
(51905التسجيل)رقمالأردنليمتد إكسنس
الأردنعمان،مكة،شارع،164مبنىالخامس،الطابق،502مكتب
support@exness.comالإلكتروني:البريدwww.exness.jo٫الإلكتروني:الموقع

الشكاوىمعالتعاملسياسة

الأردنليمتد إكسنس

http://www.exness.jo
mailto:support@exness.com


(51905التسجيل)رقمالأردنليمتد إكسنس
الأردنعمان،مكة،شارع،164مبنىالخامس،الطابق،502مكتب
support@exness.comالإلكتروني:البريدwww.exness.jo٫الإلكتروني:الموقع

المقدمة.١

للتعاملوشفافةفعالةوإجراءاتسياسةعلىوالحفاظوتنفيذبإنشاء)"الشركة"(الأردنليمتدإكسنسشركهتلتزم-١.١
العملاء.شكاوىمعالسريعةالمعالجةأجلمنالشكاوىمع

معوالسريعالعادلللتعاملالشركةتعتمدهاالتيالإجراءات)"السياسة"(الشكاوىمعالتعاملسياسةتحدد-٢.١
أجلمنإتباعهاالعملاءعلىيجبالتيالإجراءاتإلىبالإضافةعملائهامنالواردةوالشكاوىوالمشاكلالاستفسارات

الشركة.إلىشكوىأومشكلةأواستفسارتقديم

الأوليةالإجراءات.٢

لديناالعملاءدعمفريقمعبالتواصلنوصيفإننابخدماتنا،تتعلقمشكلةأوشكوىأواستفسارأيلديككانإذا-١.٢
الإلكترونيالبريدمثللدينا،الرسميةالاتصالقنواتخلالمنالعملاءبدعمالاتصاليمكنكحيثالبداية.في
(support@exness.com،)بوابةخلالمنالشكوىالمشكلة/عنالإبلاغأوالهاتف،أوالمباشرة،الدردشةأو

الأمر(لزم)إذاالعملاءدعمفريقيقومالشكوى،اومشكلتكطبيعةعلىوبناءًاالشخصية.المساحةالخاصة/العميل
بكفاءة.وحلهالمراجعتهاالمختصةالدائرةإلىبإرسالها

القنواتهذهفإنإكسنسلشركةتابعةغيرقنواتخلالمنالشركةممثليأوالموظفينمعالمباشرالتواصلإن-٢.٢
الشكاوى.اوالمشكلاتأوالاستفساراتإرسالأوللتواصلرسميةوسيلةتعتبرلا

الفور،علىمشكلتكاوإستفساركحلالممكنمنيكنلموإذاالفور.علىمشكلتكأوإستفساركحلسنحاول-٣.٢
سنقومإضافي،وقتإلىحاجةهناككانتإذاعمل(.أيام5-3)خلالسريعةبطريقةوحلهابمعالجتهاملتزمينفإننا

الاتصالاتمنالمزيدبإجراءلنقومنحتاجهاالتيالمدةإلىبهوسنشير)معتمد(الإلكترونيبريدأوخطياًكتاباًبإصدار
ونتيجته.التحقيقبعمليةلإبلاغك

أدناهالتفاصيلمنبمزيدالإجراءات الموضحةاتباعيمكنكيرضيك،لاالمرحلةهذهفيالمقدمالردكانإذا-٤.٢
الأساسية(.)الإجراءات

الأساسية الإجراءات.٣

بشكلالأمرتصعيدفيويرغبتلقاهالذيالردعنراضٍغيرعميللأييجوزأعلاه،وردماإلىبالإضافة-١.٣
إلىالدخولتسجيلأولاًعليكيجبوإرساله،النموذجلإكمال".النموذج"إلكترونيًاوإرسالهالشكوىنموذجإكمالأكبر،
الإنترنت.عبرالشخصيةالمساحة/الخاصةالعميلبوابة

النموذجخلالمنالمطلوبةالمعلوماتبأنالعلميرجىودقيق.كامل،وبشكلبصدق،النموذجتعبئةيجب-٢.٣
قدأنكرأيناإذاجديدنموذجإرسالمنكنطلبوقدأدلة.و/أوتوضيحو/أوإضافيةمعلوماتطلبيتموقدإرشادية
كافٍ.غيربشكلو/أوصحيحغيرو/أوخاطئبشكلالنموذجأكملت

الأمربدايةفيمعهاالتعاملتمالتيتلكعنمنفصلةمختصين،موظفينبواسطةللمراجعةالنماذجستخضع-٣.٣
المسألة.لهذهالعادلالتقييممنللتأكدذلكويتمذلك.ينطبقحيثماشكواك(،أومشكلتكاو)إستفسارك
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مراجعةبإجراءذلكبعدوسنقومالنموذج.باستلامسنبلغكعملأيام(5)خمسةخلالبنجاح،النموذجتقديمعند-٤.٣
يومًا.(15)عشرخمسةخلالوردناتحقيقنابنتيجةونبلغكشكواك(أو)مشكلتكللمسألةمحايدة

الزمنيةالفترةإلىونشيرالتأخيربأسبابسنبلغكيومًا،(15)عشرخمسةخلالالردمنتمكنناعدمحالةفي-٥.٣
منيومًا(30)ثلاثينيتجاوزلاموعدفيتحقيقنابنتيجةسنزودكحال،أيةعلىالتحقيق.استكمالخلالهايمكنالتي

وتعاونك.الشكوىتعقيدمدىعلىاعتمادًاللشكوى،استلامناتاريخ

كنتإذاالمشكلة(.أو)الشكوىالأمورلجميعالسريعةالمراجعةلتسهيلأعلاهالموضحةبالعملياتالمستمربالالتزامنوصي-٦.٣
الرقمذلكفيبماالصلةذاتالمعلوماتجميعارساليرجىالشركة،فيالامتثالدائرةإلىرسميةشكوىتقديمفيترغب

سيتم.formal.complaints@exness.comالتالي:العنوانإلىالإلكترونيالبريدعبرممكنًا،ذلككانإذاالمرجعي،
معنهائي،ردالامتثالدائرةعنالصادرالرداعتباريجب(.٥.٣)رقموالبند(٤.٣)رقمالبندفيالموضحةالزمنيةالفترةتطبيق

الشركة.داخلأخرموظف/دائرةإلىأكبربشكلالأمرلتصعيدفرصةوجودعدم

العامةالأحكام.٤

عنموجزةبمقدمةابدأ.وموجزةواضحةتكونأنالمهممنشكواك،أومشكلتكأوإستفساركصياغةعند-١.٤
امكن()اذاالحلاقتراحويمكنكمنظمة.فقرةفيمحددةتفاصيلتقديممعالمشكلة(أوالشكوى)موضوعالمعنيالموضوع

ومهني.رسميبشكلالمشكلة(أوالشكوى)أصلالحقائقعلىالتركيزمعتريدهالذي

)بماإضافيةووثائقبمعلوماتتزويدنامنكنطلبقد،والشكاوىوالمشاكلالاستفساراتمعالجةأثناءوقتأيفي-٢.٤
التسجيلبياناتو/أوالمحدثةالواجبةالعنايةوثائقو/أوللمستثمرالسريةالمروركلمةالحصرلاالمثالسبيلعلىذلكفي

الأمر،تعليقأوللتحقيق،الزمنيةالفترةتمديدلناويجوزتحقيقنا.لإنهاءمطلوبالكاملوتعاونكمذلك(،إلىوماالأخرى،
نشيرقدالذيالزمنيةالفترةخلالأومعقولةزمنيةفترةخلالو/أومناسببشكلبالردتقملمإذامغلقاًالأمراعتبارأو

الشركة.طلباتحسببالكاملمنهاالتحققتمالعميل(قبلمنالمقدمة)البياناتالحسابفتحطلبيكنلمإذاو/أوإليها
شكواك.أومشكلتكإرسالإعادةمنكنطلبأوبالأمرالتحقيقنأجلأونلغيقدالأمر،وطبيعةردكعلىواعتمادًا

حيثالمشكلة.أوالأمرحدوثأثناءمعقولةزمنيةفترةخلالشكواكأومشكلتكأواستفساركبإرسالنوصيك-٣.٤
بعضويجعلالوقتمنمزيدًايتطلبقدمماالمراجعة،تعقيدإلىشكواك(اومشكلتكاو)إستفساركإرسالتأخيريؤدي

ممكنة. غيرحتىأوصعبةالمراجعةجوانب

التالية:النماذجبإحدىالشركةمنخطيبشكلمكتوباًالشكوىعلىالرديكون-٤.٤
بالضرورةالتعويضيتضمنلا)قدالتعويضتقديم٫الأمرلزموإذاالشكوىأوالمشكلةبقبولالرديكونقد)أ(

الشركة(.مناعتذاراًفقطيكونفقدمالياً؛تعويضًا
معيتماشىبمانية،حسنكبادرةالشكوى(،أوالمشكلةقبولبدونأو)معالتعويضبتقديمالرديكونقد)ب(

.ودياًالشكاوىلحلالشركةسياسة
القرار.ذلكأسبابتوضيحمعالشكوىبرفضالرديكونقد)ج(

تمقدشكواكأومشكلتكاعتبارسيتماللاحق.العميلطلبعلىبناءًالردبخصوصإضافيةتوضيحاتتقديميمكن-٥.٤
العميل.علىالردبشأنإضافيةتوضيحاتو/أومكتوباًردًاالشركةتقدمعندماإغلاقهاأوتسويتهاأوحلها
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التعويضعمليةلتسريعأخرىمعقولةإجراءاتأياتخاذمنكتطلبو/أو)الشكوى(سحبتطلبأنللشركةيجوز-٦.٤
الشكوى.إغلاقأو

لاالمثالسبيلعلىالتالية،الظروفظلفيمغلقة)الشكوى(المعنيةالمسألةاعتبارفيبالحقالشركةتحتفظ-٧.٤
الحصر: 

الرد.إصداربعدالإجراءاتمنمزيدإلىبحاجةالشركةولاالعميللاأنهيتقررعندما)أ(
الطرفين.بينوديبشكل)الشكوى(المعنيةالمسألةحليتمعندما)ب(
وطلباتها.الشركةاستفساراتعلىوكافسريعبشكلالردفيالعميليقوملاعندما)ج(
الصلةذاتالداعمةالمعلوماتيقدمأوالردعنرضاهعدمالعميليبدولمنهائياً،ردًاالشركةتقدمعندما)د(

معقولة.زمنيةفترهخلال
(١٠.٤)رقمبالبندجاءبماالالتزامأوبالشركةالخاصةالتحققلطلباتبالالتزامالعميليتمكنلاعندما)هـ(

(.١١.٤)رقموالبند

قبوللناويجوزالأمر.بهيتعلقالذيالحسابصاحبعلىالشكوىأوالمشكلةأوالاستفسارتقديميقتصر-٨.٤
العميلأنطالماالمعتمدين"(،)"الممثلينالعميلعننيابةتعملالتيالمحامين()مثلثالثةأطرافترفعهاالتيالمشكلات

للشركة.كدليلالتفويضهذاوقدمالثالثللطرفكتابيًاأذنقد

فيهايتخذالتيالظروففيفيها،الواردةالزمنيةوالفترةالإجراءاتذلكفيبماالحالية،السياسةتطبيقيجوزلا-٩.٤
و/أوالهاشمية(الأردنيةالمملكةفيالعدل)قصرالمحكمةإلىالأمريصعدو/أوقانونيًاإجراءًالمعتمدممثلهو/أوالعميل

مشابه.إجراءاتأوالمنازعاتلتسويةخدمةأي

الردذلكفيبمارد،تلقيبعدأوالمستمرالتحقيقأثناءالموظفينمعالمستمرالتواصلفيالعميلقامإذا-١٠.٤
منأيمتابعةفيللشركةيحقالموظفين،تجاهالعداءإظهارأومرات،عدةالإلكترونيالنموذجإرسالأوالنهائي،

حساباتتعليقيشملقدتقصيرحدثبمثابةهذااعتبارالحصر،لاسبيلعلىالعميل،اتفاقيةفيالمحددةالإجراءات
المعنية.الأطرافلجميعمواتيةومحترمةبيئةعلىللحفاظضروريةالتدابيرهذهوتعتبرالعميل.اتفاقيةإلغاءأوالعميل

بأحكامالعميليلتزملمو/أوالحاليةالسياسةمعتتوافقلاشكوىأواستفسارأيرفضفيبالحقالشركةتحتفظ-١١.٤
وتقييمًابذيئةوألفاظمسيئةلغةتتضمنو/أوفظةكلماتعلىيحتويو/أوبدقةالأمرعنالتعبيريتملمو/أوالعميلاتفاقية
ممثليها.أواكسنسشركةتهديدأوإهانةو/أو)الشكوى(المعنيةللمسألةعاطفياً

الشكوى()المشكلة/المعنىالأمررفعلهيحقفقدالشركة،منالصادرالنهائيالردعنراضٍغيرالعميلكانإذا-١٢.٤
أيفيتنظرلاالماليةالأوراقهيئةأنملاحظةيرجىالهاشمية.الأردنيةالمملكةفيالأردنيةالماليةالأوراقهيئةإلى

لهيئةالإلكترونيالموقعزيارة)يرجىأولاً.الشركةالىإرسالهاتمقدالشكوى()المشكلة/بأناقتنعتإذاإلاشكوى،
المعلومات(.منلمزيدالماليةالأوراق

مشارإجراءاتأياستخدامأوبوجوديتأثرلاالقانونية،الإجراءاتذلكفيبماآخر،إجراءأياتخاذللعميليحق-١٣.٤
أعلاه.إليها

يمكنحيثالخصوصيةواتفاقيةالعامةالأعمالوشروطالعميلاتفاقيةمعبالتزامنالسياسةهذهقراءةينبغي-١٤.٤
الإلكتروني.موقعناعلىعليهاالعثور
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