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ــات  ــة الصلاحي ــار ممارس ــرب، في إط ــك المغ ــام بن ق
ــة  ــير القانوني ــن التداب ــدد م ــرار ع ــه، بإق ــة ل المخول
مســتعملي  حمايــة  إلى  الراميــة  والتنظيميــة 

البنكيــة. الخدمــات 
و يقــدّم هــذا الدليــل الطـّـرق الممكنــة لتقديــم 
ــون و  ــين الزب ــزاع ب ــدوث ن ــة ح ــكاية في حال الش

الائتمانيــة. مؤسســته 

بنك المغرب



ما هي المسطرة 
الواجب اتباعها في 

حالة ما إذا أردت تقديم 
شكاية ضد مؤسسة 

الائتمان؟

حــدد بنــك المغــرب ثــلاث طــرق لتقديــم شــكاية 
ضــد قــرارات المؤسســات المعنيــة، بمــا في ذلــك 
قــروض  (شركات  التمويــل  وشركات  البنــوك 
شركات  الإيجــاري؛  القــرض  شركات  الاســتهلاك؛ 
القــرض العقــاري؛ شركات تحصيــل وشراء الديــون؛ 

أخــرى): تمويــل  شركات  أو  الكفالــة  شركات 

إيداع شــكاية لدى مؤسسة الائتمان. 1
تقديم طلب وســاطة للمركز المغربي للوســاطة . 2

لبنكية ا
رفع الشــكاية إلى بنك المغرب كملاذ أخير.. 3

يرجــى مــن الزبــون احــترام الترتيــب المشــار إليــه 
لتتــم معالجــة شــكايته عــلى أحســن وجــه.

بنك المغرب  المركز المغربي
 للوساطة البنكية

مؤسسة الائتمان

123

الطّرق الثلاث لتقديم الشكاية

بنك المغرب



إذا لــم تفــض المقابلــة الشــفوية مــع وكالتــي إلــى نتائــج مرضيــة، يمكننــي 
أن أُقــدم شــكاية كتابيــة: 

عــبر  الائتمانيــة  بمؤسســتي  أتصــل 
ــب إلى  ــر، أذه ــزم الأم ــف، وإن ل الهات
وكالتــي مــن أجــل طــرح مشــكلتي في 
محاولــة منــي لفهــم مــا يجــري. أحيانـًـا 
تكــون بعــض التفســيرات كافيــة لحــل 

ــكل. المش

 كيف أتصل
 بمؤسستي
الائتمانية؟

1

بإيداعهــا أو بإرســالها مقابــل 
إشــعار بالاســتلام إلى المصلحــة 
بمعالجــة  المكلفــة  المركزيــة 
ــتي. ــكايات بمؤسس ــع الش وتتب

بإيداعهــا لــدى أي وكالــة أو فــرع 
تابــع للمؤسســة مقابــل وصــل 

ــتلام. الاس

القنــوات  عــبر  بإرســالها 
وخاصــة  لمؤسســتي،  الرقميــة 
ــص  ــاء المخص ــلال الفض ــن خ م
موقعهــا  في  الغــرض  لهــذا 
تطبيــق  في  أو  الإلكــتروني 

النقــال. الهاتــف 

أوأوإما



ــا عــن جــواب مؤسســتي  إذا لم أكــن راضيً
الائتمانيــة

مــن  شــكايتي  عــلى  ردًا  أتلــق  لم  إذا 
الائتمانيــة مؤسســتي 

أو

تتوفر مؤسستي على أجل:

10 أيام
عمــل للتصريــح بعدم قبول 

ية لشكا ا

40 يوم 
عمــل لمعالجة الشــكاية وموافاتي 

بالــرد عليها

يجــب أن يتضمــن ملفــي أكــبر قــدر 
ممكــن مــن المعلومــات لتســهيل 

ــكايتي. ــة ش معالج

2

في حالــة تمديــد أجــل معالجــة الشــكاية، يتعــين عــلى المؤسســة 
إبلاغــي بذلــك.

ــزاع: وصــف  ــات حــول الن معلوم
جانــب  إلى  للشــكاية،  مفصــل 
(العقــود،  الثبوتيــة  الوثائــق 

إلــخ). الحســاب،  وكشــوف 

معلومــات حــول الزبــون: الاســم 
ــة  والنســب، ورقــم البطاقــة الوطني
للتعريــف أو رقــم جــواز الســفر 
ــم الهاتــف  ــب، ورق بالنســبة للأجان
والعنــوان  والنقــال،  الثابــت 
البريــدي، ورقــم الحســاب البنــكي...

 يمكنني الاتصال
بالمركز المغربي 

للوساطة البنكية 
(CMMB)



ما هو المركز 
المغربي للوساطة 

البنكية؟

تــم تأســيس المركــز المغــربي للوســاطة البنكيــة 
المغــرب.  بنــك  مــن  بمبــادرة   2014 ســنة 
وتتمثــل مهمتــه في منــح إمكانيــة تســوية 
ــات  ــن ومؤسس ــين الزبائ ــة ب ــات القائم النزاع

الائتــمان بشــكل ودّي ومجــاني.

 كيف أقدم شكايتي
 للمركز المغربي

للوساطة البنكية؟

ــد    بإرســال الشــكاية بواســطة البري
إلى العنــوان التــالي: المركــز المغــربي 
ــة، ملتقــى شــارع  للوســاطة البنكي
أحمــد  وشــارع  الثــاني  الحســن 

ــاء ــدار البيض ــوكي 20080 ال ت

عنــوان  إلى  الإلكــتروني  بالبريــد    أو 
ــة :  ــاطة البنكي ــربي للوس ــز المغ المرك

 cmmb@cmmb.ma

المركــز  بمقــر  الملــف  بإيــداع 
البنكيــة  للوســاطة  المغــربي 
بالعنــوان: تقاطــع شــارع الحســن 
تــوكي،  أحمــد  وشــارع  الثــاني 

البيضــاء الــدار   20080
يمكنهــا  للمقــاولات،  وبالنســبة 
شــباكي  لــدى  الملــف  إيــداع 
المركــز المغــربي للوســاطة البنكيــة 
المتواجــدان في مقــر الاتحــاد العام 
لمقــاولات المغــرب وغرفــة التجــارة 

البيضاء-ســطات الــدار  لجهــة 

أوأوإما

2

ــتروني  ــع الإلك ــارة الموق ــبر زي   ع
للوســاطة  المغــربي  للمركــز 
www.cmmb.ma  : البنكيــة 

  تحميــل اســتمارة الشــكاية عــبر 
ــط «اللجــوء إلى  ــر عــلى راب النق

الوســاطة - طلــب الوســاطة»

شكاية

mailto:cmmb@cmmb.ma
http://www.cmmb.ma


يتوفر المركز المغربي للوساطة البنكية على أجل:
8 أيام

عمــل للتصريــح بعدم قبول 
ية لشكا ا

30 يوم
عمل لدراســة ملف الشــكاية 

والإدلاء برأيــه في الموضوع

للحصــول على المســاعدة أو على أية معلومات، 
يمكنني الاتصال بالمركز المغربي للوساطة البنكية 

عــبر الهاتف على الرقم :

+212(0) 522 27 21 69

ــول الحــل المقــترح  ــرر قب ــام ليق 10 أي ــون عــلى أجــل  ــر الزب يتوف
في إطــار الوســاطة أو رفضــه.

يجــوز للمركــز تمديد الآجال إذا تعلق الأمر بنزاع معقد.

يتعــين عــلى المركــز المغــربي للوســاطة البنكيــة إشــعار الزبــون بقــرار 
تمديــد الآجــال.

لا يتدخل الوســيط إذا كان الموضوع معروضا على أنظار القضاء.

يجــب أن يتضمــن ملفــي أكــبر قــدر 
لتســهيل  المعلومــات  مــن  ممكــن 

معالجــة شــكايتي.

ــزاع: وصــف  ــات حــول الن معلوم
جانــب  إلى  للشــكاية،  مفصــل 
(العقــود،  الثبوتيــة  الوثائــق 

إلــخ). الحســاب،  وكشــوف 

معلومــات حــول الزبــون: الاســم 
ــة  ــة الوطني ــم البطاق ــب، ورق والنس
الســفر  جــواز  رقــم  أو  للتعريــف 
ــف  ــم الهات ــب، ورق ــبة للأجان بالنس
الثابــت والنقــال، والعنــوان البريدي، 

ــكي... ــاب البن ــم الحس ورق



يمكــن للزبــون اللجــوء إلى بنــك المغــرب 
تقديــم  وســائل  كافــة  اســتنفاد  بعــد 
مســتوى  عــلى  لــه  المتاحــة  الشــكاية 
المغــربي  والمركــز  البنكيــة  مؤسســته 
للوســاطة البنكيــة. يجــب أن يقــدم الزبــون 
كافــة الوثائــق الثبوتيــة اللازمــة لدراســة 
للمقتضيــات  طبقــا  وتحليلهــا  شــكايته 

بهــا. المعمــول  والتنظيميــة  القانونيــة 

متى يمكنني
 اللجوء إلى بنك 

المغرب؟

ومــلأ  تحميــل  ينبغــي  بدايــة، 
بنــك  موقــع  في  المتوفــرة  الاســتمارة 
وذلــك   www.bkam.ma المغــرب: 
«الخدمــات   : رابــط  عــلى  بالنقــر 
المقدمــة للعمــوم - معالجــة شــكايات 

الائتــمان». مؤسســات  زبائــن 

 كيف أتصل
 ببنك المغرب؟

للاطلاع بشكل مباشر على 
الاستمارة، استخدم رمز 

الاستجابة السريعة :   معالجة شكايات زبناء مؤسسات الائتمان

3

عبر تحميل الاستمارة 
وملئها

عبر موقع بنك المغرب

بنك المغرب



إلى  البريــد  عــبر  الملــف  إرســال 
المغــرب،  بنــك  التــالي:  العنــوان 
ــة  ــكي، مصلح ــة الاشراف البن مديري
تتبــع الشــكايات الخاصــة لزبنــاء 
مؤسســات الإئتــمان، القطــب المــالي 
للــدار البيضــاء، الطابــق 24، التجزئة 
ــني ــي الحس ــا، الح 57، البيضاء-أنف

أو
البريــد  عــبر  الملــف  إرســال 
التــالي: العنــوان  إلى  الإلكــتروني 
reclamations_clientele@bkam.ma

أو
لــدى  مبــاشرة  الملــف  إيــداع 
أقــرب فــرع لبنــك المغــرب (أنظــر 
الملحــق للاطــلاع عــلى عناويــن 
ــه).  ــرب وفروع ــك المغ وكالات بن

إما

من المستحب تسوية النزاع ودّيا بدل سلك مساطر طويلة ومكلفة أمام المحاكم

الزبــون:  حــول  معلومــات 
ــة  ــم البطاق الاســم والنســب، ورق
رقــم  أو  للتعريــف  الوطنيــة 
جــواز الســفر بالنســبة للأجانــب، 
ورقمــي الهاتــف الثابــت والنقــال، 
ورقــم  البريــدي،  والعنــوان 

البنــكي... الحســاب 

لا يتدخــل بنــك المغــرب إذا كان الموضــوع معروضــا على أنظار القضاء.

يجب أن يتضمن ملفي ما يلي:
  الاســتمارة بعــد ملئهــا (الاســتمارة 
التــي تــم تحميلهــا من موقــع بنك 

المغرب)
  أكــبر قــدر ممكــن مــن المعلومــات 

لتســهيل معالجــة شــكايتي.

ــزاع: وصــف  ــات حــول الن معلوم
جانــب  إلى  للشــكاية،  مفصــل 
(العقــود،  الثبوتيــة  الوثائــق 

إلــخ). الحســاب،  وكشــوف 

mailto:reclamations_clientele@bkam.ma


ــا مــن الاثنــين إلى الجمعــة  تفتــح وكالات وفــروع البنــك أبوابه
مــن 8:30 إلى15:00 زوالا

فروع ووكالات بنك المغرب

الوكالة/الفرع العنوان
شارع الجنرال الكتاني - صندوق البريد 181 أكادير

شارع الحسن الثاني - صندوق البريد11 الحسيمة
شارع الحسن الثاني - صندوق البريد 286 بني ملال

شارع باريس- صندوق البريد 72 الدار البيضاء
شارع محمد الخامس - صندوق البريد 88 الجديدة

ساحة فلورونس صندوق البريد 2177 فاس
شارع محمد الخامس- ساحة 20 غشت- صندوق البريد 218 القنيطرة

1، شارع محمد الخامس- صندوق البريد 91 العيون
10، شارع محمد الخامس - صندوق البريد 18 العرائش

شارع محمد الخامس - صندوق البريد 409  مراكش
10، شارع محمد الخامس - صندوق البريد 20 مكناس

الحي الإداري – ساحة المسيرة الخضراء- صندوق البريد 20 الناظور
شارع مولاي رشيد - حي الوحدة- صندوق البريد 303 ورزازات

28، شارع محمد الخامس - صندوق البريد 415 وجدة
شارع النخيل- حي الرياض - صندوق البريد 445 الرباط

تقاطع شارع عبد المومن بن علي وساحة الاستقلال - صندوق البريد 18 آسفي
شارع الحسن الثاني - صندوق البريد791 سطات

78، شارع محمد الخامس -  صندوق البريد 403 طنجة
شارع محمد الخامس-  صندوق البريد 72 تازة

حي المطار  (قرب الولاية) صندوق البريد 32 تطوان

080 200 11 11 

يمكنكــم  معلومــات،  أيــة  عــلى  للحصــول 
ــالي: ــم الت ــلى الرق ــرب ع ــك المغ ــال ببن الاتص


