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ᡧ للوساطة العملات ذ.م.م ᢕᣂتᗫكورᘭس ᢝ
ᡨᣎᗫᖔᜧا  

  سᘭاسة الشᜓاوى

 

الموقع  ᣢالخدمات الظاهرة ع  ᢝ
ᡧᣍو ᡨᣂ᜻كة  مُقدّمة من  الال ᡫᣃ   للوساطة العملات ذ.م.م ᡧ ᢕᣂتᗫكورᘭس ᢝ

ᡨᣎᗫᖔᜧكة ذات  "ا ᡫᣃ ᢝᣦ ᢝ ᡨᣎوال ،"
، دولة الإمارات المتحدة تحت   ᢝ ᢔᣍإمارة د ᢝ

ᡧᣚ ة محدودة تأسستᘭل  مسؤولᘭسجᘻ ل هيئة الأوراق  1642447رقمᘘومرخصة من ق ،
ᢝ دولة الإمارات المتحدة (

ᡧᣚ ة والسلعᘭالمالcategory 1 trading broker () 20200000026الرخصة رقم(   ᢝ
ᡧᣚ عنوانها المسجلᗷ

، مكتب رقم    1014-367قطعة رقم    117814صندوق بᗫᖁد   ᢝ
ᡧᣍالطابق الثا ( ᢝ

ᡧᣎة لامبورجيᘌدول201(بنا ، ᢝ ᢔᣍة الإمارات المتحدة  ، إمارة د
كة") ᡫᣄـ"الᗷ عدᗷ ماᘭشار إليها فᚱو). 

إن عقود المشتقات غᢕᣂ المنظمة منتجات معقدة تنطوي عᣢ مخاطر عالᘭة و قد تعرض المسᙬثمر لخسارة الأموال ᣄᚽعة فائقه  
ᢝ  العملات 

ᡧᣚ عة العملᘭطبᗷ امل᛿ فهم ᣢد من انك عᜧالتأ ᢔᣐة. يرᘭب الرافعة المالᛞسᚽ  مكنكᘌ ان᛿ ل الفروقات، وما إذاᗷوالعقود مقا
  تحمل الخسائر والمخاطر. ننصح ᗷالحصول عᣢ مشورة مستقلة قᘘل الاسᙬثمار. 

  مقدمة . 1

 للنظر الفعال  
᠍
᛿ات الخاضعة لتنظᘭم هيئة الأوراق المالᘭة والسلع أن تملك إجراءً خطᘭا ᡫᣄجميع ال ᣢجب عᘌ  مع  والتعامل الصحيح

ᡧ  المُقدمة  الشᜓاوى   ᢕᣌقᗷوالسا ᡧ ᢕᣌمن عملائها الحالي ᡧ ᢕᣌكة  والمُحتمل ᡫᣃ ل إجراءات التعامل مع الشᜓاوى لدىᘭتفاص ᢝᣢᘌ ماᘭف .  ᢝ ᡨᣎᗫᖔᜧا
ال للوساطة   ᡧ ᢕᣂتᗫكورᘭذ.م.مس ᢝ ("  عملات  ᡨᣎᗫᖔᜧأي  اᗷ يتعلق  فᘭما  الإجراءات  اتᘘاع هذه   ᡧ ᢕᣌالموظف كة"). وᗫجب عᣢ جميع  ᡫᣄأو "ال  "

  شᜓاوى واردة. 

 ما المقصود ᗷالشكوى؟ . 2

ر، ᘌصدر عن عمᘭل أو من ينᗖᖔه حول تقدᘌم،   ᢔᣂم ᢕᣂأو غ 
᠍
را ᢔᣂان م᛿ عن عدم الرضا، سواء ᢝᣗأو خ ᢝᣧشف ᢕᣂأنها أي تعبᗷ عرّف الشكوى

ُ
ت

تق انزعاج شدᘌد.  أو عدم  أو  ة  ᢕᣂة أو محنة كبᘭخسارة مال ᣠتعرّض (أو قد يتعرض) إ ᢝᣞالمشت أن  وᘻشمل  دᘌم، خدمة مالᘭة وᗫزعم 
  وى التالᘭة: ا إجراءات الشᜓاوى أنواع الشᜓ

  ل أو ممثل عنه؛ᘭمن العم ( ᢝ
ᡧᣍو ᡨᣂ᜻د الإلᗫ ᢔᣂذلك ال ᢝ

ᡧᣚ ماᗷ) 
᠍
 الشᜓاوى الواردة خطᘭا

   أو خلال 
᠍
أو حᘭث يتوقع العمᘭل بوضᖔح  الشᜓاوى الشفهᘭة (هاتفᘭا  وͭ

᠍
اجتماع) من العمᘭل الذي لا ᘌمكن إرضاؤه فورا

؛ 
᠍
 ᘻسᗫᖔة مالᘭة أو تعᗫᖔضا

  .ه كشكوى ᢕᣂمكن تفسᘌ أي اتصال آخر من طرف آخر 

 إᣠ مسؤول الامتثال. ᛿انت إذا ᛿ان لدᘌك أي شك حول ما إذا  
᠍
ل شكوى أم لا، يُرᢔᣐ إحالة المسألة فورا

᠓
 المسألة ᘻشᜓ

 لشكوىأمثلة عن ا  . 3

ᢝ سᚏتم التعامل معها ضمن هذه الإجراءات:  ᡨᣎأمثلة عن أنواع الشᜓاوى ال ᢝᣢᘌ ماᘭه؛ وفᘭأوسع معانᗷ ف الوارد أعلاهᗫᖁالتع ᢕᣂجب تفسᘌ 

  ثمار؛ᙬمخالفة قيود الاس 
  ة؛ᘌات التعاقدᘘᚏت ᡨᣂمخالفة ال 
  ؛(جب أو لم يتم الإفصاح عنهاᘌ مما ᡵᣂᜧمرتفعة أ) ف المعاملاتᘭتᜓال 
  للرسوم؛ الحساب ᡽ᣖالخا 
  ة متأخرة ͭ خاطئة؛ᗫᖔسᘻ الفائدة منᗷ اتᘘمطال 
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  ؛(جبᘌ مما ᡵᣂᜧخاطئة ͭ متأخرة أ) رᗫرفع التقار 
  الأداء؛ ᢝ

ᡧᣚ المستمر ᢕᣂالتقص 
  سوء الإدارة؛ 
  ة والمنتجᘭقᗫᖔسᙬالمادة ال ᡧ ᢕᣌاععدم التوافق بᘘُالم . 

 
 العملᘭات والإجراءات  . 4

كة اعتمدت  ᡫᣃ للوساطة ᡧ ᢕᣂتᗫكورᘭس ᢝ ᡨᣎᗫᖔᜧأي شᜓاوى واردة:  العملات ذ.م.ماᗷ ما يتعلقᘭة فᘭالإجراءات التال 

ᢝ حال العجز عن حل   .1
ᡧᣚ  حالة  ᢝᣞجب إعلام المشتᘌ ،ــــخ استلام الشكوىᗫام عمل من تارᘌل خلال خمسة أᘭعدم رضا العم

ᢝ من قᘘل مسؤول الامتثال؛ 
ᡧᣚه إضاᗫᖂقسم الامتثال لإجراء تحقيق ن ᣠحقّ له إحالة شكواه إᘌ أنهᗷ 

ᘘذل ج .2
ُ
ـــخ استلام المطالᘘة؛ ت  ميع المساᢝᣘ الممكنة لحل الشكوى خلال ثمانᘭة أسابيع من تارᗫـ

ة أو شᜓاوى تدل عᣢ إمᜓانᘭة وقᖔع خسارة جسᘭمة أو   .3 ᢕᣂا عن أي شᜓاوى خطᘭلاغ الإدارة العلᗷឝقوم مسؤول الامتثال بᘌ
كة؛  ᡫᣄط الᗷأنظمة وضوا ᢝ

ᡧᣚ ᢕᣂخلل كب 
4.  ᢝᣗقدم إقرار خᘌُ الشكوىᗷ أنهᗷ جانب ملاحظة ᣠل إᘭالعم ᣠوقت متوقع للرد عليها؛  إ ᣕار وأقᘘالاعت ᡧ ᢕᣌعᗷ أخذها ᠏جار 
يتوᣠ مسؤول الامتثال مسؤولᘭة التأᜧد من إجراء التحقيق الملائم والتقارᗫر الداخلᘭة الصحᘭحة حول الشᜓاوى، والتأᜧد   .5

ᡧ للتحقيق وحل الشكو  ᢕᣌᗖᖔالمطل ᡧ ᢕᣌسيᛳالرئ ᡧ ᢕᣌلاغ جميع المشاركᗷى؛ من إ 
ᘌجب أن ᘌقوم مسؤول الامتثال ᗷمراجعة واعتماد أي ردود عᣢ الشᜓاوى. ومن المهم التأᜧد من إطلاع العملاء أوᗷ ᢻًأول   .6

ᢝ معالجة شكواهم؛ 
ᡧᣚ التقدم ᣢع 

ف مسؤول الامتثال عᣢ إجراء التحقيق الملائم والتقارᗫر الداخلᘭة الصحᘭحة حول الشᜓاوى؛  .7 ᡫᣄᛒ جب أنᘌ 
 الامتثال ᗷملف للشᜓاوى مع جميع المراسلات الداعمة؛ ᘌحتفظ مسؤول  .8
 الاحتفاظ  .9

᠍
ᢝ ملفات العملاء؛ ᚽسجل للشᜓاوىيتم أᘌضا

ᡧᣚ سخ من الوثائقᙏ الحالات الملائمة توضع ᢝ
ᡧᣚو ، 

 خلال   .10
᠍
ᢝ حال عدم حل الشكوى خلال خمسة أᘌام عمل من تارᗫــــخ استلامها، يُتوقع أن تتم معالجة الشكوى جوهᗫᖁا

ᡧᣚ
: ثمانᘭة أسابيع م ᢝ

ᡨᣍالآ ᣠإ " ᢝ
᡽ᣍــهدف هذا "الرد النهاᗫو ." ᢝ

᡽ᣍرد نها" ᢔᣂــــخ استلامها عᗫن تار 
 
؛ أو   )أ  ᢝᣑᘭأو تصح ᢝ

ᡧᣕᗫᖔالحالات الملائمة عرض إجراء تع ᢝ
ᡧᣚقبول الشكوى، و  

ᢝ أو تصحᢝᣑᘭ من دون قبول الشكوى؛ أو   )ب 
ᡧᣕᗫᖔعرض إجراء تع 

 رفض الشكوى وذكر أسᘘاب رفضها؛ و   )ج
؛  ذكر   )د  ᢝᣥᘭد التنظᘭة والسلع من أجل التصعᘭلهيئة الأوراق المال ᢝ

ᡧᣍو ᡨᣂ᜻عنوان الموقع الإل 
ᢝ غᢕᣂ راض᠏ عن الرد ᘌحقّ له الآن إحالة شكواه إᣠ هيئة الأوراق المالᘭة والسلع. ه) 

ᡨᣛᗷ أنه إذاᗷ ᢝᣞإعلام المشت  
 

كة   .11 ᡫᣄة أسابيع، ترسل الᘭخلال ثمان ᢝᣞالمشت ᣠإ " ᢝ
᡽ᣍر إعطاء "رد نها

ّ
: إذا تعذ

᠍
 خطᘭا

᠍
 ردا

ᢝ وᚱشᢕᣂ إᣠ الموعد الممكن لإصدار هذا الرد؛ أ.   )ت 
᡽ᣍكة عن إصدار رد نها ᡫᣄاب عجز الᘘح أس ᡫᣄᛒ 

 ᘌعلِم المشتᗷ ᢝᣞأنه ᘌحقّ له الآن إحالة شكواه إᣠ هيئة الأوراق المالᘭة والسلع؛ و ب.   )ث 
ᢝ لهيئة الأوراق المالᘭة والسلع. ت.   )ج

ᡧᣍو ᡨᣂ᜻ذكر عنوان الموقع الإلᘌ 
. وترسل   .12 ᢝᣞالمشت ᣠإ " ᢝ

᡽ᣍام عمل، لا تكون هناك حاجة لإرسال "رد نهاᘌإذا تم حل الشكوى خلال خمسة أ ᢝ ᡨᣎᗫᖔᜧا   ᣠإ
 المشتᢝᣞ "خطاب ملخص الحل" الذي: 

 ᘌعلِم المشتᗷ ᢝᣞأنه إذا لم يرضَ عن حل الشكوى ᘌحقّ له إحالة الشكوى إᣠ هيئة الأوراق المالᘭة والسلع؛ أ. 
ᢝ لهيئة الأوراق المالᘭة والسلع؛ و ᘌذكر عنوان ب. 

ᡧᣍو ᡨᣂ᜻الموقع الإل 
ᢝ لهيئة الأوراق المالᘭة والسلع. ت. 

ᡧᣍو ᡨᣂ᜻الموقع الإل ᣢة عᘭتوافر معلومات إضاف ᣠإ ᢕᣂشᛒ 
 سنوات من تارᗫــــخ استلام الشكوى.   10يتم الاحتفاظ ᚽسجلات الشᜓاوى لمدة لا تقل عن  .13
ᡧ أن يؤكدوا أنه تم الإᗷلاغ عن   .14 ᢕᣌالموظف ᣢجب عᘌ .جميع الشᜓاوى ضمن إقرار الامتثال السنوي 
15.  ᢝ

ᡧᣚ كة ᡫᣄال ᣠن جميع الشᜓاوى الواردة إᗫتم  سجل الشᜓاوىيتم تدوᗫة والسلع عند  ، وᘭهيئة الأوراق المال ᣠمها إᘌتقد
 طلبها. 

  تعارض المصالح . 5
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ᘌ ᢝجب أن تتأᜧد  
ᡨᣎᗫᖔᜧلت  من أن الموظف الذي    اᘭم  أحᘌإدارة وتقد ᢝ

ᡧᣚ شاركᛒ ه لمᘭالشكوى  الشكوى إلᗷ ة المتعلقةᘭالخدمات المال
 . ᡧ ّ ᢕᣂدون تحᗖشᜓل ملائم وعادل وᚽ التعامل مع الشكوى ᣢد من قدرته عᜧالمرفوعة، وأن تتأ 

   إحالة الشᜓاوى  . 6

ᢝ إذا لم تكن  
ᡨᣎᗫᖔᜧآخر.    ا ᢝ

ᡧᣍان قانوᘭك ᣠأن الشكوى ستُحال إᗷ  
᠍
المشتᢝᣞ خطᘭا ᢝ   وتقوممسؤولة عن الشكوى، ᘌجب أن تعلِم 

ᡨᣎᗫᖔᜧا  
ᢝ ذلك: المش بឝعلام

ᡧᣚ ماᗷ هᘭلت الشكوى إلᘭالذي أح ᢝ
ᡧᣍان القانوᘭ᜻انات الᘭᙫب ᢝᣞت 

 تارᗫــــخ الإحالة؛  - 
 بᘭانات الشخص الذي يتعامل مع الشكوى؛  - 
 معلومات ووسائل الاتصال.  - 

 ᣠالوقت المحدد، تتو ᢝ
ᡧᣚ عن حل الشكوى ᢝ

ᡧᣍان القانوᘭ᜻حال عجز ال ᢝ
ᡧᣚ ᢝ

ᡨᣎᗫᖔᜧا   . ᢝᣞة التعامل مع الشكوى الواردة من المشتᘭمسؤول 

 ) تᗫᖂد عن  لا  مدة  استجابته خلال  أو عدم  للإحالة   ᢝᣞالمشت رفض  ᢝ حال 
ᡧᣚ10  ،عمل أᘌام  ة  ᡫᣄنظر  ) ع ضمن حدود  الشكوى  يتم 

عاد إᣠ المشتᢝᣞ مع تقدᘌم أدلة الإثᘘات من أجل رفع الشكوى إᣠ الجهة المعنᘭة أو المختصة. المسᙬندات والمعلومات 
ُ
 المتوافرة أو ت


