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ت للوساطة العملات ذ.م.م كور   ا س

اوى اسة الش   س

 

الموقع و  الخدمات الظاهرة ع  ت للوساطة العملات ذ.م.م   كة  مُقدّمة من  الال كور كة ذات  "ا س "، وال  
، دولة الإمارات المتحدة تحت   ة محدودة تأسست  إمارة د ل  مسؤول سج ل هيئة الأوراق  1642447رقم  ، ومرخصة من ق

ة والسلع  دولة الإمارات المتحدة ( عنوانها المسجل    )20200000026الرخصة رقم () category 1 trading brokerالمال
د   ، مكتب رقم    1014-367قطعة رقم    117814صندوق ب ) الطابق الثا ة لامبورجي ، دول201(بنا ة الإمارات المتحدة  ، إمارة د

كة") ـ"ال عد  ما  شار إليها ف  .(و

عة فائقه   ثمر لخسارة الأموال  ة و قد تعرض المس إن عقود المشتقات غ المنظمة منتجات معقدة تنطوي ع مخاطر عال
عة العمل   العملات  طب امل  د من انك ع فهم  ة. ير التأ ب الرافعة المال مكنك  س ان  ل الفروقات، وما إذا  والعقود مقا

ثمار.  ل الاس الحصول ع مشورة مستقلة ق   تحمل الخسائر والمخاطر. ننصح 

  مقدمة . 1

ا للنظر الفعال   ة والسلع أن تملك إجراءً خط م هيئة الأوراق المال ات الخاضعة لتنظ مع  والتعامل الصحيح  جب ع جميع ال
اوى   ق  المُقدمة  الش كة  والمُحتمل من عملائها الحالي والسا اوى لدى  ل إجراءات التعامل مع الش ما  تفاص ا  . ف

ال للوساطة  ت  كور ذ.م.مس أي  ا ("  عملات  يتعلق  ما  ف الإجراءات  اع هذه  ات الموظف  جب ع جميع  كة"). و أو "ال  "
اوى واردة.    ش

الشكوى؟ . 2  ما المقصود 

م،   ه حول تقد ل أو من ين صدر عن عم ر،  را أو غ م ان م أنها أي تعب شف أو خ عن عدم الرضا، سواء  عرّف الشكوى 
ُ
ت

تق د.  أو عدم  انزعاج شد أو  ة  ة أو محنة كب إ خسارة مال المشت تعرّض (أو قد يتعرض)  أن  زعم  ة و م، خدمة مال شمل  د و
اوى أنواع الش ة: ا إجراءات الش   وى التال

  ل أو ممثل عنه؛ ) من العم و د الإل ما  ذلك ال ا ( اوى الواردة خط  الش
   ا أو خلال ة (هاتف اوى الشفه ح  الش ل بوض ث يتوقع العم أو ح مكن إرضاؤه فورا و ل الذي لا  اجتماع) من العم

ضا؛  ة أو تع ة مال  س
  .ه كشكوى مكن تفس  أي اتصال آخر من طرف آخر 

ك أي شك حول ما إذا   ان لد ل شكوى أم لا، يُر إحالة المسألة فورا إ مسؤول الامتثال. انت إذا  ش  المسألة 

 لشكوىأمثلة عن ا  . 3

تم التعامل معها ضمن هذه الإجراءات:  اوى ال س ما  أمثلة عن أنواع الش ه؛ وف أوسع معان ف الوارد أعلاه   جب تفس التع

  ثمار؛  مخالفة قيود الاس
  ة؛ ات التعاقد ت  مخالفة ال
  جب أو لم يتم الإفصاح عنها)؛ ف المعاملات (مرتفعة أ مما  ال  ت
  الخا للرسوم؛ الحساب 
  ة متأخرة  خاطئة؛ س الفائدة من  ات   مطال
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  جب)؛ ر (خاطئة  متأخرة أ مما   رفع التقار
  التقص المستمر  الأداء؛ 
  سوء الإدارة؛ 
  ة والمنتج ق س اععدم التوافق ب المادة ال  . المُ

 
ات والإجراءات  . 4  العمل

ت للوساطة كة اعتمدت  كور اوى واردة:  العملات ذ.م.ما س أي ش ما يتعلق  ة ف  الإجراءات التال

جب إعلام المشت  حالة   حال العجز عن حل   .1 ــــخ استلام الشكوى،  ام عمل من تار ل خلال خمسة أ عدم رضا العم
ل مسؤول الامتثال؛  ه إضا من ق حقّ له إحالة شكواه إ قسم الامتثال لإجراء تحقيق ن  أنه 

ذل ج .2
ُ
ة؛ ت ـــخ استلام المطال ـ ة أسابيع من تار  ميع المسا الممكنة لحل الشكوى خلال ثمان

مة أو   .3 ع خسارة جس ة وق ان اوى تدل ع إم ة أو ش اوى خط ا عن أي ش لاغ الإدارة العل قوم مسؤول الامتثال ب
كة؛  ط ال  خلل كب  أنظمة وضوا

قدم إقرار خ  .4 أنه الشكوى ُ ل إ جانب ملاحظة  ار وأق وقت متوقع للرد عليها؛  إ العم ع الاعت  جار أخذها 
د   .5 اوى، والتأ حة حول الش ة الصح ر الداخل د من إجراء التحقيق الملائم والتقار ة التأ يتو مسؤول الامتثال مسؤول

سي المطل للتحقيق وحل الشكو  لاغ جميع المشارك الرئ  ى؛ من إ
أول   .6  ً د من إطلاع العملاء أو اوى. ومن المهم التأ مراجعة واعتماد أي ردود ع الش قوم مسؤول الامتثال  جب أن 

 ع التقدم  معالجة شكواهم؛ 
اوى؛  .7 حة حول الش ة الصح ف مسؤول الامتثال ع إجراء التحقيق الملائم والتقارر الداخل  جب أن 
اوى مع جميع المراسلات الداعمة؛ حتفظ مسؤول  .8 ملف للش  الامتثال 
ضا الاحتفاظ  .9 اوىيتم أ سخ من الوثائق  ملفات العملاء؛ سجل للش  ، و الحالات الملائمة توضع 

ا خلال   .10 ــــخ استلامها، يُتوقع أن تتم معالجة الشكوى جوه ام عمل من تار  حال عدم حل الشكوى خلال خمسة أ
ة أسابيع م : ثمان " إ الآ ــهدف هذا "الرد النها ". و ــــخ استلامها ع "رد نها  ن تار

 
؛ أو   )أ    قبول الشكوى، و الحالات الملائمة عرض إجراء تع أو تصح

 عرض إجراء تع أو تصح من دون قبول الشكوى؛ أو   )ب 
اب رفضها؛ و   )ج  رفض الشكوى وذكر أس
؛  ذكر   )د  د التنظ ة والسلع من أجل التصع و لهيئة الأوراق المال  عنوان الموقع الإل

ة والسلع. ه)  حقّ له الآن إحالة شكواه إ هيئة الأوراق المال أنه إذا  غ راض عن الرد    إعلام المشت 
 

كة   .11 ة أسابيع، ترسل ال " إ المشت خلال ثمان ر إعطاء "رد نها
ّ

ا: إذا تعذ  ردا خط
ش إ الموعد الممكن لإصدار هذا الرد؛ أ.   )ت  كة عن إصدار رد نها و اب عجز ال  ح أس
ة والسلع؛ و ب.   )ث  حقّ له الآن إحالة شكواه إ هيئة الأوراق المال أنه   علِم المشت 
ة والسلع. ت.   )ج و لهيئة الأوراق المال  ذكر عنوان الموقع الإل

. وترسل   .12 " إ المشت ام عمل، لا تكون هناك حاجة لإرسال "رد نها إ   ا إذا تم حل الشكوى خلال خمسة أ
 المشت "خطاب ملخص الحل" الذي: 

ة والسلع؛ أ.  حقّ له إحالة الشكوى إ هيئة الأوراق المال أنه إذا لم يرضَ عن حل الشكوى   علِم المشت 
ة والسلع؛ و ذكر عنوان ب.  و لهيئة الأوراق المال  الموقع الإل
ة والسلع. ت.  و لهيئة الأوراق المال ة ع الموقع الإل  ش إ توافر معلومات إضاف

اوى لمدة لا تقل عن  .13 سجلات الش ــــخ استلام الشكوى.   10يتم الاحتفاظ   سنوات من تار
لاغ عن   .14 اوى ضمن إقرار الامتثال السنوي. جب ع الموظف أن يؤكدوا أنه تم الإ  جميع الش
كة   .15 اوى الواردة إ ال ن جميع الش اوىيتم تدو تم  سجل الش ة والسلع عند  ، و مها إ هيئة الأوراق المال تقد

 طلبها. 

  تعارض المصالح . 5
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د   لت  من أن الموظف الذي    ا جب أن تتأ م  أح شارك  إدارة وتقد ه لم  الشكوى  الشكوى إل ة المتعلقة  الخدمات المال
 . ّ دون تح ل ملائم وعادل و ش د من قدرته ع التعامل مع الشكوى   المرفوعة، وأن تتأ

اوى  . 6    إحالة الش

ان قانو آخر.    ا إذا لم تكن   إ ك أن الشكوى ستُحال  ا  المشت خط جب أن تعلِم    ا   وتقوممسؤولة عن الشكوى، 
علام ما  ذلك: المش ب ه  لت الشكوى إل ان القانو الذي أح انات ال  ت ب

ــــخ الإحالة؛  -   تار
انات الشخص الذي يتعامل مع الشكوى؛  -   ب
 معلومات ووسائل الاتصال.  - 

ان القانو عن حل الشكوى  الوقت المحدد، تتو  .   ا  حال عجز ال ة التعامل مع الشكوى الواردة من المشت  مسؤول

 ) د عن  ت لا  مدة  استجابته خلال  أو عدم  للإحالة  المشت  رفض  عمل،  10 حال  ام  أ ة  ع نظر  )  ضمن حدود  الشكوى  يتم 
ندات والمعلومات  ة أو المختصة. المس ات من أجل رفع الشكوى إ الجهة المعن م أدلة الإث عاد إ المشت مع تقد

ُ
 المتوافرة أو ت


