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 إجراءات معالجة الشكاوى 
 
ة إلينا.  ا عن أي من خدماتنا، �مكنك تقد�م شكوى مبا�ش  إذا لم تكن راض��

 
 تع��ف الشكوى  .1

ي عن عدم الر�ض  ف الشكوى بأنها: "أي تعب�ي شف�ي أو كتاىب  عنه، �شأن تقد�م خدمة مال�ة  تُعرَّ
ً
ا أم لا، �صدر من شخص أو ن�ابة ر� ، سواء كان م�ب

ا أو إزعا ا ماد�� ر� ي تقد�مها، أو �شأن قرار تع��ض، و�دّ�ي ف�ه مقدم الشكوى أنه تكبّد، أو قد يتكبد، خسارة مال�ة أو �ض
ا"أو الإخفاق �ض ا جوه���  . ج�

 
 ك�ف �مكنك تقد�م شكوى؟  .2

 
ي المقام الأول إ� ف��ق خدمات العملاء .1

ه �ف ا، ع� أن تُوجَّ :    �جب تقد�م جميع الشكاوى خط�� ي
وين �د الإل��ت  support@icm.aeع�ب ال�ب

ا التفاص�ل التال�ة:  .2  �جب أن تتضمن الشكوى المقدمة خط��

 الاسم ال�امل للعم�ل؛ •
ي المسجل •

وين �د الإل��ت  ؛ال�ب
 رقم حساب العم�ل؛  •
 ؛ الشكوىتار�ــــخ ووقت  •
 محل الشكوى؛ للحدثوصف دقيق  •
 �سخ من أي مستندات ذات صلة؛ •
 ب�ان الإجراء المطلوب اتخاذە من قبلنا لمعالجة الشكوى.  •

 

 ك�ف نتعامل مع الشكوى
ي مناسب، كما سنواف�ك   .1 ا باستلام الشكوى، وسنبذل قصارى جهدنا لمعالجة جميع المسائل خلال إطار زمئف ا خط�� سل إل�ك تأ��د� س�ف

ي تم طرحها من قبل.   برد يؤكد استلام الموضوعات اليت
ا إ� جميع المعلومات ذات الصلة المتاحة لدينا.  .2 ي الشكوى �شكل شامل استناد�

 سنقوم بالتحقيق �ف
، فسيتم إحالة الأمر   .3 ي حال عدم رضاك عن الرد الأو�ي

بدا�ة، سيتم التعامل مع الشكوى من قِبل أحد ممث�ي ف��ق خدمات العملاء، و�ض
ي قسم الامتثال. 

ف �ف  إ� أحد كبار المسؤولني
ي الذي يوضح نتائج التحقيق والقرار  .4

ي الشكوى، وع� إثر ذلك سيتم تزو�دك بخطاب الرد النهائئ
ا �ض ا إضاف�� س�جري قسم الامتثال تحق�ق�

 المتخذ. 
ا بنتائج التحقيق.  .5  سنس� إ� تصحيح أي أخطاء من جانبنا، وسنح�طك علم�
ا أطول للتحقيق. ومع ذلك،   .6 نهدف إ� معالجة جميع الشكاوى بأ�ع وقت و�أع� قدر من ال�فاءة، إلا أن بعض المسائل قد تتطلب وقت�

» عند إصدارە، مع   ي
ا ع� الرد �شكل ��ــــع، و�بلاغك بأي تأخ�ي قد �طرأ ع� عمل�ة التحقيق. وسيتم توثيق «الرد النهائئ سنحرص دائم�

 املة للتحقيق. توضيح النت�جة ال�
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 )CMAهيئة سوق المال ( 
ي حال استمرار عدم رضاك بعد صدور خطاب الرد   .1

ا لإجراءات معالجة الشكاوى المعتمدة لدينا، إلا أنه �ض م بمعالجة الشكاوى وفق� ض نل�ت
، �مكنك إحالة الشكوى إ� هيئة سوق المال ( ي

 ). CMAالنهائئ
ةً مع هيئة سوق المال ( .2  ) من خلال الوسائل التال�ة: CMA�مكنك التواصل مبا�ش

 
 

 )CMAهيئة سوق المال (
 ، ب�ج الغ�ث 13الطابق 

 شارع حمدان 
، دولة الإمارات الع���ة المتحدة  ي  أبوظيب

 800722823+هاتف:  
 : ي

وين �د الإل��ت   contactus@sca.aeال�ب
 

 ب�انات التواصل
 يُر�ب توج�ه أي استفسارات تتعلق ب�جراءات معالجة الشكاوى إ�: 

 رئ�س قسم الامتثال 
ICM MENA   

 02، الطابق 205مكتب 
 الخليج التجاري 

، دولة الإمارات الع���ة المتحدة ي  ديب
compliance@icm.ae 
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