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 إجراءات الشكاوى
 المقدمة .1

كة   كة")، اعتمدنا إجراء الشكاوى هذا من أجل   KEY WAY MARKETS LTDنحن، �ش المحدودة (المشار إليها ف�ما ��ي بـ "ال�ش
ض   ا للقوانني كة أنها تت�ف وفق� ي قد تنشأ عن علاقتنا معك.  ستضمن ال�ش للتعامل مع الشكاوى الىت ضمان عمل�ة عادلة و��عة 

ض وكذ التنظ�م�ة. ستعمل  واللوائح ذات الصلة لضمان حما�ة عملائها و/أو عملائها المحتملني اماتها القانون�ة و/أو  ض ام بال�ت ض لك الال�ت
ي ذلك  

كة بما يتوافق مع المصالح الفض� لعملائها وستضمن أن لديها أنظمة وضوابط مناسبة بح�ث يتاح لعملائها، بما �ض ال�ش
إلي  ي �مكن الوصول  إ� آل�ات مناسبة لمعالجة الشكاوى والتع��ض الىت ، الوصول  ض ها ومستقلة وعادلة وعادلة  العملاء المحتملني

 و�ناءً ع� طلبك. 
�
ي الوقت المناسب وفعالة. إجراءات الشكاوى هذە متاحة لك مجانا

 وخاضعة للمساءلة و�ض

كة   ي �شغل الاسم التجاري " KEY WAY MARKETS LTD�ش ي العال�ي  naga.com/aeالىت ي سوق أبوظىب
كة مسجلة �ض " �ي �ش

كة   ال�ش العال�ي    000003041تحت رقم �سج�ل  ي  أبوظىب ي سوق 
المال�ة �ض الخدمات  ومرخصة ومنظمة من قبل سلطة تنظ�م 

ي ب�ج السلع، الطابق  190005(ترخ�ص رقم  
ي الإمارات الع���ة المتحدة، وعنوانها المسجل �ض

، ساحة سوق  2، مكتب رقم  21) �ض
ي  ي  أبوظىب ، ج��رة المار�ة، أبوظىب  الإمارات الع���ة المتحدة.  -العال�ي

 

 المبادئ العامة  .2

 �جب أن تتبع هذە الس�اسة المبادئ المذكورة أدناە: 

 ;المعاملة العادلة للعملاء ⮚
ي الوقت المناسب.  ⮚

 ;يتم التعامل مع الشكاوى المقدمة من العملاء بلباقة و�ض
ي يتم إعلام العملاء �شكل كامل �سبل   ⮚

  تصع�د شكاواهم وحقوقهم �ض
كة لشكاواهم ⮚ ا عن استجابة ال�ش ض تمام�  ;سب�ل انتصاف بد�ل إذا لم �كونوا راضني
كة وأعمالها إذا تم التعامل معها   ⮚ كة مع جميع الشكاوى بكفاءة و�نصاف لأنها �مكن أن ت�ض �سمعة ال�ش ستتعامل ال�ش

 ;بط��قة أخرى 
كة ⮚ كة بحسن ن�ة ودون المساس بمصالح ال�ش  .�جب أن �عمل موظفو ال�ش

 
كة  :بالنظر إ� ما سبق، �جب ع� ال�ش

 
ي �جب أن توفر معلومات واضحة ودق�قة ومحدثة حول   ⮚ وضع إجراءات إدارة الشكاوى للعملاء والحفاظ عليها والىت

 ;عمل�ة معالجة الشكاوى 
وري;  ⮚  التواصل مع العملاء بلغة �س�طة مفهومة بوض�ح وتوف�ي الرد ع� المتوافق دون أي تأخ�ي غ�ي �ض
ي قد �كون   ⮚ كة من الشكوى وتوضح للعم�ل الخ�ارات المتاحة أمامه، عند الاقتضاء، والىت ح للعم�ل موقف ال�ش أن ��ش

 ;ب�مكانه اتخاذ إجراءات مدن�ة
ي العال�ي إذا لزم الأمرتقد�م معلومات عن الشكاوى   ⮚  ;ومعالجة الشكاوى إ� سوق أبوظىب

 



 

 

مشكلات.  أو  مخاطر  أي  ومعالجة  تحد�د  لضمان  الشكاوى  معالجة  و��انات  الشكاوى   تحل�ل 
 

 جمع المعلومات .3

كة بجمع و�سج�ل المعلومات التال�ة:  ي الشكاوى المحتملة الواردة وحلها، تقوم ال�ش
 من أجل التحقيق �ض

 

 ;استلام الشكوى تار�ــــخ   ⮚

ي ذلك ⮚
 :تفاص�ل العم�ل مقدم الشكوى، بما �ض

o  اسم ولقب مقدم الشكوى; 
o  (ي المسجل

وىض �د الإل��ت كة (ال�ب ي الذي استخدمه مقدم الشكوى للتسج�ل لدى ال�ش
وىض �د الإل��ت  ال�ب

o (رقم الحساب) رقم حساب تداول المشت�ي الذي �ش�ي إل�ه الشكوى 
o  جواز السفررقم اله��ة الوطن�ة و/أو رقم; 
o بلد الإقامة. 

ي ذلك  ⮚
 :محتوى الشكوى وسببها، بما �ض

o  سبب الشكوى; 
o الأداة المال�ة المعن�ة; 
o المبلغ المتنازع عل�ه; 
o تار�ــــخ التس��ة. 

 ;الدائرة/القسم الذي تتعلق به الشكوى ⮚
اض أنه قد لحق به ع�   ⮚ ر الذي �د�ي العم�ل أنه قد لحق به و/أو الذي �مكن اف�ت أساس محت��ات  حجم ال�ض

 ;الشكوى

كة ⮚  ;تار�ــــخ رد ال�ش

كة ع� الشكوى المقدمة ⮚  ;محتوى الرد المكتوب لل�ش
حفظ   ⮚ لمتطلبات  كة  ال�ش بملف  إرفاقها  �جب  ي  والىت والعم�ل  كة  ال�ش ض  بني متبادلة  مراسلات  أي  إ�  الإشارة 

الداخل�ة  .السجلات 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 تقد�م الشكوى .4

ا وموجهة إ�  م إل�ه من عملائنا   قسم إدارة الشكاوى�مكنك تقد�م شكواك كتاب�� ي قد تُقدَّ كة المخول بمعالجة الشكاوى الىت ي ال�ش
�ض

 والتحقيق فيها. 
 

استخدام   ع�  الشكاوى�شجعك  :    نموذج  التا�ي ي 
وىض الإل��ت �د  ال�ب عنوان  ع�   

�
ون�ا إل��ت و�رساله  هنا  المرفق 

.complaints.ae@naga.com 
 
 

العم�ل أي أدلة داعمة و/أو مستندات   داعمة أخرى لمطالبات العم�ل مع نموذج الشكوى. إذا كان لدى  �مكن إرسال أي وثائق 
كة باستخدام الط��قة المذكورة أعلاە. لدعم الشكوى، �جب ع� العم�ل التأ�د من جمع هذە    المعلومات و�رسالها إ� ال�ش

 
ي عام)، �جب أن  

ي (ع� سب�ل المثال، محامٍ، أو مستشار قانوىض
عندما يتم تقد�م الشكوى من قبل العم�ل من خلال ممثل قانوىض

 �كون نموذج الشكوى والوثائق المطل��ة مصح��ة بما ��ي 
ي لتمث�ل العم�ل أو الت�ف ن�ابة عنه العم�ل. 

 تف��ض خ�ي منفذ حسب الأصول من الممثل القانوىض
 

 الإقرار �شكوى العم�ل والتعامل معها   .5

ي 
كة تهدف إ� إنهاء القضا�ا �ض ، ع� الرغم من أن ال�ش

ً
ا، �جب أن �كون شام�  ول�ي �كون التحقيق منصف�

ي ينص عليها القانون، ع� النحو التا�ي  ا ضمن الأطر الزمن�ة الىت ر له، ودائم�  بأ�ع وقت ممكن، دون تأخ�ي لا م�ب
  :  ما ��ي

ي غضون سبعة ( ⮚
ا باستلام شكواە و�كون مسؤول الامتثال مسؤوً� عن التعامل مع سجل  7�ض ) أ�ام، يتل�ت العم�ل تأ��د�

الامتثال بتسج�ل  الشكاوى الداخل�ة (�شار إل�ه ف�ما بعد باسم "سجل الشكاوى"). عند استلام الشكوى، �قوم مسؤول 
ا;  ا ف��د� ا مرجع�� ي سجل الشكاوى، مع إعطائها رقم�

 الشكوى �ض
ورة استخدام   ⮚ يتم إبلاغ صاحب الشكوى بالرقم المرج�ي الف��د من قبل مسؤول الامتثال الذي يبلغ صاحب الشكوى ب�ض

كة ف�ما يتعلق بالشكوى المحددة ي جميع الاتصالات والمراسلات المستقبل�ة مع ال�ش
 ;الرقم المرج�ي المذكور �ض

ي غضون شه��ن ( ⮚
ي شكوى العم�ل وتزو�دە بنت�جة تحق�قها �ض

كة قصارى جهدها للتحقيق �ض ) من تار�ــــخ تقد�م  2تبذل ال�ش
كة  .العم�ل شكواە إ� ال�ش

ي   ⮚
أثناء عمل�ة التحقيق، سيتم إبقاء العم�ل ع� اطلاع دائم بعمل�ة معالجة شكواە (خلال الشهر الأول). �جوز لأحد موظ�ض

ي أو الهاتف) من أجل الحصول، عند الحاجة، 
وىض �د الإل��ت ي ذلك التواصل ع�ب ال�ب

ةً (بما �ض كة الاتصال بالعم�ل مبا�ش ال�ش
 .متعلقة �شكواەع� م��د من التوض�حات والمعلومات ال

المحتمل.  ⮚ وحلها  شكواە  ي 
�ض للتحقيق  العم�ل  من  ال�امل  التعاون  كة  ال�ش ستطلب  الظروف،  هذە  مثل  ي 

 �ض
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. 
كة خلال   ⮚ ي حالة عدم ردە ع� مسؤو�ي ال�ش

كة اعتبار شكوى العم�ل مغلقة و��قاف التحقيق ذي الصلة �ض �جب ع� ال�ش
ة ثلاثة (  .) أشهر من تار�ــــخ تقد�م شكواە3ف�ت

 
 التحل�ل الداخ�ي للشكاوى وتصح�حها   .6

المشا�ل   ومعالجة  تحد�د  لضمان  الشكاوى  معالجة  لب�انات  المستمر  التحل�ل  الشكاوى مسؤول�ة  إدارة  وظ�فة  عاتق  تقع ع� 
المتكررة أو المنهج�ة والمخاطر القانون�ة والتشغ�ل�ة المحتملة. و�جب أن �شمل هذا التحل�ل أسباب الشكاوى من أجل تحد�د  

ي الأسباب الجذر�ة لتحد�د ما إذا كانت قد تؤثر  الأسباب الجذر�ة الشائعة لمثل هذە الأ 
ي بعد ذلك النظر �ض

نواع من الشكاوى. و�نب�ض
كة تصحيح   ال�ش أن تضمن  و�جب  �شأنها.  ة  مبا�ش تقدم شكوى  لم  ي  الىت تلك  ذلك  ي 

�ض بما  الأخرى،  المنتجات  أو  العمل�ات  ع� 
 الأسباب الجذر�ة، حيثما كان ذلك معقوً�. 

 
ي  .7

 القرار النهاىئ

م اتخاذە (إن أمكن).  ستضمن   ض ح لموقفها وأي إجراء تصح��ي تع�ت كة إ� نت�جة، فإنها ستبلغ العم�ل بها مع �ش عندما تتوصل ال�ش
وط للتع��ض ع� الفور.  امها بأي �ش ض كة ال�ت  ال�ش

 
ي اتخاذ الإجراءات القانون�ة �ظل غ�ي متأثر بوجود أو استخدام أي إجراءات للشكوى المشار إليها  

من المفهوم أن حق العم�ل �ض
 أعلاە. 

 
ي لتس��ة  نظام خار�ب إ� هيئات مستقلة أخرى مثل  كة، ف�مكنه تقد�م شكواە  ي لل�ش

النهاىئ القرار  ا عن  العم�ل راض�� إذا لم �كن 
 . ي العال�ي ي سوق أبوظىب

 المنازعات أو التحك�م أو اللجنة التنظ�م�ة أو هيئة الاستئناف أو المحكمة �ض
 

 الاحتفاظ بالسجلات  .8

كة �سجلات لجميع الشكاوى وكذلك جميع التفاص�ل ذات الصلة لمدة لا تقل عن ست ( ) سنوات بعد انتهاء علاقة  6تحتفظ ال�ش
�ع�ة المعمول بها لحفظ السجلات.  ا للمتطلبات الت�ش  العمل مع عملائها ووفق�

 
 مراجعة هذە الس�اسة ومراقبتها  .9

تقوم وظ�فة الامتثال بمراقبة فعال�ة هذە الس�اسة و�جراءات إدارة الشكاوى كجزء من برنامج مراقبة الامتثال. تتم مراجعة هذە  
كة التنظ�م�ة والامتثال.  امات ال�ش ض ي الوفاء بال�ت

، لضمان استمرارها �ض
�
 الس�اسة �شكل دوري ولا �قل عن سن��ا

 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

  



 

 

 
 

 نموذج الشكاوى
 

كة   ي تقد�م شكواك إ� �ش
كة").    KEY WAY MARKETS LTDهذا هو النموذج الذي تحتاج إ� تعبئته إذا كنت ترغب �ض ("ال�ش

ي شكواك وتقي�مها �شكل صحيح. 
كة من أجل التحقيق �ض  �جب تقد�م معلومات كاملة ومحدثة ودق�قة إ� ال�ش

 
 

كة الم��د من المعلومات و/أو التوض�حات و/أو   يُر�ب ملاحظة أن نموذج الشكوى أدناە إرشادي فقط ول�س شامً�. قد تطلب ال�ش
 الأدلة ف�ما يتعلق �شكواك. 

 
 

ي تظلمك والتحقيق ف�ه واتخاذ الإجراءات التصح�ح�ة المناسبة. 
 يُر�ب تقد�م ما ��ي حىت يتسىض لنا النظر �ض

 
 

ي قدمت 1  الشكوى ("مقدم الشكوى"). . تفاص�ل الشخص (الأشخاص) أو المنظمة (المنظمات) الىت

  

 الاسم ال�امل: 

  

………………………………………………………………… 

 

 

 رقم اله��ة/جواز السفر: 

 

………………………………………………………………… 

  

 رقم الهاتف: 

  

………………………………………….………………………… 

 

 

 بلد الإقامة: 

 

…………………………………………………………………… 

  : ي  العنوان السكىض

  

…………………………………………………………………………………………………………………………………….………
… 

�دي:    العنوان ال�ب

  

…………………………………………………………………………………………………………………………………..………… 



 

 

 

كة    :  KEY WAY MARKETSالعلاقة مع �ش

 

……………………………………………………………………….............................…….... 

 

  

 . ير�ب تقد�م تفاص�ل شكواك و�رفاق أوراق إضاف�ة إذا لزم الأمر. 2

 تفاص�ل الشكوى:  

 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

  

…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

  

…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

  

…………………………………………………………..………………………………………………………………………………… 

  

…………………………………………………………………………..………………………………………………………………… 

  

……………………………………………………………………………….……….…………………………………………………… 

  

…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

 النت�جة المرغ��ة/المطل��ة:  

 

………………………………………..………………………………………..……..………………………………………………… 



 

 

…………………………………………………………………………….……..……………………………………………………… 

………………………………………………………………………………….…..…………………………………………………… 

 Attachments (if any): 

1. ……………………………………………………………………………………………… 
2. ……………………………………………………………………………………………… 

 

3. ……………………………………………………………………………………………… 
4. ……………………………………………………………………………………………… 

  

كة 3  .KEY WAY. تقد�م الشكوى و�جراءات التعامل مع الشكاوى الخاصة ��ش

  

ض محركات البحث/الامتثال بالطرق   كة �ي واي ماركتس المحدودة، موجهة إ� إدارة تحسني �مكنك تقد�م شكواك إ� �ش
 التال�ة، ع� العنوان الموضح أدناە: 

 

  

 عنا�ة: قسم الامتثال 

  

Key Way Markets Limited 
، ساحة  2، مكتب رقم  21ب�ج السلع، الطابق 

  ، ي ، ج��رة المار�ه، أبوظىب ي العال�ي سوق أبوظىب
 الإمارات الع���ة المتحدة              

        : ي
وىض الإل��ت �د  ال�ب

support.ae@naga.com 

    5150  245  2  971رقم الهاتف: +             

  
 ير�ب تحد�د ط��قة تقد�م شكواك: 

 
�د    *            بال�د             عن ط��ق ال�ب ي

وىض �د الإل��ت عن ط��ق ال�ب
       

�جب   ، ي
وىض الإل��ت �د  ال�ب ع�ب  شكواك  ب�رسال  قمت  إذا  *ملاحظة: 

ا من توق�عك؛ أو بدً�  ون�ة ممسوحة ضوئ�� عل�ك إرسال: �سخة إل��ت
مسح  دون  ي 

وىض الإل��ت �د  ال�ب ع�ب  الشكوى  أرسلت  إذا  ذلك،  من 
أو   �د  ال�ب ع�ب  الشكوى  من  موقعة  �سخة  إرسال  �مكنك   ، ي

ضوىئ
ي نفس

.   الفا�س أو التسل�م بال�د �ض ي
وىض  وقت إرسال ب��دك الإل��ت

  

كة   ي الحصول ع� �سخة من إجراءات التعامل مع الشكاوى الخاصة ��ش
 Key Wayيُر�ب تأ��د ما إذا كنت ترغب �ض

Markets Limited  (ا
�
 إذا كانت الإجابة بنعم، يُر�ب تقد�م ط��قة التسل�م المفضلة:  -(مجان
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 ……….……………................……………… ط��قة التسل�م:                         لا                   نعم         

 

 . الإقرار والتوقيع 4

 . ي هذا النموذج صح�حة ودق�قة ع� حد عل�ي
 أقر بأن المعلومات المقدمة �ض

 التار�ــــخ:  

………………………………………………………………......
.. 

 التوقيع:  

…………………………..………….………………………… 
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