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We value your complaints
Dashen Bank is always keen to listen to its customers and share their 
sentiments to improve its way of interaction, service, and product 
offerings, and ensure customer satisfaction. Hence, with us, your 
complaints, feedback, and opinions are treated as opportunities and 
embraced with both hands. 

What is a complaint?

A complaint is any expression of customers’ dissatisfaction with the Bank’s 
products, services, and employees, ranging from a slight objection from 
the customer who had to wait for his telephone call to a face-to-face 
complaint lodged with a responsible person of the Bank and a formal 
written complaint by the customer claiming to have experienced 
incompetent and improper conduct from the Bank’s staff while engaging 
with the Bank.
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How can I file my complaint?
Whenever you want to file your complaints:

Contact our 24/7 contact centre at 6333

Contact us through our official social media platforms:

Use our Suggestion Boxes found at all branches

info@dashenbanksc.com  

https://dashenbanksc.com  

Mail your case to P.O.Box: 12752

Use the QR codes found at our Branches and ATMS

Call +251 928 777 770 or +251 925 666 677 or +251 11 170 4527
Visit in person the nearest branch or the Bank’s Complaints 
Management Division found at 4 Kilo Building on the first floor 
around Abrehot Library 

https://t.me/DashenBankEthiopia

https://www.facebook.com/Dashen
BankOfficial 

https://x.com/BankDashen 

https://www.linkedin.com/compan
y/dashen-bank-official-page

https://www.instagram.com/dashe
nbankofficial/ 
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Remember

We regret to decline your complaints under one of the following 
conditions,

If the case is already under investigation by the Bank or another legal 
body, 

If the case has already been resolved by the Bank, the NBE, or the court,

If the case is out of the Bank’s responsibility and mandate,

If the required information, evidence, and documents do not 
sufficiently support the case. 

Whenever you feel dissatisfied with our services, products, and 
employees,  
When you observe any fraud acts, errors, and unethical practices and 
behaviours, 
Whenever you feel the service quality is inferior or experience unfair 
treatment from our employees,
Whenever you feel the Bank charges excessively or charges fees not 
disclosed in the contractual agreement,
When you experience late delivery of service and products beyond the 
Standard Service Delivery Time or the promised time,
When you experience account closure without your knowledge and 
consent and unauthorized transactions, 
Any other issues that may cause financial, physical, or emotional harm 
to you.
Whenever you noticed any personal or financial information change 
without your consent and knowledge. 

When to complain?

You can file your complaints: 
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In this respect, the following products can be the source of your 
dissatisfaction and subject to complaints:

Both Conventional and 
IFB Deposit products

Loan or Credit 
Facilities

IFB Financing 
Facilities

Digital Banking 
Products 

Dashen Bank Super 
App & Mobile Plus 
Services
Dube Ale
Buy-Now- Pay latter 
schemes
ATM and PoS Services
Payment Cards

International Banking 
Services

Foreign Currency 
Exchanges
Trade Finances
International 
Money Transfers

Other Financial 
Contracts such as

RTGS Service
Check issuance 
CPO
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We accept your complaint,

Acknowledge that your complaint is accepted within 24 hours, 

We review and assess your complaint,

We investigate the matter,

We provide resolutions within 10 business days,

We Inform you of the decisions and outcome of the 
investigation,

We file each case for future reference and improvement. 

How does the Bank handle 
my Complaint?
Dashen Bank has established an 
independent unit to handle your 
complaints fairly and impartially and a 
Complaints Decision-Making Committee 
comprised of Executive Management 
members to examine complex issues and 
pass decisions. Hence:



The Bank will provide you with all the necessary documents and the 
processes followed to resolve the matter and advise you to take the 
case to the NBE for further investigation and resolution within two 
business days.

Moreover, if we fail to resolve your case within ten business days you 
also have the right to take your case to the NBE.

The Bank makes decisions based on concrete and tangible facts, available 
information, and documents. However, the Bank’s decision does not 
necessarily mean final and binding to you yet you have the right to reject 
the decisions passed by the Bank. In this case:

What if the Bank’s decision is unacceptable 
to you?

7
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Hence, to ensure our guiding principles are always intact, 

Customer centricity 

Accountability 

Transparency

Accessibility

Confidentiality

Fairness 

Our guiding principles in dealing with your 
complaints

All relevant laws and commercial codes of the FDRE, 
The Consumer Protection Law of Ethiopia 2010,
Trade Competition and Consumers’ Protection Proclamation 2013,
Directives and rules passed by the National Bank of Ethiopia (NBE) 
including the Financial Consumer Protection Directive of 
FCP-01-2020,
Applicable Corporate Policies and Procedures of Dashen Bank.

What Governs our Complaints Management 
Practice?

We always 
Listen to you

We 
Empathize

We 
Apologize

We 
React

We 
Act Now



The right to have access to clear and accurate information,
The right to make an informed decision on using financial 
products and services, 
The right to be treated fairly and equitably,
The right to the privacy and protection of financial and personal 
data,
The right to seek and receive redress for your grievance.

Beware!

Dashen Bank
Always One Step Ahead!

As a financial consumer, always know 
your rights and obligations.

Your Rights include but are not limited to

To present and disclose truthful, accurate, and up-to-date 
information and documents,
To safeguard all sensitive financial information such as account 
number, telephone number, password, and all financial tools and 
applications.   
The responsibility to report any form of unethical practices 
including, fraud, errors, and other practices that cause financial, 
physical, psychological, and emotional losses to you as well as the 
Bank.

Your Obligations
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ይህ መመሪያ በዳሸን ባንክ አ.ማ. የአገልግሎት ጥራት 
መምሪያ አማካይነት ደንበኞች ቅሬታቸውን እንዴትና የት 
ማቅረብ እንዳለባቸው ለማሳወቅ ታስቦ የተዘጋጀ ነው፡፡

የደንበኞች ቅሬታ አቀራረብና
አስተዳደር መመሪያ

“ቅሬታዎን ያለሃሳብ እንዲያቀርቡ እናግዝዎታለን”

ዳሸን ባንክ
ጥቅምት 2018



11

ልብ ይበሉ!
ቅሬታና አስተያየትዎ በዳሸን ባንክ ዘንድ የላቀ ዋጋ አለው!

ዳሸን ባንክ በአገልግሎት አሰጣጡና በሚያቀርባቸው የባንክ ምርቶቹ ላይ ከደንበኞቹ የሚነሱ ቅሬታዎች፣ 
አስተያየትና ሃሳብ ለመቀበልና መፍትሄ ለመስጠት ሁልጊዜም ዝግጁና ቁርጠኛ ነው፡፡ በእኛ ዘንድ 
የአገልግሎት ጥራታችንን ለማረጋገጥና ፍላጎትዎን በመረዳት በአገልግሎታችን እርካታ እንዲኖርዎትና 
ሁልጊዜም አንድ ርምጃ ቀዳሚ ሆኖ ለመገኘት በምናደርገው ጥረት ማንኛውንም አይነት አስተያየት ሲሰጡንና 
ቅሬታዎን ሲያጋሩን እንደመልካም እድል እንቆጥረዋልን፡፡

ቅሬታ ምንድነው?
በዳሸን ባንክ የቅሬታ አስተዳር መመሪያና ፖሊሲ መሰረት ቅሬታ ማለት ደንበኞች ከባንኩ ጋር በሚኖራቸው 
መስተጋብር በባንኩ የአገልግሎት አሰጣጥ ሂደት፣ የባንክ ምርቶችና በሰራተኞቹ ላይ በአካል በመቅረብ 
ወይም በጽሁፍም ሆነ በማንኛውም የመገናኛ መንገድ የሚያቀርቡት ማንኛውም አይነት የእርካታ እጦት 
መግለጫ ነው፡፡
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በባንኩ የተረጋገጡ ማህበራዊ ትስስር ገጾች:

በሁሉም ቅርንጫፎችና የባንኩ ኤቲኤም ላይ የሚገኙትን የ QR ኮዶችን በመጠቀም፤

በሁሉም ቅርንጫፎቻችን በሚገኙት የደንበኞች አስተያየት መስጫ ሳጥኖች፤

info@dashenbanksc.com  

https://dashenbanksc.com  

በፖ.ሳ.ቁጥር: 12752

አራት ኪሎ አብርኆት ቤተ መጻህፍት አካባቢ በሚገኘው የባንኩ ሕንጻ 1ኛ ፎቅ በባንኩ 
የቅሬታ አስተዳደር ዋና ክፍል ወይም በአቅራቢያዎ በሚገኝ የባንኩ ቅርንጫፍ በአካል 
በመገኘትና ለዚሁ አገልግሎት የተዘጋጀውን ቅጽ በመሙላት፤

ቅሬታዬን ለባንኩ እንዴት ማቅረብ እችላለሁ?

የ24/7 ጥሪ ማዕከላችን 6333 ላይ በመደወል

በስልክ ቁጥሮች +251 928 777 770 ወይም +251 925 666 677 ወይም 
+251 11 170 4527

https://t.me/DashenBankEthiopia

https://www.facebook.com/Dashen
BankOfficial 

https://x.com/BankDashen 

https://www.linkedin.com/compan
y/dashen-bank-official-page

https://www.instagram.com/dashe
nbankofficial/ 
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ባንኩ ቅሬታዎን ላይቀበለው ይችላል፡፡

ቅሬታዎ አስቀድሞ የተያዘና በምርመራ ሂደት ላይ የሚገኝ ከሆነ፤
ቅሬታዎ በባንኩ ወይም በኢትዮጵያ ብሔራዊ ባንክ ወይም ደግሞ በማንኛውም ደረጃ በሚገኝ ፍርድ 
ቤት ታይቶ መፍትሔ የተሰጠው ከሆነ፤
ያቀረቡትን የቅሬታ ጉዳይ ለመቀበል፣ ለመመርመርና ውሳኔ ለመስጠት ባንኩ ስልጣን የሌለው 
ከሆነ ወይም ጉዳዩ ከባንኩ ስልጣንና ሃላፊነት ውጭ ከሆነ፤
ያቀረቡት መረጃና ማስረጃ ቅሬታዎን በበቂ ሁኔታ የማይደግፍና የማያስረዳ ሆኖ ሲገኝ፤

ባንኩ በሚያቀርባቸው አገልግሎቶች፣ የባንክ ምርቶችና ሰራተኞች ላይ ደስተኛ ካልሆኑና 
የሚገባዎትን እርካታ ካላገኙ፤
የማጭበርበር ድርጊቶች፣ ግልጽ የሆኑ የአሰራር ግድፈቶች፣ እንዲሁም ከስነ-ምግባር ያፈነገጡ 
ማናቸውም ድርጊቶች ሲያጋጥምዎት፤
በባንኩ ባለሙያዎች ላይ ከሙያ ስነ-ምግባር ውጭ የሆነና ያልተገባ ባሕርይ እንዲሁም ለደንበኛ 
የማይገባ አያያዝ ባስተዋሉ ወይም ባጋጠመዎት በማንኛውም ጊዜ፤
በቆይታዎ በአገልግሎት አሰጣጥ ሂደቱ ላይ ደስተኛ ሳይሆኑ ሲቀርና የደንበኛ አገልግሎት ጥራቱ 
ተጓድሏል ብለው ባመኑ ጊዜ፤
መክፈል ከሚገባዎት በላይ ወይም አስቀድሞ ከገቡት ውል ውጭ የአገልግሎት ክፍያ፣ ወለድ 
ወይም ማናቸውም አይነት ታሪፍ በባንኩ በተጠየቁ በማንኛውም ጊዜ፤
ባንኩ ካስቀመጠው መደበኛ የአገልግሎት መስጫ ጊዜ ወይም አገልግሎቱን ለመፈጸም ቃል 
ከተገባልዎት ጊዜ በእጅጉ የዘገየ አገልግሎት ሲያጋጥምዎት፤
በህግ አግባብ ወይም ያለ እውቅናዎና ያለፈቃድዎ የተከናወነ ማንኛውም አይነት የሂሳብ እንቅስቃሴ 
ባስተዋሉ ጊዜ፤
በእርስዎ ላይ የገንዘብ ኪሳራ ወይም አካላዊም ይሁን ስሜታዊ ጉዳት ሊያስከትል የሚችል 
ማናቸውም አይነት ጉዳይ በባንኩ በሚያጋጥምዎት በማንኛውም ጊዜ፤

ቅሬታዎን ለባንኩ በማቅረብ እንዲታይልዎና መፍትሄ እንዲሰጥዎ መጠየቅ ይችላሉ፡፡

ያስተውሉ

ለቅሬታ አስቻይ ሁኔታዎች 
ምንድናቸው?
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በዚህ ረገድ የሚከተሉት የባንኩ አገልግሎቶች ለቅሬታዎ መንስዔ ሊሆኑ ይችላሉ፡

የባንኩ መደበኛና ከወለድ-ነጻ 
የተቀማጭ  ሂሳቦች

የብድር አቅርቦት አገልግሎቶች

ከወለድ-ነጻ የፋይናንስ አገልግሎቶች

የዲጅታል ባንክ አገልግሎቶች

ዳሸን ባንክ ሱፐር አፕ እና ሞባይል 
ፕላስ አገልግሎቶች
ዱቤ አለ
አሁን ይሸምቱ በኋላ ይክፈሉ

ሰው-አልባ የገንዘብ መክፈያ 
ማሽኖች (ኤቲኤም) እና የሽያጭ 
ጣቢያ ማሽኖች (ፖስ)

የክፍያ ካርዶች

ዓለም_አቀፍ የባንክ አገልግሎቶች

የውጭ ምንዛሪ አገልግሎት
የአስመጭና ላኪ ንግድ 
አገልግሎቶች
ዓለም_አቀፍ የሃዋላ 
አገልግሎቶች

ሌሎች የባንኩ አገልግሎቶችና ከውል 
የሚመነጩ ጉዳዮች

አርቲጂ ኤስ አገልግሎት
የቼክ አገልግሎት
ሲ ፒ ኦ
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ዳሸን ባንክ ነጻ፣ ገለልተኛና ራሱን የቻለ የደንበኞች ቅሬታ አስተዳደር ክፍል አለው፡፡ ከዚህም በተጨማሪ 
በተለይ ውስብስብ በሆኑ ጉዳዮች ላይ የተከናወኑ የቅሬታ ሒደቶችን በመመርመር ውሳኔ ሊያሳልፍ የሚችል 
የባንኩን ከፍተኛ አመራሮች ያካተተ የቅሬታ ውሳኔ ሰጭ ኮሚቴ አለው፡፡ የቅሬታ አያያዙም የሚከተለውን ሒደት 
ይከተላል:

ቅሬታዎን መቀበል፤

ቅሬታዎን ባንኩ የተቀበለው ለመሆኑ በ 24 ሰዓት ውስጥ ማረጋገጫ መስጠት፤

ቅሬታዎን መገምገምና ለምርመራ ሂደቱ ዝግጁ ማድረግ፤

የተለያዩ መረጃዎችና ማስረጃዎችን መሰረት በማድረግ በጉዳዩ ላይ ጥልቅ ምርመራ 
ማከናወን፤

በ 10 የሥራ ቀናት ውስጥ ውሳኔ ላይ መድረስና በተነሳው ቅሬታ ላይ መፍትሔ መስጠት፤

በባንኩ የተወሰነውን ውሳኔ ለቅሬታ አቅራቢው በጽሁፍ ማሳወቅ፤ 

ጉዳዩን መዝጋትና ለወደፊት መሰል ኹነቶች ማመሳካሪያና በባንኩ አገልግሎት ላይ ለታዩ 
ክፍተቶች ማሻሻያ ለማድረግ ይረዳ ዘንድ በማሕደር ማኖር፡፡

ባንኩ ቅሬታዬን እንዴት ነው የሚይዘው?
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ባንኩ በቅሬታ አፈታት ሂደቱ ላይ የተከተለውን ሂደት በመግለጽ፤ ካሳለፈው ውሳኔ ላይ ለመድረስ 
የተመለከታቸውን መረጃዎችና ማናቸውም አይነት ከጉዳዩ ጋር ተያያዥነት ያላቸውን ማስረጃዎች 
በማጠናቀር ጉዳይዎ በኢትዮጵያ ብሔራዊ ባንክ በኩል እንዲታይልዎት በሁለት የስራ ቀናት ውስጥ 
ድጋፍ ያደርጋል፡፡

ባንኩ ተጨባጭ በሆኑ መረጃዎችና ማስረጃዎች ላይ በመመርኮዝ ተገቢ ነው ያለውን ውሳኔ ሊያሳልፍ 
ይችላል፡፡ ይሁንና ቅሬታ አቅራቢው ባንኩ ያሳለፈውን ውሳኔ እንዲቀበል አይገደድም፡፡ ባንኩ ያሳለፈውን ውሳኔ 
የማይቀበሉት ከሆነ ወይም ደግሞ ባንኩ በኢትዮጵያ ብሄራዊ ባንክ በተቀመጠለት የጊዜ ገደብ ውስጥ 
ምርመራውን አጠናቆ ውሳኔ ላይ መድረሰ ካልቻለ፦

ባቀረብኩት ቅሬታ ላይ ባንኩ ያሳለፈውን ውሳኔ 
ባልቀበለውስ?
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በሃገሪቱ የተደነገጉ ማናቸውም የንግድ ህጎችና ደንቦች፤
የኢትዮጵያ ሸማቾች ጥበቃ ህግ 2010፤
የንግድ ውድድርና ሸማቾች ጥበቃ አዋጅ 2013፤
የፋይናንስ ተጠቃሚዎች ጥበቃ መመሪያ FCP-01-2020 እና ሌሎች የኢትዮጵያ ብሔራዊ ባንክ 
መመሪያና ድንጋጌዎች፤
በሥራ ላይ ያሉ የዳሸን ባንክ ፖሊሲና የአሰራር ሂደቶች፡፡

ሁልጊዜም 
እናዳምጥዎታለን

ያሉበትን ሁኔታና 
ሥሜትዎን 
እንረዳለን

ቅሬታ 
በፈጠረብዎት 

ጉዳይ ይቅርታዎን 
እንሻለን

ፈጣን ምላሽም 
እንሰጣለን

ያገኘነውን ገንቢ 
ሃሳብ አሁኑኑ 
እንተገብራለን

መርኆቻችን የጸኑ እንዲሆኑም፡

በደንበኞች ቅሬታ አያያዝ ሂደት ላይ ዳሸን ባንክ ከዚህ በታች የተዘረዘሩትን መርኆች በጥብቅ ይከተከላል፡፡

ደንበኛን ያማከለ

ተጠያቂነት የሰፈነበት

ግልጽነት

ተደራሽነት

ሚስጥር ጠባቂነት

ፍትሐዊነት

መርኆቻችን

በቅሬታ አያያዝ ሂደታችን የሚከተሉትን ገዥ ህጎች 
እንተገብራለን



በማንኛውም ጊዜ ግልጽና ትክክለኛ መረጃ የማግኘት፤
የባንክ አገልግሎቶችን መገልገል ሲፈልጉ በመረጃና ዕውቀት ላይ የተመሰረተ ውሳኔ የመወሰን፤
ያለምንም አድልዎ በእኩልነትና ፍትሃዊነት የመያዝ ወይም የመገልገል፤
ማንኛውም አይነት ግላዊም ይሁን የገንዘብ-ነክ መረጃዎ ሚስጥራዊነት የመጠበቅ፤
ባቀረቡት ቅሬታ መሰረት ለደረሰብዎ ማንኛውም አይነት ኪሳራ ካሳ የመጠየቅና የማግኘት፡፡

ዕውነተኛ፣ ትከክለኛና ወቅታዊ መረጃዎችና ማስረጃዎችን ያቅርቡ፤
ከሂሳብዎና ከባንኩ ከሚያገኙት አገልግሎት ጋር ተያያዥነት ያላቸውን እንደ ሂሳብ ቁጥር፣ የይለፍ 
ቃል፣ የስልክ ቁጥር እንዲሁም የዲጅታል ባንክ መገልገያ ቁሶችን በጥብቅ ሚስጥር ይያዙ 
ለሌላ ግለሰብም አሳልፈው አይስጡ፤
ከባንኩ ጋር በሚኖርዎት መስተጋብር በአጋጣሚም ይሁን ሆን ተብሎ ሲከሰት ያስተዋሉትን 
ብልሹ አሰራር፣ ያልተገባ ባህሪ፣ የአሰራር ግድፈት፣ የማጭበርበር ድርጊትና ሌሎችም ባንኩንም 
ሆነ እርሰዎን ለቁሳዊ፣ አካላዊና ስነ-ልቡናዊ ኪሳራ ሊያጋልጡ የሚችሉ ድርጊቶችን በወቅቱ 
ያሳውቁ፡፡
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ልብ ይበሉ!

ዳሸን ባንክ
ሁልጊዜም አንድ እርምጃ ቀዳሚ!

እንደ አንድ የፋይናንስ አገልግሎት ተጠቃሚ ሁልጊዜም ቢሆን 
መብትና ግዴታዎን ጠንቅቀው ይወቁ፡፡ ግዴታዎን ይወጡ 
መብትዎንም ያስከብሩ!

መብትዎ የተጠበቀ ነው!

ግዴታዎንም ባግባቡ ይወጡ!



አብረውን ስለሚሰሩ
እናመሰግናለን!
Thank you for

Working with us!




