
Our dear customer:

Based on the desire of the Banque Saudi Fransi (BSF) management 
- at all levels-to take care of customers, receive their complaints 
and/or inquiries and resolve and respond them clearly with a high 
degree of care and professionalism,Therefore, we hope that you will 
not hesitate to submit a complaint and/or inquiry to the Customer 
Care Management "FransiCare’ the specialized and responsible for 
receiving and following up on your complaints and/or inquiries/credit 
advisory and keeping their records for a minimum of five years.

- Procedure for Submitting Complaints:

• Channels for Submitting Complaints and/or Inquiries/Credit 
Advisory

The Bank provides its customers with channels that enable them to 
submit and follow up their complaints and/or inquiries, in addition 
to providing them with credit advisory through the following:

▪ For Complaints:-
- Free Phone: 800 1188880 - International: 920000548
- Fax: 0112895488
- E-mail: CCC@BSF.sa
- E-Banking services: (FransiPlus / FransiMobile)
- FransiCare (through the bank's website: www.BSF.sa).
- Banque Saudi Fransi branches (Requires a written letter signed
- by the customer explaining the details of his/her complaint)
▪ For Inquiries:- Free Phone: 800 124 2121 (24/7)
▪ Credit Advisory: Free phone: 8001240425 - International 920014777

▪ Mechanism for Submitting Complaints and/or Inquiries
Complaints and/or inquiries are submitted through the above 
channels, clarifying the customer's personal data, and attaching any 
supporting documents that may help speed up the processing of the 
complaint and/or inquiry. If the bank needs any other documents, 
the customer will be informed (according to the complaint and/or 
inquiry) noting that in the case of submission a complaint through 
the branches, a written letter signed by the customer is required, 
explaining the details of his complaint.

• A notification is sent to the customer by text message when 
submitting complaint and provide him/her with its number and 
the specified period on his/her mobile phone number registered 
with BSF, the customer who submits his/her complaint will receive 
a final text message upon resolving and closing of the complaint, 
with the necessary supporting documents included. In the event 
that the customer submits his/her complaint through the branch, 
he/she will be provided with an official receipt that includes the 
number and date of the complaint, contact numbers and e-mail of 
the competent department - Customer Care Mgt. - "FransiCare".

- Duration of Handling a Complaint:
• Determinant time to resolve the complaint is five working days as a 

maximum from the date of submission.

• If the bank requires more time to resolve the complaint the customer 
will be contacted and informed of this, as well as the progress of the 
processing the complaint.

- Objection and Escalation:
If the customer believes that the resolution was unfair, he/she has 
the right to inform the customer complaints officer who will contact 
him/her with the complaint outcome. In this case, it will be escalated 
to a higher management level for review. The customer has the 
right to escalate his/her complaint to the Head of Customer Care at 
Banque Saudi Fransi through the following e-mail: (ccc@BSF.sa), if 
desired.

- The Entity in Charge of Customer Complaints and/or Inquiries
/ Credit Advisory : Customer Care Management "FransiCare”

Banque Saudi Fransi, Saudi Joint stock company, Capital of SAR 12,053,571,670. CR No. 1010073368 (Unified Number 7000025333) P.O. Box 56006 Riyadh 11554, Telephone 
+966112899999, Riyadh 12624–2722, Building No. 7569 AlMadhar-AlMurabba Unit No. 2, Founded under license duly promulgated by royal decree No. 23/m dated 17/06/1397H. and 
it is under Saudi Central Bank supervision and control. www.BSF.sa
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Mechanism for submitting complaints and inquiries
آلية تقديم الشكاوى والاستفسارات

عميلنا العزيز:

إنطلاقــــــاً مــــــن حــــــرص إدارة البنـــك الســــــعودي الفرنســــــي - بكافـــة 
شــــــكواهم  وتلقــــــي  بالعــــــملاء  الاهتمــــــام  علــــــى   - مســــــتوياتها 
و/أو استفســــــاراتهم ومعالجتهـــا والـــرد عليهـــا بشـــكل واضـــح وبجودة 
عاليـــة مـــن العنايـــة والمهنيـــة، لذلك نأمـــل منك عـــدم التـــردد بتقديم 
"فرنســـي كيـــر"  بالعـــملاء  العنايـــة  إدارة  لـــدى  استفســــــار  شـــكوى و/أو 
و/أو  الشــــــكاوى  ومتابعــــــة  تلقـــي  عــــــن  والمســــــؤولة  المختصـــة 
الاستفســــــارات/الاستشارات الائتمانيـــة والاحتفاظ بســـجلاتها لمدة لا تقل 

سنوات. خمس  عن 

- إجراءات تقديم الشكاوى:

الائتمانية • قنوات تقديم الشكاوى و/أو الاستفسارات/الاستشارات 
يتيــــــح البنــــــك لعملائــــــه قنـــوات تمكنهـــم مـــن تقديـــم شــــــكواهم و/أو 
استفســــــاراتهم ومتابعتهــــــا، بالإضافة لتقديم الاستشـــارات الائتمانية  لهم 

عبر التالي :
للشكاوى▪
هاتف مجاني رقم: 8001188880 - دولي رقم: 920000548 -
فاكس رقم: 0112895488-
-ccc@BSF.sa :بريد الكتروني
الخدمات المصرفية عبر الإنترنت: (فرنسي بلس/فرنسي موبايل)-
-.(www.BSF.sa ) :فرنسي كير من خلال موقع البنك
فروع البنك السعودي الفرنسي (يتطلب خطاب خطي موقع من قبل العميل -

يشرح تفاصيل شكواه).
للاستفسارات: هاتف مجاني: 8001242121 (على مدار الساعة).▪
الاستشـــارات الائتمانية:هاتف مجاني : 8001240425- دولي:920014777▪

آلية تقديم الشكاوى و/أو الاستفسارات:▪
يتـــم تقديـــم الشـــكاوى و/أو الاستفســـارات مـــن خلال القنـــوات أعلاه مع 
توضيـــح البيانـــات الشـــخصية للعميـــل وإرفـــاق أي مســـتندات داعمة قد 
تســـاعد على ســـرعة معالجة الشـــكوى و/أو الاستفســـار وفي حـــال احتاج 
البنك لأي مســــــتندات أخرى ســـيتم إبلاغ العميل بها (حســــــب الشـــكوى 
و/أو الاستفســـار) علمـــاً بأنه في حالـــة التقديم من خلال الفـــروع فيتطلب 

ذلك خطاب خطي موقع من قبل العميل يشـــرح تفاصيل شـــكواه.

• يتـــم إرســــــال تنبيـــه للعميـــل بواســـطة الرســــــائل النصية عنـــد تقديم 
الشــــــكوى وتزويــــــده برقمها والمــــــدة المحددة علـــى رقــــــم هاتفـــه 
الجــــــوال المعتمد لــــــدى البنك، ورســــــالة نصية أخيــــــرة عنــــــد معالجة 
و إغلاق الشــــــكوى مرفق بهــــــا المســــــتندات الداعمـــة اللازمـــة، وفي 
حالــــــة تقديــــــم العميل لشـــكواه من خلال الفرع ســــــيتم تزويده بإيصال 
رســــــمي يتضمــــــن رقـــم وتاريـــخ الشــــــكوى وأرقام الاتصــــــال والبريــــــد 
الالكترونــــــي للإدارة المختصــــــة -إدارة العنايــــــة بالعملاء-"فرنسي كير".

- مدة معالجة الشكوى:
• المدة المحددة لمعالجة الشـــكوى خمسة أيام كحد أقصىعمل من تاريخ تقديم 

الشكوى . 
• وفـــي حالــــــة احتياج البنك لمــــــدة إضافية لمعالجة الشـــكوى الاستفســـار 
ســــــيتم التواصل مـــع العميل وإبلاغه بذلـــك واطلاعه على سير عملية دراسة 

الشكوى.

- الاعتراض والتصعيد:
• يحـــق للعميــــــل الـــذي يرى أن معالجـــة الشــــــكوى لم يكـــن منصفا له أن 
يبلغ مســـؤول شـــكاوى العـــملاء بذلك أثنـــاء التواصل معه لإبلاغـــه بنتيجة 
الشــــــكوى وفـــي هذه الحالـــة يتم عرضهـــا على مســـتوى إداري أعلــــــى 
لمراجعتهـــا، كمـــا يحـــق للعميل تصعيـــد شــــــكواه لرئيـــس العنايةالعملاء 
فـــي البنـــك الســـعودي الفرنســـي مـــن خلال البريـــد الالكترونـــي التالـــي: 

(ccc@BSF.sa) في حال رغب ذلك.

- الجهـــة المســـؤولة عن شـــكاوى و/أو استفســـارات العملاء/الاستشـــارات 
الائتمانية لدى البنك: إدارة العناية بالعملاء "فرنسي كير"


