
 

 .جامع  ١

سعي در تداوم روشهاي مؤثر و شفاف براي بررسي مناسب و به موقع شكايات رسمي/غير    مجموعه يا شركت آرون

رسمي دريافت شده از كاربران دارد، براي اين منظور سوابق شكايات رسمي/غير رسمي و همچنين اقدامات انجام  

 شده براي اصلاح اوضاع را بايگاني ميكند .  

   

 .تعريف  ٢

ابراز نارضايتي درخصوص سرمايه گذاري و يا خدمات جانبي كه توسط  شكايات رسمي/غير رسمي عبارت اس ت از 

 شركت به كاربر ارائه مي شود .  

براي    ١شكايات رسمي/غير رسمي بايد توسط كاربر تنظيم شوند، اينكار با پر كردن فرم هاي مربوطه )فرم پيوست  

براي شكايات رسمي/غير رسمي مربوط به    ٢شكايات رسمي/غير رسمي مربوط به عملياتهاي معاملاتي و فرم ضميمه  

مي   ت اعملي  صورت  شركت  نظارتي  بخش  براي  معاملاتي(  غير  ايميل  پذير  هاي  توسط  و  د 

aronsupport@arongroups.co    .به مجموعه آرون ارسال ميشوند 

  "شكايت"اگر خط ارتباطي كه توسط شركت براي دريافت شكايات ايجاد شده، اعلاني را دريافت كند كه در تعريف  

جاي يك شكايت طبقه بندي  مورد مربوطه را به عنوان يك استعلام به    متن بالا قرار نگيرد، آنرا استعلام تلقي ميكنند.

ميكنند و بر اين اساس جهت رسيدگي، به بخش مربوطه ارسال ميگردد. شاكي محق است كه درخواست ي مبني بر  

 تغيير طبقه بندي استعلام به شكايت داشته باشد.  

  

 .روند رسيدگي   ٣

به طور كارامد رسيدگي    بخش پشتيبان ي مجموعه به شكايات رسمي/غير رسمي كه از طرف كاربر دريافت مي شود 

بنابراين اگر شكايت رسمي/غير رسمي مربوط به بخش نظارتي باشد بايد توسط عضوي از مديران ارشد    خواهد كرد.

 رسيدگي شود.  

  

  

 



 

  

علاوه بر موارد فوق، بخش نظارت بايد هنگام رسيدگي به شكايات رسمي/غير رسمي كاربر به مواردي كه در زير اشاره  

 جه داشته باشد:   شده است، تو

كه كاربر شكايتي را تسليم كند، تأييديه الكترونيكي دريافت آن به آدرس ايميل كاربر ارسال مي شود    هنگامي   الف(

  تا اطمينان حاصل شود كه شركت شكايتي را دريافت كرده است و در حال بررسي  براي اتخاذ يك تصميم است. 

 ارجاع شكايت را براي مراجعه بعدي به مشتري ارائه دهد .    همچنين شركت بايد از طريق اين ايميل شماره

شركت به مجرد بررسي شكايت رسمي/غير رسمي و اخذ تصميم در اين زمينه بايد پاسخ كاربر را بدهد كه اين   (ب

و   ميشود  داده  بيشتر،  توضيحات  ارائه  بواسطه  يا  شود  انجام  قرار هست  كه  جبراني  اقدامات  به  توجه  با  پاسخ 

 طور مناسبي توضيح ميدهد .   همچنين دلايل تصميم شركت را به

 پ( شركت بايد به شكايت مذكور پاسخ دهد )همچنين اقدامات جبراني يا توضيحات ارائه شده به شاكي را رسم كند(   

 شركت بايد اطلاعات زير را در سوابق خود ثبت و نگهداري كند: :    (ت

 هويت كاربري كه شكايت را ثبت كرده است.    .1

 نام كارمندي كه عهده دار ارائه خدمات به كاربر است .   .2

 تاريخ دريافت شكايت رسمي/غير رسمي/استعلام     .3

 موضوع و توض يحات كامل شكايت رسمي/غير رسمي/استعلام   .4

 اقدامات اصلاحي انجام شده  و/يا توضيحات بيشتر ارائه شده به كاربر    .5

در صورت لزوم،    ش پشتيباني بايد تمام تلاش خود را براي به نتيجه رساندن شكايت در اسرع وقت انجام دهد.بخ

در اين    منظور انجام تحقيقات بيشتر جزئيات فوق را در اختيار مديران ارشد قرار دهد.  تواند بهيبخش پشتيباني م 

از داشته باشد. بنابراين شركت موظف است دلايل  حالت، شركت ممكن است براي ارائه پاسخ نهايي زمان بيشتري ني

 طور تقريبي مشخص كند كه تحقيقات شركت، چه زماني تكميل ميشود .   تأخير را به اطلاع شاكي برساند و به

  

  

  



 

با روساي   انجام دهند و هماهنگي لازم  را  بيشتري  بايد تحقيقات  به موضوع شكايت  براي رسيدگي  ارشد  مديران 

نتايج تحقيقات بواسطه پاسخ نهايي يا پاسخ موقت به عرض شاكي ميرسد. در پاسخ   مربوطه را انجام دهند. بخشهاي 

موقت شركت دلايل خود را درخصوص عدم حل و فصل شكايت رسمي/غير رسمي توضيح م يدهد و يك بازه مشخصي  

 را براي به نتيجه رساندن موضوع تعيين ميكند .  

  

   تهيه گزارش و ثبت سوابق 

اي از   كليه تصميمات مرتبط با شكايات رسمي/غير رسمي كاربر بايد به صورت كتبي به ايشان ارسال شود و نسخه

 اين مكاتبات توسط بخش نظارت بايگاني گردد .   

   

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

  

  



 

   ١ضميمه - .فرم هاي شكايت ٥

 نوع: عملياتهاي معاملاتي    

 نام:   

 نام خانوادگي :   

 پست الكترونيكي :   

 شماره حساب:   

 (، زمان سرور متاتريدر( :   EETتاريخ/زمان مرتبط با موقعيت دعوي )در  )

 ها و سفارشات در حال انتظار موضوع اعتراض :     تعداد پوزيشن

 توضيحي مختصر از شرايط اعتراض :   

   

   

 به نظر شما اين اعتراض مي تواند حل شود اگر :   

   

 براي اثبات بهتر ادعايتان لطفا  اسكرين مربوط به ترمينال معاملاتي خود را به فرم بالا ضميمه كنيد   

 

 

  



 

    ٢ضميمه 

 هاي غير معاملاتي  نوع: عمليات

 نام خانوادگي :     نام و

 پست الكترونيكي :   

 شماره حساب:   

 (، زمان سرور متاتريدر( :   EETتاريخ/زمان مرتبط با موقعيت دعوي )در  )

 توضيحي مختصر از شرايط اعتراض :   

   

   

 بندهايي كه در قوانين عمليات هاي غير معاملاتي به نظر شاكي نقض شده اند :   

   

   

 به نظر شما اين اعتراض  ميتواند حل شود اگر :   

   

 براي اثبات بهتر ادعايتان لطفا اسكرين مربوط به ترمينال معاملاتي خود را به فرم بالا ضميمه كنيد    


