سیاست رسیدگی به شکایات

در 1) METAGOLD LLC، شرکتی ثبت‌شده در گرجستان و دارای مجوز از وزارت دادگستری گرجستان با شماره مرجع 404651248، و 2) شرکت METAGOLD LTD نیز به‌طور رسمی در اتحادیه کومور (Mwali) با شماره ثبت HT01025110 به‌عنوان یک شرکت کارگزاری دارای مجوز معتبر ثبت شده است. (که از این پس «شرکت»، «متاگلد»، «ما»، «مال ما» یا «ما» نامیده می‌شود)، هدف ما ارائه خدماتی سریع، کارآمد و دوستانه است که نیازهای شما را برآورده کرده و رضایتتان را جلب کند. ما بازخوردهای شما، از جمله شکایات، را ارزشمند می‌دانیم و آن‌ها را جدی می‌گیریم. تعهد ما رسیدگی فوری و مؤثر به هرگونه نگرانی شماست. 
شرکت رویه‌هایی مؤثر و شفاف را برای رسیدگی سریع، عادلانه و سازگار به شکایات دریافتی از مشتریان خود حفظ می‌کند.

شکایت چیست؟
«شکایت» به معنای هرگونه اظهار نارضایتی است که توسط یکی از مشتریان شرکت در ارتباط با ارائه یک یا چند خدمت مطرح می‌شود.

نحوه ثبت شکایت رسمی
اگر در خصوص خدمات ما شکایتی دارید، لطفاً از طریق ایمیل complaints@fxmetagold.com با ما در تماس باشید. ما مشتاق هستیم که هرگونه مشکل یا شکایت خود را در اسرع وقت با یکی از اعضای تیم ما در میان بگذارید. هنگام ثبت شکایت، لطفاً توضیحی روشن و دقیق از ماهیت مشکل خود ارائه دهید.

شرایط پذیرش شکایات
1. شاکی باید جزئیات معتبر شناسایی را برای تأیید هویت و صلاحیت خود در ثبت شکایت ارائه دهد؛
1. شکایت باید ظرف مدت زمان معقولی پس از وقوع رویدادی که منجر به شکایت شده است، ثبت گردد؛
1. شکایت باید شامل تمامی جزئیات مرتبط، از جمله شرح روشن موضوع و مدارک پشتیبان باشد؛
1. شکایت نباید حاوی هرگونه زبان توهین‌آمیز باشد؛
1. شکایت باید به زبان انگلیسی ارائه شود، زیرا این زبان توسط شرکت برای بازاریابی خدمات و ارتباط با مشتریان به‌کار می‌رود. اگر شکایت به زبانی دیگر ارسال شود، ما آن را می‌پذیریم اما تمامی هزینه‌های ترجمه بر عهده شاکی خواهد بود و پاسخ به زبان انگلیسی داده خواهد شد.
شرکت دریافت شکایت را تأیید کرده و ظرف ۱ روز کاری پس از دریافت، شاکی را از قابل‌قبول بودن یا نبودن شکایت مطلع می‌سازد.
در صورتی که شکایت شرایط پذیرش را نداشته باشد، ما توضیحی روشن از دلایل رد شکایت به عنوان غیرقابل‌قبول ارائه خواهیم کرد.

تأیید دریافت شکایت
تأییدیه‌ای که بابت دریافت شکایت از سوی شما صادر می‌شود، شامل تمامی موارد زیر خواهد بود:
1. هویت و جزئیات تماس، از جمله آدرس ایمیل و شماره تلفن عضو تیم پشتیبانی که شاکی می‌تواند هرگونه پرسش مرتبط با شکایت خود را به او ارجاع دهد؛
1. اشاره به بازه‌های زمانی مربوط به رسیدگی به شکایت، شامل تأیید دریافت شکایت، درخواست اطلاعات تکمیلی، بررسی شکایت و ارائه پاسخ؛
1. یک نسخه از شکایتی که توسط مشتری ارسال شده است، همراه با ذکر تاریخ دریافت آن.

بازه زمانی برای حل یک شکایت
در شرکت، ما اهمیت رسیدگی سریع به هرگونه شکایت شما را درک می‌کنیم. در موارد ساده، اعضای تیم ما تلاش می‌کنند مشکل را بلافاصله برطرف کنند. با این حال، در خصوص مسائل پیچیده‌تر، تمامی جزئیات شکایت شما ثبت خواهد شد و هماهنگی لازم انجام می‌شود تا یکی از اعضای تیم که بهترین توانایی را در رسیدگی به مشکل شما دارد با شما تماس بگیرد.
هدف ما این است که ظرف ۵ روز کاری از تاریخ دریافت شکایت، پاسخ نهایی را برای شما ارسال کنیم؛ به جز مواردی که برای انجام بررسی‌های لازم، زمان بیشتری نیاز باشد (حداکثر تا ۳۰ روز پس از تأیید دریافت شکایت). ما برای وقت شما ارزش قائلیم و با نهایت تلاش کار خواهیم کرد تا شکایت شما را هرچه سریع‌تر و کارآمدتر حل کنیم، در عین حال که بررسی کامل نگرانی‌های شما را تضمین می‌نماییم.
ما تصمیم خود در خصوص شکایت را در اسرع وقت و در چارچوب زمانی مشخص‌شده در تأییدیه دریافت شکایت، به شاکی اعلام می‌کنیم. در شرایط استثنایی که امکان ارائه تصمیم در بازه زمانی مذکور وجود نداشته باشد، شما را از دلایل تأخیر مطلع خواهیم کرد و تاریخ دقیق اعلام تصمیم مشخص خواهد شد.

فرآیند رسیدگی و حل شکایات
اعضای تیم پشتیبانی ما مهارت‌ها، دانش و تخصص لازم برای رسیدگی حرفه‌ای به شکایات را دارا هستند. در شرکت ما، متعهد هستیم که تمامی شکایات مشتریان را به‌طور کارآمد پردازش و حل کنیم. اعضای تیم ما اولویت را بر رسیدگی به شکایات در زمانی مناسب و به شکلی منصفانه قرار می‌دهند، در حالی که صداقت و بی‌طرفی خود را حفظ می‌کنند.
هنگامی که فرآیند شکایت رسمی را آغاز می‌کنید، ما برای شما یک تأییدیه کتبی ارسال خواهیم کرد که شامل یک شماره مرجع برای شکایت شما و نام کارمندی است که مسئولیت رسیدگی به پرونده شما را بر عهده خواهد داشت.
اگر بتوانیم پاسخ نهایی را بلافاصله یا ظرف یک روز ارائه دهیم، این کار را انجام خواهیم داد. با این حال، اگر نیاز به اطلاعات بیشتر یا زمان اضافه برای بررسی موضوع باشد، از شما خواهیم خواست اطلاعات لازم را در اختیار ما قرار دهید و دلیل تأخیر را توضیح خواهیم داد. سپس بازه زمانی تقریبی‌ای که انتظار می‌رود تصمیم نهایی در آن اتخاذ شود، به شما اطلاع داده خواهد شد. شرکت مجاز است برای بررسی موضوع شکایت، از ضبط مکالمات تلفنی، جلسات حضوری یا پیام‌هایی که از هر طریق ارتباطی در دسترس هستند نیز استفاده نماید. هدف نهایی ما ارائه راه‌حلی رضایت‌بخش برای شکایت شماست.

ارجاع به مرحله بالاتر
اگر از پاسخ شکایت خود رضایت نداشتید، می‌توانید آن را از طریق همان آدرس ایمیلی که پیش‌تر ارائه شده است، دوباره برای بررسی در سطح بالاتر ارسال کنید و درخواست پیگیری مجدد داشته باشید. تیم ما متعهد است که اطمینان حاصل کند تمامی شکایات مشتریان به‌درستی رسیدگی شده و به شکلی رضایت‌بخش حل شوند.

