
 

 
  



 

 

DISCLOSURE & TRANSPARENCY 
 

General Terms: 
 
Introduction and Ownership: 
 
Services are provided by Hadi Express Exchange, referred to as "our," "we," or "us." These 
Terms & Conditions govern the use of  our services accessible through all our branches. 
We reserve the right to modify these Terms of  Service at our discretion, replacing any 
previous terms and conditions. 
 
Entire Agreement: 
These Terms & Conditions constitute the complete agreement between you and us 
regarding their subject matter, superseding all prior agreements. 
 

 

 

 
 
 



 

 
Registration Process: 
 
Eligibility Requirement: 
 
Eligibility to use our services requires a minimum age of  18 years. 
 
Documents for KYC Procedure: 
 
As part of  our Know Your Customer (KYC) procedure, the following documents are 
required: Emirates ID; or Passport with valid visa; or GCC National ID for GCC nationals. 
 
Information Collection: 
 
Hadi Express Exchange will collect and record the following information, including but 
not limited to: full name, date of  birth, residential address, mobile phone number, ID 
details, profession, expected annual activity, beneficiary details, email address, etc. 
 
Customer Onboarding Restrictions: 
 
Hadi Express Exchange reserves the right to restrict customer onboarding due to legal 
restrictions imposed by the law. However, we ensure fair and equal treatment to all 
customers. 
 
Identity Verification and Updates: 
 
Customers must provide valid, accurate, current, and complete proof  of  identity and 
promptly update personal information as necessary. 
 

 
 
Use of Service: 
 
A) Remittance: 
 

• Hadi Express Exchange will disclose service charges, conversion rates, and 

estimated transfer times before processing the remittance transaction. However, 

actual delivery times may vary due to factors beyond our control. 

• Certain countries may incur correspondent or intermediary charges, which will be 

deducted at the receiving end. 

• Customers will receive a draft receipt to verify transaction details provided to us. 

By signing the receipt, customers confirm the accuracy, authenticity, and legality 

of the transaction details. 



 

• Hadi Express Exchange reserves the right to use intermediary banks and financial 

institutions to execute transfers in any country of its choosing. 

• Transactions made via cheque or direct transfer to our account are subject to 

cheque clearance and subsequent crediting to our bank account. 

• If a provided cheque is rejected for any reason, the customer agrees to settle the 

total amount in cash, including any currency rate variations and associated 

charges. Failure to resolve the issue may lead to cancellation of the transaction 

without notice, and Hadi Express Exchange reserves the right to pursue legal 

action to recover related claims. 

• Hadi Express Exchange shall not be liable for any direct, special, indirect, or 

consequential damages, including loss of use or profits, due to transaction delays 

preventing completion. 

B) Forex Buy/Sell Services: 
 

• Once currency is bought or sold, it can only be reversed through a new transaction 

at prevailing market rates. 

• Please verify your transaction amount before leaving the counter and obtain a 

receipt. Hadi Express Exchange and its employees are not liable for any 

subsequent claims or discrepancies. 

• Hadi Express Exchange reserves the right to reclaim any overpaid amounts due to 

errors or oversights. 

 
C) WPS Services: 
 

• Hadi Express Exchange is not responsible for errors or omissions in details 

provided by employers for salary processing. 

• While efforts will be made to rectify errors or omissions, Hadi Express Exchange 

shall not be liable for delays or losses resulting from employer negligence. Hadi 

Express Exchange shall not be held responsible for fines, license non-renewals, or 

visa issues faced by employers due to delays in salary processing. 

• We process salary files as received from employers and ensure uploading salaries 

to respective payroll cards. Customer or beneficiary queries may require 

documentation, such as fund source or transaction purpose. 

• Hadi Express Exchange collaborates with third parties for payroll card issuance. 

While we endeavor to resolve delays, we are not liable beyond our reasonable 

control. 

• Hadi Express Exchange disclaims responsibility for theft or fraud involving payroll 

cards. Cardholders are solely responsible for card security. 

• Hadi Express Exchange never solicits passwords, login credentials, OTPs, or any 

information used for identity authentication from customers or third parties, to 

prevent fraud. 



 

• The WPS agreement with Hadi Express Exchange automatically renews annually. 

Customers must notify us three months in advance at respective branch to cancel 

the agreement. 

• In case of lost or stolen cards or unauthorized transactions, customers should 

promptly contact branches or notify customercare@hadiexchange.ae. 

 
D) Allied Products: 
 

• Hadi Express Exchange offers allied services involving third-party agents to 

facilitate utility payments, bill payments, government payments etc., and will make 

every effort to ensure smooth transaction execution. 

• Hadi Express Exchange is not responsible for delays caused by third-party agents 

or factors beyond our control. 

 

Cancellation & Refund Process: 
 
Cancellation Rights: 
 
You have the right to cancel a money transfer within 14 days from the transaction date 
by visiting the nearest Hadi Express Exchange branch. This right is not applicable if  the 
amount has already been disbursed to the recipient or beneficiary account. If  not 
disbursed, the refund to the customer will be processed at the prevailing market buying 
rate or transaction rate, whichever is lower, excluding sending charges. Any deductions 
from the beneficiary bank, cancellation fees, or other expenses will be deducted from the 
refund. 
 
Cancellation Process: 
 
To initiate the cancellation process, the remitter must visit our branches with the original 
transaction receipt. 
 
Rejected Transactions and Unclaimed Funds: 
 
If  any transaction is rejected and returned to Hadi Express Exchange's account, we will 
notify the customer. If  we are unable to contact the customer, the funds will be treated 
as unclaimed, and the refund of  unclaimed funds will follow regulatory guidelines. 
 
 
Refund Method: 
 
Refunds will be processed using the same method as the original transfer mode received 
from the customer. 
 
Amendments or Re-issuance: 
 
Any amendments or re-issuance of  a remittance transaction requested by the customer 
for any reason will be subject to our standard charges and settlement of  any applicable 
rate differences. 



 

 
Recall of  Funds: 
 
If  the payment has already been credited to the recipient's bank account and the sender 
requests a recall of  the funds, we will make reasonable efforts to recover them. However, 
Hadi Express Exchange cannot guarantee successful cancellation under these 
circumstances. 
 

Dispute & Complaint Management: 
 
Complaints, Queries, Feedback, and Fraud Incidents: 
 
Any complaints, queries, feedback on our services, or reports of  fraud can be 
communicated through our official email address customercare@hadiexchange.ae. 
 
Transaction-related Complaints: 
 
Complaints related to transactions must be lodged within a maximum of  fourteen (14) 
days from the transaction date. We will endeavor to resolve any issues with services 
provided by third parties by coordinating with the respective service provider. Hadi 
Express Exchange acts as an agent and bears no liability for related services; the third 
party is fully responsible for fulfilling its service under its terms and conditions. 
 
 
Receipt Confirmation: 
 
Upon receipt and registration of  a customer complaint in our system, confirmation will 
be sent to the customer within two (2) business days via SMS or email. 
 
Resolution of  Complaints: 
 
Hadi Express Exchange aims to resolve complaints within a reasonable period, generally 
not exceeding ten (10) business days. 
 
Delay in Resolution: 
 
If  a complaint cannot be resolved within ten (10) business days, Hadi Express Exchange 
will provide the customer with reasonable justifications for the delay. 
Financial Crime Regulations: 
 
Hadi Express Exchange shall not be liable for any transaction delays due to financial crime 
regulations. 
 
Erroneous or Omitted Information: 
 
Hadi Express Exchange shall not be liable for any errors or omissions in information 
provided by the customer for a transaction, including cases where funds are credited to 
the wrong destination. However, we always act in the best interest of  the customer and 
will make every effort to recover funds by coordinating with our correspondent partners. 
 
Sanadak (Ombudsman unit for the UAE): 
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If  the customer is not satisfied with the resolution provided by our customercare , they 
may reach out to SANADAK(Ombudsman unit for the UAE) 
@  https://sanadak.gov.ae/en/ (Sanadak is mandated to act with impartiality, fairness, 
and transparency to resolve complaints between consumers and Licensed Financial 
Institutions (LFI) and Insurance Companies). 

 
Rates & Fees: 
 
Display of  Rates and Charges: 
 
Hadi Express Exchange displays the rates and charges of  offered products to customers 
on the branch rate board and website, updating them as necessary. 
 
Fluctuation in Exchange Rates: 
 
Exchange rates specified during the service may fluctuate periodically in line with 
international exchange rate market fluctuations. 
 
Disclosure of  Charges and Rates: 
 
Hadi Express Exchange ensures transparency by stating applicable service charges and 
transfer/exchange rates before executing any transaction. Customers should confirm 
these charges and rates before finalizing the transaction by signing the transaction 
receipt. 
 
Receiving Entity Charges: 
 
In cases where receiving entities impose additional costs, Hadi Express Exchange 
disclaims liability for deductions made by the receiving correspondent bank during 
transaction cancellation or refund processes. 
 
 
Recipient's Bank Charges: 
 
Hadi Express Exchange bears no responsibility for charges imposed by the recipient's 
bank upon receipt of  funds into the recipient's bank account. Customers should directly 
contact the recipient's bank for information regarding any applicable transaction charges. 
 
Monitoring and Rectifying Errors: 
 
Hadi Express Exchange diligently monitors for errors or omissions. If  an exchange rate 
error occurs due to staff input error not reflecting prevailing market rates, any excess 
amount will be refunded to the customer. 
 

Termination: 
 
Non-provision of  Required Details: 
 

https://sanadak.gov.ae/en/


 

Hadi Express Exchange reserves the right to terminate these Terms and Conditions or 
suspend our services to you if  you fail to provide us with all necessary details required 
to perform a Payment Transaction. 
 
Legal Compliance: 
 
We may terminate these Terms and Conditions or suspend our services immediately if  it 
becomes unlawful for us to continue providing our services to you, as required by law, 
court order, governmental or regulatory body authorization. 
 
Material Breach or Suspected Crime: 
 
Hadi Express Exchange may terminate these Terms and Conditions or suspend our 
services to you following a material breach of  any of  these terms, or if  we have 
reasonable grounds to suspect any crime, fraud, fraudulent activity, or money laundering 
by you. 
 
 

Customer Data Protection: 
 
Purpose of  Data Collection: 
 
Hadi Express Exchange is authorized to collect customer information for specified, 
explicit, and legitimate purposes as mandated by law, in order to offer various services. 
 
Limitation on Data Use: 
 
Customer Data will not be disclosed, made available, or used for purposes other than 
those established for legitimate business needs at Hadi Express Exchange. 
 
Consent and Communication Preferences: 
As required by applicable law, Hadi Express Exchange will obtain consent from customers 
and inform them about the usage of  their data, providing options to opt-in or opt-out of  
all marketing and advertising communications. 
 
Data Retention Policy: 
 
Customer Data such as transaction vouchers and relevant documents will be retained for 
a minimum of  5 years at Hadi Express Exchange, and will not be kept longer than 
necessary unless required by legal obligations. 
 
Reporting Misuse or Compromise: 
 
If  customers suspect misuse or compromise of  their data, they are encouraged to 
promptly inform us at customercare@hadiexchange.ae. 
 
Confidentiality and Disclosure: 
 
Hadi Express Exchange will not disclose customers' confidential information to any third 
party unless mandated by applicable law or regulation within or outside the region. 
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Data Protection and Confidentiality Responsibility: 
 
Hadi Express Exchange assumes responsibility for protecting customer data and ensuring 
confidentiality, whether held internally or by third parties. Disclosure of  data will only 
occur to relevant law enforcement authorities, both domestically and internationally. 
 
 

Market & Business Conducts: 
 
Customer Focus and Integrity: 
Hadi Express Exchange prioritizes customer focus, fairness, and conducts itself  with 
integrity, always operating in an honest, competent, and transparent manner. 
 
Accuracy and Completeness of  Advertising: 
 
All advertising information on products and services at Hadi Express Exchange branches, 
through marketing collaterals, print media, radio, and social media, will be accurate, 
precise, and accompanied by comprehensive details. 
 
Prohibition of  Unfair Advertising Practices: 
 
Hadi Express Exchange strictly prohibits the promotion of  unfair, incomplete, deceptive, 
or misleading advertising in any form. 
 
Regulatory Compliance in Advertising and Sales: 
 
Hadi Express Exchange adheres to all regulatory obligations when engaging in the 
advertising and sale of  products and services. 
Avoidance of  Undue Pressure: 
 
Hadi Express Exchange does not apply undue pressure or coercion on customers to 
purchase any financial product or service. 
 
 

Conflict of Interest: 
 
Clear Communication and Authentic Documents: 
 
Information provided by customers must be clearly communicated, and all documents 
provided must be authentic at Hadi Express Exchange. 
 
Customer Responsibility to Review Documents: 
 
Customers at Hadi Express Exchange are required to carefully read all documents 
provided by branches when obtaining any service or product, identifying any fees, 
commissions, or other obligations. Customers should retain copies of  these documents. 
 
Clarification of  Terms and Conditions: 
 



 

If  customers do not understand any conditions or procedures related to the desired 
product or service at Hadi Express Exchange, they should seek clarification from the 
branch staff to make informed decisions. 
 
Updating Customer Information: 
 
Customers must update their ID details, transaction information, or other documents at 
Hadi Express Exchange when requested by the branch or in case of  any changes. 
 
Security and Communication Channels: 
 
Hadi Express Exchange communicates with customers solely through official channels. 
Customers should never share passwords, login credentials, OTP, or any information used 
for identity authentication with third parties to prevent fraud. 
 
Limitation of  Liability: 
 
Hadi Express Exchange shall not be liable to customers for loss of  profits, operations, 
data, contracts, anticipated savings, market shares, goodwill, or increased costs arising 
from the use of  our services through the branches. 
 
Prohibited Use of  Services: 
 
Customers agree not to use Hadi Express Exchange services for prohibited or illegal 
purposes and accept responsibility for such actions. 
 
Resolution of  Conflicts of  Interest: 
In case of  conflicts of  interest due to technical glitches or other reasons beyond control, 
Hadi Express Exchange will make reasonable efforts to resolve concerns or update 
customers with relevant actions to mitigate such scenarios. 
 
Prevention of  Conflicts of  Interest Among Staff: 
 
Hadi Express Exchange takes measures to ensure that its staff do not offer, solicit, accept, 
or receive any gifts or rewards (monetary or otherwise) that may conflict with their duties 
related to customer interactions. 
 
Anti Bribery & Corruption: 
 
Hadi Express Exchange is abiding by the initiative of  UAE regulators on Anti Bribery & 
Corruption. 
 

Governing Law & Jurisdiction: 
 
Governing Law and Dispute Resolution: 
 
These Terms and Conditions shall be governed by and construed in accordance with the 
laws & regulation of  the United Arab Emirates. Any disputes arising under these Terms 
and Conditions shall be resolved by the courts in United Arab Emirates. 
 
Language of  Communication: 



 

 
All communications between Hadi Express Exchange and you shall be conducted in the 
English language. In the event of  any translation of  these Terms and Conditions into 
another language, the English version shall prevail. 
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 الإفصاح والشفافي 

 



 

 الإفصاح والشفافي

 :الشروط العامة

 :المقدمة والملكية

، المشار إليها بـ "نحن" أو "لنا" أو "نحن". تحكم هذه الشروط والأحكام هادي إكسبريس للصرافةتقُدم الخدمات من قبل 

استخدام خدماتنا المتاحة من خلال جميع فروعنا. نحن نحتفظ بالحق في تعديل هذه الشروط والخدمات وفقًا لتقديرنا، مع  

 .استبدال أي شروط وأحكام سابقة

 :الاتفاق الكامل

 .تشكل هذه الشروط والأحكام الاتفاق الكامل بينك وبيننا فيما يتعلق بموضوعها، وتلغي أي اتفاقات سابقة

 

 
 



 

 :عملية التسجيل

 :متطلبات الأهلية

 .سنة 18تتطلب الأهلية لاستخدام خدماتنا حداً أدنى للعمر وهو 

 :(KYC) "المستندات لإجراءات "اعرف عميلك

 

، يلزم تقديم المستندات التالية: بطاقة الهوية الإماراتية؛ أو جواز السفر مع تأشيرة (KYC) "كجزء من إجراء "اعرف عميلك

 .صالحة؛ أو بطاقة الهوية الوطنية لدول مجلس التعاون الخليجي للمواطنين الخليجيين

 :جمع المعلومات

 

ستقوم هادي إكسبريس للصرافة بجمع وتسجيل المعلومات التالية، بما في ذلك على سبيل المثال لا الحصر: الاسم الكامل،  

تاريخ الميلاد، العنوان السكني، رقم الهاتف المحمول، تفاصيل الهوية، المهنة، النشاط السنوي المتوقع، تفاصيل المستفيد، 

 .عنوان البريد الإلكتروني، إلخ

 :قيود انضمام العملاء

 

تحتفظ هادي إكسبريس للصرافة بحقها في فرض قيود على انضمام العملاء بسبب القيود القانونية المفروضة بموجب القانون. 

 .ومع ذلك، نضمن معاملة عادلة ومتساوية لجميع العملاء

يجب على العملاء تقديم إثبات هوية صالح ودقيق وحديث وكامل وتحديث المعلومات  :التحقق من الهوية والتحديثات

 .ةالشخصية على الفور حسب الحاج

 

 :استخدام الخدمة

  :التحويلات (أ

عن رسوم الخدمة، وأسعار التحويل، وأوقات التحويل المقدرة    ستقوم هادي إكسبريس للصرافة بالكشف •

عن   خارجة  عوامل  بسبب  الفعلية  التسليم  أوقات  تختلف  قد  ذلك،  ومع  التحويل.  معاملة  معالجة  قبل 

  .سيطرتنا

 قد تتحمل بعض البلدان رسومًا من البنوك المراسلة أو الوسطاء، والتي سيتم خصمها في الطرف المستلم  •

سيحصل العملاء على إيصال مسودة للتحقق من تفاصيل المعاملة المقدمة لنا. من خلال توقيع الإيصال،   . •

 يقر العملاء بصحة وموثوقية وقانونية تفاصيل المعاملة 

تحتفظ هادي إكسبريس للصرافة بحقها في استخدام البنوك الوسيطة والمؤسسات المالية لتنفيذ التحويلات   •

  .في أي بلد تختاره



 

المعاملات التي تتم عبر الشيكات أو التحويل المباشر إلى حسابنا تخضع لتصفية الشيكات ومن ثم إيداعها   •

 .في حسابنا البنكي

إذا تم رفض الشيك المقدم لأي سبب من الأسباب، يوافق العميل على تسوية المبلغ الكامل نقداً، بما في  •

ذلك أي تغييرات في سعر العملة والرسوم المرتبطة بها. قد يؤدي عدم حل المشكلة إلى إلغاء المعاملة 

ة لاسترداد المطالبات ذات دون إشعار، وتحتفظ هادي إكسبريس للصرافة بحقها في اتخاذ إجراءات قانوني

  .الصلة

لا تتحمل هادي إكسبريس للصرافة أي مسؤولية عن الأضرار المباشرة أو الخاصة أو غير المباشرة أو  •

 .التبعية، بما في ذلك فقدان الاستخدام أو الأرباح، بسبب تأخيرات المعاملات التي تمنع إتمامها

 • :خدمات شراء/بيع العملات الأجنبية ( ب

 • .بمجرد شراء أو بيع العملة، يمكن عكس العملية فقط من خلال معاملة جديدة بأسعار السوق السائدة •

يرجى التحقق من مبلغ المعاملة قبل مغادرة الكاونتر والحصول على إيصال. هادي إكسبريس للصرافة وموظفوها غير   •

  .مسؤولين عن أي مطالبات أو اختلافات لاحقة

 .تحتفظ هادي إكسبريس للصرافة بحقها في استرداد أي مبالغ مدفوعة زائدة نتيجة للأخطاء أو الإغفالات •

 :(WPS) ج( خدمات نظام دفع الرواتب

لمعالجة  • العمل  أصحاب  من  المقدمة  التفاصيل  في  الإغفالات  أو  الأخطاء  عن  مسؤولة  غير  للصرافة  إكسبريس  هادي 

 .الرواتب

 

على الرغم من أنه سيتم بذل الجهود لتصحيح الأخطاء أو الإغفالات، إلا أن هادي إكسبريس للصرافة لن تكون مسؤولة   •

 .عن التأخيرات أو الخسائر الناجمة عن إهمال صاحب العمل

 

هادي إكسبريس للصرافة لا تتحمل المسؤولية عن الغرامات أو عدم تجديد التراخيص أو مشاكل التأشيرات التي يواجهها   •

 .أصحاب العمل بسبب تأخيرات في معالجة الرواتب

 

الرواتب  • إلى بطاقات  الرواتب  العمل ونتأكد من رفع  استلامها من أصحاب  يتم  الرواتب كما  بمعالجة ملفات  نقوم  نحن 

 .المعنية. قد تتطلب استفسارات العملاء أو المستفيدين مستندات، مثل مصدر الأموال أو غرض المعاملة

 

هادي إكسبريس للصرافة تتعاون مع أطراف ثالثة لإصدار بطاقات الرواتب. على الرغم من أننا نسعى لحل التأخيرات،  •

 .إلا أننا غير مسؤولين عن أي تأخيرات تقع خارج نطاق سيطرتنا المعقولة

 

هم   • البطاقات  أصحاب  الرواتب.  ببطاقات  المتعلق  الاحتيال  أو  السرقة  عن  مسؤوليتها  تخلي  للصرافة  إكسبريس  هادي 

 .المسؤولون الوحيدون عن أمن البطاقة

 

أو أي معلومات تستخدم للتحقق من   OTPs هادي إكسبريس للصرافة لا تطلب أبداً كلمات المرور أو بيانات الدخول أو •

 .الهوية من العملاء أو الأطراف الثالثة، وذلك لمنع الاحتيال

 

اتفاقية نظام دفع الرواتب مع هادي إكسبريس للصرافة تتجدد تلقائيًا سنويًا. يجب على العملاء إبلاغنا قبل ثلاثة أشهر من   •

 .التاريخ المحدد في الفرع المعني لإلغاء الاتفاقية

 

في حالة فقدان أو سرقة البطاقات أو المعاملات غير المصرح بها، يجب على العملاء الاتصال بالفروع أو إبلاغنا عبر   •

 .على الفور customercare@hadiexchange.aeالبريد الإلكتروني 

 :د( المنتجات المساعدة



 

تقدم هادي إكسبريس للصرافة خدمات مساعدة تشمل وكلاء أطراف ثالثة لتسهيل دفع الفواتير، دفع المدفوعات الحكومية،  •

 إلخ، وسنسعى جاهدين لضمان تنفيذ المعاملات بسلاسة 

 

هادي إكسبريس للصرافة غير مسؤولة عن التأخيرات التي تسببها الوكلاء من الأطراف الثالثة أو العوامل الخارجة عن   •

 .سيطرتنا

 :عملية الإلغاء والاسترداد

الإلغاء  :حقوق 

يومًا من تاريخ المعاملة عن طريق زيارة أقرب فرع من فروع هادي إكسبريس    14لديك الحق في إلغاء تحويل الأموال خلال  

المبلغ، فسيتم  المبلغ بالفعل إلى المستلم أو حساب المستفيد. إذا لم يتم صرف    للصرافة. لا ينطبق هذا الحق إذا تم صرف 

معالجة الاسترداد للعميل وفقًا لأدنى سعر شراء في السوق أو سعر المعاملة، أيهما أقل، باستثناء رسوم الإرسال. سيتم خصم 

 .أي استقطاعات من البنك المستفيد، ورسوم الإلغاء، أو المصاريف الأخرى من الاسترداد

 :عملية الإلغاء

 

 .للبدء في عملية الإلغاء، يجب على المرسل زيارة فروعنا ومعه الإيصال الأصلي للمعاملة

 :المعاملات المرفوضة والأموال غير المطالب بها

 

إذا تم رفض أي معاملة وتم إرجاعها إلى حساب هادي إكسبريس للصرافة، فسنقوم بإبلاغ العميل. إذا تعذر علينا الاتصال 

 .بالعميل، ستعُامل الأموال على أنها غير مطالب بها، وسيتم استرداد الأموال غير المطالب بها وفقًا للتوجيهات التنظيمية

 :طريقة الاسترداد

 .سيتم معالجة الاسترداد باستخدام نفس طريقة التحويل الأصلية التي استلمها العميل

 :التعديلات أو إعادة الإصدار

 

أي تعديلات أو إعادة إصدار لمعاملة تحويل أموال يطلبها العميل لأي سبب من الأسباب ستكون خاضعة لرسومنا القياسية 

 .وتسوية أي فروقات في الأسعار السارية

 :استرجاع الأموال

 

إذا تم إيداع المدفوعات بالفعل في حساب البنك المستلم وطلب المرسل استرجاع الأموال، فإننا سنبذل جهداً معقولًا لاستعادتها.  

 .ومع ذلك، لا يمكن لــ هادي إكسبريس للصرافة ضمان نجاح الإلغاء في هذه الظروف

 :إدارة المنازعات والشكاوى 

 :الشكاوى، الاستفسارات، الملاحظات، وحالات الاحتيال

 

يمكن إرسال أي شكاوى، استفسارات، ملاحظات حول خدماتنا، أو تقارير عن حالات احتيال من خلال بريدنا الإلكتروني  

 .customercare@hadiexchange.aeالرسمي 



 

 :الشكاوى المتعلقة بالمعاملات

 

( يومًا من تاريخ المعاملة. سنسعى جاهدين 14يجب تقديم الشكاوى المتعلقة بالمعاملات في غضون أقصى حد أربعة عشر )

لحل أي مشكلات تتعلق بالخدمات المقدمة من الأطراف الثالثة من خلال التنسيق مع مزود الخدمة المعني. تعمل هادي 

ن الخدمات المتعلقة بها؛ حيث يتحمل الطرف الثالث المسؤولية الكاملة  إكسبريس للصرافة كوكيل ولا تتحمل أي مسؤولية ع

 .عن الوفاء بخدماته وفقًا لشروطه وأحكامه

 :تأكيد استلام الشكوى 

 

( عبر الرسائل النصية 2عند استلام وتسجيل شكوى العميل في نظامنا، سيتم إرسال تأكيد للعميل في غضون يومي عمل ) 

 .القصيرة أو البريد الإلكتروني

 :حل الشكاوى 

 

 .( أيام عمل10تهدف هادي إكسبريس للصرافة إلى حل الشكاوى في فترة معقولة، وعادةً لا تتجاوز عشرة )

 :التأخير في حل الشكوى

 

( أيام عمل، ستقوم هادي إكسبريس للصرافة بتقديم مبررات معقولة للعميل بشأن  10إذا تعذر حل الشكوى خلال عشرة )

 .التأخير

 :اللوائح المتعلقة بالجرائم المالية

 

 .لا تتحمل هادي إكسبريس للصرافة مسؤولية أي تأخيرات في المعاملات بسبب اللوائح المتعلقة بالجرائم المالية

 :المعلومات غير الصحيحة أو المفقودة

 

لا تتحمل هادي إكسبريس للصرافة مسؤولية أي أخطاء أو إغفالات في المعلومات المقدمة من العميل للمعاملة، بما في ذلك 

الحالات التي يتم فيها إيداع الأموال إلى وجهة خاطئة. ومع ذلك، نحن دائمًا نتصرف بما يحقق مصلحة العميل وسنبذل كل  

 .مع شركائنا المراسلين جهد لاسترداد الأموال من خلال التنسيق

 :ساندك )وحدة أمين المظالم لدولة الإمارات(

 

إذا لم يكن العميل راضيًا عن الحل الذي قدمته خدمة العملاء، يمكنه التواصل مع ساندك )وحدة أمين المظالم لدولة الإمارات( 

الرابط   بين  س )  /https://sanadak.gov.ae/en )عبر  الشكاوى  لحل  وشفافية  وعدالة  بنزاهة  بالتصرف  مكلفة  ندك 

 ( المستهلكين والمؤسسات المالية المرخصة وشركات التأمين

 

 :الأسعار والرسوم

https://sanadak.gov.ae/en/


 

 :عرض الأسعار والرسوم

 

الفروع والموقع  في  الأسعار  لوحة  للعملاء على  المقدمة  المنتجات  أسعار ورسوم  للصرافة بعرض  إكسبريس  تقوم هادي 

 .الإلكتروني، مع تحديثها حسب الحاجة

 :تقلبات أسعار الصرف

 

 .قد تتقلب أسعار الصرف المحددة أثناء الخدمة بشكل دوري وفقًا لتقلبات سوق أسعار الصرف الدولية

 :إفصاح الرسوم والأسعار

 

التحويل/الصرف المطبقة قبل تنفيذ أي   المقررة وأسعار  تضمن هادي إكسبريس للصرافة الشفافية من خلال ذكر الرسوم 

 .معاملة. يجب على العملاء تأكيد هذه الرسوم والأسعار قبل إتمام المعاملة من خلال توقيع إيصال المعاملة

 :رسوم الكيانات المستلمة

 

أي  للصرافة تخلي مسؤوليتها عن  إكسبريس  فإن هادي  تكاليف إضافية،  المستلمة  الكيانات  فيها  التي تفرض  الحالات  في 

 .خصومات يتم فرضها من قبل البنك المراسل المستلم أثناء عمليات إلغاء المعاملة أو استرداد الأموال

 :رسوم بنك المستلم

 

لا تتحمل هادي إكسبريس للصرافة مسؤولية الرسوم التي يفرضها بنك المستلم عند استلام الأموال في حساب المستلم البنكي.  

 .يجب على العملاء الاتصال مباشرةً ببنك المستلم للحصول على معلومات حول أي رسوم معاملة مطبقة

 :مراقبة وتصحيح الأخطاء

 

تقوم هادي إكسبريس للصرافة بمراقبة الأخطاء أو الإغفالات بعناية. إذا حدث خطأ في سعر الصرف بسبب خطأ من موظف  

 .الإدخال لم يعكس أسعار السوق السائدة، سيتم رد المبلغ الزائد للعميل

 :الإنهاء

 :عدم تقديم التفاصيل المطلوبة

 

تحتفظ هادي إكسبريس للصرافة بالحق في إنهاء هذه الشروط والأحكام أو تعليق خدماتنا لك إذا فشلت في تقديم جميع التفاصيل  

 .اللازمة التي نحتاجها لتنفيذ معاملة الدفع

 :الامتثال القانوني

 

قد نقوم بإنهاء هذه الشروط والأحكام أو تعليق خدماتنا فورًا إذا أصبح من غير القانوني بالنسبة لنا الاستمرار في تقديم خدماتنا  

 .لك، كما يقتضي القانون أو أمر محكمة أو تفويض من هيئة حكومية أو تنظيمية



 

 :الخرق المادي أو الاشتباه في جريمة

 

قد تقوم هادي إكسبريس للصرافة بإنهاء هذه الشروط والأحكام أو تعليق خدماتنا لك في حالة حدوث خرق مادي لأي من هذه  

 .الشروط، أو إذا كان لدينا أسباب معقولة للاشتباه في ارتكابك لجريمة أو احتيال أو نشاط احتيالي أو غسيل أموال

 :حماية بيانات العملاء

 :غرض جمع البيانات

 

تخُول هادي إكسبريس للصرافة جمع معلومات العملاء لأغراض محددة وصريحة وقانونية بموجب القانون، وذلك لتقديم 

 .الخدمات المختلفة

 :تقييد استخدام البيانات

 

لن يتم الكشف عن بيانات العملاء أو جعلها متاحة أو استخدامها لأغراض أخرى غير تلك التي تم تحديدها للأغراض التجارية  

 .المشروعة في هادي إكسبريس للصرافة

 :الموافقة وتفضيلات التواصل 

 

وفقًا للقانون المعمول به، ستقوم هادي إكسبريس للصرافة بالحصول على موافقة العملاء وإبلاغهم باستخدام بياناتهم، مع  

 .تقديم خيارات للاشتراك أو إلغاء الاشتراك في جميع الاتصالات التسويقية والإعلانية

 :سياسة الاحتفاظ بالبيانات

 

سنوات في هادي إكسبريس    5سيتم الاحتفاظ ببيانات العملاء مثل إيصالات المعاملات والمستندات ذات الصلة لمدة لا تقل عن  

 .للصرافة، ولن يتم الاحتفاظ بها لفترة أطول من اللازم ما لم يكن مطلوبًا بموجب الالتزامات القانونية

 :الإبلاغ عن إساءة استخدام أو اختراق البيانات

 

يشُجّعو بياناتهم،  اختراق  أو  استخدام  إساءة  في  العملاء  اشتبه  الإلكتروني   نإذا  البريد  عبر  الفور  على  إبلاغنا  على 

customercare@hadiexchange.ae. 

 :السرية والإفصاح

 

لن تقوم هادي إكسبريس للصرافة بالكشف عن المعلومات السرية للعملاء لأي طرف ثالث إلا إذا كان ذلك مطلوبًا بموجب  

 .القانون أو اللوائح المعمول بها داخل أو خارج المنطقة

 :مسؤولية حماية البيانات والسرية

 



 

تتحمل هادي إكسبريس للصرافة مسؤولية حماية بيانات العملاء وضمان السرية، سواء كانت محتفظًا بها داخليًا أو بواسطة 

 .أطراف ثالثة. سيتم الكشف عن البيانات فقط للسلطات القانونية المعنية، سواء داخل الدولة أو دوليًا

 :سلوكيات السوق والأعمال

 :التركيز على العميل والنزاهة

 

تولي هادي إكسبريس للصرافة الأولوية لتركيزها على العملاء، والعدالة، وتتصرف بنزاهة، دائمًا ما تعمل بطريقة صادقة  

 .وكفء وشفافة

 :دقة وكمال الإعلانات

 

جميع المعلومات الإعلانية عن المنتجات والخدمات في فروع هادي إكسبريس للصرافة، من خلال المواد التسويقية، الإعلام 

 .المطبوع، الراديو، ووسائل التواصل الاجتماعي، ستكون دقيقة ومحددة ومرفقة بتفاصيل شاملة

 :حظر الممارسات الإعلانية غير العادلة

 

تمنع هادي إكسبريس للصرافة بشدة الترويج للإعلانات غير العادلة أو غير المكتملة أو المضللة أو الخادعة بأي شكل من 

 .الأشكال

 :الامتثال التنظيمي في الإعلانات والمبيعات

 

 .تلتزم هادي إكسبريس للصرافة بجميع الالتزامات التنظيمية عند المشاركة في الإعلان وبيع المنتجات والخدمات

 :تجنب الضغط غير المبرر

 

 .لا تقوم هادي إكسبريس للصرافة بتطبيق أي ضغط أو إكراه غير مبرر على العملاء لشراء أي منتج أو خدمة مالية

 :تضارب المصالح

 :التواصل الواضح والمستندات الأصلية

 

يجب أن تكون المعلومات المقدمة من العملاء واضحة، ويجب أن تكون جميع المستندات المقدمة أصلية في هادي إكسبريس  

 .للصرافة

 :مسؤولية العميل في مراجعة المستندات

 

يجب على العملاء في هادي إكسبريس للصرافة قراءة جميع المستندات المقدمة من الفروع بعناية عند الحصول على أي  

 .خدمة أو منتج، مع تحديد أي رسوم أو عمولات أو التزامات أخرى. يجب على العملاء الاحتفاظ بنسخ من هذه المستندات



 

 :توضيح الشروط والأحكام 

 

إذا لم يفهم العملاء أي من الشروط أو الإجراءات المتعلقة بالمنتج أو الخدمة المطلوبة في هادي إكسبريس للصرافة، يجب  

 .عليهم طلب التوضيح من موظفي الفرع لاتخاذ قرارات مستنيرة

 :تحديث معلومات العملاء

 

يجب على العملاء تحديث تفاصيل هويتهم، معلومات المعاملات، أو أي مستندات أخرى في هادي إكسبريس للصرافة عند 

 .طلب الفرع أو في حالة حدوث أي تغييرات

 :الأمان وقنوات التواصل

 

كلمات   عدم مشاركة  العملاء  على  يجب  الرسمية.  القنوات  من خلال  فقط  العملاء  مع  للصرافة  إكسبريس  هادي  تتواصل 

 .، أو أي معلومات تسُتخدم للتحقق من الهوية مع أطراف ثالثة لتجنب الاحتيالOTPالمرور، بيانات تسجيل الدخول، 

 :تحديد المسؤولية

 

أو   العقود  أو  البيانات  أو  العمليات  أو  الأرباح  العملاء عن خسارة  تجاه  أي مسؤولية  للصرافة  إكسبريس  هادي  تتحمل  لا 

 .المدخرات المتوقعة أو الحصص السوقية أو السمعة أو زيادة التكاليف الناتجة عن استخدام خدماتنا من خلال الفروع

 :استخدام الخدمات المحظور 

 

يوافق العملاء على عدم استخدام خدمات هادي إكسبريس للصرافة لأغراض محظورة أو غير قانونية ويتحملون المسؤولية  

 .عن مثل هذه الأفعال

 :حل تضارب المصالح

 

في حالة حدوث تضارب في المصالح بسبب مشاكل تقنية أو أسباب أخرى خارجة عن السيطرة، ستبذل هادي إكسبريس  

 .للصرافة جهداً معقولًا لحل القضايا أو تحديث العملاء بالإجراءات ذات الصلة للتخفيف من مثل هذه السيناريوهات

 :منع تضارب المصالح بين الموظفين

 

تتخذ هادي إكسبريس للصرافة تدابير لضمان عدم تقديم موظفيها أو طلبهم أو قبولهم أو تلقيهم أي هدايا أو مكافآت )مالية أو 

 .غير مالية( قد تتعارض مع واجباتهم المتعلقة بتفاعلهم مع العملاء

 :مكافحة الرشوة والفساد

 

 .تلتزم هادي إكسبريس للصرافة بمبادرة الجهات التنظيمية في الإمارات العربية المتحدة بشأن مكافحة الرشوة والفساد

 :القانون الواجب التطبيق والاختصاص القضائي



 

 :القانون الواجب التطبيق وحل النزاعات

 

تخضع هذه الشروط والأحكام وتفسر وفقًا لقوانين وأنظمة دولة الإمارات العربية المتحدة. يتم حل أي نزاعات تنشأ بموجب  

 .هذه الشروط والأحكام من قبل المحاكم في دولة الإمارات العربية المتحدة

 :لغة التواصل

 

الشروط  لهذه  ترجمة  أي  حالة حدوث  في  الإنجليزية.  باللغة  ستتم  وبينك  للصرافة  إكسبريس  هادي  بين  الاتصالات  جميع 

 .والأحكام إلى لغة أخرى، تكون النسخة الإنجليزية هي السائدة
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