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الشكاوى معالجة إجراءات  
 

Alvexo.eu وتشغلها  تملكها VPR Safe Financial Group Limited (الشركة"  بـ بعد فيما إليها  يشار )"قبرصية   استثمار شركة  

(CIF ) والبورصات  المالية للأوراق  القبرصية اللجنة إشراف تحت  (CySEC )CIF  الشركة  تسجيل ورقم 14/ 236 رقم HE 322134  

 . قبرص  ، ليماسول Agias Fylaxeos ،  3025 شارع ، 1 في  وتقع ،
 
 .علاقتنا من تنشأ قد   التي الشكاوى مع للتعامل وسريعة عادلة  عملية  ضمان أجل   من  هذا الشكاوى  إجراء اعتمدنا لقد
 

فيما يتعلق بتوفير الاستثمار و/أو الخدمات الإضافية  تعني التعبير عن عدم الرضا من قبل العميل أو العميل المحتمل   - "الشكوى" 
المقدمة له/لها من قبل ألفكسو. سيتم فقط تسجيل نموذج الشكوى المقدم والمكتمل حسب الأصول والمصحوب بالأدلة الداعمة الكافية  

 )حسب الضرورة( كشكوى من قبل الشركة وسيتم التعامل معه على هذا النحو. 
 
 

 شكواك  تقديم  .1
 

 في الشركة المخول بالتعامل مع الشكاوى التي قد يتم تقديمها إليها والتحقيق فيها.  قسم الامتثال إلى  كتابياً يمكنك تقديم شكواك موجهة 
 

 ضمن قسم المستندات القانونية وتقديمه بأي من الطرق التالية:   alvexo.euعلى موقع الموجود  نموذج الشكاوى يرجى إكمال 
 

  Agias Fylaxeos   ،3025، شارع 1بالبريد أو تسليمه شخصياً على العنوان التالي:  نموذج الشكاوى عن طريق إرسال  1.1

 ليماسول، قبرص. 
 

 compliance@alvexo.euلتالية: إلكترونياً على عناوين البريد الإلكتروني ا نموذج الشكاوىعن طريق تقديم  1.2

 
 
 بك  الخاصة  بالشكوى  الاعتراف. 2
 

( أيام عمل من تاريخ استلام شكواك  5عند استلام نموذج الشكوى المكتمل حسب الأصول، سنؤكد استلام شكواك خلال خمسة ) 

وسنزودك بالرقم المرجعي الفريد لشكواك. يجب استخدام الرقم المرجعي الفريد في جميع اتصالاتك المستقبلية مع الشركة و/أو أمين  
 ما يتعلق بالشكوى المحددة. في   CySECالمظالم المالية و/أو 

 
 شكواك  معالجة. 3
 

 بمجرد أن نعلن عن استلام شكواك، سنراجعها بعناية ونحقق في الظروف المحيطة بشكواك وسنحاول حلها دون تأخير لا مبرر له. 
 

شكواك إلينا. أثناء عملية  ( من تاريخ تقديم 2سنبذل قصارى جهدنا للتحقيق في شكواك وتزويدك بنتيجة تحقيقنا في غضون شهرين )

التحقيق، سنبقيك على اطلاع دائم بعملية التعامل مع شكواك. قد يتصل بك أحد مسؤولينا مباشرةً )بما في ذلك التواصل عبر البريد  
الإلكتروني أو الهاتف( للحصول على مزيد من التوضيحات والمعلومات المتعلقة بشكواك. سنطلب تعاونك الكامل من أجل تسريع  

 التحقيق والحل المحتمل لشكواك. 
 

(، فسنصدر ردًا مكتوباً أو وسيلة دائمة  2في حالة أن شكواك تتطلب مزيدًا من التحقيق، ولم نتمكن من حلها في غضون شهرين )

ك  أخرى. عند إرسال رد تعليق، فإنه سيشير إلى أسباب التأخير والوقت المحتمل لاستكمال تحقيق الشركة. على أية حال، سنزود
 ( من تاريخ إصدار رد الحجز، اعتمادًا على مدى تعقيد القضية وتعاونك.1بنتيجة تحقيقنا في موعد لا يتجاوز شهرًا واحدًا )
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 النهائي  القرار . 4
 

بمجرد الانتهاء من التحقيق في الشكوى، سيتم إصدار رد نهائي لمقدم الشكوى يتضمن نتيجة )نتائج( التحقيق بالإضافة إلى أي  
 فسيرات مطلوبة وأي إجراءات علاجية تنوي الشركة اتخاذها. ت 

 
 الرد النهائي هو رد مكتوب من الشركة والذي إما: 

 
)أ( قبول الشكوى وتقديم التعويض، إذا كان ذلك مناسباً )قد لا يتضمن التعويض المناسب تعويضًا مالياً، بل قد يتضمن، على سبيل  

 لشركة لحل الشكاوى بشروط تجارية ودية وجيدة؛ المثال، مجرد اعتذار( وفقاً لسياسة ا 
 

 )ب( يقدم التعويض دون قبول الشكوى، كبادرة حسن نية ووفقاً لسياسة الشركة لحل الشكاوى بشروط تجارية ودية وجيدة؛ أو 
 

قدم الشكوى مع  )ج( يرفض الشكوى ويبين أسباب ذلك. يمكن تقديم مزيد من التوضيحات بشأن الرد النهائي بعد التواصل اللاحق لم
 الشركة. 

 
سيتم اعتبار الشكوى قد تم حلها أو تسويتها عندما ترسل الشركة كتابياً ردًا نهائياً و/أو توضيحات إضافية بشأن الرد النهائي لمقدم  

 الشكوى. 
 
 : قبرص لجمهورية  المالي المظالم  بأمين الاتصال  تفاصيل . أ

 http://www.financialombudsman.gov.cy  :الموقع 

 customers@financialombudsman.gov.cy : الإلكتروني البريد
 قبرص  ، نيقوسيا 1311  ، 25735:  صندوق بريد  :البريدي   العنوان

 848900 22 357+  :هاتف 
 118 660 22 357+ ,584 660 22 357+ : الفاكس

 
للشركة، فيمكنك مراجعة مكتب أمين المظالم المالية لجمهورية قبرص إذا كنت مؤهلاً لتقديم لم تكن راضياً عن القرار النهائي  إذا

شكوى إليهم وطلب الوساطة للحصول على تعويض محتمل. من المهم أن تتصل بأمين المظالم المالية لجمهورية قبرص في غضون  
 محقق المظالم المالية لجمهورية قبرص من التعامل مع شكواك.  ( أشهر من تلقي الرد النهائي من الشركة وإلا فقد لا يتمكن4أربعة ) 

 
( أشهر المحددة أعلاه، يمكنك الاتصال مرة أخرى بمكتب  3في حالة عدم تمكن الشركة من تزويدك بالرد النهائي خلال فترة الثلاثة )

الذي كان من المفترض أن نزودك فيه   ( أشهر بعد التاريخ4أمين المظالم المالية لجمهورية قبرص في موعد لا يتجاوز أربعة ) 

 .بقرارنا النهائي.
 

 CySECب الاتصال  تفاصيلب. 

 http://www.cysec.gov.cy: الموقع

 info@cysec.gov.cy:  العام الإلكتروني البريد
 قبرص   ، نيقوسيا 1306  ، 24996. ندوق بريدص:  البريدي العنوان
 600 506 22 357+:  الهاتف
 700 506 22 357+: الفاكس

 
ليس لديها صلاحيات الاسترداد، وبالتالي لا تحقق في   CySEC. ومع ذلك، يرجى ملاحظة أن CySECيمكنك الاحتفاظ بشكواك لدى 

 الشكاوى الفردية. 
 

 ومن المفهوم أن حقك في اتخاذ الإجراءات القانونية لا يتأثر بوجود أو استخدام أي إجراءات شكاوى مشار إليها أعلاه.


