ــداد  إع خــال  من 
شهادات  وإصـــدار  الحسابات  وإغــاق  الشكايات  معالجة 
ــوازاة  وبم البنكية.  الحركية  وكــذا  الضمانات  على  اليد  رفــع 
البنكية  الخدمات  مستعملي  لفائدة  المؤسسة  نظمت  ذلــك، 
المالية. الثقافة  حول  وإخبارية  وتربوية  تحسيسية  حمات 

ــة  ــائم ــر الم ــدابـ ــتـ ــاذ الـ ــخـ ــرب اتـ ــغـ ــك المـ ــن ــل ب ــ ــواص ــ وي
ــات الائـــتـــمان والــهــيــئــات  ــس ــؤس ــة زبــنــاء م ــماي ــمان ح ــض ل
ــدة. ــاذج جــدي ــروز نمـ ــع بـ ــما م المــعــتــبرة في حــكــمــهــا، لاســي

بنك  عمل  الــتــي  الأنــشــطــة  مختلف  الــدلــيــل  ــذا  ه ويــعــرض 
حماية  تــعــزيــز  بــهــدف  وتنفيذها  إطــاقــهــا  ــلى  ع ــرب  ــغ الم
حكمها. في  المعتبرة  والهيئات  ــتــمان  الائ مؤسسات  زبــنــاء 



 ماهي المتطلبات التي
 يفرضها بنك المغرب
 من حيث الشفافية

وتوفر المعلومة

1

الائتمان  مؤسسات  على  يتعين  المغرب،  بنك  توجيهات  حسب 
العموم،  إشــارة  رهن  تضع  أن  حكمها  في  المعتبرة  والهيئات 
جميع  وشبابيكها،  ووكــالاتــهــا  فروعها  كافة  مستوى  عــلى 
عملياتها. على  تطبقها  التي  بالشروط  المتعلقة  المعلومات 

يتعين على البنوك إعداد كشوف الحسابات البنكية إلى جانب كشف 
سنوي خاص بالعمولات المطبقة والمصاريف المقتطعة من الحسابات.

الائــتــمان مــؤســســات  المــغــرب  بنك  ألـــزم  ذلـــك،  إلى  إضــافــة 
المعلومات  عــلى  التنصيص  حكمها،   في  المعتبرة  والهيئات 
مكوناته  وجميع  ــمالي  الإج الفعلي  الفائدة  بسعر  المتعلقة 
المستعملون  يتمكن  حتى  التعاقدية،  الــوثــائــق  كــافــة  في 
ــروض المــمــنــوحــة. ــق ــل مــن مــعــرفــة الــتــكــلــفــة الــفــعــلــيــة ل

سعر 
الفائدة



قـائـمـة الخدمات المجانية

هل جميع الخدمات
البنكية مؤدى عنها 

2

البنكية.  الخدمات  إلى  الولوج  وتوسيع  لتسهيل  الائتمان  مؤسسات  إلى  تعليمات  المغرب  بنك  أصدر 
بنكي  حساب  بفتح  البنوك  تُلزم  كما  مجانية.  بنكية  خدمة   22 من  البنوك  زبناء  يستفيد  وهكذا، 
مالية. لمبالغ  مسبق  بإيداع  مشروطا  ذلك  يكون  أن  دون  عليه،  يتوفر  لا  مواطن  لأي  الطلب  تحت 

تعليمة رقم 4/و/ 2010 تتعلق بفتح حسابات تحت الطلب دون دفع أية أموال مسبقا

للولوج المباشر، يرجى استعمال رمز الاستجابة السريعة 

1. فتح الحساب

2. تسليم دفتر الشيكات

3. تسليم دفتر التوفر

4. توطين الراتب

5. تسليم شهادة كشف الهوية البنكية

6.  الدفع نقداً، دون احتساب أداء مبلغ الطابع 
الجبائي

7.  سحب النقود من شباك البنك حيث يوجد 
الحساب الذي سيتم تسجيل المبلغ في مدينيته، 

باستثناء عمليات السحب بواسطة شيك الشباك 
بالنسبة للزبناء الذين يتوفرون على دفتر شيكات

8.  سحب النقود، بعد تقديم دفتر التوفر، من شباك 
البنك حيث يوجد الحساب الذي سيتم تسجيل 

المبلغ في مدينيته

9.  سحب النقود من الشبابيك البنكية الآلية التابعة 
للبنك حيث يوجد الحساب 

10.  إصدار التحويات من حساب إلى حساب بين 
الأشخاص الذاتيين داخل نفس البنك

11.  استقبال تحويات الأموال الوطنية

12.  استقبال عمليات الوضع تحت التصرف الوطنية 
داخل نفس المؤسسة البنكية 

13.  إعداد وإرسال كشف الحساب للزبون

14.  الاطاع على كشف الرصيد وتاريخ عمليات 
الحساب وطباعته عبر الشباك البنكي الآلي و/

أو الانترنت دون احتساب مصارف الاشتراك في 
قنوات التوزيع المذكورة

15.  تغير عناصر التعريف بهوية صاحب الحساب 

16.  إغاق الحساب

 17.  الولوج إلى خدمات البنك المباشر
)Banque directe( والاطاع عليها بالنسبة 

للأشخاص الذاتيين

18.  إعادة إصدار القن السري للبطاقة البنكية

19.  التعرض على البطاقة البنكية في حال ضياعها أو 
سرقتها

20.  استبدال البطاقة البنكية المعيبة والتي لم 
يستخدمها صاحبها بعد 

21.  رفض الشيك بحجة عيب في الشكل

22.  التعرض على الشيك في حال ضياعه أو سرقته  



 مـاهي التدابير
 المتخذة لضمان

 منافسة سليمة تخدم
  مصلحة المستهلك
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مجموعة  احــــترام  ــوك  ــن ــب ال عــلى  يــتــعــين 
قيام  لتسهيل  والكيفيات  ــشروط  الـ مــن 
حسابات  ــاب  ــح أص ــين،  ــي ــذات ال ــاص  ــخ الأش
الحسابات  بتحويل  الطلب،  تحت  الودائع 
آخر. إلى  بنك  من  بها  المرتبطة  والعمليات 

البنكية  الأسعار  لمقارنة  منصة  إحــداث  تم 
مستخدمي  لتمكين  الــقــيــمــة  ــخ  ــواريـ وتـ
ــحــصــول على  ــن ال ــات الــبــنــكــيــة م ــدم ــخ ال
طرف  من  المطبقة  الأسعار  حول  معلومات 
المتعلقة  القيمة  ــخ  ــواري ت وكـــذا  الــبــنــوك، 
وخدمة  عملية   60 من  أكثر  تضم  بمجموعة 
الذاتيين. الأشخاص  فئة  من  للزبناء  موجهة 

منصة مقـارنـة الأسعـار البنكيــة

للولوج المباشر، يرجى استعمال رمز الاستجابة السريعة 



يمكن للزبون، في خطوة أولى، تقديم 
شكايته إلى مؤسسة الائتمان التي يجب 

عليها أن ترد داخل أجل أربعين يوم 
عمل.

مؤسسة الائتمان والهيئة المعتبرة 
في حكمها

إذا كان الزبون غر راض عن الرد، يمكنه 
التوجه إلى المركز المغربي للوساطة البنكية 
)الوسيط البنكي( الذي يتدخل، بالمجان، في 
جميع المسائل المرتبطة بالعمليات البنكية 

أو التمويلية. 

المركز المغربي للوساطة البنكية
)الوسيط البنكي(

اذا تعذر إيجاد جل من خال الوسائل 
السالفة الذكر يجوز للزبون عندئذ أن 

يرفع الأمر إلى بنك المغرب الذي يتخذ في 
شأن شكايته القرار الذي يراه مناسبا.

بـنـك الـمـغــرب

123

 كـيـف أتقـدم بشـكـاية
 ضد مؤسسة الائتمان

 الخاصة بـي
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هيئة  أو  ــتــمان  ــائ ل مــؤســســة  ــع  م خـــاف  وقـــوع  حـــال  في 
ثــاث  الى  ــجــوء  ــل ال ــون  ــزب ــل ل يمــكــن  حــكــمــهــا،  في  مــعــتــبرة 
الــقــضــاء. إلى  ــجــوء  ــل ال قــبــل  ــة،  ــشــكــاي ال لــتــقــديــم  ــوات  ــن ق

الطرق الثلاث لتقديم الشكاية

 للولوج المباشر،
 يرجى استعمال رمز الاستجابة السريعة 

 للولوج المباشر،
 يرجى استعمال رمز الاستجابة السريعة  

 للولوج المباشر،
 يرجى استعمال رمز الاستجابة السريعة 



الخدمات  مستعملي  لفائدة  توعية  بحمات  المغرب  بنك  يقوم 
بيداغوجي  محتوى  ونشر  إرشادية  دلائل  إعداد  خال  من  البنكية، 
والعمليات  الــخــدمــات  شرح  ــل  أج مــن  وذلـــك  ومــبــســط،  غني 
البنكية،   الخدمات  مستعملي  وواجبات  حقوق  وتبيان  البنكية، 
الخدمات.  ــذه  ه اســتــخــدام  بخصوص   العموم  ــي  وع وتــعــزيــز  

المغربية  المــؤســســة  ــع  م بــالــتــعــاون  أنــشــطــة  عـــدة  تنفيذ  يــتــم 
 ،2013 ســنــة  ــرب  ــغ الم بــنــك  ــشــأهــا  أن ــي  ــت ال ــة  ــي ــال الم للثقافة 
والــخــاص. الــعــام  القطاعين  في  المعنيين  الفاعلين  مــع  بتنسيق 

 كـيـف أبقـى على اطلاع
بالمستجدات
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سلسلة دلائل »معلومات مفيدة«

المؤسسة المغربية للثقافة المالية

للولوج المباشر، يرجى استعمال رمز الاستجابة السريعة 

تعريف  إلى  ــدف  ــه ت ــة  ــوي ــرب ت أنــشــطــة  المــغــرب  ــنــك  ب يــنــظــم 
ــجــات والـــخـــدمـــات الــبــنــكــيــة.  ــت ــن ــات عــمــل الم ــي ــآل ــوم ب ــم ــع ال

الفضاء البيداغوجي لبنك المغرب

للولوج المباشر، يرجى استعمال رمز الاستجابة السريعة 

للولوج المباشر، يرجى استعمال رمز الاستجابة السريعة 
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منصة مقارنة الأسعار 

اجراءات الحصول لدىالبنكية وتواريخ القيمة

 بنك المغرب على المعلومات 

الخاصة بالحسابات البنكية للمتوفين
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من أجل استخدام 

آمن للخدمات

 البنكية عبر الأنترنت
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     من أجل استعمال
 أفضل للبطاقة البنكية
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البنكيــة الضمانــات 
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الضمانات البنكية

دة
في

 م
ت

ما
لو

مع

20
21

نبر 
- نو

رب 
المغ

نك 
©  ب

 

 الحركية
البنكية

ب

بنك

بنك

دة
في

 م
ت

ما
لو

مع

20
21

نيو 
- يو

رب 
المغ

نك 
©  ب

 

أ

 العلاقات بين
 الأبناك والزبائن :
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دة
في

 م
ت

ما
لو

مع

شكاية

20
21

اي 
 - م

رب
المغ

نك 
©  ب

 عوارض 
دة الأداء

في
 م

ت
ما

لو
مع

20
21

اير 
 - ين

رب
المغ

نك 
©  ب

 

 تقرير
دة الماءة

في
 م

ت
ما

لو
مع

20
21

اير 
 فبر

ب -
لمغر

ك ا
©  بن

 



 ماهي الإجراءات
 المعتمدة من أجل
 الشمول المالي

 للأشخاص في وضعية
  إعاقة

6

الاستجابة  أجــل  مــن  يستخدمها  التي  التواصل  قــنــوات  بتنويع  أيضا  المــغــرب  بنك  يلتزم 
الدلائل  من  سلسلة  إعــداد  تم  ــار،  الإط هذا  وفي  للساكنة.  الخاصة  لاحتياجات  أفضل  بشكل 
إلى  ــادرات  المــب هــذه  وتهدف  البصر.  ضعاف  لفائدة  برايل  بطريقة  المكتوبة  الموضوعاتية 
شمولا. أكثر  مجتمع  أجل  من  وذلــك  الفوارق،  وتقليص  المالية  للخدمات  عــادل  ولــوج  ضمان 

إعاقة وضعية  في  الأشخاص  لفائدة  البنكي  القطاع  ميثاق 

للولوج المباشر، يرجى استعمال رمز الاستجابة السريعة 

في  الــبــنــوك  اعــتــمــدت  ــرب،  ــغ الم بنك  ــة  رعــاي تحت 
النهوض  إلى  ــهــدف  ي بنكيا  مــيــثــاقــا   2023 ســنــة 
ــة. ــاق بــالــشــمــول المـــالي لــلأشــخــاص في وضــعــيــة إع
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تحت رعاية بنك المغرب، اعتمد القطاع البنكي مدونات للأخاقيات. وفي سنة 
2022، تم اعتماد مدونة تحصيل الديون المستحقة قبل اللجوء إلى القضاء.

على  ينبغي  الــتــي  الــدنــيــا  ــقــواعــد  ال ــلى  ع ــة  ــدون الم هــذه  وتــنــص 
ووكــائــهــا  حكمها  في  المــعــتــبرة  والــهــيــئــات  ــمان  ــت الائ مــؤســســات 
الحصول  في  والحق  الشفافية  حيث  من  الزبناء،  إزاء  مراعاتها 
واحــترام  والأمــانــة،  والأخاقيات،  الزبناء،  ــترام  واح المعلومة،  على 
الودية. التحصيل  عمليات  أثناء  الشخصي  الطابع  ذات  المعطيات 

الوساطة  تؤطر  أخاقيات  مدونة  اعتماد   2024 في  مؤخرا  تم  وقد 
التعسفية. المــمارســات  مــن  الزبناء  لحماية  الائــتــمان  عمليات  في 

الأخاقيات  ميثاق 
بالوساطة الخاصة 

الديون  تحصيل  ميثاق 
إلى  اللجوء  قبل  المستحقة 

ء  لقضا ا

للولوج المباشر، يرجى استعمال رمز 
الاستجابة السريعة

للولوج المباشر، يرجى استعمال رمز 
الاستجابة السريعة

أ
خ
لا
ق
يا

ت 

 كيف يؤطر بنك المغرب
 احترام الأخلاقيات على
 مستوى العلاقة بين

البنوك والزبناء
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الشخصي  الطابع  ذات  المعطيات  حماية  لمراقبة  الوطنية  اللجنة  تتولى 
تطبيق  على  تسهر  كما  الشخصية.  المعطيات  سريــة  ضــمان  مهمة 
معالجة  أثناء  الذاتيين  الأشخاص  بحماية  المتعلق  القانون  مقتضيات 
وثيق بشكل  المغرب  بنك  ويُنسق  الشخصي.  الطابع  ذات   المعطيات 

في  الشخصي،  الطابع  ذات  المعطيات  لمراقبة حماية  الوطنية  اللجنة  مع 
إطار بروتوكول اتفاق أبرم سنة 2013. وتهدف هذه الشراكة إلى ضمان 
الشخصي. الطابع  ذات  المعطيات  حماية  لقواعد  التام  البنوك  احترام 

البنكي  القانون  ــدث  أح المــودعــين،  أمــوال  بحماية  يتعلق  وفيما 
المودعين.  أمــوال  حماية  أجل  من  الودائع  لضمان  جماعيا  صندوقا 
عدم  ــال  ح في  ــين  ــودع الم تعويض  إلى  الــصــنــدوق  ــذا  ه ــهــدف  وي
في  ــك  وذل لــاســترداد،  قابلة  أخــرى  ــوال  أم أي  أو  ودائعهم  توفر 
المغرب. بنك  منشور  في  المحدد  للتعويض  الأقــى  المبلغ  حــدود 

صناديق  لتدبر  المغربية  الشركة  الصندوق  هــذا  تدبر  وتتولى 
البنكي،  القانون  بموجب  أنشئت  التي  البنكية،  الــودائــع  ضــمان 
المنخرطة.  الائتمان  ومؤسسات  المغرب  بنك  رأسمالها  يمتلك  والتي 
التي  الــشركــة  ــذه  ه إدارة  مجلس  المــغــرب  بنك  والي  ــترأس  ويـ
اثنين. مستقلين  ومتصرفين  البنكي  القطاع  ممثلي  من  ثاثة  تضم 

 ماهي الإجراءات التي
 اتخذها بنك المغرب لضمان
 سرية المعطيات الشخصية
 لزبناء المؤسسات البنكية

 وحماية أموالهم

معالجة الصعوبات البنكية

السريعة الاستجابة  رمز  استعمال  يرجى  المباشر،  للولوج 



المغرب  بنك  يوفر  المستعملين،  لمعطيات  والمبسط  المباشر  الولوج  أجل  من 
المشترك«.وتتمثل  الاهتمام  ذات  »المصالح  خدمات  والمقاولات  للمواطنين 
تتضمن  الأداء،  عــوارض  حول  تقارير  تقديم  في  بالخصوص  الأخــرة  هذه 
بها. المرتبطة  المخالفات  ــذا  وك والقضائي،  البنكي  المنع  بحالات  لائحة 

الذي يبين تواريخ  به،  الخاص  أيضا الاطاع على تقرير الماءة  للمواطن  ويمكن 
فيمكنهم  المتوفين،  الزبناء  ورثة  أما  ــؤداة.  الم غر  الأقساط  وكذا  قروضه 
الائتمان. مؤسسات  لدى  المفتوحة  المتوفي  حسابات  ملخص  على  الحصول 

أصبحت  حيث  لامركزتها،  تمت  المواطنين،  من  الخدمات  هذه  ولتقريب 
ووكالاته. المغرب  بنك  فروع  مستوى  على  الخصوص،  على  متاحة،  اليوم 

  ماهي الخدمات التي
 يمكن لبنك المغرب أن
 يقدمها مباشرة لزبناء

  البنوك
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مصلحة مركزة عوارض أداء الشيكات

مصلحة مركزة الحسابات البنكية

مصلحة مركزة مخاطر الائتمان

مصلحة مركزة الأوراق التجارية غر المؤداة

السريعة الاستجابة  رمز  استعمال  يرجى  المباشر،  للولوج 

السريعة الاستجابة  رمز  استعمال  يرجى  المباشر،  للولوج 

السريعة الاستجابة  رمز  استعمال  يرجى  المباشر،  للولوج 

السريعة الاستجابة  رمز  استعمال  يرجى  المباشر،  للولوج 

Bank Al-Maghrib

Bank Al-Maghrib

Bank Al-Maghrib

Bank Al-Maghrib

Bank Al-Maghrib

Bank Al-Maghrib

Bank Al-Maghrib

Bank Al-Maghrib

Bank Al-Maghrib

Bank Al-Maghrib



للحصول على أية معلومة إضافية، يمكنكم الاتصال ببنك المغرب

080 200 11 11 accueil@bkam.ma


