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ألیانز لتقدیم خدمة   مؤسسة تسعى
، وذلك من خلال  متازةزبائن م
زبائننا بكیاسة واحترام، معاملة 

بتعاطف وصدق لھم  والاستجابة
 إبطاء.  ومن غیر ومھنیة

 التزاماتنا 
 تجاھكم 



 
 التزاماتنا

 
كنتم غیر راضین بأي شكل من الأشكال،  إذا صادفتكم مشكلة، أو  

سنأخذ شكواكم على محمل  حیث اننا فإن من المھم ان تبلغونا بذلك.  
ف  انصإالشكوى بسرعة و  ھذه معالجةلالجد، وسنعمل معكم 

 وشفافیة. 
 

ا سنعطیكم رقماً مرجعیاً  ن إذا لم نستطع حل شكواكم فوراً، فإن
 لشكوى.  لك اابعة ت ت مل
 

عملیة النظر في الشكوى بتزویدكم باسم الموظف  سنقوم خلال 
 . تفاصیل الاتصال بھ و  الموكل الیھ التعامل مع شكواكم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

إدارة  
 الشكاوى 



 عملیة النظر في الشكاوى
 1المرحلة 

أیام عمل من تاریخ استلامنا الشكوى، وتقدیم   10حل شكواكم خلال   حاولسن
 یوم عمل.  30خطي نھائي خلال  رد 

 

لوجوب  نظراً  ،أیام عمل 10إذا لم نتمكن من الرد على شكواكم خلال 
فإننا  الحصول على المزید من المعلومات أو إجراء المزید من التحقیقات، 

كم على إطار  ضمن ھذا الإطار الزمني وسنسعى للاتفاق مع بذلك سنخبركم
ى علم بمدى تقدم ردنا على شكواكم، وذلك سنبقیكم عل .معقولو  بدیل زمني

 ، ما لم توافقوا على ترتیب آخر. أیام عمل 10على الأقل كل 
 

 1الخطوة 
ھو أول شخص  )Claims Consultant( التأمین خاصتكم ىدعاو ان موظف 

تتصلون بھ إذا اردتم تقدیم شكوى، حیث انھ مطّلع على ظروفكم، وھو  
 رفعھا الى موظف أعلى.  بأو  بنفسھ قضیتكممتدرب على اتخاذ إجراءات بشأن 

 2 الخطوة
بشأن   التأمین خاصتكم ىموظف دعاوإذا كنتم غیر راضین عن الرد الأولي ل

 مدیر ذلك الموظف. شكواكم، فإننا نحثكم على مناقشة المسألة مباشرة مع 
 3 الخطوة

إذا كنتم مازلتم غیر راضین، فإن بإمكانكم طلب إجراء إعادة نظر من قِبل 
 . )State Claims Manager(  تأمین الولایة ىدعاو مدیر 

 

إذا كنتم غیر راضین عن ردنا على شكواكم، سیمكنكم حینھا رفع الشكوى الى 
 سنعلمكم بالجھة التي تتصلون بھا لإجراء إعادة النظر ھذه.. 2المرحلة 

 

 2المرحلة 
 إعادة نظر داخلیة 

تحدید مسؤولیتكم أو  القرارات التي نتخذھا مثل   أحد إذا كنتم غیر متفقین مع 
ً  یجریھاتقدیم عرض تسویة، سیمكنكم حینھا طلب إعادة نظر في القرار    داخلیا

الذین لدیھم من  ،)Dispute Resolution Officer( خلافات موظفي حل ال أحد 
یكون ھذا الموظف من   المطلوبة. صلاحیات الملائمتین وال الخبرة والمعرفة

 فریق مختلف عن الفریق الذي یدیر دعواكم. 
 

بھ الى    ونذي تطعن سیتم ارسال جمیع المعلومات ذات العلاقة بالقرار ال
سیقوم بمراجعة جمیع تلك المعلومات لاتخاذ   والذيت، خلافاموظف حل ال

ما إذا كان  عیخبركم لكي   یوم عمل  15قرار والاتصال بكم مباشرة خلال 
 یعتبر القرار الأصلي ملائماً أو انھ قد قام بإلغائھ. 

 

 3المرحلة 
 المصالحة

، ستكون  لحل الخلافإذا كنتم غیر راضین عن نتیجة إعادة النظر الداخلیة 
لتقدیم طلب قرار إعادة النظر الداخلیة یوم عمل من تاریخ  30امامكم مھلة 

 Conciliation( الى موظف دعاوى التأمین خاصتكم لترتیب اجتماع مصالحة
Conference( مسؤول مصالحة  مع أحد مندوبینا ویجمعكم مع ، وھو اجتماع

  خلال الاجتماع یقوم مسؤول المصالحةمستقل).   يمھني قانونشخص وھو (
  30. سنقوم بترتیب الاجتماع خلال  بالنظر بشكل مستقل في الأمور المقلقة لكم

ان من حقكم المطالبة  طلبكم، وذلك إذا لم یكن لدیكم محام.  یوم عمل من تاریخ
تعویض  المواصلات أو مصاریف  لتعویض معقولة  بدلات بأن تدُفع لكم 

توجد حدود   خسارة الدخل التي تحدث جراء حضوركم اجتماع المصالحة.
 CTP Insuranceلبدلات المصاریف، یمكنكم الاطلاع علیھا على موقع 

Regulator .على الانترنت  

كیفیة  
تقدیم  

 شكوى 



 
 خدمات الترجمة الشفھیة والتحریریة 

إذا كنتم بحاجة لترجمة شفھیة أو تحریریة عندما تتصلون بنا بخصوص  
  Translating and Interpreting Serviceشكواكم، یرُجى الاتصال بمكتب 

وأطلبوا منھم توصیلكم  ، خلال ساعات العمل الرسمي، 131 450على الرقم 
 . Allianz Australia Limited – CTP SA Claimsبمؤسسة

 
 

 ) CTP Regulatorبمنظم تأمین الطرف الثالث الإلزامي ( الاتصال  
 CTP Insuranceإذا كنتم غیر راضین عن نتیجة شكواكم، یمكنكم الاتصال بـ 

Regulator بواسطة البرید الالكتروني ctp@sa.gov.au   أو بواسطة استمارة
 یمكنكم تحمیلھا من موقعھم على الانترنت.

 

 
 
 
  

ھل  
تحتاجون  
مساعدة  
 إضافیة؟ 



 
  سیاسات الخصوصیة

أمر مھم بالنسبة لنا، حیث انھ   سریة معلوماتھموان حمایة خصوصیات زبائننا 
الشؤون  حساسة جداً تجاه اسلوبنا في العمل. ان مؤسسة ألیانز من اساسیات 

  ھا زبائنالمتواصلة التي یضعھا ثقة ال مع بجدیة فائقة تعاملھي ت ، وةالخصوصی
للحصول على المزید من المعلومات، یرُجى الاطلاع من خلال موقعنا   . فیھا

على الانترنت على سیاسات الخصوصیة التي نتبعھا 
www.allianz.com.au/about-us/privacy 

 
  

خصوص 
 یاتكم 



 
 
 
 
 

 

 بآرائكم نرحب 
   أو شكاوى.إطراء أو  تعلیقاتأو  نحن نرحب بآرائكم، سواءً كانت مقترحات 

 
   أي خلل قد نكون غیر مدركین لوجوده.في تحسین مستوى خدماتنا وفي تصحیح ستساعدنا آراؤكم 

 
 بضمنھا ما یلي:  ،ممكنة طریقةأي شر لمؤسسة ألیانز مرحب بھ دوماً بواسطة تقدیم الآراء بشكل مبا

 
 ھاتف 

1300 686 725 
 انترنت 

http://www.allianz.com.au/contact 
 برید الكتروني 

claimssactp@allianz.com.au 

 برید 
PO Box 10063 Adelaide BC SA 5000 

 ة شخصیة زیار
55 Currie Street Adelaide SA 5000 


