
كة  ي العال�ي ("، Exinity ME Ltd�ش ن سوق أبو ظيب كة محدودة بالأسهم تم �شك�لها و�سج�لها بموجب قوانني ، مرخصة وخاضعة للرقابة من قبل هيئة تنظ�م الخدمات 200015بموجب ترخ�ص رقم ") ADGM�ي �ش
 "). FSRAالمال�ة ("

كة  ي 000004692رقم �سج�ل ال�ش
كة  رقم �سج�ل ا ، و�قع مقرها المسجل �ف ي 000004692ل�ش

، ج��رة المار�ة، ،Wework Hub 71، ADGM Square ب�ج الخاتم، ،16طابق  , 104-، و�قع مقرها المسجل �ف ي  أبو ظيب
كة  . الإمارات الع���ة المتحدة  كة مرخصة حسب الأصول من الفئة ، Exinity ME Ltd�ش ف كما هو  ، 3A�ي �ش وم�ح لها بتقد�م المنتجات والخدمات المال�ة للأشخاص الذين �ستوفون المعاي�ي المؤهلة للعم�ل المح�ت

ي ترخ�ص 
حة  FSRAمحدد �ف ، و�جب عدم توز�عها ع� عملاء التجزئة أو التس��ق�ة المقدمة، و  والمواد للخدمات المال�ة. إن الخدمات المال�ة المق�ت ف فني المنتجات المروجة، والمعلومات المنقولة متاحة فقط للعملاء المح�ت

ن (كما هو محدد بموجب قواعد   )". FSRAعملاء التجزئة المحتملني
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كة  ي العال�ي ("، Exinity ME Ltd�ش ن سوق أبو ظيب كة محدودة بالأسهم تم �شك�لها و�سج�لها بموجب قوانني ، مرخصة وخاضعة للرقابة من قبل هيئة تنظ�م  200015بموجب ترخ�ص رقم ") ADGM�ي �ش
 "). FSRAالخدمات المال�ة ("
كة  ي 000004692رقم �سج�ل ال�ش

كة  رقم �سج�ل ا ، و�قع مقرها المسجل �ف ي 000004692ل�ش
 ج��رة المار�ة، ،Wework Hub 71، ADGM Square ب�ج الخاتم، ،16طابق  , 104-، و�قع مقرها المسجل �ف

، ي كة  . الإمارات الع���ة المتحدة أبو ظيب كة مرخصة حسب الأصول من الفئة ، Exinity ME Ltd�ش وم�ح لها بتقد�م المنتجات والخدمات المال�ة للأشخاص الذين �ستوفون المعاي�ي المؤهلة للعم�ل ، 3A�ي �ش
ي ترخ�ص 

ف كما هو محدد �ف حة  FSRAالمح�ت ، و�جب عدم  التس��ق�ة المقدمة، و  والمواد للخدمات المال�ة. إن الخدمات المال�ة المق�ت ف فني المنتجات المروجة، والمعلومات المنقولة متاحة فقط للعملاء المح�ت
ن (كما هو محدد بموجب قواعد   )". FSRAتوز�عها ع� عملاء التجزئة أو عملاء التجزئة المحتملني
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كة  ي العال�ي ("، Exinity ME Ltd�ش ن سوق أبو ظيب كة محدودة بالأسهم تم �شك�لها و�سج�لها بموجب قوانني ، مرخصة وخاضعة للرقابة من قبل هيئة تنظ�م  200015بموجب ترخ�ص رقم ") ADGM�ي �ش
 "). FSRAالخدمات المال�ة ("
كة  ي 000004692رقم �سج�ل ال�ش

كة  رقم �سج�ل ا ، و�قع مقرها المسجل �ف ي 000004692ل�ش
أبو  ج��رة المار�ة، ،Wework Hub 71، ADGM Square ب�ج الخاتم، ،16طابق  , 104-، و�قع مقرها المسجل �ف

، ي كة  . الإمارات الع���ة المتحدة ظيب كة مرخصة حسب الأصول من الفئة ، Exinity ME Ltd�ش وم�ح لها بتقد�م المنتجات والخدمات المال�ة للأشخاص الذين �ستوفون المعاي�ي المؤهلة للعم�ل ، 3A�ي �ش
ي ترخ�ص 

ف كما هو محدد �ف حة  FSRAالمح�ت ، و�جب عدم  التس��ق�ة المقدمة، و  والمواد للخدمات المال�ة. إن الخدمات المال�ة المق�ت ف فني المنتجات المروجة، والمعلومات المنقولة متاحة فقط للعملاء المح�ت
ن (كما هو محدد بموجب قواعد   )". FSRAتوز�عها ع� عملاء التجزئة أو عملاء التجزئة المحتملني

 1صفحة 

  معلومات عامة 

كة") مرخصة وخاضعة للرقابة من قبل هيئة تنظ�م الخدمات المال�ة (""  Exinity ME Ltd  ")EXMEإن   بموجب  ")  FSRAأو "ال�ش
كة  200015رقم �سج�ل   ج��رة  ،Wework Hub 71، ADGM Square  ب�ج الخاتم،   ،16طابق  ,  104-16هو  . عنوان عمل ال�ش

،  المار�ة، ي  . الإمارات الع���ة المتحدة  أبو ظيب

ّ   EXMEحافظ  ت لة وشفافة للمعالجة المعقولة والفوریة للشكاوى / التظلمات الواردة من العملاء، وتحتفظ بسجلات على إجراءات فعا
 لكل شكوى / تظلم بالإضافة إلى الإجراءات المتخذة لمعالجة الوضع. 

  التعریف 

 ات الإضافیة المقدمة للعملاء من قبل الشركة.الشكوى / التظلم، ھو تعبیر عن عدم الرضا بشأن الاستثمار و / أو الخدم

یجب أن یقد ّم العمیل الشكوى / التظلم إلى الشركة كتابی اً  إلى البرید الإلكتروني التالي:  compliance.ad@exinity.com  و 

تحتوي على المعلومات المذكورة في النماذج ذات  الصلة )النموذج في  ملحق  1  للشكاوى / التظلمات الخاصة بعملیات التداول،  
والنموذج في ملحق 2 شكاوى / تظلمات الخاصة بعملیات غیر التداول(. 

في حالة تلقي الشركة إخطاراً عبر خط الاتصال الذي أنشأتھ الشركة لتلقي الشكاوى، ولكنھ لا یقع ضمن تعریف "الشكوى" أعلاه 
ویمكن وصفھ بأنھ استفسار؛ سیتم تصنیف ھذا على أنھ استفسار ولیس شكوى وسیتم إرسالھ إلى القسم المختص للتعامل معھ وفق اً 

لذلك. یحتفظ المشتكي بالحق في طلب إعادة تصنیف استفساره على أنھ شكوى.  

  الإجراءات

كفاءة. في حال كانت الشكوى / التظلم تتعلق بقسم الامتثال، یجب یقوم مسؤول الامتثال بمعالجة أي شكوى / تظلم یتلقاھا العملاء ب
 معالجة الشكوى / التظلم من قبل أحد أعضاء الإدارة العلیا للحفاظ على الاستقلال.

 بالإضافة إلى ما سبق، یقوم قسم الامتثال باتباع الإجراء الموضح أدناه عند معالجة شكاوى / تظلمات العمیل:

a(  الإدارة العلیا إلى الأمر؛ لفت انتباه 
b( (مسؤول معالجة الشكاوى) ترشیح شخص لم یكن لھ علاقة مباشرة بالمسألة لإجراء تحقیق 
c(   البرید   5بمجرد أن یقدم العمیل شكوى، سیتم إرسال إشعار إلكتروني بالاستلام في غضون أیام عمل إلى عنوان 

ً الشكوى وتعمل حالیالإلكتروني للعمیل للتأكد من أن الشركة قد تلقت   ً على حل. تقوم الشركة أیض  ا بتزوید العمیل   ا
 عبر ھذا البرید الإلكتروني برقم مرجعي للشكوى للرجوع إلیھ في المستقبل. 
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كة  ي العال�ي ("، Exinity ME Ltd�ش ن سوق أبو ظيب كة محدودة بالأسهم تم �شك�لها و�سج�لها بموجب قوانني ، مرخصة وخاضعة للرقابة من قبل هيئة تنظ�م  200015بموجب ترخ�ص رقم ") ADGM�ي �ش
 "). FSRAالخدمات المال�ة ("
كة  ي 000004692رقم �سج�ل ال�ش

كة  رقم �سج�ل ا ، و�قع مقرها المسجل �ف ي 000004692ل�ش
أبو  ج��رة المار�ة، ،Wework Hub 71، ADGM Square ب�ج الخاتم، ،16طابق  , 104-، و�قع مقرها المسجل �ف

، ي كة  . الإمارات الع���ة المتحدة ظيب كة مرخصة حسب الأصول من الفئة ، Exinity ME Ltd�ش وم�ح لها بتقد�م المنتجات والخدمات المال�ة للأشخاص الذين �ستوفون المعاي�ي المؤهلة للعم�ل ، 3A�ي �ش
ي ترخ�ص 

ف كما هو محدد �ف حة  FSRAالمح�ت ، و�جب عدم  التس��ق�ة المقدمة، و  والمواد للخدمات المال�ة. إن الخدمات المال�ة المق�ت ف فني المنتجات المروجة، والمعلومات المنقولة متاحة فقط للعملاء المح�ت
ن (كما هو محدد بموجب قواعد   )". FSRAتوز�عها ع� عملاء التجزئة أو عملاء التجزئة المحتملني

 
 

 2صفحة 
 
 
 

d(   ،بالرد على العمیل بالإجراءات تقوم الشركة عند فحص الشكوى / التظلم وعند التوصل إلى قرار في ھذا الصدد
حسب  الشركة،  قرار  وراء  الكامنة  والأسباب  الإیضاحات،  من  المزید  تقدیم  أو  اتخاذھا  یتعین  التي  العلاجیة 

  الاقتضاء. 
e(  ًموضحة) أیض تقوم الشركة بالرد على الشكوى / التظلم المذكور ً الإجراءات العلاجیة أو التوضیحات المقدمة إلى  ا

  مقدم الشكوى) 
f( :تقوم الشركة بتوثیق وحفظ المعلومات التالیة في سجلاتھا  

i.  ھویة العمیل الذي قدم الشكوى / التظلم؛  
ii. اسم الموظف الذي تعھد بتقدیم الخدمة للعمیل؛  
iii.  تاریخ استلام الشكوى / الاستفسار / التظلم؛  
iv. موضوع الشكوى / الاستفسار / التظلم والوصف الكامل لھ؛ 

 
v. تخذة و / أو الإیضاحات الإضافیة المقدمة للعمیل.الإجراءات العلاجیة الم 

 
 
 

) ثلاثین  غضون  في  التظلم   / الشكوى  لحل  جھدھا  قصارى  الشركة  یوم30تبذل   ( ً معالجة  ا مسؤول  على  یجب  الضرورة،  عند   .
ً الحالة، قد تستغرق الشركة وقتالشكاوى تقدیم التفاصیل المذكورة أعلاه إلى الإدارة العلیا لإجراء مزید من التحقیق. في ھذه   ً إضافی   ا   ا

لإنھاء الرد، وبالتالي یجب علیھا إخطار مقدم الشكوى حسب الأصول بأسباب التأخیر والإشارة إلى الموعد المحتمل لاستكمال تحقیق 
 الشركة. 

 
بإجراء   العلیا  الإدارة  موالتقوم  لحضور  الصلة  ذات  الأقسام  رؤساء  مع  والتنسیق  التحقیق  من  سیتم مزید  التظلم.   / الشكوى  ضوع 

بتوضح  الشركة  تقوم  المؤقت،  الرد  یبرر  ما  یكون ھناك  التحقیق. عندما  نتائج  المشتكي یوضح  إلى  أو رد مؤقت  نھائي  إرسال رد 
 أسباب عدم تمكنھا من حل الشكوى / التظلم والإشارة إلى الوقت اللازم لحل المشكلة.

 
 
 

  الإبلاغ وحفظ السجلات
 

ً یع القرارات المتعلقة بشكاوى / تظلمات العملاء إلى العملاء كتابییتم إرسال جم  والاحتفاظ بنسخ من قبل إدارة الامتثال.  ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



كة  ي العال�ي ("، Exinity ME Ltd�ش ن سوق أبو ظيب كة محدودة بالأسهم تم �شك�لها و�سج�لها بموجب قوانني ، مرخصة وخاضعة للرقابة من قبل هيئة تنظ�م  200015بموجب ترخ�ص رقم ") ADGM�ي �ش
 "). FSRAالخدمات المال�ة ("
كة  ي 000004692رقم �سج�ل ال�ش

كة  رقم �سج�ل ا ، و�قع مقرها المسجل �ف ي 000004692ل�ش
أبو  ج��رة المار�ة، ،Wework Hub 71، ADGM Square ب�ج الخاتم، ،16طابق  , 104-، و�قع مقرها المسجل �ف

، ي كة  . الإمارات الع���ة المتحدة ظيب كة مرخصة حسب الأصول من الفئة ، Exinity ME Ltd�ش وم�ح لها بتقد�م المنتجات والخدمات المال�ة للأشخاص الذين �ستوفون المعاي�ي المؤهلة للعم�ل ، 3A�ي �ش
ي ترخ�ص 

ف كما هو محدد �ف حة  FSRAالمح�ت ، و�جب عدم  التس��ق�ة المقدمة، و  والمواد للخدمات المال�ة. إن الخدمات المال�ة المق�ت ف فني المنتجات المروجة، والمعلومات المنقولة متاحة فقط للعملاء المح�ت
ن (كما هو محدد بموجب قواعد   )". FSRAتوز�عها ع� عملاء التجزئة أو عملاء التجزئة المحتملني

 
 

 3صفحة 
 
 
 

  نموذج الشكوى 
 

 1ملحق 
 

 النوع: عملیات تداول
 

 الاسم بالكامل:
 

 البرید الإلكتروني:
 

 الحساب: رقم 
 

 ):MetaTraderتوقیت خادم ، EET المنطقة الزمنیة لأوروبا الشرقیة تاریخ / وقت الموقف المتنازع علیھ (في
 

 عدد جمیع المراكز المتنازع علیھا و / أو الأوامر المعلقة:
 

  وصف موجز للموقف المتنازع علیھ:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  كیف ترى إمكانیة تسویة ھذا النزاع:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 یرجى إرفاق ھذا النموذج بلقطة شاشة لمنصة التداول الخاصة بك إذا شعرت أنھا ستدعم طلب الشكوى الخاص بك.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



كة  ي العال�ي ("، Exinity ME Ltd�ش ن سوق أبو ظيب كة محدودة بالأسهم تم �شك�لها و�سج�لها بموجب قوانني ، مرخصة وخاضعة للرقابة من قبل هيئة تنظ�م  200015بموجب ترخ�ص رقم ") ADGM�ي �ش
 "). FSRAالخدمات المال�ة ("
كة  ي 000004692رقم �سج�ل ال�ش

كة  رقم �سج�ل ا ، و�قع مقرها المسجل �ف ي 000004692ل�ش
أبو  ج��رة المار�ة، ،Wework Hub 71، ADGM Square ب�ج الخاتم، ،16طابق  , 104-، و�قع مقرها المسجل �ف

، ي كة  . الإمارات الع���ة المتحدة ظيب كة مرخصة حسب الأصول من الفئة ، Exinity ME Ltd�ش وم�ح لها بتقد�م المنتجات والخدمات المال�ة للأشخاص الذين �ستوفون المعاي�ي المؤهلة للعم�ل ، 3A�ي �ش
ي ترخ�ص 

ف كما هو محدد �ف حة  FSRAالمح�ت ، و�جب عدم  التس��ق�ة المقدمة، و  والمواد للخدمات المال�ة. إن الخدمات المال�ة المق�ت ف فني المنتجات المروجة، والمعلومات المنقولة متاحة فقط للعملاء المح�ت
ن (كما هو محدد بموجب قواعد   )". FSRAتوز�عها ع� عملاء التجزئة أو عملاء التجزئة المحتملني

 
 

 4صفحة 
 
 
 

 2ملحق 
 

 النوع: عملیات غیر تداول
 

 الاسم بالكامل:
 

 البرید الإلكتروني:
 

 رقم الحساب: 
 

 ):MetaTraderتوقیت خادم ، EET المنطقة الزمنیة لأوروبا الشرقیة الموقف المتنازع علیھ (فيتاریخ / وقت 
 

  وصف موجز للموقف المتنازع علیھ:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 البند (البنود) في اللوائح المتعلقة بعملیات غیر التداول، والتي تم انتھاكھا في رأي صاحب الشكوى:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  إمكانیة تسویة ھذا النزاع:كیف ترى 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 یرجى إرفاق ھذا النموذج بلقطة شاشة لمنصة التداول الخاصة بك إذا شعرت أنھا ستدعم طلب الشكوى الخاص بك.
 
 
 
 

 


