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ميثاق  بنك أبوظبي الأول لخدمة العملاء

الهدف

يهــدف ميثــاق خدمــة العــملاء إلــى وضــع إطــار عمــل تنفيــذي لالتزامنــا بتزويــد خدمــات متخصصــة ومتميــزة دائــماً، وعلــى كافــة المســتويات. 
مقدمــة  فــي  العــملاء  وضــع  علــى  تركــز  مؤسســية  ثقافــة  وترســيخ  خدماتــه،  بمعاييــر  الارتقــاء  علــى  باســتمرار  الأول  أبوظبــي  بنــك  ويحــرص 

وشــفافية. بكفــاءة  الماليــة  احتياجاتهــم  تلبيــة  عبــر  الأولويــات، 

يرتكز تواصلنا مع عملائنا وعلاقتنا بهم على القيم الرئيسية التالية:  

العميل أولًاً

أولويتنــا هــي تلبيــة احتياجاتــك المصرفيــة بأســلوب يتســق مــع احتياجاتــك الشــخصية، مــع التركيــز علــى قيــم الشــمول المالــي، وتزويــدك بأفضــل 
الحلــول الماليــة بأعلــى معاييــر الشــفافية التــي تضمــن حمايــة مصالحــك. 

المعرفة والإلمام

ــول، مــع  ــا الدقيقــة لمتغيــرات الســوق، وتقديــم أفضــل الحل ــة، مــن خلال متابعتن نســعى باســتمرار إلــى مواكبــة احتياجاتــك ومتطلباتــك المالي
توضيــح المزايــا والفوائــد والخيــارات والمخاطــر المرتبطــة بكافــة المنتجــات والخدمــات. 

الريادة

نركــز علــى أعلــى معاييــر الابتــكار والمرونــة والتخطيــط الاســتباقي لتطويــر حلــول جديــدة تلبــي احتياجاتــك وتواكــب المتغيــرات المتســارعة 
فــي القطــاع المالــي والمصرفــي. 

التعاون

فريــق  بيــن  البنّّــاء  التعــاون  يشــمل  بمــا  للنجــاح،  رئيســي  كمرتكــز  التعــاون  علــى  القائمــة  رؤيتــه  مــن  انــطلاقاً  الأول  أبوظبــي  بنــك  يعمــل 
العمــل مــن جهــة، ومــع العــملاء مــن جهــة ثانيــة. وعنــد تواصلــك معنــا بشــأن أي استفســار أو شــكوى أو طلــب، ســنقوم بتأكيــد الاســتلام خلال 
يومــي عمــل، وتقديــم الحــل الشــامل والمناســبة خلال خمســة أيــام عمــل. وفــي حــال تعــذّّر الــرد خلال هــذه الفتــرة، ســنحرص علــى التواصــل 

معــك وإخطــارك بــأي تأخيــر محتمــل، بمــا يتناســب مــع التزامنــا بأعلــى معاييــر الكفــاءة والشــفافية. 

الثقة

نعتمــد فــي ثقافتنــا علــى قيــم النزاهــة والصــدق لبنــاء علاقــات وثيقــة وطويلــة الأمــد مــع عملائنــا؛ ونلتــزم بحمايــة ســرية وخصوصيــة وأمــان 
كافــة معلوماتــك الشــخصية والماليــة، ولــن تتــم مشــاركة معلوماتــك الشــخصية والماليــة دون إذن مباشــر منــك، أو فــي حــال طلــب ذلــك مــن 

قبــل الجهــات القضائيــة أو القانونيــة المختصــة. كمــا نلتــزم بالشــفافية التامــة حــول كافــة خدماتنــا، والرســوم المتعلقــة بهــا. 

تواصل معنا

يمكنك التواصل معنا في أي وقت

· اتصل بنا على الرقم 5500 52 600 )من داخل دولة الإمارات العربية المتحدة( أو 6811511  2 971+ )من خارج الإمارات( أو من خلال 	
https://www.bankfab.com/ar-ae/contact-us :الرابط

· يمكنك زيارة أي من فروعنا خلال ساعات العمل الرسمية. انقر هنا للاطلاع على محدد مواقع الفروع وأجهزة الصراف الآلي | بنك أبوظبي 	
الأول - الإمارات ومواعيد العمل.

· تقديم الاستفسارات والشكاوى عبر تطبيق FAB Mobile للهواتف المتحركة )قسم المساعدة والدعم في القائمة الرئيسية(.	

https://www.bankfab.com/ar-ae/contact-us
https://urldefense.com/v3/__https://www.bankfab.com/ar-ae/branch-locator__;!!N96JrnIq8IfO5w!jFeTXZWUVYjShxlSCxO-QuJZtr-4q_IuBiOd2O-CL2161OB3OsY4iw_hD5kwFn7np_Z5dRA3271cNLMIWt6reenm281SjyBsL2LSZHk$
https://urldefense.com/v3/__https://www.bankfab.com/ar-ae/branch-locator__;!!N96JrnIq8IfO5w!jFeTXZWUVYjShxlSCxO-QuJZtr-4q_IuBiOd2O-CL2161OB3OsY4iw_hD5kwFn7np_Z5dRA3271cNLMIWt6reenm281SjyBsL2LSZHk$
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· الرابــط	 خــال  مــن  أو   atyourservice@bankfab.com الإلكترونــي  البريــد  عبــر  معنــا  تواصــل  والخدمــات،  المنتجــات  حــول   للمعلومــات 
https://www.bankfab.com/en-ae/contact-us

· تواصل مع مدير العلاقات الخاص بك )بحسب فئة العميل(.	

للشكاوى المكتوبة عبر البريد الإلكتروني atyourservice@bankfab.com، يرجى تضمين المعلومات التالية: 

· الاسم	

· معلومات الاتصال )بما في ذلك رقم الهاتف(	

· اسم المنتج الذي تود الاستفسار عنه	

· معلومات حسابك معنا	

حقك في التواصل مع سندك

نسعى دائماً لإرضاء عملائنا والإجابة عن استفساراتهم وحل الشكاوى التي يقدمونها. لكن، وفي حال عدم رضاك عن اقتراحاتنا أو حلولنا، أو 
 عدم قدرتنا على حل الشكوى التي قدمتها خلال 30 يوم عمل، فيمكنك التواصل مع سندك عبر الموقع الإلكتروني

https://crm.centralbank.ae/ar

ســندك )وحــدة تســوية المنازعــات المصرفيــة والتأمينيــة( هــي هيئــة مســتقلة مختصــة فــي حــل الشــكاوى، هدفهــا حمايــة حقــوق المســتهلك 
وحــل شــكاويهم المقدمــة جــرّّاء تعاملهــم مــع المؤسســات الماليــة وشــركات التأميــن. 

 www.sanadak.gov.ae أو الموقع ،Info@sanadak.gov.ae للمزيد من المعلومات عن سندك، يرجى التواصل عن طريق البريد الإلكتروني

	
ــياً، وأي  ــا فــي تقديــم الخدمــات؛ لكــن لا يمكــن اعتبــاره وثيقــة ملزمــة قانون يقــدم ميثــاق بنــك أبوظبــي الأول لخدمــة العــملاء إطــاراً عــاماً لمعاييرن
انتقــاص مــن المبــادئ الــواردة فيــه لا يعــد انتهــاكاً للعقــد بيــن الشــركة والعميــل؛ لــذا، فــي حــال عــدم حــل المشــكلة أو الاســتجابة للطــلب 

يمكنــك التوجــه إلــى قســم الشــكاوى )قســم تواصــل معنــا( أو مــع ســندك )قســم حقــك فــي التواصــل مــع ســندك( كمــا هــو مذكــور أعلاه.

يزاول البنك أنشطته وفقاً للقوانين والتشريعات النافذة والمعمول بها.
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