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المقدمة.١

للتعاملوشفافةفعالةوإجراءاتسیاسةعلىوالحفاظوتنفیذبإنشاء("الشركة")الأردنلیمتدإكسنسشركھتلتزم-١.١
العملاء.شكاوىمعالسریعةالمعالجةأجلمنالشكاوىمع

معوالسریعالعادلللتعاملالشركةتعتمدھاالتيالإجراءات("السیاسة")الشكاوىمعالتعاملسیاسةتحدد-٢.١
أجلمنإتباعھاالعملاءعلىیجبالتيالإجراءاتإلىبالإضافةعملائھامنالواردةوالشكاوىوالمشاكلالاستفسارات

الشركة.إلىشكوىأومشكلةأواستفسارتقدیم

الأولیةالإجراءات.٢

لدیناالعملاءدعمفریقمعبالتواصلنوصيفإننابخدماتنا،تتعلقمشكلةأوشكوىأواستفسارأيلدیككانإذا-١.٢
الإلكترونيالبریدمثللدینا،الرسمیةالاتصالقنواتخلالمنالعملاءبدعمالاتصالیمكنكحیثالبدایة.في
)support@exness.com،(بوابةخلالمنالشكوىالمشكلة/عنالإبلاغأوالھاتف،أوالمباشرة،الدردشةأو

الأمر)لزم(إذاالعملاءدعمفریقیقومالشكوى،اومشكلتكطبیعةعلىوبناءًاالشخصیة.المساحةالخاصة/العمیل
بكفاءة.وحلھالمراجعتھاالمختصةالدائرةإلىبإرسالھا

القنواتھذهفإنإكسنسلشركةتابعةغیرقنواتخلالمنالشركةممثليأوالموظفینمعالمباشرالتواصلإن-٢.٢
الشكاوى.اوالمشكلاتأوالاستفساراتإرسالأوللتواصلرسمیةوسیلةتعتبرلا

الفور،علىمشكلتكاوإستفساركحلالممكنمنیكنلموإذاالفور.علىمشكلتكأوإستفساركحلسنحاول-٣.٢
سنقومإضافي،وقتإلىحاجةھناككانتإذاعمل).أیام5-3(خلالسریعةبطریقةوحلھابمعالجتھاملتزمینفإننا

الاتصالاتمنالمزیدبإجراءلنقومنحتاجھاالتيالمدةإلىبھوسنشیر(معتمد)الإلكترونيبریدأوخطیاًكتاباًبإصدار
ونتیجتھ.التحقیقبعملیةلإبلاغك

أدناهالتفاصیلمنبمزیدالإجراءات الموضحةاتباعیمكنكیرضیك،لاالمرحلةھذهفيالمقدمالردكانإذا-٤.٢
الأساسیة).(الإجراءات

الأساسیة الإجراءات.٣

بشكلالأمرتصعیدفيویرغبتلقاهالذيالردعنراضٍغیرعمیللأيیجوزأعلاه،وردماإلىبالإضافة-١.٣
إلىالدخولتسجیلأولاًعلیكیجبوإرسالھ،النموذجلإكمال".النموذج"إلكترونیًاوإرسالھالشكوىنموذجإكمالأكبر،
الإنترنت.عبرالشخصیةالمساحة/الخاصةالعمیلبوابة

النموذجخلالمنالمطلوبةالمعلوماتبأنالعلمیرجىودقیق.كامل،وبشكلبصدق،النموذجتعبئةیجب-٢.٣
قدأنكرأیناإذاجدیدنموذجإرسالمنكنطلبوقدأدلة.و/أوتوضیحو/أوإضافیةمعلوماتطلبیتموقدإرشادیة
كافٍ.غیربشكلو/أوصحیحغیرو/أوخاطئبشكلالنموذجأكملت

الأمربدایةفيمعھاالتعاملتمالتيتلكعنمنفصلةمختصین،موظفینبواسطةللمراجعةالنماذجستخضع-٣.٣
المسألة.لھذهالعادلالتقییممنللتأكدذلكویتمذلك.ینطبقحیثماشكواك)،أومشكلتكاو(إستفسارك
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مراجعةبإجراءذلكبعدوسنقومالنموذج.باستلامسنبلغكعملأیام)5(خمسةخلالبنجاح،النموذجتقدیمعند-٤.٣
یومًا.)15(عشرخمسةخلالوردناتحقیقنابنتیجةونبلغكشكواك)أو(مشكلتكللمسألةمحایدة

الزمنیةالفترةإلىونشیرالتأخیربأسبابسنبلغكیومًا،)15(عشرخمسةخلالالردمنتمكنناعدمحالةفي-٥.٣
منیومًا)30(ثلاثینیتجاوزلاموعدفيتحقیقنابنتیجةسنزودكحال،أیةعلىالتحقیق.استكمالخلالھایمكنالتي

وتعاونك.الشكوىتعقیدمدىعلىاعتمادًاللشكوى،استلامناتاریخ

كنتإذاالمشكلة).أو(الشكوىالأمورلجمیعالسریعةالمراجعةلتسھیلأعلاهالموضحةبالعملیاتالمستمربالالتزامنوصي-٦.٣
الرقمذلكفيبماالصلةذاتالمعلوماتجمیعارسالیرجىالشركة،فيالامتثالدائرةإلىرسمیةشكوىتقدیمفيترغب

سیتم.formal.complaints@exness.comالتالي:العنوانإلىالإلكترونيالبریدعبرممكنًا،ذلككانإذاالمرجعي،
معنھائي،ردالامتثالدائرةعنالصادرالرداعتباریجب).٥.٣(رقموالبند)٤.٣(رقمالبندفيالموضحةالزمنیةالفترةتطبیق

الشركة.داخلأخرموظف/دائرةإلىأكبربشكلالأمرلتصعیدفرصةوجودعدم

العامةالأحكام.٤

عنموجزةبمقدمةابدأ.وموجزةواضحةتكونأنالمھممنشكواك،أومشكلتكأوإستفساركصیاغةعند-١.٤
امكن)(اذاالحلاقتراحویمكنكمنظمة.فقرةفيمحددةتفاصیلتقدیممعالمشكلة)أوالشكوى(موضوعالمعنيالموضوع

ومھني.رسميبشكلالمشكلة)أوالشكوى(أصلالحقائقعلىالتركیزمعتریدهالذي

(بماإضافیةووثائقبمعلوماتتزویدنامنكنطلبقد،والشكاوىوالمشاكلالاستفساراتمعالجةأثناءوقتأيفي-٢.٤
التسجیلبیاناتو/أوالمحدثةالواجبةالعنایةوثائقو/أوللمستثمرالسریةالمروركلمةالحصرلاالمثالسبیلعلىذلكفي

الأمر،تعلیقأوللتحقیق،الزمنیةالفترةتمدیدلناویجوزتحقیقنا.لإنھاءمطلوبالكاملوتعاونكمذلك)،إلىوماالأخرى،
نشیرقدالذيالزمنیةالفترةخلالأومعقولةزمنیةفترةخلالو/أومناسببشكلبالردتقملمإذامغلقاًالأمراعتبارأو

الشركة.طلباتحسببالكاملمنھاالتحققتمالعمیل)قبلمنالمقدمة(البیاناتالحسابفتحطلبیكنلمإذاو/أوإلیھا
شكواك.أومشكلتكإرسالإعادةمنكنطلبأوبالأمرالتحقیقنأجلأونلغيقدالأمر،وطبیعةردكعلىواعتمادًا

حیثالمشكلة.أوالأمرحدوثأثناءمعقولةزمنیةفترةخلالشكواكأومشكلتكأواستفساركبإرسالنوصیك-٣.٤
بعضویجعلالوقتمنمزیدًایتطلبقدمماالمراجعة،تعقیدإلىشكواك)اومشكلتكاو(إستفساركإرسالتأخیریؤدي

ممكنة. غیرحتىأوصعبةالمراجعةجوانب

التالیة:النماذجبإحدىالشركةمنخطيبشكلمكتوباًالشكوىعلىالردیكون-٤.٤
بالضرورةالتعویضیتضمنلا(قدالتعویضتقدیم٫الأمرلزموإذاالشكوىأوالمشكلةبقبولالردیكونقد(أ)

الشركة).مناعتذاراًفقطیكونفقدمالیاً؛تعویضًا
معیتماشىبمانیة،حسنكبادرةالشكوى)،أوالمشكلةقبولبدونأو(معالتعویضبتقدیمالردیكونقد(ب)

.ودیاًالشكاوىلحلالشركةسیاسة
القرار.ذلكأسبابتوضیحمعالشكوىبرفضالردیكونقد(ج)

تمقدشكواكأومشكلتكاعتبارسیتماللاحق.العمیلطلبعلىبناءًالردبخصوصإضافیةتوضیحاتتقدیمیمكن-٥.٤
العمیل.علىالردبشأنإضافیةتوضیحاتو/أومكتوباًردًاالشركةتقدمعندماإغلاقھاأوتسویتھاأوحلھا

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


)51905التسجیل(رقمالأردنلیمتد إكسنس
الأردنعمان،مكة،شارع،164مبنىالخامس،الطابق،502مكتب
support@exness.comالإلكتروني:البریدwww.exness.jo٫الإلكتروني:الموقع

التعویضعملیةلتسریعأخرىمعقولةإجراءاتأياتخاذمنكتطلبو/أو(الشكوى)سحبتطلبأنللشركةیجوز-٦.٤
الشكوى.إغلاقأو

لاالمثالسبیلعلىالتالیة،الظروفظلفيمغلقة(الشكوى)المعنیةالمسألةاعتبارفيبالحقالشركةتحتفظ-٧.٤
الحصر: 

الرد.إصداربعدالإجراءاتمنمزیدإلىبحاجةالشركةولاالعمیللاأنھیتقررعندما(أ)
الطرفین.بینوديبشكل(الشكوى)المعنیةالمسألةحلیتمعندما(ب)
وطلباتھا.الشركةاستفساراتعلىوكافسریعبشكلالردفيالعمیلیقوملاعندما(ج)
الصلةذاتالداعمةالمعلوماتیقدمأوالردعنرضاهعدمالعمیلیبدولمنھائیاً،ردًاالشركةتقدمعندما(د)

معقولة.زمنیةفترهخلال
)١٠.٤(رقمبالبندجاءبماالالتزامأوبالشركةالخاصةالتحققلطلباتبالالتزامالعمیلیتمكنلاعندما(ھـ)

).١١.٤(رقموالبند

قبوللناویجوزالأمر.بھیتعلقالذيالحسابصاحبعلىالشكوىأوالمشكلةأوالاستفسارتقدیمیقتصر-٨.٤
العمیلأنطالماالمعتمدین")،("الممثلینالعمیلعننیابةتعملالتيالمحامین)(مثلثالثةأطرافترفعھاالتيالمشكلات

للشركة.كدلیلالتفویضھذاوقدمالثالثللطرفكتابیًاأذنقد

فیھایتخذالتيالظروففيفیھا،الواردةالزمنیةوالفترةالإجراءاتذلكفيبماالحالیة،السیاسةتطبیقیجوزلا-٩.٤
و/أوالھاشمیة)الأردنیةالمملكةفيالعدل(قصرالمحكمةإلىالأمریصعدو/أوقانونیًاإجراءًالمعتمدممثلھو/أوالعمیل

مشابھ.إجراءاتأوالمنازعاتلتسویةخدمةأي

الردذلكفيبمارد،تلقيبعدأوالمستمرالتحقیقأثناءالموظفینمعالمستمرالتواصلفيالعمیلقامإذا-١٠.٤
منأيمتابعةفيللشركةیحقالموظفین،تجاهالعداءإظھارأومرات،عدةالإلكترونيالنموذجإرسالأوالنھائي،

حساباتتعلیقیشملقدتقصیرحدثبمثابةھذااعتبارالحصر،لاسبیلعلىالعمیل،اتفاقیةفيالمحددةالإجراءات
المعنیة.الأطرافلجمیعمواتیةومحترمةبیئةعلىللحفاظضروریةالتدابیرھذهوتعتبرالعمیل.اتفاقیةإلغاءأوالعمیل

بأحكامالعمیلیلتزملمو/أوالحالیةالسیاسةمعتتوافقلاشكوىأواستفسارأيرفضفيبالحقالشركةتحتفظ-١١.٤
وتقییمًابذیئةوألفاظمسیئةلغةتتضمنو/أوفظةكلماتعلىیحتويو/أوبدقةالأمرعنالتعبیریتملمو/أوالعمیلاتفاقیة
ممثلیھا.أواكسنسشركةتھدیدأوإھانةو/أو(الشكوى)المعنیةللمسألةعاطفیاً

الشكوى)(المشكلة/المعنىالأمررفعلھیحقفقدالشركة،منالصادرالنھائيالردعنراضٍغیرالعمیلكانإذا-١٢.٤
أيفيتنظرلاالمالیةالأوراقھیئةأنملاحظةیرجىالھاشمیة.الأردنیةالمملكةفيالأردنیةالمالیةالأوراقھیئةإلى

لھیئةالإلكترونيالموقعزیارة(یرجىأولاً.الشركةالىإرسالھاتمقدالشكوى)(المشكلة/بأناقتنعتإذاإلاشكوى،
المعلومات).منلمزیدالمالیةالأوراق

مشارإجراءاتأياستخدامأوبوجودیتأثرلاالقانونیة،الإجراءاتذلكفيبماآخر،إجراءأياتخاذللعمیلیحق-١٣.٤
أعلاه.إلیھا

یمكنحیثالخصوصیةواتفاقیةالعامةالأعمالوشروطالعمیلاتفاقیةمعبالتزامنالسیاسةھذهقراءةینبغي-١٤.٤
الإلكتروني.موقعناعلىعلیھاالعثور
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