
آلية تقديم الشكوى

يضمن بنك الكويت الوطني - مصر توفير آلية سريعة ومجانية للتعامل مع شكاوى العملاء بشكل عادل وبشفافية 
وفاعلية.

كيف يمكن تقديم شكوى؟
يمكن تقديم الشكوى من خلال إحدى الطرق التالية:

< الإتصــال بالخــط الســاخن 19336 علــى مــدار الســاعة مــن داخــل مصــر ومــن خــارج مصــر علــى 2026149400 )الإتصــال مجانــى مــن داخــل 	
دولــة الكويــت ودولــة الامــارات العربيــة المتحــدة(

< 	customersprotectionrights@nbk.com.eg إرسال بريد إلكترونى إلى وحدة حماية حقوق العملاء
< 	www.NBK.com.eg الموقع الإلكترونى للبنك
< التواصل مباشرة مع وحدة حماية حقوق العملاء بالمركز الرئيسى. 	
< من خلال أى من فروع مصرفنا:	

11 إستيفاء نموذج الشكوى فى أى من فروعنا وأخذ صورة مختومة بتاريخ إستلام الشكوى..
22 وضع الشكوى فى صندوق الشكاوى..

ماذا بعد تقديم الشكوى؟
سوف تتلقى إتصال هاتفى من وحدة حماية حقوق العملاء خلال يومين عمل كما ستصلك رساله نصيه بالرقم المرجعى للشكوى للمتابعة.

يتــم الــرد علــى شــكاوى العمــاء خــال فتــرة لا تتجــاوز خمســة عشــر يــوم عمــل مــن تاريــخ إســتلامها )فيمــا عــدا الشــكاوى المتعلقــه بمعامــات مــع 
جهــات خارجيــة ســوف يتــم إخطــار العميــل بالمــدة اللازمــه تبعــاً للحالــة(.

يتعــن تقــديم الشــكوى للبنــك أولاً لفحصهــا والــرد عليهــا وللعميــل الحــق فــى تصعيــد الشــكوى إلــى البنــك المركــزى فــى حالــة عــدم الــرد عليهــا 
خــال خمســة عشــر يــوم عمــل. 

ماذا يحدث فى حالة رفضى لرد البنك؟
فــى حالــة عــدم قبــول الــرد علــى الشــكوى ، يتعــن إخطــار البنــك كتابيــاً خــال خمســة عشــر يــوم عمــل مــن تاريــخ إســتلام الــرد متضمنــاً أســباب 

عــدم القبــول، وفــى حالــة عــدم القيــام بذلــك يعتبــر قبــولاً ضمنيــاً للــرد.
فــى حالــة إخطــار البنــك بعــدم قبــول الــرد، يقــوم البنــك بإعــادة فحــص الشــكوى مــرة أخــرى والــرد النهائــى خــال خمســة عشــر يــوم عمــل مصحوبــاً 

بالمبــررات الواضحــه كمــا يحــق للعميــل تصعيــد الشــكوى للبنــك المركــزى المصــرى حــال عــدم قبــول الــرد الثانــى مــن البنــك.

وحدة حماية حقوق العملاء


