
Customer Service Charter ميثاق خدمة العملاء
We will endeavor to provide comprehensive and courteous 
service through our various channels e.g. Branches, Phone 
Banking, Internet Banking, ATM and CCDM.

نســعى إلــى تقديــم خدمة شــاملة وملائمــة مــن خلال قنواتنا 
الهاتفيــة  المصرفيــة  والخدمــات  الأفــرع  مثــل  المتعــددة 
ــي  ــراف الآل ــزة الص ــت وأجه ــر الأنترن ــة عب ــات المصرفي والخدم

ــيكات ــد والـ ــداع النق ــزة إي وأجه

Complaint Registration آلية تسجيل الشكوى

You may log your complaint through following channels: يمكنكم تسجيل الشكوى من خلال القنوات التالية:

• Branches network
• Ajman bank website: www.ajmanbank.ae
• Email: writetous@AjmanBank.ae
• Contact Center: 80022

شبكة الفروع
www.ajmanbank.ae :الموقع الإلكتروني

writetous@AjmanBank.ae :البريد الإلكتروني
مركز الاتصال: 80022

Complaint Handling and Resolution الإجراءات المتبعة للتعامل مع الشكوى وحلها

• We aim to acknowledge complaints substantiated 
and provide you with a Complaint Ticket Reference 
Number by SMS within 24 hours.

• We will endeavor to resolve complaints within 5 
working days, and in case Follow-up is required 
with third-parties, then it may take up to 21 working 
days in exceptional conditions, due to reliance on 
resolution by third-parties. Some complaints may 
exceed the specific time based on complexity.

• We will contact you in case we need more details 
related to the complaint.

• Once your complaint resolved\closed you shall 
receive SMS confirmation.

نهــدف إلــى التعامــل مــع الـــكاوي المثبتــة وإرســال  	
رســالة نصيــة تتضمــن رقــم مرجعــي لمتابعــة الـــكوى 

ــاعة. ــلال 24 س خ
ســنبذل قصــارى جهدنــا لحــل الـــكاوي فــي غضــون  	

5 أيــام عمــل، وقــد تســتغرق الإجــراءات 21 يــوم عمــل 
اســتثناءً فــي حــال متابعتهــا مــع طــرف ثالــث، نتيجــة 
الاعتمــاد علــى حلــول الطــرف الثالــث. قــد تتجــاوز بعــض 
الـــكاوي الفتــرة المحــددة وذلــك بحســب تعقيدهــا.

ســنتواصل معــك عنــد الحاجــة إلــى المزيــد مــن التفاصيل  	
المتعلقة بالـــكوى.

إغــلاق  	 و  حــل  تؤكــد  قصيــرة  نصيــة  رســالة  ســتصلك 
الـــكوى.

Escalation of Complaints to the separate Complaint 
Resolution Mechanism

تصعيد الشكوى إلى آلية حل الشكاوي المنفصلة

If you are unhappy with the resolution received, you may 
escalate the complaint along with the complaint ticket reference 
number by email to customer.escalation@ajmanbank.ae who 
will look into the matter further.

فــي حــال لــم تجــد الحــل المقــدم مرضــياً بالنســبة إليكــم، 
فبإمكانكــم القيــام بتصعيــد الـــكوى مــن خلال مراســلتنا عبــر 
 customer.escalation@ajmanbank.ae إلــى  الإلكترونــي  البريــد 
مــع إرفــاق الرقــم المرجعــي للـــكوى مــن أجــل المتابعــة 

وســيقوم الفريــق المختــص بالتحقــق مــن الأمــر مجــدداً

We will do our best to solve your complaint within the 
prescribed timeframe; further more if we are unable to 
provide the resolution to your satisfaction within 30 business 
days. You may log your complaint with UAE Central Bank.

ــي  ــار الزمن ــكوى خلال الإط ــل الـ ــا لح ــارى جهدن ــنبذل قص س
يــوم   30 خلال  مــرضٍٍ  حــلٍ  إيجــاد  عــن  عجزنــا  وإن  المحــدد، 
ــارات  ــرف الإم ــدى مص ــكوى ل ــجيل الـ ــم تس ــل، فيمكنك عم

المركــزي
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