
كة لدى سياسة الشكاوى   ING شر

 مقدمة

  الحق لعملائنا 
 
  حال خاصة و ، ةلاعدالو الكفاءة والصراحة الحصول على معاملة تتمي   ب ف

 
 .ث خطأ ماو حدف

بأي شكل من  متنا لكاتحسي   خدمإذا كان بإمكاننا أو  مأن نعرف على الفور إذا لم نحقق توقعاتكود ، ونبملاحظاتكمنرحب 
 .الأشكال

  جميع المجالاتوشامل لإدارة الشكاوى للتعامل مع شكاوى العملاء قائم لدينا إطار 
 
 .ف

  نتلقاها بصدق وسرعلإ  نا يساعد إطار 
 .بشكل موثوقو  ةلاوعد ةدارة الشكاوى على ضمان التعامل مع الشكاوى الت 

 

 كيفية تقديم شكوى .1

كة عن ي   غي  راض مشكوى أو كنت مإذا كانت لديك  فيما  ING سرر
 
التعامل مع الشكاوى إجراءات ق بمنتجاتنا أو خدماتنا أو يتعل

 :إلينا بالطرق التالية متقديم شكواك ملدينا، فيمكنك

 يمكنكم الاتصال بنا

جى الاطلاع على الأرقام  مأو إذا كنت 133 464 نحن متواجدون على مدار الساعة طوال أيام الأسبوع على الرقم بالخارج، في 
 ."بنالاتصال ا" المجانية على صفحة

 

 : ((National Relay Service (NRS) خدمة الاتصال الوطنية لأصحاب الهمم

  حال الإصابة 
  النطق، السمع أو المعاناةبالصمم أو ثقل ف 

 . NRS خدمة الاتصال بنا عيى  فيُمكن من خلل ف 

قةالكاتبة الآلة   133 464الرقم  طلب، ثمّ 133 677: الميى

 133 464الرقم  طلب، ثمّ 1300 555 727: خدمة الصوتيةال

  
ون  يد الإلكبر  يمكنكم مراسلتنا عبر البر

customer.complaints@ing.com.au 
 

 يمكنكم مراسلتنا على العنوان: 

ING - Complaints Resolution 
GPO Box 4094 

Sydney NSW 2001 
 
 

https://www.ing.com.au/contact-us.html
mailto:customer.complaints@ing.com.au


 : التواصل معنا عبر قنوات التواصل الاجتماع  الخاصة بنا مأو يمكنك

 فيسبوك وتويي  

 
 
 Living Superمنتج قة بالشكاوى المتعل

Living Super التقاعدي صندوقالن عدر اهو منتج صING Superannuation Fund  كة صندوق)ال  (. سرر
Diversa Trustees Limited،  ال  الرقم التجاري

اليةيرخرقم ت ،638 421 006 49الأسي   ص الخدمات المالية الأسي 
235153 (Diversa) ،ه  الجهة المصدرة لمنتج Living Super  مي   والأ 

ّ
  أن

كة على الصندوق. وهذا يعت   Diversa سرر
قة ال لشكاوىرد على اعن الكاملة مسؤولية التحمل الت

 
كةت. Living Super بمنتجمتعل كة دعم ال ING قدم سرر  Diversaلشر

  
 
باستخدام  ING إل Living Super بشأن متوجيه أي شكاوى قد تكون لديك مبإمكانكلذلك ما يزال إدارة الشكاوى، ف

  عنلمزيد من التفاصيل ل.  Diversaالقنوات المذكورة أعلاه أو إل
 
وسياسة  Living Super بمنتجقة الشكاوى المتعل

كة  شكاوىال   /https://diversa.com.au/complaints  زيارة، يرجى Diversaالخاصة بشر
 

 
 
 اتالتأمي   العام والمساعدة على الطرقخدمة قة بالشكاوى المتعل

كةمنتجات التأمي   العامة  ل والمحتويات والتأمي   على الحيوانات  ING التابعة لشر )التأمي   على السيارات والتأمي   على المي  
يكصادرة  اتالمساعدة على الطرقخدمة الأليفة وتأمي   السفر والتأمي   على الدراجات النارية( و  كة ING من قبل سرر ، سرر

 . Auto & General Insurance Company Limited ('AGIC'))) المحدودة ةالعامالتأمينات التأمي   على السيارات و 

كةخدمة توزي    ع  يتمّ  ل والمحتويات والسفر والدراجات النارية من قبل سرر التأمي   على السيارات  التأمي   على السيارات والمي  
كة  (Auto & General Services Pty Ltd ("AGS")) المحدودة ةالعامالخدمات و  إدارة  تتمّ . و  AGICب مرتبطة وه  سرر

كة كة سرر كة ING التأمي   على الحيوانات الأليفة التابعة لشر المحدودة خدمات التأمي   الصح  للحيوانات الأليفة  من قبل سرر
(Pet Health Insurance Services Pty Ltd ("PHIS") .) 

كة  اليةيخار تهيئة بموجب  ةالمعتمد ةالممثله   INGسرر كة ص الخدمات المالية الأسي   . AGSو AGIC لشر

اعات إدارة الشكاوى وال تتمّ   ي  
 
ا لإجراءات PHIS و/أو AGS و/أو  AGIC من قبلقة بهذه المنتجات وحلها المتعل

ً
قة وفق

 
ها المتعل

اعات. ب  :زيارةلمزيد من التفاصيل أو لتقديم شكوى، يرجى لالتعامل مع شكاوى العملاء وحل الي  
www.autogeneral.com.au/corporate-governance/make-a-complaint 

 
 
 
 قة بالتأمي   الصح  الخاصالشكاوى المتعل

كةبمنتج التأمي   الصح  الخاص   . nib Health Funds Limited من قبلصادر  ING شر

  تتمّ 
 
كة قة بالتأمي   الصح  الخاص وحلها إدارة الشكاوى المتعل قة  nibمن قبل سرر

 
ا لإجراءاتها المتعل

ً
لتعامل مع شكاوى باوفق

اعات.  -www.nib.com.au/health زيارةلمزيد من التفاصيل أو لتقديم شكوى، يرجى لالعملاء وحل الي  
information/member-services/feedback-and-complaints 

 .للرد عليها ولتحسي   إجراءاتناى شكو العن المعلومات تبادل ب  nibو ING قد تقوم

 

 الحصول على المساعدة لتقديم شكوى .2

  تقديم شكوى، فيمكنك مإذا كنت
  أو أحد أفراد الأسرة أو  مبحاجة إل مساعدة ف 

 ممثل )مثل مستشار مال  أو ممثل قانون 
تعيي  

لمان( لتقديم    اليى
 الصديق أو عضو ف 

 
 .معنك شكوى نيابة

https://diversa.com.au/complaints/
http://www.autogeneral.com.au/customers/make-a-complaint
https://www.nib.com.au/health-information/member-services/feedback-and-complaints
https://www.nib.com.au/health-information/member-services/feedback-and-complaints
https://www.nib.com.au/health-information/member-services/feedback-and-complaints


  مبتعيي   ممثل معتمد للتصرف نيابة عنك مقمت مبمجرد إخطارنا بأنك
 
ة  ملن نتصل بكفق بالشكوى، فيما يتعل  :إلا إذامباسرر

؛ م بشكلالتواصل معك ، بوجه خاص،منا  تمطلب  مباسرر

  إطار كانت لدينا قناعة 
 
 بمعقول الحد الف

ّ
 الفضلى؛ مالممثل يتصرف ضد مصالحك أن

  إطار كانت لدينا قناعة 
 
 بالحد المعقول ف

ّ
 و/أو معنا؛ ممعكسواء خادعة أو مضللة مالممثل يتصرف بطريقة  أن

  إطار كانت لدينا قناعة 
 
 بالحد المعقول  ف

ّ
 ؛ أومالممثل غي  مخول بتمثيلك أن

ه 
ّ
  وقت تعاملأن

 
اليةقامت مع الشكوى،  نا ف  Australian Financial Complaints)هيئة الشكاوى المالية الأسي 

Authority (AFCA)) مالممثل من تمثيلكمنع ب  
 
قدم.  AFCAق بالشكوى المقدمة إلفيما يتعل

ُ
  AFCA ت

 
 ومستقلً

 
 عادلا

 
حلا

 .للمستهلكي    ةمجاني خدمة لشكاوى الخدمات المالية وه  

 من ذلك، يرجى الاتصال بنا 
 
 .ملتقديم شكواك ممعك وسنتعاونبدلا

 

كة خطواتال .3   تتبعها شر
  التعامل مع  ING الرئيسية التر

 
 الشكاوىف

 : 1الخطوة 

ومع ذلك يكون هذا الشخص ملاحظات، تقديم الو  اكمالاتصال الأول لرفع شكو  هو جهة أيّ من موظفينا  كونييمكن أن 
  ب نا بشكل عام من فريق

اعتسوية الو هذا الشخص الرد على استفساراتكم  شكاوى العملاء. سيحاولالمعت   .ي  

لنا أكيى قدر ممكن من المعلومات. عند الاتصال بنا، يرجى تقديم أكيى قدر ممكن من  وا ، من المهم أن تقدمىشكو للبت بال
 :المعلومات التالية

 حساب ورقمهالاسم  -معلومات الحساب 
  أن يتمّ  ونترغب ملاتصال. إذا كنتأخرى مفضلة لأو طريقة  مرقم هاتفك -تفاصيل الاتصال 

خلال ساعات م الاتصال بك ف 
جى فقط معينة  .إخبارنا بذلك، في 

 .ومت  حدثت مما ه  شكواك -الشكوى عن معلومات 
 .مشكواك البت بأن يتمّ أملون كيف ت  -الحل 

 

 : 2الخطوة 

   نا طلب أي معلومات إضافية قد تساعدلو  مشكواك نا للتأكد من أننا فهم مهذه المعلومات، سنتصل بكحصولنا على  بمجرد 
ف 

  هذا الوقت بالخطوات سنعلمكم تحقيق. ال
   تاليةالف 

 .بعد ذلك مقديم الشكاوى ومت  سنتواصل معكعملية تف 

 :3الخطوة 

ح. إذا  ملإبلاغك منا، سنتصل بكاتبمجرد الانتهاء من تحقيق   حال قرارنا، فسنغلق الشكوى. و رضيتم ببالحل المقي 
لكن، ف 

  خرى تحقق منكم عن الخيارات الأ عن القرار، فسن اكمرضعدم 
  الاعتبار من أجل تصعيد شكواك ونقد ترغبالت 

  أخذها ف 
 .مف 

 

 



 :4الخطوة 

  حال عدم رضاك
 
 . AFCA تقديم شكوى بشأن أي خدمات مالية لدى ميمكنك ،ING مع معن حل شكواك مف

 م مإذا كانت شكواك
 
  إل أمي   المظالم ال مرفع شكواك م، يمكنكراضي    وا نو بالتأمي   الصح  الخاص ولم تك ةقتعل

بالتأمي   معت 
 .الصح  الخاص

  بالتأمي   الصح  الخاصو  AFCA تفاصيل الاتصال الكاملة ب 
  القسمي   مدرجة  أمي   المظالم المعت 

 
 .من هذه السياسة 6و 5ف

 

 ردالأطر الزمنية لل .4

مون بالأطر الزمنية التالية للرد على شكواك  :منحن ملي  

 ساعة 24خلال تأكيد الاستلام 
ا باستلام  مسنقدم لك

ً
 .ىشكو استلام الساعة )أو يوم عمل واحد( من  24خلال  مشكواكتأكيد

 أيام عمل 5خلال السع  للبت بها 
 .أيام عمل 5 خلالم شكواكلبت بحيثما أمكن، سنسعى ل

 
 رد خطيًاالأطر الزمنية لل
ا بشكل عام، لن ن

ً
 م رد يقدتتعي ّ  علينا أيام عمل. ومع ذلك، قد ي 5خلال  محلها بشكل يرضيك على شكوى تمّ كتب إليكم رد

ا  م، على سبيل المثال، إذا طلبتبعض الشكاوىخط  ل
ً
  حال مطالبتنا إذا كنا مطالبي   بذلك بموجب ا أو خطيً رد

القانون. ف 
 .، فسنقدمه خلال الأطر الزمنية أدناهخط  بتقديم رد 

 بالعلم يرجر *
 
 :الأطر الزمنية تعتمد على نوع الشكوى أن

  
 نوع الشكوى الإطار الزمت 

 تقويميًا يومًا  21
 
 
  تالشكاوى المتعل

شمل قة بالائتمان والت 
 
 
 ف عن السدادإشعارات التخل

 :يومًا تقويميًا، مع مراعاة ما يلى   21

ضائقة المالية إشعار ال عنإذا لم يكن لدينا معلومات كافية 
كة لاتخاذ قرار، فستطلب   هذه  ING سرر

 مدةالمعلومات ف 
 .الشكوىاستلام يومًا بعد  21 ا أقصاه

يومًا من  21المعلومات خلال زويدنا بهذه ت م عليكيتعي ّ  
 .طلبنااستلام 

ودكم برد خط  سي   فلمعلومات المطلوبة، استلامنا ل عند 
  خلال 

 .يومًا 21نهان 

 
 
  تشملالشكاوى المتعل

 :قة بالائتمان والت 
 ، أوضائقة الماليةإشعارات ال

 لزاميةجراءات الإالإ طلبات تأجيل 



  
 نوع الشكوى الإطار الزمت 

  حال عدم استلامنا ل
يومًا،  21لمعلومات المطلوبة خلال ف 

  خلال ودكم بفسي   
 .أيام 7رد كتانى  نهان 

أو طلب ضائقة المالية التوصل إل اتفاق بشأن إشعار ال إذا تمّ 
وط عمل على تأكيد بنود و ، فسنالإجراءات الإلزاميةتأجيل  سرر
  غضون  ا خطيً الاتفاق هذا 

 .يومًا 30ف 

دس   غضون  Diversa ي 
ة  90ف  يومًا تقويميًا بعد انقضاء في 

اض على توزي    ع  28 حة ما بعد  تستحقاماليومًا للاعي  المقي 
 الوفاة 

قة بمنتج شكاوى ال
 
 Living Superالمتعل

 الوفاةما بعد ستحقات مالتوزي    ع ب الخاص

دس   غضون  Diversa ي 
 يومًا تقويميًا 45ف 

قة بمنتجشكاوى كافة ال
 
 Livingالأخرى المتعل

Super 

 يومًا تقويميًا 30

أو المنتجات أو ING بخصوص شكاوى أخرى 
  تقدمها

مذكورة الغي  ) ING الخدمات الت 
 (. أعلاه

 
 

د  ونية ب بالتقيّد كما نتعهّ اماتنا بموجب قانون الدفعات الإلكي   ( ePayments Code)الي  
 
قة بأي للرد على الشكاوى المتعل

ونيةمشمولة بدفعات خاطئة أو معاملات غي  مصرح بها   .قانون الدفعات الإلكي 
 

 الأمور الملحة وذات الأولوية

ام بالأطر الزمنية المذكورة أعلاه، سنقوم بتقييم الشكاوى و  ا لمدى ةولويها الأئإعطابالإضافة إل الالي  
ً
وخطورة فداحة  وفق

 .دواع  الاستعجالو  ملحة إلينا، يرجى إعلامنا إذا كانت مالمثارة. عند إرسال شكواكسائل الم

  قد نعطيها الأولوية )على سبيل المثال لا الحصر(مسائل تتضمن الأمثلة على ال
 :الت 

 إل ضائقة مالية؛ مشكواكتشي  

ق شكو 
 
 بطلبات تأجيل الإجراءات؛م اكتتعل

ل  أو ون تعان
 ؛المالالاستغلال من العنف المي  

 أو ؛مرض خطي  أو عضال ملديك

  
  قد يؤثر التأخي  ف 

 .المعيشية الأساسية مالشكوى سلبًا على ظروفكالبت ف 

  



 ال
 
  ر تأخ

 
 إدارة الشكاوىف

  حي   أننا 
 
 تخطيها بالأطر الزمنية المذكورة أعلاه أو تقيّد نسعى باستمرار للف

ّ
  قد تؤثر على العوامل هناك العديد من  ، إلا أن

الت 
  حالات معينة، قد لا رد على االزمن 

 
 .بهذه الأطر الزمنيةتقيّد اليكون بمقدورنا لشكاوى. وف

 :ة ذلكمثلومن أ

كةفرصة م تتح ل   للأسباب التالية ING مناسبة لشر
 :لتقديم الرد خلال الإطار الزمت 

 حل الشكوى الفردية معقد بشكل خاص؛ و/أو -

   تتسبب ING ظروف خارجة عن سيطرة -
 
 الف

ّ
  ر تأخ

 
 .الشكاوى إدارةف

 

  التقيّد ومع ذلك، إذا لم نتمكن من 
 ميعلمكوالذي سبالتأخي  خط  إشعار ودكم ب، فسي   ئهل انتهاالمحدد للرد قببالإطار الزمت 

 :بما يلى  

؛  أسباب التأخي 

  تقديم شكوى إل محقك
  حال عدم رضاكم AFCA ف 

 ؛ف 

 . AFCA عات مثلابتسوية الي   معنية تفاصيل الاتصال بأي هيئة خارجية 
 
 

  بالتأمي   الصح   AFCAبهيئة كيفية الاتصال  .5
أو أمي   المظالم المعت 

 الشكوى البت بالخاص إذا لم يتم  

  حال عدم رضاك
م. AFCA تقديم شكوى إل م، يمكنكمشكواكل نا عن حل مف 

ّ
قد
ُ
 عادلة ومستقلة لشكاوى  AFCA ت

 
حلولا

 .الخدمات المالية وه  مجانية للمستهلكي   

 :الوسائل التاليةمن خلال  AFCA التواصل معيمكنكم 

Australian Financial Complaints Authority 
()اتصال مج 678 931 1800هاتف:   

  ان 

نت: عيى   www.afca.org.au الإني 
 :  
ون  يد الإلكي   info@afca.org.au اليى

 
يد:   اليى

Australian Financial Complaints Authority Limited 
GPO Box 3 

Melbourne VIC 3001 
 
 

 العلم بيرجى *
ّ
  حال  ه أن

 م مكانت شكواكف 
 
 AFCAلهيئة بعد الوفاة، فلا يمكن ما  يالتقاعدمستحقات الصندوق بتوزي    ع  ةقتعل

  الشكوى بشكل عام حت  تتلق
ا على شكواك وا النظر ف 

ً
على وجه التحديد ه   مما لم تكن شكواك) Diversa أو ING من مرد

ا على شكواك وا لم تتلق منكأ
ً
 . (خلال الوقت المطلوب مرد

 
  باأمي   المظالم 

 لتأمي   الصح  الخاصالمعت 
  مظالم الإل أمي    متقديم شكواك مالصح  الخاص، فيمكنكبالتأمي   بخصوص إجراءاتنا المتعلقة  مإذا كانت شكواك

المعت 
 (. https://www.ombudsman.gov.au/contact: زيارةيرجى ) تأمي   الصح  الخاصالب

https://www.afca.org.au/
mailto:info@afca.org.au
https://www.ombudsman.gov.au/contact

