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Dans le cadre de l’exercice des prérogatives 
qui lui sont dévolues, Bank Al-Maghrib a 
mis en place un certain nombre de mesures 
légales et réglementaires visant la protection 
du consommateur des services bancaires.

Ce guide présente les voies de recours 
possibles en cas de différends entre un 
client et son établissement de crédit.

Bank Al-Maghrib

بنك المغرب



Comment dois-je 
procéder en cas 
de réclamation 

contre mon 
établissement de 

crédit

Bank Al-Maghrib a mis en place 3 recours 
possibles vis à vis des établissements 
concernés intégrant les banques et les 
sociétés de financement (Sociétés de 
Crédit à la Consommation, Sociétés 
de Crédit-Bail, Sociétés de Crédit 
Immobilier, Sociétés d’Affacturage, 
Sociétés de Cautionnement, Autres 
Sociétés de Financement) :

1. Dépôt d’une réclamation auprès de 
l’établissement de crédit ;

2. Dépôt d’une demande de médiation 
auprès du Centre marocain de 
médiation bancaire ;

3. Dépôt d’une réclamation auprès de 
Bank Al-Maghrib en dernier lieu.

Le client est invité à faire usage de 
ces recours selon l’ordre indiqué 
pour optimiser le traitement de sa 
réclamation.

Bank Al-Maghrib Centre Marocain de 
Médiation Bancaire 

L’établissement 
de crédit

Bank Al-Maghrib

1 2 3

LES 3 VOIES DE RECOURS



Si l’entretien verbal avec mon agence ne donne pas satisfaction, je peux m’adresser 
par écrit :

Je contacte mon établissement 
de crédit par téléphone 
et en cas de besoin je me 
déplace vers mon agence 
afin d’exprimer ma requête 
et essayer de comprendre la 
situation. Parfois, quelques 
explications suffisent pour 
régler la réclamation.

Comment 
contacter mon 
établissement 

de crédit 
1

À l’entité centrale de 
traitement et de suivi 
des réclamations de 
mon établissement en 
déposant ou en en-
voyant une réclamation 
écrite contre accusé de 
réception.

En déposant une réclama-
tion écrite au niveau de 
toute agence ou succursale 
de l’établissement contre 
accusé de réception.

En envoyant ma ré-
clamation à travers 
les  canaux digitaux 
de mon établissement 
notamment à travers les 
rubriques dédiées dans 
le site web et dans l’ap-
plication mobile.

soit ou ou



Si je ne suis pas satisfait de la réponse 
de mon établissement de crédit

Si je ne reçois pas de réponse à 
ma réclamation de la part de mon 
établissement de crédit

Je peux 
m’adresser au 

centre marocain 
de médiation 

bancaire (CMMB).

En cas de prolongation de délai de traitement de la 
réclamation, l’établissement  doit vous en informer.

ou

Mon établissement dispose d’un délai de :

10 jours
ouvrés pour se prononcer 
sur l’irrecevabilité de la 
réclamation.

40 jours 
ouvrés pour traiter la ré-
clamation et m’adresser 
une réponse.

Mon dossier doit être ac-
compagné du maximum 
d’éléments d’information 
possibles pour faciliter 
le traitement de ma 
réclamation. 

 Informations du client : 
Nom-prénom, CNIE ou 
N° de passeport pour 
les étrangers, Tél. fixe et 
portable, adresse pos-
tale, N° de compte...

Informations sur le 
différend : description 
de la réclamation, 
pièces justificatives, 
(contrats, relevés....)
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Qu’est-ce que le 
centre marocain 

de médiation 
bancaire

Le Centre Marocain de Médiation 
Bancaire a été créé en 2014 sous 
l’impulsion de Bank Al-Maghrib. Il a 
pour rôle de permettre une résolution 
amiable des litiges existants entre 
la clientèle et les établissements de 
crédit et ce à titre gratuit.

Comment peut-
on saisir le 

centre marocain 
de médiation 

bancaire

Consulter le site web 
du centre de médiation 
bancaire : 
www.cmmb.ma

Télécharger et envoyer
la réclamation via la 
rubrique «Recours à la 
médiation - Demande 
de médiation» 

  En envoyant un courrier 
à l’adresse suivante: LE 
CENTRE MAROCAIN DE 
MÉDIATION BANCAIRE 
Angle Avenue Hassan II 
et rue Ahmed Touki, 20080 
Casablanca

  Ou un email à l’adresse 
électronique du centre 
marocain de médiation 
bancaire :  
cmmb@cmmb.ma

Déposer le dossier au 
siège du centre marocain 
de médiation bancaire :
Angle Avenue Hassan 
II et rue Ahmed Touki, 
20080 Casablanca

Pour les entreprises, en 
déposant auprès des gui-
chets CMMB, au niveau 
de la Confédération Gé-
nérale des Entreprises du 
Maroc et de la Chambre 
de Commerce de Casa-
blanca-Settat 

soit ou ou
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Le CMMB dispose de :

8 jours
ouvrés pour se prononcer 
de l’irrecevabilité de la 
réclamation.

30 jours 
ouvrés pour étudier le 
dossier et émettre un avis

Pour toute assistance ou in-
formation je peux contacter le 
centre marocain de médiation 
bancaire par téléphone : 

+212(0) 522 27 21 69

Le client dispose de 10 jours pour se décider d’accepter 
ou non la solution de médiation proposée. 

Une prolongation de délai est possible en cas de litige 
complexe. 

Le CMMB doit informer le client lors de la prolongation 
de délai.

Le médiateur n’intervient pas si l’affaire est portée devant 
la justice.

 Informations du client : 
Nom-Prénom, CNIE ou 
N° de passeport pour 
les étrangers, Tél. fixe et 
portable, adresse postale, 
N° de compte...

Informations sur le dif-
férend: description de 
la réclamation, pièces 
justificatives, (contrats, 
relevés....)

Mon dossier doit être ac-
compagné du maximum 
d’éléments d’information 
possibles pour faciliter le 
traitement de ma récla-
mation. 



Le client peut saisir Bank Al-Maghrib 
après épuisement des voies de 
recours qui lui sont offertes auprès 
de son établissement bancaire 
et auprès du CMMB. Le client 
devra présenter l’ensemble des 
justificatifs nécessaires permettant 
l’étude et l’analyse de sa doléance 
conformément aux dispositions 
légales et réglementaires en la 
matière.

Quand  
est-ce que  

je peux saisir  
Bank Al-Maghrib

D’abord, télécharger et remplir 
le formulaire disponible sur le 
site web de la Banque : 
www.bkam.ma Via la rubrique  
« Services rendus au public - 
Résolution des réclamations 
entre les établissements de 
crédit et leur clientèle »

Comment 
m’adresser à  

Bank Al-Maghrib

Pour consulter 
directement 
le formulaire, 
utilisez le code QRTRAITEMENT DES RÉCLAMATIONS DE LA CLIENTÈLE 

DES ÉTABLISSEMENTS DE CRÉDIT

Bank Al-Maghrib
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A travers un 
formulaire à 
renseigner

A travers le site web 
de Bank Al-Maghrib



Envoyer le dossier par 
courrier à :
BANK AL-MAGHRIB
DIRECTION SUPERVISION 
BANCAIRE. 
Service suivi des récla-
mations de la clientèle.
Tour Casablanca Finance 
City, 24ème étage, lot 57, 
quartier, Casa-Anfa, Hay 
Hassani.

ou

Envoyer le dossier par
mail à l’adresse :
reclamations_clientele@
bkam.ma

ou

Déposer le dossier direc-
tement après de l’agence 
Bank Al-Maghrib la plus 
proche.
cf en annexe les adresses 
des agences BAM

soit

Un arrangement à l’amiable est à privilégier, il est toujours meilleur 
qu’une procédure longue et coûteuse devant les tribunaux.

Mon dossier doit contenir  : 
• Le formulaire renseigné 

(formulaire téléchargé 
sur le site web de Bank 
Al-Maghrib)

• Le maximum d’éléments 
d’information possibles 
pour faciliter le traitement 
de ma réclamation.

 Informations du client : 
Nom-Prénom, CNIE ou 
N° de passeport pour 
les étrangers, Tél. fixe et 
portable, adresse postale, 
N° de compte...

Informations sur le dif-
férend: description de 
la réclamation, pièces 
justificatives, (contrats, 
relevés....)

Bank Al-Maghrib n’intervient pas si l’affaire est portée devant la justice.



Pour toute information, vous pouvez 
appeler Bank Al-Maghrib :

080 200 11 11 

Entité Adresse

Agadir Boulevard Mohamed V - BP 181- Agadir - CP 80 000

Al hoceima Boulevard Mohamed V - BP 11 - Al Hoceïma

Beni-Mellal Boulevard Hassan II - BP. 535 - Béni Mellal

Casablanca 115, Bd de Paris - B.P 72 - Casablanca

El jadida 3, Boulevard Mohammed V - B.P 88 - El Jadida

Fès Bank Al-Maghrib Agence de Fès Avenue Lalla Meryem 30 001 Fès.

Kenitra Avenue Mohammed V- Place du 20 Août B.P 218 -  Kénitra

Laâyoune Avenue Prince Moulay Abdellah - B.P 91 - Laâyoune

Larache 10, Avenue Mohammed V - B.P 18 - Larache

Marrakech Avenue Mohamed VI - B.P 409 -  Marrakech

Meknès 10 Avenue Mohammed V - B.P S 20 - Meknès

Nador Quartier Administratif, place de la Marche Verte  - B.P 140 - Nador

Ouarzazate Avenue Moulay Rachid - B.P 303 - Ouarzazate

Oujda 28 Boulevard Mohammed V - B.P 415 - Oujda

Rabat Avenue Annakhil- Succursale de Rabat -Hay Riad - BP 2280 - Rabat

Safi Angle Rue Abdelmoumen Ben Ali et Place de l'Indépendance B.P 18 - Safi

Settat Avenue Hassan II- B.P 791 - Settat

Tanger 78, Boulevard Mohamed V - Tanger

Taza Boulevard Mohammed V - B.P 72 - Taza

Tétouan Lot Aviation Près de la Wilaya - B.P 4329  -Tétouan - CP 93000

Les guichets des succursales et agences sont 
ouverts du lundi au vendredi de 8h30 à 15h.

Succursales et agences de 
Bank Al-Maghrib



ــك أبوابهــا مــن الاثنــن إلى الجمعــة  ــح وكالات وفــروع البن تفت

مــن 8:30 إلى15:00 زوالا

فروع ووكالات بنك المغرب

الوكالة/الفرع العنوان
بشارع محمد الخامس، صندوق البريد 181 - أكادير - 80000 أكادير

شارع محمد الخامس - صندوق البريد 11 - الحسيمة الحسيمة

شارع الحسن الثاني - صندوق البريد 535 - بني ملال بني ملال

115، شارع باريس- صندوق البريد 72 - الدار البيضاء الدار البيضاء

3، شارع محمد الخامس - صندوق البريد 88 - الجديدة الجديدة

شارع لالا مريم 30001 - فاس فاس

شارع محمد الخامس- ساحة 20 غشت- صندوق البريد 218 - القنيطرة القنيطرة

شارع الأمير مولاي عبد الله - صندوق البريد 91 - العيون العيون

10، شارع محمد الخامس - صندوق البريد 18 - العرائش العرائش

شارع محمد السادس - صندوق البريد 409 - مراكش مراكش

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

الحي الإداري – ساحة المسيرة الخضراء- صندوق البريد 140 - الناظور الناظور

شارع مولاي رشيد - صندوق البريد 303 - ورزازات ورزازات

28، شارع محمد الخامس - صندوق البريد 415 - وجدة وجدة

شارع النخيل- حي الرياض - صندوق البريد 2280 - الرباط الرباط

تقاطع شارع عبد المومن بن علي وساحة الاستقلال - صندوق البريد 18 - آسفي آسفي

شارع الحسن الثاني - صندوق البريد 791 - سطات سطات

78، شارع محمد الخامس - طنجة طنجة

شارع محمد الخامس-  صندوق البريد 72 - تازة تازة

حي المطار )قرب الولاية( صندوق البريد 4329 - تطوان - 93000 تطوان

080 200 11 11 

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



إلى  البريــد  عــبر  الملــف  إرســال 

المغــرب،  بنــك  التــالي:  العنــوان 

ــة  ــي، مصلح ــة الاشراف البن مديري

تتبــع الشــكايات الخاصــة لزبنــاء 

مؤسســات الإئتــان، القطــب المــالي 

للــدار البيضــاء، الطابــق 24، التجزئة 

ــني ــي الحس ــا، الح 57، البيضاء-أنف

أو
البريــد  عــبر  الملــف  إرســال 

التــالي: العنــوان  إلى  الإلكــروني 

reclamations_clientele@bkam.ma

أو
لــدى  مبــاشرة  الملــف  إيــداع 

أقــرب فــرع لبنــك المغــرب )أنظــر 

الملحــق للاطــلاع عــى 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 

البنــي... الحســاب 

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

يجب أن يتضمن ملفي ما يلي:

  الاســتارة بعــد ملئهــا )الاســتارة 
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 



يمكــن للزبــون اللجــوء إلى بنــك المغــرب 

تقديــم  وســائل  كافــة  اســتنفاد  بعــد 

مســتوى  عــى  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  الاســتارة 

وذلــك   www.bkam.ma المغــرب: 

»الخدمــات   : رابــط  عــى  بالنقــر 

ــة للعمــوم - معالجــة شــكايات  المقدم

الائتــان«. مؤسســات  زبائــن 

 كيف أتصل
 ببنك المغرب

للاطلاع بشكل مباشر عى 
الاستارة، استخدم رمز 

الاستجابة السريعة :   معالجة شكايات زبناء مؤسسات الائتمان

3

عبر تحميل الاستمارة 
وملئها

عبر موقع بنك المغرب

بنك المغرب



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 عى المســاعدة أو عى أية معلومات، 

يمكنني الاتصال بالمركز المغربي للوساطة البنكية 

عــبر الهاتف عى الرقم :

+212(0) 522 27 21 69

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

يجــوز للمركــز تمديد الآجال إذا تعلق الأمر بنزاع معقد.

يتعــن عــى المركــز المغــربي للوســاطة البنكيــة إشــعار الزبــون بقــرار 
تمديــد الآجــال.

لا يتدخل الوســيط إذا كان الموضوع معروضا عى 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  للتعريــف أو رقــم جــواز 
ــف  ــم الهات ــب، ورق ــبة للأجان بالنس
الثابــت والنقــال، والعنــوان البريدي، 

ــي... ــاب البن ــم الحس ورق



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 ــن الزبائ ــة ب ــات القائم النزاع

الائتــان بشــكل ودّي ومجــاني.

 كيف أقدم شكايتي
 للمركز المغربي
للوساطة البنكية

ــد    بإرســال الشــكاية بواســطة البري

إلى العنــوان التــالي: المركــز المغــربي 

ــى شــارع  ــة، ملتق للوســاطة البنكي

أحمــد  وشــارع  الثــاني  الحســن 

ــاء ــدار البيض ــوكي 20080 ال ت

عنــوان  إلى  الإلكــروني  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

ــروني  ــع الإلك ــارة الموق ــبر زي   ع

للوســاطة  المغــربي  للمركــز 

www.cmmb.ma  : البنكيــة 

  تحميــل اســتارة الشــكاية عــبر 

ــط »اللجــوء إلى  ــر عــى راب النق

ــب الوســاطة« الوســاطة - طل

شكاية



ــا عــن جــواب مؤسســتي  إذا لم أكــن راضيً
الائتانيــة

مــن  شــكايتي  عــى  ردًا  أتلــق  لم  إذا 
الائتانيــة 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، يتعــن عــى 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 
ــف  ــم الهات ــب، ورق بالنســبة للأجان
والعنــوان  والنقــال،  الثابــت 
البريــدي، ورقــم الحســاب البنــي...

 يمكنني الاتصال
بالمركز المغربي 

للوساطة البنكية 
)CMMB(



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

عــبر  الائتانيــة  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 التفســرات 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 

الرقميــة لمؤسســتي، وخاصــة 

ــص  ــاء المخص ــلال الفض ــن خ م

موقعهــا  في  الغــرض  لهــذا 

تطبيــق  في  أو  الإلكــروني 

النقــال. الهاتــف 

أوأوإما



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؛ 

الكفالــة أو شركات تمويــل أخــرى(: شركات 

إيداع شــكاية لدى مؤسسة الائتان. 1

تقديم طلب وســاطة للمركز المغربي للوســاطة . 2

لبنكية ا

رفع الشــكاية إلى بنك المغرب كملاذ أخير.. 3

يرجــى مــن الزبــون احــرام الرتيــب المشــار إليــه 

لتتــم معالجــة شــكايته عــى أحســن وجــه.

بنك المغرب  المركز المغربي
 للوساطة البنكية

مؤسسة الائتمان

123

الطّرق الثلاث لتقديم الشكاية

بنك المغرب



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

البنكيــة. الخدمــات 

و يقــدّم هــذا الدليــل الطـّـرق الممكنــة لتقديــم 
ــون و  ــن الزب ــزاع ب ــدوث ن ــة ح ــكاية في حال الش

مؤسســته الائتانيــة.

بنك المغرب
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