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العامة  لشكاوى  ا  سياسة 
State Custodians 

 

 
 

 الغرض -1

 

ي  
ييه،ينقدميمستوىيخدمةييتوقع State Custodians ف   

يبأنفسنايبخدمةيالعملاءيالاستثنائية،يولكنيف 
ً
العملاءيويستحقونه.ينحنينفخريأيضا

ءيب  
الغرضيمنيهذهيالسياسةييوي.يمُجديةصحيحيونبذليقصارىيجهدنايلحليأييشكوىيبطريقةيعادلةيويالشكليالبعضيالأحيانيلاييتميكليش 

 .وىيلديناالشكايعمليةهويتزويدكيبفهميكيفيةيتقديميشكوىيإلينايوماذايتتوقعيمني

 

 الشكاوى     -2

ي لشكوى:يلنعتمديالتعريفيالتال   

يعنيعدميالرضايتجاهيأوي فيماييتعلقيبمنتجاتهايأويخدماتهايأويموظفيهايأوييتناوليشكوى،يحيثييكونيييمنظمةيماي،يعنتعبير

يأويمطلوب
ً
يأويضمنيا

ً
يصريحا

ً
.ييالرديمتوقعا

ً
قانونيا  

  

 كيف تقدم شكوى 

 

 يي:يمكنكيتقديميشكوىيإلينايعنيطريقيالاتصاليبنايبأييوسيلةيمنيالوسائليالتالية

 

  
ون  يد الإلكبر  customercare@statecustodians.com.au ييييييييييييييي:يييالبر

يدي:   PO Box H284, Australia Square, NSW, 1215يي يييييييييييييييالعنوان البر

ي62 72 13   الهاتف:                           

 

 

 كيفية الحصول على المساعدة

ي.13ي72ي62إذايكنتيبحاجةيإليمساعدةيلتقديميشكوىيإلينايأويلديكيأييأسئلةيبخصوصيهذهيالسياسة،ييمكنكيالاتصاليبنايعلىي

جمة   خدمات البر

يإبلاغناي جى جمةيهذهيالسياسةيوأيييإذايكنتيبحاجةيإليخدمةيترجمة،يفير يتزويدكيبير
ً
تيبيذلكيلك.ييمكننايأيضا أثناءيمكالمتكيوسنقوميبير

 .معلوماتيأخرىيتحتاجهايلمساعدتك
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 :شاملة( ليستأي تكلفة ، يمكننا الاستعانة بخدمة ترجمة باللغات التالية )تحملك بدون 

Arabic يييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي Greek عربى  ييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  
يوناب   Punjabiيييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  بنجابى 

Chinese (simplified)ييييييييييييييي 

ي)مُبسّط(ييي   
 صين 

Hindi هنديييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  Japaneseيييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  
ياباب 

 ي

Chineseي(traditional) يي 

يي)تقليدي(يييييييييييييي  
 صين 

Indonesian 

ييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  اندونيس 

Serbianيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  صربى 

Frenchي ييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  Italian فرنس 

ييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  ايطال 

Turkishييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  ترك 

Filipinoييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  
فلبين 

 ي

Polishبولنديييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي Korean ييييييييييييكورييييييييييييييييييييييييييييييي   

German ييييييييييييييييييييييييييييييييييييي  
ييييييييييييييييييييييييييييييPortuguese ألماب  برتغال 

 ي

Vietnamese يييييييييييييييييييييييييييييي  فيتنام 

    

  تناول  
 
   الشكاوى والأطر الزمنية اجراءاتنا ف

يأقربيوقتيممكنيوي  
يحال،يضمنيالأطريالزمنيةيالموضحةيأدناه.ييبأينسعىيللرديعلىيالشكاوىيف 

 الرديييييييييي المرحلةيالزمنيةي الشكوىي/يالمرحلةي

شكواكيفيديباستلامسوفين يغضوني   
يأقربييي24ف   

ساعةيمنياستلاميشكواكيأويف 

يوقتيممكنيعملي
ً
ا  

ي
ً
أويشفهيايخطيا  

ي  
اض  يغضوني سنقوميبالرديعلىيشكواكيالمتعلقةيبالإشعاريالافير  

يي21ف 
ً
منياستلاميشكواكييوما ي 

ً
 خطيا

أويطلبيتأجيليييبضائقةيسنقوميبالرديعلىيشكواكيالمتعلقة

 التنفيذي

يغضوني  
يي21ف 

ً
منياستلاميشكواكييوما ي 

ً
يخطيا  

يغضوني سوفينرديعلىيشكواكيالعامة  
يي30ف 

ً
ييتقويمييوما

ً
منياستلاميشكواكيا ي 

ً
 خطيا

يون كيبأييتأخير يبيزودكسوفينخيى أسبابيالتأخير يالمضمنيالحدي   
لنوعيييعموليبهالأقصىيللإطاريالزمن 

 الشكوىي)كمايهويمذكوريأعلاه(

ي
ً
 خطيا

 

    
ي
ً
يييملاحظة:يسنقدميلكيردا

 
ينهايةيييتيشكواك)علىيشكوىيعامة(يفقطيإذايظليخطيا  

.يأويإذايطلبتيردنايالخمسةيأياميعمل،يدونيحليف  خط   

 
  

الية  سلطة الشكاوى المالية الأسبر  
 

يراضٍيعنياستجابتنايلشكواك،ييمكنكيرفعيمخاوفكيإلي اليةيسلطةإذايكنتيغير يخدمةييAFCA سلطةيي (AFCA). الشكاوىيالماليةيالأسير ه 
ويدكيبآليةيمستقلةيلحليشكاوىيمتأسيسهايمجانيةيتمي يي(AFCA)ب.يتفاصيليالاتصاليعينةلير   :ه 

 

 يي www.afca.org.au:ييييييييييييييييييالموقع 

يال  
وب  يديإلكير  info@afca.org.au :يييييييييى

يدي:يي  يييييGPO Box 3, Melbourne VIC 3000ييييالعنوانياليى

 يي1800ي931يي678يييييييييييييييييهاتف:يال

ي6399ي9613ي03يييييييييييييييييييفاكس:ي

ي

ي

ي

http://www.afca.org.au/
mailto:info@afca.org.au
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 المستندات مراقبة -3

 

رئيسيالامتثاليومخاطريالمؤسسةيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييالمالك:ي ي    

يلامتثالالأعلىيلمسؤوليالييييييييييييييييييييييييييييالمؤلف:ي  ي    

يوالثقافةيي-يالمديريالعاميييييييييييييييييييييييييييالمعتمد:ي ي ي   الحوكمةيوالتغيير  

كليعامير يييايالمستنديتتميمراجعةيهذيييييييييييييييييييييييييالمراجعة:ي    

يييييييييييييي:ييمةالقاد المراجعة                                            3202   سبتميى  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

 التجارية  السرية

  الكشف وعدم  تامة بسرية عليها الحفاظ يجب State Custodians. لشركة ومملوكة سرية المستند هذا في الواردة المعلومات
 إجراء تم  .State Custodians من خطية موافقة على الحصول دون  غرض  لأي جزئيا   أو كليا   استخدامها  أو تكرارها أو عنها
 اكتمال أو دقة  State Custodians تضمن لا. موثوقة مصادر  من هنا الواردة المعلومات على  الحصول من للتأكد محاولة كل

 .هذه المعلومات باستخدام بما يتعلق ينشأ  ضرر  أو خسارة أي عن مسؤولية أي تتحمل ولا المقدمة المعلومات


	2-    الشكاوى

