
نحــرص فــي بنــك الفجيــرة الوطنــي علــى الالتــزام التــام بتلبيــة احتياجاتــك كافــة مــن الخدمــات المصرفيــة المتميــزة والموثوقــة. علمــاً 
أننــا نثمــن عاليــاً ملاحظاتــك القيمــة فيمــا يخــص خدماتنــا تلــك، ونأخــذ بهــا فــي حــال حــدوث أي تقصيــر فــي مســألة الوفــاء بتعهداتنــا 
والتزاماتنــا فيمــا يخــص خدمــة العمــلاء1. إن ميثــاق خدمــة العمــلاء هــذا هــو بمثابــة التــزام تــام منــا بتلبيــة احتياجاتــك كافــة مــن الخدمــات 
المصرفيــة. كمــا مــن شــأن هــذا الميثــاق، أيضــاً، أن يحــدد الآليــة، التــي يتــم مــن خلالهــا التقــدم بشــكوى فــي حــال حــدوث إخــلال بــهذا 
الشــأن، وكيفيــة التعامــل مــع هــذه الشــكوى مــن قبلنــا، واتبــاع نهــج خــاص، فــي هــذا الصــدد، قوامــه الشــفافية والإنصــاف 

والتعاطف، هذا فضلاً عن تحديد إطار زمني للتعامل مع تلك الشكوى. 

مراجعة الموظف المسؤول  •
زيارة الفرع  •

من خلال مركز الاتصال الخاص بنا على الرقم 8008NBF(623) ، حيث تقوم باختيار الخيار رقم 6 الواقع تحت القائمة الصوتية المخصصة   •
للشكاوى، أو من خلال عنوان البريد الإلكتروني التالي:callcenter@nbf.ae ، وبناء عليه يقوم الشخص المسؤول في البنك عن ذلك 

بالتقدم بشكوى فورية في هذا الصدد.
عن طريق الاستمارات المخصصة لتقييمات العملاء والمتوفرة عبر موقعنا الإلكتروني الآتي:   •

https://smartform.nbf.ae:8082/ccweb/complaints/new
في حين ينبغي إرسال الشكاوى، المرسلة بمعزل عن أي بيانات شخصية تتعلق بمرسلها، عبر خدمة البريد الإلكتروني إلى عنوان البريد   •

ComplaintsMU@nbf.ae :التالي
في حال عدم الحصول على استجابة مرضية على الشكوى المقدمة، يمكنك تصعيد الشكوى، وذلك من خلال إعادة إرسالها إلى عنوان   •

البريد الإلكتروني التالي: ComplaintsMU@nbf.ae  مقرونة بالرقم المرجعي للحالة

ســيقوم البنــك بتأكيــد اســتلامه للشــكوى، المقدمــة مــن قبــل العميــل عــن طريــق إرســال إخطــار كتابــي فــي هــذا الصــدد، وذلــك فــي غضــون يــوم   •
عمل واحد، وسيقوم البنك، أيضاً، بإرفاق الرقم المرجعي لتلك الشكوى مع ذلك الإخطار.

ــا مدتــه 7 أيــام عمــل فــي ســبيل تقديــم حلــول للشــكاوى المقدمــة، وذلــك بمــا يتماشــى مــع المبــادئ التوجيهيــة  يتبــع البنــك عــادة إطــارًا زمنيً  •
التنظيمية المعمول بها في هذا الشأن، علماً أننا، سنبذل أقصى جهودنا في سبيل إيجاد حل لتلك الشكوى في غضون يومي عمل.

فــي حــال اســتغرقت عمليــة إيجــاد حــل لتلــك الشــكوى مــدة زمنيــة تتعــدى 7 أيــام عمــل، ســيقوم البنــك، علــى إثــر ذلــك، بإطلاعــك علــى الجهــود   •
المبذولة في هذا الإطار، وسير تلك العملية، والإطار الزمني المتوقع لإيجاد حل لتلك الشكوى.

أما في حال تطلبت عملية إيجاد حل لتلك الشكوى مدة زمنية تتعدى 30 يوم عمل، سيقوم البنك بما يلي:  •
- إبلاغك بأسباب التأخير.  

- تحديد موعد آخر متوقع للتوصل إلى حل مناسب، و  
- إطلاعك على كافة التفاصيل المتعلقة بالخيارات المتاحة أمامك من أجل الارتقاء بمستوى الشكوى إلى مستويات أعلى.   

نحيطكــم علمــاً بــأن ثمــة فئــة منفصلــة مــن الشــكاوى، المقدمــة فــي هــذا الإطــار، والتــي يعتمــد إيجــاد حــل لهــا علــى أطــراف خارجيــة بخــلاف   •
البنك، وعادة ما يتم إدراجها ضمن ما يُعرف بـ "النزاعات2 "، وعليه ينبغي أن يأخذ إخطارك الأولي ذلك في الاعتبار.

يمكــن أن يتــراوح الإطــار الزمنــي المحــدد للتعامــل مــع مختلــف النزاعــات القائمــة فــي هــذا الصــدد مــا بيــن 5 و90 يــوم عمــل، وذلــك بمــا يتناســب   •
مع طبيعة / نوع النزاع كل على حدة، وطبيعة الإجراءات المتبعة في هذا الإطار من قبل الطرف الثالث.

بنــك الفجيــرة الوطنــي هــو عضــو فــي اتحــاد مصــارف الإمــارات، ولقــد قــام البنــك فيمــا ســبق بالتوقيــع علــى "العهــد المتعلــق بالاســتجابة لشــكاوى العمــلاء بشــأن الخدمــات. علمــاً أن ذلــك العهــد يأتــي في   1

إطــار النهــج الموحــد والمعتمــد مــن قبــل جميــع البنــوك الإماراتيــة لاعتمــاده فــي الاســتجابة لشــكاوى العمــلاء. تتوفــر نســخ مــن "العهــد المتعلــق بالاســتجابة لشــكاوى العمــلاء، بشــأن الخدمــات، فــي مختلف 
ــي: الشــفافية والإنصاف،  ــل فــي الآت ــة تتمث ــادئ توجيهي ــق بالاســتجابة لشــكاوى العمــلاء، بشــأن الخدمــات، حــول خمســة مب ــك، أو مــن خــلال اتحــاد مصــارف الإمــارات. يتمحــور "العهــد المتعل فــروع البن
والتعاطــف، والموثوقيــة وإتاحــة المجــال أمــام العمــلاء للوصــول إلــى كافــة الخدمــات والقنــوات ذات الصلــة. مــن نحــن | اتحــاد مصــارف الإمــارات (uaebf.ae) و"العهــد المتعلــق بالاســتجابة لشــكاوى العــملاء 

.(uaebf.ae) (2) بشأن الخدمات

النزاعــات: فــي بعــض الحــالات، التــي تقــوم فيهــا عــادة بإبــداء رأيــك، وتقييمــك، فيمــا يخــص بعــض الوســائل التشــغيلية البســيطة المرتبطــة باســتخدامك لخدمــات بنــك الفجيــرة الوطنــي، ونخــص بالذكــر هنــا،   2
خدمــات البطاقــة (فقــد يتســبب أحــد مــزودي الخدمــة، مــن الأطــراف الخارجيــة، بحــدوث تأخيــر فــي الاســتجابة للخدمــات ذات الصلــة، أو تعطــل فــي أجهــزة الإيــداع النقــدي / أجهــزة الصــراف الآلــي؛ ولذلــك، فقد 

يتم تصنيف تلك الشكاوى في إطار "النزاعات"، ويتم التعامل معها عادة بشكل منفصل، ووفقًا لإطار زمني يتراوح ما بين 5 و90 يوم عمل، وذلك بما يتناسب مع طبيعة / نوع النزاع.

سيقوم البنك بإدراج الشكوى، المقدمة من قبلك، في المكان المخصص لذلك ضمن النظام، وتزويدك برقم مرجعي لتلك الشكوى.  •
ســيتم إيــكال مهمــة الاســتجابة لتلــك الشــكوى، وإيجــاد حــل لهــا، إلــى الفريــق المتخصــص بضمــان تقديــم خدمــات تراعــي أعلــى معاييــر الجــودة   •
المعمــول بهــا فــي هــذا الإطــار فــي البنــك، حيــث يعمــل عــن كثــب مــع مختلــف الإدارات ذات الصلــة، وذلــك لضمــان إجــراء تحقيــق شــامل في 

هذا الإطار.
تقــوم وحــدة إدارة الشــكاوى الداخليــة لــدى البنــك بالإشــراف الكامــل علــى ســير هــذه العمليــة برمتهــا، وذلــك فــي إطــار الإشــراف المســتقل عــلى   •

نتائج الشكوى.
بعد إيجاد حل لتلك الشكوى، ستتلقى إشعارًا خطياً من بنك الفجيرة الوطني يُفيد بإغلاق الشكوى.  •

وفيما يخص الشكاوى، أيضاً، يمكن إرسال خطاب رسمي إضافي إلى العميل، نزولاً عند رغبته.  •
فــي حــال عــدم الرضــا عــن الحــل المتخــذ فــي هــذا الإطــار، يرجــى تصعيــد الشــكوى ، وذلــك مــن خــلال إعــادة إرســالها إلــى عنــوان البريــد التالــي:    •

ComplaintsMU@nbf.ae  مقرونة بالرقم المرجعي الأصلي للشكوى.
إضافــة إلــى كل مــا تــم التطــرق إليــه آنفــاً، يمكنــك، فــي حــال عــدم الرضــا عــن الحلــول التــي قمنــا بتقديمهــا فــي هــذا الإطــار، تقديــم شــكوى   •
ــي التالــي: https://www.centralbank.ae/en/consumer (يرجــى تضمــين  ــر الموقــع الإلكترون ــى المصــرف المركــزي الإماراتــي عب مباشــرة إل

الرقم المرجعي للشكوى، والممنوح من قبل بنك الفجيرة الوطني).

يمكن التقدم بشكوى عبر كافة القنوات المتاحة في هذا الإطار، بما في ذلك الآتي:

الإطار الزمني

طريقة معالجة الشكوى وإيجاد حل لها

كيفية التقدم بشكوى

آلية الاستجابة للشكوى

 8008NBF(623) اتصل على
لنبدأ شراكتنا

nbf.ae

*تُطبّق الشروط والأحكام

ميثاق عملاء
بنك الفجيرة الوطني


