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ييمعلوماتت حولل تقدیيم االشكاوو
نشجّع جمیيع االمستفیيدیين من االخدمة وومقدمي االرعایية وواالعملاء 

 ALARAل  االأخرىى على االتعبیير وواالموظفیين وواالأطراافف االمعنیية
في خدماتها وواالدعم االذيي تقدمه. نرحب بالملاحظاتت  آآرراائهمعلى 

االإیيجابیية وواالشكاووىى وواالتعلیيقاتت.  

ما االھهدفف من تقدیيم االملاحظاتت؟  

على االتعلیيقاتت حولل االخدماتت االمقدمة إإذذ تساعد  ALARAتعتمد 
على: ALARAهذهه االمعلوماتت   

� .االخدماتت فيما یيرضي وویيعجب االناسس معرفة    

� معرفة نوااحي االخدمة االتي لا تحصل على ررضى االناسس.   

� تحسیين خدماتنا لتلبیية ااحتیياجاتت االعملاء وومقدمي االرعایية  
وواالأطراافف االمعنیية االأخرىى.  

� وواالحفاظظ على ووتوفیير  تنمیية في ستمراارراالا االحرصص على 
.خدماتت عالیية االجوددةة  

شكوىىتقدیيم   

لدیيك مخاووفف بشأنن مشكلة بسیيطة یيمكن حلها على  تإإذذاا كان
االفورر وومعالجتها محلیًيا من قبل االمنسّق، فنحن نشجعك على 

عع مع االمنسق مباشرةة. سیيقومم االمنسق وهذاا االموض طرحح
 وویيسمىبالتحقیيق ووتقدیيم ملاحظاتت حولل كیيفیية معالجة مخاووفك. 

شكوىى االمرحلة االأوولى.بذذلك   

لة ما، فسیيتعیين علیيه لفت إإذذاا أأخبرتت موظف تقدیيم االدعم بمشك
االموضوعع. تتم معالجةاانتباهه منسقه إإلیيها كي   

إإذذاا لم تكن ررااضیًيا عن كیيفیية االتعامل مع مخاووفك محلیًيا أأوو إإذذاا 
فإننا  كانت االمسألة تتعلق بحاددثث أأوو مشكلاتت أأكثر خطوررةة،

تقدیيم االشكاووىى لدیينا من ل االرسمي جرااءاالإااتباعع  نشجعك على
 شكوىى، أأوو االاتصالل بمدیير االمنطقةخلالل ملء ااستماررةة تقدیيم 

، أأوو إإررسالل )07( 38170600على االرقم  ذذااتت االصلة بالشكوىى
أأوو ملء ااستماررةة  alara@alaraqld.org.auبریيد إإلكترووني إإلى 

.www.alaraqld.org.auاالتعلیيقاتت على موقعنا   

سیيتم االتعامل مع شكوااكك من قبل االعضو االمعني في فریيق 
االإددااررةة االذيي سیيتم تعیيیينه لإجرااء االتحقیيق ووحل االمسألة. وویيشارر 

إإلى ذذلك بشكوىى االمرحلة االثانیية.  

بعض االشكاووىى االخطیيرةة، بما في ذذلك مزااعم االإهمالل  تُعالج
لجنسي أأوو االلفظي االجسیيم أأوو االاستغلالل أأوو االإیيذااء االجسديي أأوو اا

االشكاووىى  إإجرااءااتتأأوو االأفعالل االإجراامیية تلقائیًيا من خلالل 
االرسمیية (االمرحلة االثانیية).  

إإذذاا لزمم االأمر. االاستماررةة ملءتقدیيم االمساعدةة في  نایيمكن  

 تأكیيد شفهي أأوو خطي باستلامم على تتوقع االحصوللأأنن  یينبغي
شكوااكك خلالل یيومي عمل، ووسیيتم حل معظم االمسائل في غضونن 

أأیيامم عمل). 10أأسبوعیين (  

 تتعلقإإذذاا كانت االمسألة معقدةة للغایية ووتتطلب تحقیيقًا شاملاً أأوو 
عددد من االأشخاصص أأوو االوكالاتت، فقد یيستغرقق االتحقیيق وواالحل ب

ووقتًا أأطولل.  

في هذهه االحالة سیيواافیيك االشخص االذيي یيحقق في شكوااكك 
حرزز وواالإطارر االزمني دااتت بانتظامم حولل االتقدمم االمُبالمستج

االمتوقع لإیيجادد حل.  

االمسائل االتي لا یيمكن حلها على هذاا االمستوىى أأوو تلك االتي تتعلق 
(االمرحلة  االرئیيس االتنفیيذيي وظفبمدیير تتم إإحالتها إإلى االم

عن نتیيجة شكوااهه على هذاا  ررااضٍض غیير االمشتكي كانناالثالثة). إإذذاا 
مجلس، یيمكن إإحالة اال بمدیير فياالمستوىى أأوو كانت االمسألة تتعلق 

(االمرحلة االراابعة). االمسألة إإلى مجلس االإددااررةة  

مم االشكوىى إإعطاء ااسمه قدِّمُووفي حیين أأنه لا یُيطلب من االشخص 
االاتصالل به، إإلا أأننا قد لا نتمكن من االتحقیيق في  بیياناتتوو

لم نتمكن من االاتصالل بك لتوضیيح مسائل االشكوىى بالكامل إإذذاا 
أأوو االحصولل على مزیيد من االمعلوماتت. كما لن  تقدمت بها معیينة

 نتمكن من تزوویيدكك بتعلیيقاتت حولل االموضوعع وواالتأكد من ررضاكك
عن االقراارر.  

أيي اانتهاكاتت للقانونن.بسیيتم إإبلاغغ االسلطاتت االمختصة   

ALARA صفحة معلووماتت منن 	  
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االمختصة إإلى االسلطاتت  ذذاا االطابع االجنائيستتم إإحالة االأفعالل 
بلاغغ عن بعض بالإ قانونًا ملزمة ALARA إإنن للتحقیيق فیيها.

االشكاووىى وواالحوااددثث االخطیيرةة إإلى االسلطاتت االمختصة ووهیيئة 
االتمویيل.  

حقوقك:  

یيمكن لمحامم أأوو مترجم فورريي أأوو شخص یيقدمم لك االدعم  �
في أأيي ااجتماعاتت أأوو  ةمشارركاالوو االحضورر معك

مناقشاتت أأوو مفاووضاتت في أأيي ووقت من االأووقاتت أأثناء 
.  عملیية تقدیيم االشكوىى  

كما بسریية  ييجمیيع االمخاووفف وواالشكاوو یيتم االتعامل مع �
ااحتراامم خصوصیية مقدمم االشكوىى. یيتم  

أأوو مصارریيف ررسومم  أأيي لا یيتطلب تقدیيم االشكوىى إإنن �  

 یيفضّلكانن إإذذاا  لاًمجهومم االشكوىى یيمكن أأنن یيبقى مقدِّ �
ذذلك.  

لخدمة أأوو مقدمم ررعایية أأوو أأيي اا مستفیيد منكل یيتمتع  �
االتعبیير عن مخاووفه ووتقدیيم  بالحق في شخص آآخر

أأنن یيشعر ددوونن  بشكل عاجل ووتلقي حل لها شكوىى
.االقصاصصخوفف من االانتقامم أأوو بال  

 في االقرااررااتت االمتعلقة بحل مقدمو االشكاووييسیيشارركك  �
همشكاوویي  

 ووكیيف همشكاوویي بنتیيجة ييسیيتم إإبلاغغ مقدمي االشكاوو �
حلها. سیيتم  

یيحق للشخص االذيي یيقدمم االشكوىى طلب إإعاددةة االنظر أأوو  �
االاستئنافف إإذذاا لم یيكن ررااضیًيا عن كیيفیية االتعامل مع 

.االقراارر االمقترحح عن شكوااهه أأوو  

إإلى هیيئة  هاأأوو تقدیيم شكوااهه یيحق لمقدمم االشكوىى إإحالة �
تلقي شكاووىى خاررجیية مختصة في أأيي مرحلة من 

إإذذاا لم یيكن ررااضیًيا عن االقراارر مرااحل تقدیيم االشكوىى أأوو 

االمقترحح. لقد أأررفقنا قائمة بالوكالاتت االخاررجیية بصفحة 
االمعلوماتت هذهه.  

ووااجباتنا:  

سنتعامل مع جمیيع االشكاووىى االمقدمة إإلیينا بالشكل االتالي:   

بكراامة ووااحتراامم مقدمي االشكاووىىجمیيع  سنعامل �  

إإلى أأفضل االنتائج لجمیيع  للتوصّلحل االمشكلة  سنحاوولل �

یيومًا 14االأطراافف في غضونن   

بشكل  االتطوررااتت االمتعلقة بشكوااككعلى  طلعكسنُ �
مستمر  

االذيي یيتم شكوااكك وواالقراارر  عنبسجلاتت سریية  سنحتفظ �
علیيه االاتفاقق  

لى خدماتت االترجمة أأوو عولل سنساعدكك في االحص �
االحاجةأأوو خدماتت االدعم االأخرىى عند  االمراافعة  

حوااددثث  حصولل أأوو للقواانیينعن أأيي اانتهاكاتت  سنبلّغ �
االمختصة/ هیيئة االتمویيل  االمعنیية خطیيرةة إإلى االسلطة  

ااستخداامم االشكاووىى وواالملاحظاتت  سنحرصص على أأنن یيتم �
.بشكل مستمر تحسیين خدماتنا ووأأنظمتنال  
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مراافع (مؤااززرر)إإیيجادد   

إإذذاا كانن بحاجة إإلیيه.  بمُراافع یيؤااززررههیيحق لكل شخص االاستعانة 
طرفف ثالث (على أأمامم ااحتیياجاتك  یيمثل شخصهو  االمُراافع إإنن

) من خلالل تأیيیيدكك أأوو حمایيتك أأوو االدفاعع ALARAسبیيل االمثالل إإلى 
 عن ررفاهك ووحقوقك. فیيما یيلي قائمة بالعدیيد من االمنظماتت االتي

  .وواالدفاعع عن حقوقهم للأفراادد راافعةتقدمم االم

Ipswichفي منطقة  ةاافعخدمة االإقلیيمیية للمراال  
مقدمي لللأشخاصص االذیين یيعانونن من إإعاقة وو االمراافعةخدمة 

	Ipswichاالرعایية في منطقة   West	  Moreton.  
6006 3281 (07)  هاتف:  

بریيد إإلكترووني:  idas7@bigpond.com  
 
 

ADA Australia. (ADA)  
تدعم هذهه االخدمة حقوقق االعملاء في ددوورر االمسنیين ووخدماتت 

	ALARA مثل االإعاقة  QLD	  Limited.  
   

338 818 1800 هاتف:  
 

TASC  
االعداالة وواالإنصافف في حیياةة  االدفاعع عن یيعمل هذاا االبرنامج على

االأشخاصص االذیين یيعانونن من إإعاقة وو / أأوو مرضض عقلي.  
 

0746169700  هاتف:  
بریيد إإلكترووني:  reception@tascinc.org.au  
موقع إإلكترووني:  http://www.tascnational.org.au/  

 
 

Carers Qld  
	Carers تقدمم منظمة  Queensland  االمعلوماتت وواالخدماتت

لمقدمي االرعایية لدعمهم في تأددیية مهامهم.  
 

:هاتف  1800 242 636  
 

(ECCQ)مجلس االجالیياتت االإثنیية في كویينزلاند   
تساعد هذهه االشبكة في االدفاعع عن االأشخاصص االمتحدرریين من 

االإنجلیيزیية. غیيربأأصولل ناطقة   
9166 3844 (07) هاتف:  
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ووكالاتت خاررجیية لتلقي االشكاوويي  

 ،لم تتعامل مع شكوااكك بشكل صحیيح ALARAإإذذاا كنت تعتقد أأنن 
، فلدیيك أأیيضًا تقدیيم االشكوىىفي أأيي ووقت أأثناء عملیية إإذذاا أأررددتت أأوو 

خیيارر االاتصالل بأيي من االأطراافف االخاررجیية االتالیية للمساعدةة في 
حل شكوااكك.  

NRS  هي ااختصارر لخدمةNational	   Relay	   Service  وویيمكن
ااستخداامها من قبل االمتصلیين االذیين یيعانونن من ضعف االسمع أأوو 

االكلامم.  

یياررااتت االهاتف االمُزووَّدد بآلة كاتبة خإإلى  TTYیيشیير مصطلح 
ووطابعة.  

للخدماتت  ALARA بتقدیيمبالنسبة للشكاووىى االمتعلقة 
ددعم  أأوو برنامج االإعاقةبموجب االخطة االوططنیية لتأمیين 

:)DSOA(االإعاقة لكبارر االسن االأووستراالیيیين   

للجوددةة وواالضماناتت: NDIS لجنة  
 

544 035 1800 ااتصالل مجاني:  
NRS:   1800 555 677  

)544 035 1800ثم أأطلب توصیيلك بالرقم (    
TTY:   133677  

)544 035 1800(ثم أأطلب توصیيلك بالرقم     
   عبر االإنترنت:

https://www.ndiscommission.gov.au/participants/c
omplaints  

 

لخدماتت ررعایية  ALARAللشكاووىى االمتعلقة بتقدیيم 
االمسنیين بموجب برنامج االكومنولث للدعم االمنزلي أأوو 

من خلالل حزمة االرعایية االمنزلیية:  

ھھھهیيئة جوددةة ووسلامة ررعایية االمسنیين   

822 951 1800 ااتصالل مجاني:  
NRS:   1800 555 677  

)822 951 1800ثم أأطلب توصیيلك بالرقم (    
TTY:   133677  

)822 951 1800ثم أأطلب توصیيلك بالرقم (    
 

   عبر االإنترنت:
-https://www.agedcarequality.gov.au/making

complaint-complaint/lodge  
 
 
 
 

عبر االبریيد:  Aged Care Quality and Safety  
Box 9819GPO  

(في عاصمة االولایية أأوو االمقاطعة االتي 
تعیيش فیيها)  

 

االكمنولث على مستوىىفي االشكاووىى  االمستقل االمحقق  
معالجة شكوااككطریيقة إإذذاا كنت لا تزاالل غیير ررااضٍض عن نتیيجة أأوو   

هاتف:  1300 362 072  
NRS: 1800 555 677  
TTY: 133 677  

)072 362 1300 (ثم ااطلب توصیيلك بالرقم                     
 
 

للخدماتت  ALARAبالنسبة للشكاووىى االمتعلقة بتقدیيم 
مجتمع في كویينزلاند:االبموجب مخطط ددعم   

 
دداائرةة االمجتمعاتت ووخدماتت االإعاقة ووكبارر االسن  

اابعث برسالة إإلى:  
االشكاووىى لدىى دداائرةة االمجتمعاتت ووخدماتت االإعاقة ووكبارر  شعبة
االسن  

Communities and Disability Services and Seniors 
Complaints Unit  

GPO Box 806 Brisbane Qld 4001  
 

467 491 1800 ااتصالل مجاني:  
feedback@communities.qld.gov.au إإلكترووني: بریيد  

 
للشكاووىى االمتعلقة ببیيع االمنتجاتت:  

 
(ACCC)االھهیيئة االأستراالیية للمنافسة ووحمایية االمستھهلك   

 
للمزیيد من االمعلوماتت یيرجى ززیياررةة االموقع  

https://www.accc.gov.au/  
 

للشكاووىى االمتعلقة بالتمیيیيز أأوو حقوقق االإنسانن:  
 

لجنة حقوقق االإنسانن في وولایية كویينزلاند  
670 130 1300 ااتصالل مجاني:  

NRS:   1800 555 677  
)670 130 1300 (ثم أأطلب توصیيلك بالرقم    

TTY:   133677  
)670 130 1300ثم أأطلب توصیيلك بالرقم (    

عبر االإنترنت: 
https://www.qhrc.qld.gov.au/complaints  


