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الامارات  بدولة  المالية  الاأوراق  اأ�سواق  في  للمتعاملين  توعويا  الكتيب  هذا  يعد  تنويه: 

والم�سوؤوليات  الاإجراءات  لاأي من  الاأحوال مرجعا  باأي حال من  يعد  ولا  المتحدة  العربية 

والالتزامات القانونية المترتبة على الاأطراف ذات العلاقة.
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الم�ستثمرين  حقوق  حماية  تحقيق  اإلى  وال�سلع  المالية  الاأوراق  هيئة  تهدف 

والاأطراف المعنية ب�سوق راأ�س المال، وكذلك تر�سيخ اأ�س�س الممار�سات ال�سليمة 

اأو  القانونية  غير  الممار�سات  من  ال�سوق  متعاملي  جميع  وحماية  للمتعاملين، 

التي تنطوي على جرائم الاحتيال والغ�س والتلاعب.

الم�ستثمرين  قبل  من  المقدمة  والبلاغات  ال�سكاوى  ا�ستقبال  باأهمية  واإيماناً   

الم�ستثمرين  على  والمال  والجهد  الوقت  من  الكثير  ي�سيع  وحيث  والمتعاملين، 

ال�سكوى  �ساحب  اإلمام  عدم  ب�سبب  العلاقة،  ذات  والجهات  والمتعاملين 

بالخطوات والاإجراءات اللازم اتباعها عند التقدم بال�سكوى.

عدّ هذا الكتيب ليكون دليلًا اإر�سادياً لكل �سخ�س ينوي التقدم ب�سكوى 
ُ
لذلك اأ

�سد اأي �سخ�س )طبيعي اأو معنوي( مرخ�س له اأو غير مرخ�س له للعمل في 

مجال الاأوراق المالية من قبل هيئة الاأوراق المالية وال�سلع.

اأكثر  فهم  على  ت�ساعدك  �سوف  الكتيب  هذا  لمحتويات  المتعمقة  القراءة  اإن 

لحقوقك والالتزامات المترتبة عليك مما ي�سهل لك الو�سول اإلى حلول عملية 

الذي  ب�سكوى  التقدم  اإجراءات  دليل  طلب  على  دائماً  فاحر�س  �سكوى،  لاأي 

تجده لدى كل جهة مرخ�سة من هيئة الاأوراق المالية وال�سلع.

المقدمـة
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اعتباري  اأو  طبيعي  �سخ�س  و�سد  ومكتوبة  وا�سحة  ال�سكوى  تكون  اأن   .1
وتت�سمن طلبات واعترا�سات محددة ومنطقية.

اأن تت�سمن ال�سكوى توقيع ال�ساكي ورقم هويته وعنوانه واأرقام الات�سال   .2
به، واإذا كان الم�ستكى عليه من غير المرخ�س له من قبل الهيئة فيلزم 

توفير عنوانه كاملًا وو�سيلة للات�سال به.

اأن يرفق مع ال�سكوى الم�ستندات الموؤيدة لها و�سورة عما يلي )اإن وجدت(:  .3

ال�صخ�س الطبيعي:

مجل�س  دول  ومواطني  للاإماراتيين  لل�ساكي(  الوطنية  الهوية  بطاقة  اأ- 

لغير  والاإقامة  ال�سفر  جواز  من  و�سورة  العربية  الخليج  لدول  التعاون 

الاإماراتيين المقيمين في الدولة(.

�سورة من جواز ال�سفر للمقيمين خارج الدولة �سارية المفعول. ب- 

بال�سكوى  المتقدم  كان  حال  في  الم�سدقة  الر�سمية  الوكالة  من  �سورة  ت- 

وكيلًا عن ال�ساكي.

ال�صخ�س المعنوي )للموؤ�ص�صات وال�صركات(:

�سورة من الرخ�سة التجارية ال�سادرة من دائرة التنمية الاقت�سادية. اأ- 

�سورة من الرخ�سة المهنية - اإن كانت الجهة مرخ�سة من قبل الهيئة  ب- 

- واأن تكون ال�سكوى موقعة من ال�سخ�س المفو�س لدى ال�سركة.

بال�سكوى  المتقدم  كان  حال  في  الم�سدقة  الر�سمية  الوكالة  من  �سورة  ت- 

وكيلًا عن ال�ساكي.

1متطلبات   تقديم ال�صكوى
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الو�ساطة(  )�سركة  له  المرخ�س  بال�سخ�س  ات�سل  الاأولى:  الخطوة 

وا�سرح الم�سكلة، حيث اأن الكثير من الا�ستف�سارات والم�سكلات يمكن معالجتها 

�سيء  باأي  قيامك  الاأمر  ي�ستدعي  اأن  دون  الهاتف  بوا�سطة  و�سرعة  بب�ساطة 

)�سركة  له  المرخ�س  ال�سخ�س  موظف  ي�ستطيع  الحالات  بع�س  وفي  اآخر، 

حدوث  �سبب  الهاتف  خلال  من  لك  ي�سرح  اأن  معه  تتعامل  الو�ساطة(الذي 

الم�سكلة واأن ي�سحح الخطاأ في الحال، والاأف�سل هو التحدث اأولًا اإلى الموظف 

الذي تتعامل معه عادة اإذ هو الاأكثر اإلماماً بعلاقتك مع �سركة الو�ساطة، واإذا 

الهاتف  برقم  الات�سال  فيمكنك  معه  تتعامل  محدد  �سخ�س  لديك  يكن  لم 

المخ�س�س لخدمة  المجاني  بالهاتف  اأو  العملاء  �سكاوى  المخ�س�س لا�ستقبال 

العملاء اأو هاتف الاإدارة العامة ل�سركة الو�ساطة.

على  تح�سل  لم  اأو  ات�سالاتك  مع  تجاوباً  تجد  لم  اإذا  الثانية:  الخطوة 

اأنك  معه  تتعامل  الذي  الموظف  فاأخبر  ب�سهولة  م�سكلتك  حل  وتعذر  مرادك 

ال�سكاوى  تقديم  اإجراءات  تفا�سيل  منه  واطلب  ر�سمية  �سكوى  تقديم  تريد 

على  يجب  اإذ  الاإجراءات  تلك  تت�سمنها  التي  الخطوات  واتبع  ال�سركة  لدى 

باتخاذ  العملاء  من  تتلقاها  التي  ال�سكاوى  معالجة  لها  المرخ�س  الجهات 

والفورية حيالها. المنا�سبة  الت�سحيحية  الاإجراءات 

قبل  اللازمة  المعلومات  جميع  وتجهيز  بتنظيم  قم  الثالثة:  الخطوة 

الات�سال بحيث تكون اأرقام ح�ساباتك ومحافظك الا�ستثمارية  واأي بيانات 

الموظف على  ي�ساعد  اأن ذلك  اإذ  متناولك،  بال�سكوى في  اأخرى ذات علاقة 

وب�سورة  بو�سوح  �سكواك  �سرح  عليك  وي�سهل  م�سكلتك  معالجة  �سرعة 

منطقية.

2خطوات  تقديم �صكوى



كتيب توعوي: كيف تقدم �شكوى؟   9  

له  المرخ�س  بال�صخ�س  تت�صل  كيف 

)�صركة الو�صاطة(؟ 

الات�صال الهاتفي:

الب�سيطة  الم�سكلات  مع  للتعامل  جيدة  طريقة  الهاتفي  الات�سال 

وعندما تحتاج اإلى طرح اأ�سئلة، فلا تتردد في الا�ستف�سار وذلك عن 

طريق الات�سال على هاتف ال�سركة الم�سجل اإذا كان هناك اأمر لا 

تعرفه اأو لا تفهمه اإذ من المفرو�س اأن يكون موظفو �سركة الو�ساطة 

وتاريخ  وقت  ت�سجل  اأن  المهم  ومن  لاإجابتك،  بخبرتهم  م�ستعدين 

الات�سال وا�سم ال�سخ�س الذي تحدثت معه وتفا�سيل ما حدث.

زيارة �صركة الو�صاطة:

لل�سكوى  جيدة  طريقة  فرعها  اأو  الو�ساطة  �سركة  مقر  زيارة 

وتاريخ  زمان  ت�سجيل  المهم  ومن  اأم معقدة،  ب�سيطة  اأكانت  �سواء 

ح�سورك وا�سم الذي تحدثت معه وتفا�سيل ما حدث.

البريد الالكتروني:

يُعدّ البريد الالكتروني جيداً ل�سرعة و�سوله واإمكانية طبع ن�سخة 

�سرط  وقت،  اأي  في  خلاله  من  تتم  التي  المرا�سلات  جميع  من 

والمخ�س�س  لل�سركة  ال�سحيح  الالكتروني  العنوان  من  التاأكد 

ال�سكاوى. لا�ستقبال 

3
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ت�ستقبل هيئة الاأوراق المالية وال�سلع ال�سكاوى التي تقع في نطاق قانونها   .1

والتحقق  ودرا�ستها  فيها  النظر  ويتم  بمقت�ساه،  ال�سادرة  والاأنظمة 

الاأطراف  بين  تن�ساأ  التي  المنازعات  ت�سوية  على  والعمل  �سحتها،  من 

مع  المتوافقة  القرارات  اإ�سدار  طريق  عن  فيها  الف�سل  ويتم  المعنية، 

القانون. �سحيح 

والاأنظمة  قانونها  اأحكام  نطاق  تقع في  التي  البلاغات  الهيئة  ت�ستقبل   .2

بمقت�ساه. ال�سادرة 

ت�ستقبل الهيئة التظلمات المتعلقة بال�سكاوى التي قامت بالف�سل فيها.  .3

تقديم ال�صكاوى والبلاغات والا�صتف�صارات 

4اإلى هيئة الاأوراق المالية وال�صلع:
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اخت�شا�ش���ات هيئ���ة الأوراق المالي���ة وال�ش���لع فيم���ا يتعلق بال�ش���كاوى 
التي ترد اإليها، على �شبيل المثال ل الح�شر:

ا�ستقبال �سكاوى ت�سجيل ملكية الاأوراق المالية.  .1

ا�ستقبال �سكاوى الم�ستثمرين �سد الاأ�سخا�س وال�سركات المرخ�س لهم.  .2

ا�ستقبال ال�سكاوى المتعلقة باإدراج الاأوراق المالية في ال�سوق.  .3

على  تنطوي  لا  والتي  ال�سفقات  بتنفيذ  المتعلقة  ال�سكاوى  ا�ستقبال   .4

مخالفات جزائية.

ا�ستقبال ال�سكاوى المتعلقة باأرباح ال�سركات و�سهادات الاأ�سهم.  .5

ا�ستقبال ال�سكاوى المتعلقة ب�سناديق الا�ستثمار )المرخ�سة من قبل الهيئة(.  .6

ا�ستقبال اأي �سكوى تتعلق بمخالفة اأحكام نظام ال�سوق المالية ولوائحه   .7

التنفيذية.

5
وال�صلع  المالية  الاأوراق  هيئة  اخت�صا�صات 

فيما يتعلق بال�صكاوى التي ترد اإليها
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www.disputes.sca.ae :من خلال موقع الهيئة الاإلكتروني  .1

اإر�سالها عبر �سندوق البريد:  33733 اأبوظبي - الاإمارات العربية المتحدة  .2

اإر�سالها عبر الفاك�س على الرقم: 026120263  .3

contactus@sca.ae :اأو من خلال البريد الاإلكتروني  .4

التالية: ت�سليمها اإلى موظفي الا�ستقبال ح�سب العناوين   .5

المقر الرئي�سي باأبوظبي: �سارع حمدان - برج الغيث - الطابق 13. اأ- 

مبنى هيئة الاأوراق المالية وال�سلع بدبي - منطقة القرهود - الطابق 7. ب- 

للمتابعة وال�شتف�شار يمكن الت�شال على الرقم:
          مركز الت�شال: )823 722 800(

          اأبوظبي: )6277888 9714+(
          دبي:  )2900000 9714+(

5
اأو  اأو بلاغ  كيف يتم تقديم �صكوى ر�صمية 

ا�صتف�صار اإلى هيئة الاأوراق المالية وال�صلع؟




