
 
 

 
 

 .والتعليقات الملاحظات لتقديم العملاء دليل

 دامهااستخ يسهل خدمات لهم نقدمّ بحيث المصرفية، تعاملاتهم من استفادة أقصى تحقيق على أستراليا سكان جميع بمساعدة ،ME بنك في ملتزمون، نحن
 يمكننا التي وتلك ظنهم حسن عند هي التي خدماتنا جوانب لمعرفة عملائنا آراء إلى الاستماع نريد ولذا. الجودة عالية عملاء خدمة بمساندة وفهمها،
 .شكوى رفع في لمساعدتك الدليل هذا أعددنا لذلك. تحسينها

 
معناتواصلالخطوة

 .المساعدة من وسعنا في ما كلّّ تقديم نستطيع كنا إذا وما رأيك نسمع أن نودّّ - يجري بما ME بنك أخبر

 
 :عبر نامع التواصل يمكنك

 9 الساعة من السبت أو مساء ، 8 وحتى صباحا ّ 8 الساعة من الجمعة إلى الاثنين من ،الرقم على الاتصال بمركز هاتفيا ّ اتصلالهاتف 
الرقم على الاتصال يرُجى أستراليا خارج من للاستفسارات ،(العادي أستراليا شرقي توقيت حسب) مساءّ  5 حتى صباحا ّ

 (.أعلاه المذكورة العمل ساعات خلال)

 حوالي إلى ME بنك موظفو يحتاج قد. الإنترنت عبر المصرفية الخدمات باستخدام آمن بشكل الإلكتروني البريد عبر رسالة أرسل الإلكترونيالبريد 
 .عليك للردّّ عمل أيام ثلاثة

  الإلكتروني الموقع على الملاحظات أو الإطراء أو الشكاوى تقديم استمارة املأالإنترنتعبر 

 

 .ME, GPO Box 1345, Melbourne VIC 3001: التالي البريدي العنوان إلى رسالة أرسلالبريد 

 نتك إذا أو. المصرفية الأعمال أو الخصوصية أو المالية بالمشقة المتعلقة المسائل لمناقشة أو عامة تفساراتاس أي لديك كان إذا  الرقم على اتصل

 :أدناه المذكورة الأرقام على بنا الاتصال يمكنك إلينا، مباشرة شكوى تقديم في ترغب

 . الرقم على العملاء مساعدة بفريق اتصلالماليةللمشقة 

 . إلى الإلكتروني البريد عبر رسالة أرسلبالخصوصيةالمتعلقةللمسائل 

 . الرقم على( Business Banking team) للشركات المصرفية التعاملات فريقللشركاتالمصرفيةللتعاملات 

 . الرقم علىاتصلالنقداقوأسوللخزينة 

 
شكوى؟لتقديمإضافيةمساعدةإلىاحتجتُ لوماذا

 لوطنيةا الهاتفي المرحّل خدمة استخدام يمكنك الإنجليزية، باللغة التحدث في صعوبة تواجه أو الكلام، في صعوبة أو/و السمع في ضعف تعاني كنت إذا
(National Relay Service )التالية الأرقام على الخدمة بهذه الاتصال يمكنك.  شكوى تقديم على تساعدك مفيدة أداة وهي: 

 . بالرقم الاتصال منهم واطلب  الرقم على اتصلوالاستماعالتحدثخدمة 

رحّلأوب عدعنالطباعةآلة   . رقمال على الاتصال منهم واطلب.  الرقم على اتصلالصوتم 

 . الرقم إلى الهاتف عبر رسالة أرسلالقصيرةالرسائلم رحّل 

 
الأولىلغتكالإنجليزيةاللغةتكنلمإذا

ل محدودة الإنجليزية لغتك كانت إذا 13 15 63 الرقم على بنا اتصل . اعدتكلمس شفهي مترجم خدمات ترتيب من نتمكّن حتى أخرى، بلغة إلينا التحدث وتفُضِّّ
 .مجانية الشفهية الترجمة خدمات

 
ذلك؟بعديحدثماذاالخطوة

 فسنعُلمك وني،الإلكتر الموقع أو الإلكتروني البريد أو العادي البريد عبر شكواك تلقينا وإذا. أمكن إن الفور على حلهّا سنحاول الهاتف عبر شكواك تلقي عند
 سنعُلمك. شكواك فيها قدمّت التي الطريقة نفسب عمل أيام ثلاثة غضون في باستلامها

 .لشكواك مرجعيا ّ رقما ّ وسنعُطيك به الاتصال وتفاصيل شكواك مع يتعامل الذي الشخص باسم

 .عمل أيام خمسة غضون في حلهّا من سنتمكّن الحالات معظم وفي ممكن، وقت أقرب في شكواك حلّّ إلى سنسعى
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عمل؟أيامخمسةغضونفيشكوايت حلُّلمإذايحدثماذا

 إلى احتجنا وإذا .نحُرزه الذي بالتقدمّ دائم اطلاع على فريقنا سيبُقيك ولكن لها، حلّّ إلى والتوصّل تعقيدا ّ الأكثر المشاكل في للتحقيق أطول وقت إلى نحتاج قد
 .خطية رسالة عبر تحقيقاتنا نتيجة فسنؤكد مشكلتك لحلّّ أيام خمسة من أكثر

 
 إنفاذ تأجيل طلبات أو مالية مشقة أو السداد عن تخلفّ بإشعار تتعلق شكواك كانت إذا يوما ّ 21 أو) يوما ّ 30 غضون في شكواك حلّّ إلى سنسعى

 في حقكّب سنخُبرك كما. خطيا ّ التأخير سبب لك فسنشرح محتمل، غير أمر وهذا الزمنية، الفترة هذه خلال شكواك حلّّ علينا تعذرّ وإذا(. القانونية الإجراءات
 .بها الاتصال تفاصيل وسنعُطيك( Australian Financial Complaints Authority) الأسترالية المالية الشكاوى سلطة إلى شكواك إرسال

 
مشكلتي؟ت حلُّلمإذايحدثماذاالخطوة

 العملاء مع العلاقات عن المسؤول الفريق من تطلب أن فيمكنك قرارنا عن راضيا ّ تكن لم إن ولكن - مشكلتك حل من تمكناّ قد المرحلة هذه في أننا نأمل
 .شكواك راجعوا أن لهم يسبق لم إذا مراجعته

 
 :عبر المراجعة طلب تقديم يمكنك

 عن المسؤول الفريق إلى المسألة إحالة واطلب  الرقم على اتصل أو الآن حتى شكواك في ساعدك الذي بالمستشار اتصلالهاتف 
 .العملاء مع العلاقات

 المسؤول الفريق" )Customer Relations" إلى رسالتك توجيه طريق عن الإنترنت، عبر المصرفية خدماتنا خلال منالآمنالإلكترونيالبريد 

 (.العملاء مع العلاقات عن

 .Customer Relations ME Reply Paid 1345 Melbourne VIC 8060: التالي العنوان إلى رسالة أرسلالبريد 

 

 

ُغيركنتُ لوماذاالخطوة استجابتنا؟عنراض 

 وقاتالأ بعض في العميل يكون قد المطاف، نهاية وفي ولكن،. نزاع لأي عادلة نتيجة إلى للتوصّل جهدنا قصارى ونبذل عملائنا بمساعدة ملتزمون نحن
ّ غير نا عادلة تكون نتيجة عن راض   .آخر خيار أمامك يتوفرّ الحالة هذه ففي. بِّنظََرِّ

 
الأستراليةالماليةالشكاوىسلطة

 تشجّعك نأ المرجّح من. وعملائها المالية الشركات بين النزاعات تسوية على تعمل مستقلة خدمة وهي الأسترالية المالية الشكاوى بسلطة الاتصال يمكنك
 :طةبالسل الاتصال تفاصيل إليك. للمستهلكين مجانية الخدمة هذه. شكواك في التحقيق قبل ME بنك مع المشكلة حل على الأسترالية المالية الشكاوى هيئة

 
Australian Financial Complaints Authority 

GPO Box 3 

Melbourne VIC 3001 

 
 678 931 1800هاتف

 www.afca.org.auإلكترونيموقع

 info@afca.org.auإلكترونيبريد

 

بخاطركتجولقدالتيالأخرىالأسئلةبعض
شكوى؟لتقديمتكلفةأيهناكهل

 .مجانية الشكاوى حل عملية لا،

 
عني؟نيابة ُشكوىتقديمآخرشخصيستطيعهل

 .عنك نيابة حلّّ  على والتفاوض الشكوى تقديم آخر شخصا ّ فوضّت أنك على بدليل تزويدنا عليك يجب ولكن. نعم
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