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 التزامنا تجاه عملائنا : أولاً 

نسعى جاھدین  "الشركة")، نلتزم بتقدیم خدمات عالیة الجودة لعملائنا، و  (ویشُار إلیھا فیما بعد بـ  .م . م . ذ . ش   المالیة للخدمات  انغوتفي 
لإدارة الشكاوى، بما یضمن الشفافیة  وسریعة . ومن ھذا المنطلق، نبذل قصارى جھدنا لاتخاذ إجراءات فعاّلة  لتلبیة جمیع متطلباتھم

 .والنزاھة في التعامل معھا

شجّع عملاءنا على التواصل معنا  وملاحظاتھم بھدف تطویر خدماتنا بشكل مستمر. لذا، نُ  عملائنانؤمن بأھمیة الاستماع إلى تجارب و
سیتم التعامل معھا بكفاءة  التي یقُدّمونھا أن جمیع الشكاوى لھم . ونؤكد  طرحھاشكوى یرغبون في أي  أو  قد توُاجھھمبشأن أي مشكلة 

 .وبشكل سریع

متابعتھا بشكل فعاّل منذ تاریخ   لیتمم الشكوى، قدّ یسُتخدم في جمیع المراسلات بین الشركة ومُ بحیث كل شكوى ل یتم تعیین رقم مرجعي
 ى. الشكو  معالجة  خلال فترة الذي تم اتخاذه م الشكوى بالقرار قدّ استلامھا وحتى انتھاء إجراءات معالجتھا، مع إبلاغ مُ 

 نطاق التطبیق التعریفات وثانیاً: 

  ُا. للتعامل معھد الإجراءات المعتمدة حدّ تسري ھذه السیاسة على جمیع الشكاوى الواردة إلى الشركة، وت 
   َّي.أو وكیلھ القانون  المشتكيقدّمھ ف الشكوى بأنھا بیان خطي بالاعتراض یُ تعُر 
  بناءً على آراء   ة بفعالیةجودة الخدم  وتحسینكفاءة، ب  والتعامل معھاھدف ھذه السیاسة إلى تشجیع تقدیم الملاحظات والشكاوى،  ت

 ء. العملاوملاحظات 
  علیھ  أو تشترط  ، أو تؤثر على علاقتھ بالشركة ،في تقدیم شكوى ھ حق  تمنع العمیل منتتعھد الشركة بعدم فرض أي شروط

 ى. سحب الشكو
   الشكوىمقابل تقدیم فرض أي رسوم تتعھد الشركة بعدم . 
  اف وفعاّل وعادل للجمیع.شفّ ، وبشكل تفضیل بین العملاءالشركة بالتعامل مع جمیع الشكاوى دون تمییز أو تتعھد  
  ّلضمان   الضرورة بموافقة المجلس یتم مراجعتھا سنویاً أو عند بحیث ل مجلس الإدارة، بَ ھذه السیاسة من قِ على  الموافقة تتم

 الشركة في التعامل مع شكاوى العملاء.التي تتخذھا جراءات الإ كفاءة فعالیة و
  2026مایو  07 تاریخوالموافقة علیھا في نسخة من ھذه السیاسة   آخرتم تحدیث 

 معالجة الشكاوىالمتعلقّة ب رشاداتالإثاً: ثال

 :إلىالخاصة بنا سیاسة معالجة الشكاوى المتعلقّة ب رشادات الإتھدف 

  والكفاءةمع الحفاظ على النزاھة   بفعالیةإدارة الشكاوى . 
  وتطبیق   لتحسین الأداءلوضع معاییر وتحلیلھا المقدّمة للشركة  الشكاوى  توثیق من خلال  عملائناالاستفادة من ملاحظات

 الإجراءات اللازمة للتعامل معھا. 
  بتنفیذ ھذه السیاسةالالتزام جمیع موظفي الشركة یجب على . 
  باستمرار لتقلیل عدد الشكاوى والوقت اللازم   بالإضافة إلى السعي ،ھاتكرارمن  لشكاوى العملاء والحدّ إیجاد الحلول المناسبة

 للتعامل معھا. 

، المعنیین الموظفینمع  والتحدّثالعمیل،  و بین الشركة العلاقة تاریخ مراجعة  في ذلك، بما المقدّمةفي الشكوى   تحقیقاً شاملاً  سنجُري 
التحقیق وقتاً   استغرق وفي حال . عمل یومَ   15خلال نھدف إلى إنھاء التحقیق. من قبل المشتكي قد تم تقدیمھاداعمة مستندات أي ودراسة 

 .وتحدید موعد تقریبي للانتھاءعلى سیر العمل  ھ وإطلاع  مُقدّم الشكوى ، سیتم إبلاغأطول

 رابعاً: آلیة تقدیم الشكوى 

 : السرعة وجھ   على الشكوى  معالجة في لمساعدتنا رجى تزویدنا بالمعلومات التالیةیُ 

 الكامل  اسمك . 
  (البرید الإلكتروني ورقم الھاتف) بیانات الاتصال . 



 

 

  وصف تفصیلي للشكوى . 
  ذات صلة داعمة أو أدلة أي مستندات . 

 info@ingot.aeمع الشركة:  لتواصلل البرید الإلكتروني

 فیھا وحلھّا. ة بالتحقیق  ة تامة، ولا یتم الإفصاح عن المعلومات إلا للأطراف المعنیّ یتم التعامل مع جمیع الشكاوى بسریّ 

 معالجة الشكاوى ل الرسمیة جراءاتالإخامساً: 

تھا ومدى  طبیع  بناءً على الأمثل لكل شكوى في الوقت المناسب، وتحدید الإجراء الواردة الشكاوى جمیع تلتزم الشركة بالرد على  
 .خطورتھا

  الحل عن رضاھم  من للتأكد قنواتنا  من أيٍّ  عبر داً جدّ مُ  معنا  التواصل  للعملاء مكنیُ  ، بحیثوموضوعیة  بنزاھة الشكاوى  مع نتعامل
 .مقدّ المُ 

ً  لمُقدّم الشكوى  سنرُسل  ً  وسنقوم بتبلیغھ مرجعیاً، رقما   معلومات  ونطلب  التأخیر سبب حوضّ فسنُ   وإلا،. وجد إن النھائي، نابردّ  أیضا
 .الأمر  لزم  إذا إضافیة،

 : الشركة في الشكوى  معالجة مراحل  یلي فیما

 مراحل معالجة الشكوى

 م بالاستلا الإشعار . 1
   info@ingot.aeي یتم إرسال إشعار تلقائي عند استلام الشكوى عبر البرید الإلكترون 

 
 
 

 التحقیق الداخلي  . 2

یتم إعداد تقریر  سو  ، بحسب الحاجة. معلومات إضافیة نطلب من العمیلقد لذا فالتحقیق فیھا، ، سیتم تسجیل الشكوى بمُجرّد
 لدى الشركة.  في ملف خاص في الشكوى وحفظھ تحقیق عن الشامل رسمي و 

 الرد الاستجابة و . 3
  معلومات التواصل  الردّ  وسیتضمن. استلامھا تاریخ  من عمل یومَ  15 خلال وحلھّا  العمیل شكوى   ستقوم الشركة بالرد على

 .الشكاوى  معالجة  إجراءات  إلى  بالإضافة  الشكوى، بشأن النھائي القرار صاحب  الامتثال مسؤول واسم
  بذلك مُقدّم الشركة الشركة غستبُلّ  بعد، الداخلي التحقیق  یكتمل ولم  الشكوى، استلام تاریخ من  عمل  یومَ  15 مدة  انقضاء حال  في

ً كتابی   .العمل أیام من) 15(  عشر الخامس الیوم  یتجاوز ألا على  ،)14( عشر  الرابع الیوم في   ذلك یكون أن  لفضّ ویُ  ،ا
 : یلي   عما  بوضوحستقوم الشركة بالإفصاح 

 في الشكوى جارٍ.  التحقیق 
  .شرح سبب التأخیر 
 التحقیق لانتھاء المتوقع  الموعد تحدید . 

 الحل  . 4

ً راضی  یكن لم إذا  المال سوق ھیئة إلى  شكواه  إحالة بإمكانیة وتعُلمھ  ،بالحل مُقدّم الشكوى  الشركة غستبُلّ    سیتمل. و ح ھذا ال عن ا
  وإغلاق   الشركة رد  عن العمیل  رضا د جرّ وبمُ . الإلكتروني البرید عبر شكواه تصعید كیفیةب   بكل التفاصیل المتعلقة ھ أیضاً إبلاغ
ً وفق التحقیق تقریر وتحدیث الشكاوى لسجّ  في   ذلك تسجیل  سیتم الشكوى،  ملف  .لذلك  ا
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 ھیئة سوق المال  إحالة الشكوى إلى 

ً شرح قرارھا شرح   الشركة على نیتعیّ  ،متطلبات مُقدّم الشكوى مع یتناسب لا نھائي قرار   إصدار عند ً وافی   ا   عدم  حال في  أنھ  توضیح مع ،ا
 ھیئة سوق المال.  إلى  الأمر تصعید  لھ یحق الشكوى، حل طریقة   عنه رضا

 : معلومات التواصل التالیة الخاصة بالھیئة عبر مباشرةً   معھا  التواصللمُقدّم الشكوى  مكنیُ   ،ھیئة سوق المال إلى شكوى لتقدیم

 www.sca.gov.ae :الإلكتروني  الموقع 

 800722823 :الھاتف رقم 

 

 لات حفظ السجّ 

 والمراسلات  حفظ المستندات  . 1
  الملف في  ،أخرى مراسلات وأي   التحقیق وتقریر  الأولیة  الشكوى ذلك  في  بما بالشكوى، قة المتعلّ  المستندات جمیع  تحُفظ

 . الشركة  لدى لھا ص المخصّ 
 ل الشكاوى سجّ  . 2

  التفاصیل الشكاوى سجل   یتضمن". الاستفسارات "و"  الشكاوى: "قسمین إلى  لالسجّ  ھذا وینقسم  للشكاوى، ل بسجّ  الشركة تحتفظ
 : التالیة
 رقم الشكوى الداخلي . 
  نعم أو لا). . (   متعلقة بالھیئةشكوى 
 (اسم المستخدم)  مُعرّف الدخول / الرمز الخاص بالعمیل . 
 علیھا والرد الشكوى  استلام تاریخ . 
 وسببھا الشكوى  طبیعة . 
 الشكوى  ملخص . 
 العمیل على  الرد/   الشكوى بشأن  المتخذ الداخلي  القرار  نوع . 
 داخلی  ھاحلّ  تم  سواء؛ الشكوى نتیجة ً  سوق المال.   ھیئة إلى بإحالتھا العمیل  قام  أو ،ا
 داخلی  المتخذة التصحیحیة الإجراءات ً  . مماثلةحدوث شكوى  تكرار لمنع ا
  ّمسؤولیة حلّ الشكوى ومعالجتھا. اسم الشخص الذي تولى 

 

 الحوكمة والمسؤولیات 

 مسؤول الامتثال  . 1
  شرف یُ بحیث  المصالح، في  محتمل تضارب أي  تخفیف  أو وتحدید ،بنزاھة الشكاوى  في  التحقیق مسؤولیة  الشكاوى  إدارة ىتتولّ 

 .الشركة  في  الامتثال مسؤول  علیھا
، ویقوم  الإدارة مجلس إلى  بشأنھا تقاریر ویرفع ،الطابع التنظیمي ذات الواردة  الشكاوى  جمیع  على الامتثال  مسؤول یشُرف

ً ( دوري  بشكل  لھذه الشكاوى  ملخص تقدیمب   . )الأقل  على سنویا
.  على الفور  الإدارة  مجلس  إبلاغ یجب التنظیمیة، الجھة  لدى لم یتم حلھّا وتم تسجیلھاأو خلافات  نزاعات وجود حال  في

 . إضافي إجراء  أي اتخاذ ملزْ یَ  كان إذا  ما تحدید أو/و الوعي  تعزیز ھو الإبلاغ  عملیة من والھدف 
 العملاء   دعم . 2

  ولا  فقط، للعملاء الدعم  توفیر على الفریق في ھذا   موظف كل  دور  یقتصر  حیث العملاء، لدعم متخصص فریق الشركة  لدى
 .الصلة  ذات  المالیة الخدمات  تقدیم أو  إدارة  في  شاركیُ 

 :یلي  ما  العملاء  دعم لموظفي الرئیسیة  المسؤولیات   تشمل

http://www.sca.gov.ae/


 

 

 العملاء  علاقات إدارة  نظام  في  صحیح بشكل  تصنیفھا خلال من الشكاوى  متابعة (CRM)  ") ذات طابع   – شكاوى
 . ")تنظیمي

 الشكاوى  بھذه الامتثال فریق  إبلاغ . 
 الحاجة  عند الامتثال، فریق  مع الحالات في  التحقیق  في  المساعدة . 
  الشكوى  مُقدّم  إلى الامتثال،  فریق قِبل  من المُعتمد أو المُعدّ  النھائي، الرد إرسال. 

 الامتثال  فریق . 3
  شكاوى العملاء الحالیین أو المحتملین 

  لا. علیھا والرد الشكاوى معالجة مسؤولیة الفریق ھذا  ویتولى  الامتثال، مسؤول  إشراف ب  متخصص  امتثال فریق الشركة  لدى
  العملاء بیانات إلى الوصول بصلاحیة، ویتمتع للعملاء الصلة ذات  المالیة الخدمات  تقدیم أو إدارة في  الامتثال فریق شاركیُ 

  فریق   یتشاور صعوبات، أي  وجود  حال   في.  ھاوحلّ   المشكلات في للتحقیق وھذا یخُوّلھ بشكل كامل  الشكاوى، ومعلومات 
  قدرة   الإجراء ھذا یضمن. مناسب  حل   إیجاد على  والعمل المساعدة  على للحصول  الشركة في  الامتثال مسؤول  مع الامتثال

 .المصالح في  تضارب  أي  ب تجنّ ، بحیث ی ونزیھ  وعادل   مناسب بشكل  الشكاوى  جمیع معالجة  على الامتثال  فریق
 تتضمن مسؤولیات فریق الامتثالالمھام التالیة: 

 الشكاوى  متابعة . 
 ومعالجتھ  المصالح في  محتمل  تضارب  أي وتحدید  ،نزاھةشفافیة وب في ھذه الشكاوى   التحقیقات إدارة  ضمان . 
 الشكاوى ل سجّ  في  شكوى  كل تسجیل. 
 الشكوىفي   التحقیق تقریر إعداد . 
  حین یقتضي الأمر.  ،الشكوى مقدّ مُ   إلى إرسالھا  قبل  الشكوى في  تحقیقال  تقریر في  الواردة الردود  مراجعة 
 یوم 15 غضون  في  الشكوى  مقدّ مُ  إلى النھائیة الردود  وصول  من التأكد ً  ى. الشكو استلام تاریخ من أقصى  كحد ا
  من المزید إجراء  یتم ، تزاید العدد حال في من أن عدد الشكاوى لا یزید.  للتأكد ومراجعتھ الشكاوى  لسجّ   تحدیث  

قیام الشركة بتقدیم  لضمان وذلك  محتملة، تشغیلیة  مشكلات أي  لحل الرئیسیین  الموظفین مع والتحقیقات  التحلیلات
 خدمة ذات مستوى متمیّز. 

 بتصعیدھا لھذه الجھة.  الشكوى مقدّ مُ  قام  حال   في  المختصة التنظیمیة الجھة  مع الشكوى  معالجة 
  للشكاوى   الداخلیة المتابعة 

 . اللازمة  التخفیف تدابیر واتخاذ  ،ھیكلیة أو متكررة  مشكلات أي تحدید لضمان بانتظام ومراجعتھ  الشكاوى ل سجّ  تحدیث یتم
 

 الشكاوى   مھلة تمدید 

ً یوم)  15( عشر  خمسة   انقضاء حال  في   مُقدّم الشكوى بإبلاغ الشركة  تلتزم بعد، الداخلي  التحقیق یكتمل ولم   الشكوى، استلام تاریخ من ا
ً كتابی  بذلك  :یلي  ما بوضوح  تذكر أن  الشركة على یجب). 14(  عشر الرابع الیوم في ذلك  یكون أن لفضّ ویُ  ،ا

 الشكوى في  التحقیق في  استمرارھا . 
 التأخیر سبب   شرح . 
 التحقیق لانتھاء متوقع  موعد تحدید. 
  العمیل إلى  التالي الإشعار  إرسال: 

 السید/ة المحترم/ة "
ً یوم) 15(  عشر خمسة  خلال الداخلي  التحقیق  إكمال من نتمكن لم بأننا إبلاغكم یؤسفنا  .) التأخیر سبب  ذكر  یرُجى ( بسبب  ا

 اً. یوم) التحقیق  لانتھاء متوقعال موعدال ذكر یرُجى (  خلال النھائي ناردّ  مقدّ وسنُ  ،عملیة التحقیق واصل سنُ 
 . وتعاونكم مكمتفھّ كم على نشكر

 والاحترام". التقدیر خالص مع

 

  


