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 Optus سیا سة التعامل  م ع الشكاوى  في
ًائما  كما ھو  مخطّط  في  Optus،  نحن  ملتزمون  بحلّ  الشكاوى  في  أسرع  وقت  ممكن . نحن  ندرك أن الأمور  لا تسیر د

لھا،  وعندما  یحدث  ذلك،  نحن  ھنا  للاستماع  والمساعدة  في  تصحیح الأمور. 

ّنص  ھذه ا لسیاسة  على  ما ی لي:   ت

ّ صال لتقدیم الشكوى؛    • كیفیّ ة تقدیم  شكوى،  بما في  ذلك  معلومات  الات
ما  یمكنك  توق عّھ  من  Optus عند  تقدیم  شكوى  وفي  كلّ  مرحلة  من  مراحل عملیة التعامل  مع الشكوى؛ و   •

ّحددة  للشكاوى  المتعلّ قة  بانقطاع  الشبكة حیث  تختلف ھذه العملیة في جوانب  معینّ ة عن عملیة •  إرشادات  م
التعامل  مع  الشكاوى  العامة  لدینا .  

حق كّ في تقدیم شكوى  
ٍ ض عن  خدماتنا، أو عن  كیفیّ ة تعاملنا  مع استفسارك، أو إذا لم  تتلقّ الدعم  لدیك  الحقّ  في  تقدیم  شكوى  إذا  كنت  غیر  را

الذي ت توقّ عھ.   

ً  ما إذا  كنت  ترغب في تقدیم شكوى،  یتمّ  التعامل  مع  كل  شكوى  بجدّیة  ویتمّ  تقییمھا  على  أساس  جدارتھا . إذا لم  یكن واضحا
فسنطلب  منك  بأدب  توضیح  ذلك . لن  یؤثر  رفع  شكوى  على  خدمتك أو  تعاملاتك المستقبلیة  معنا أو على  كیفیّ ة معاملتنا لك 

كعمیل،  ولن  یتمّ  فرض  رسوم  علیك  مقابل  التعامل  مع  شكواك.  

كیف  نتعامل  مع  معلوماتك  الشخصیة  عندما  تتقدّم بشكوى 
نحن  نتعامل  مع  أيّ  معلومات  شخصیة  تشاركھا  معنا أو  تلك  التي  نحتفظ  بھا عنك وفقاً لسیاسة الخصوصیة الخاصة  بنا، 

.www.Optus.com/privacyوالتي  یمكن  الوصول  إلیھا  على  موقعنا  الإلكتروني  على  

لمعالجة  شكواك،  قد  نفُ صح  عن  معلوماتك،  مثل  اسمك  وتفاصیل الخدمة و /أو المعلومات المتعلقة بشكواك،  لأطراف 
خارجیة  عند  الضرورة . 

أنواع  الشكاوى   
ھناك  أنواع  مختلفة  من  الشكاوى،  ویحدّد  نوع  الشكوى  كیفیة  معالجة  كل شكوى وإعطائھا الأولویة.   سنبذل قصارى  جھدنا 

ّ ض   النظر عن  نوع الشكوى التي  نتلقاھا.   ّ ل شكواك  من  اللحظة  الأولى  التي  تت   صل  فیھا  بنا، بغ ّلح

التعریف  نوع  الشكوى  

ٍ ض عن خدماتنا، أو عن  كیفیة  تعاملنا  مع استفسارك، أو إذا لم الشكاوى  العامة   عندما  تكون  غیر  را
َ تلق الدعم  الذي  تتوقّ عھ .   ت

سوف  نتعامل  مع  الظروف التالیة على أنّ ھا تتطل بّ اھتماما عاجلا . یرجى إعلامنا إذا الشكاوى  العامة  العاجلة  
ّمكن  من  تحدید أولویة شكواك  بشكل صحیح:   ّمما  یلي  ینطبق  حتى  نت ّأي     كان  

ھناك  تھدید  لسلامتك أو سلامة أطفالك؛  • 
الشكوى  تتعل قّ  بضائقة  مالیة  ؛ أو • 
تتع ل  ق الشكوى  بفقدان  أو خطر فقدان  الحصول على  الخدمة بسبب  انقطاع ّ• 

الخدمة  حیث  لم نت بّع  الإجراءات  القانونیة  الواجبة 

http://www.optus.com/privacy
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نطبّ ق إجراءات  محدّدة  عند حدوث انقطاع في شبكتنا،  كما ھو موضح في شكاوى  انقطاع  الشبكة  
Telecommunications (Consumer Complaints Handling) 
. Industry Standard 2018معیار صناعة الاتصالات (معالجة شكاوى 

المستھلكین ) لعام  2018    
 

إذا  ا ت صلت  بنا للإبلاغ  أو  تقدیم شكوى  بشأن عدم عمل خدمتك، فسنتخذ جمیع ّ
الخطوات  المقبولة  لتحدید ما  إذا كان ھناك  انقطاع كبیر في  الشبكة  المحلیة  أو 

الرئیسیة  الذي  قد  یؤثر  علیك.  
 

سنسعى  إلى  إبلاغكم  بسرعة ووضوح  بما حدث،  ولماذا حدث،  وما ھي  المنطقة 
المتضررة،  ومتى  نتو  قّ ع استعادة الخدمات المتأثرة. 

 
] لمعرفة  ما إذا  Check Network Status یمكنك  التحقق  من  حالة  شبكتنا [ 

ّ ي   انقطاع  معروف للشبكة.   ًمتأثر ا  بأ كنت  
توفّ ر ھذه ا لصفحة أ یضًا  معلومات  حول  كیفیة إ بقاء ا لعملاء  على  علم  واطلاع  على 
آخر  المستجدّات  أثناء  انقطاع الشبكة . یمكن العثور على  مزید من التفاصیل حول 

]. How we Communicateكیفیة  تواصلنا  بشأن  الانقطاع [   
شكاوى  عاجلة  بشأن  انقطاع  

الشبكة  
سنتعامل  مع  شكواك  بشأن انقطاع الشبكة على أنھا عاجلة إذا  كان ھناك خطر على 
السلامة  الشخصیة  أو  مخاطر صحیة جسیمة، أو لم  تتّ م إعادة  تفعیل خدمتك بنجاح. 

في  ھذه ا لحالات، ی رجى ا لاتصال ب نا في أقرب وقت  ممكن  على ا لرقم 937 133  . 
سنناقش  الخیارات  المتاحة لمساعدتك على البقاء على اتصال أثناء الانقطاع،  بما في 

ذلك  الحلول  البدیلة  أو المؤقتة حیثما  أمكن  ذلك. 

شكاوى  حول  أخطاء  في  الفواتیر  وإرسالھا  إلیك شكاوى  أخطاء ا لفواتیر    

  Optus  ما  یمكنك  توقعھ  من  أوبتوس

نحن  ملتزمون  بالاستجابة  السریعة  والعمل  معك  لإیجاد  حلّ  عادل لشكواك، وحیثما أمكن، حلّ شكواك في المرة الأولى 
 .Optus  التي  تتصل  فیھا  بشركة

یمكنك  أن  تتوق ع الخطوات  التالیة  طوال  عملیة  معالجة  الشكاوى: ّ

 1. التقدیم    
یمكنك  الاتصال  بنا عبر  الھاتف،  أو  في  المتجر،  أو  عبر  الإنترنت، أو عبر  تطبیق  My Optus،  أو منصة  المراسلة 

الخاصة  بنا، أو  عبر  البرید  الإلكتروني،  أو  عن  طریق  البرید . تفاصیل الاتصال الكاملة  متاحة في قسم  ‘كیفیة تقدیم شكواك ’ 
أدناه . 

ّ
ّ صص لقضیتك اعتمادًا  ّخص  ص  لحلّ  مشاكل العملاء أو  مستشار  رعایة  متخ عند  تقدیم  شكوى،  سنقوم  بتعیین  مستشار  مت

ّتمك ن  من  حل مشكلتك في  ذلك ا لوقت،  على  مستوى  الضرر  في   ّ ظل  ظروفك  الحالیة  . إذا ات  صلت  بنا في المتجر ولم  ت
فسیقوم  أحد  أعضاء  فریقنا  بتقدیم  شكواك  من  خلال  أنظمتنا،  وسیقوم أحد المستشارین  بمتابعتك مباشرة. 

2. الإقرار  
عندما  تتصل  بنا  عبر  الھاتف،  أو  في  المتجر،  أو  عبر  الإنترنت، أو عبر  تطبیق My Optus أو منصة  المراسلة  الخاصة 
ّقر  بالاستلام  بنا،  فإننا  سنؤكد  استلام  شكواك  بمجرد  استلامھا . إذا  اتصلت  بنا عبر البرید الإلكتروني أو البرید العادي، فسن

خلال ی ومَي  عمل. في  جمیع  الأحوال،  سنزوّ دك  برقم  مرجعي فرید للشكوى وتعلیمات حول  كیفیة  متابعة شكواك.  

سنوفّ ر أیضًا  معلومات  عن  أحد  أعضاء  فریق  حلّ  مشاكل  العملاء لدینا الذي سیدیر شكواك وسیشرح لك  ما سیحدث  بعد 
ذلك.   

https://www.optus.com.au/living-network/service-status
https://www.optus.com.au/content/dam/optus/documents/for-you/living-network/how_we_communicate_about_outages.pdf
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في  حالة  الشكاوى  المتعلقة  بانقطاع  الشبكة،  إذا  اتصلت  بنا للإبلاغ أو  تقدیم شكوى  بشأن عدم عمل خدمتك، فسنتخذ جمیع 
الخطوات  المقبولة  لتحدید  ما إذا  كان  ھناك  انقطاع  كبیر  في  الشبكة المحلیة أو الرئیسیة الذي قد  یؤثر علیك.  

 
ّ  نتمكن  من  ذلك،  سوف  نقوم  بما یلي :  بمجرد  أن 

(a   نقرّ  باستلام  شكواك  عند  الاتصال  الأول
(b  .نزوّ دك  برقم  مرجعي  فرید  للشكوى  وتعلیمات  حول  كیفیة مراقبة شكواك
 (c  .نق دم ل ك  معلومات  حول  كیفیة ا لبقاء  على ا طلاع  على آ خر ا لمستجدّات ب شأن ا نقطاع ا لشبكة،  حسب ا لاقتضا ء
 (dّ .ن بل  غك  عند  استعادة  خدمتك  ونعلمك  بأي  عروض  حلّ  متاحة

3. تتب عّ التقدّم  
سنقوم ب التحقیق في ظروف  شكواك  وسنقدّم ل ك ت حدیثات ا لتقدّم  طوال  مدة ا لتحقیق في ا لشكوى. 

 (aMy  أو  تطبیق  My Optus بإمكانك  تتبّ ع تقدّم  شكواك  باستخدام  رقم  مرجعي  فرید للشكوى من خلال حسابك
Optus الخاص  بك.   

 (b  ّحدث  إلى  أحد  أعضاء  الفریق  لتتبّ ع شكواھم  - یمكن للعملاء الاتصال  بالرقم للعملاء  الذین  یرغبون  في  الت
937 133 ؛  ویمكن  لعملاء  المصالح  التجاریة  الاتصال  بالرقم 343 133 ؛  ویمكن  للعملاء  الذین یحتاجون  إلى 

دعم إ ضافي ا لاتصال ب نا  على ا لرقم  1800470291.  

4. ال ّ حل  
ّؤكد النتیجة المتفّ ق علیھا عن طریق رسالة أو  سیتصل  بك  عضو  من فریقنا ل مناقشة ت حقیقنا  وحلّ  شكواك.  وعند  ذلك  سن

برید  إلكتروني  خلال  5 أیام  عمل  من  تاریخ  قبولك . 

ّ نتمكن  من  الاتصال  بك،  فسنستمر  في  المحاولة  معك  5 مرات  منفصلة  على ا لأقل  خلال  فترة  10 أیام  من أیام  إذا  لم 
التقویم،  مع إ جراء  كل  محاولة في ی وم  منفصل .  

إذا  كنا ما زلنا  غیر  قادرین  للوصول  إلیك،  فسنرسل  إلیك  رسالة أو  بریدًا إلكترونیاً  لإبلاغك بفشل  محاولاتنا ونتیجة 
َ تلق أيّ رد منك خلال ھذه  الفترة، فسوف  الشكوى  ونمنحك فرصة ل مناقشة ا لشكوى  معنا في غضون  10 أیام عمل  إذا لم ن

نقوم ب إغلاق  ملف ا لشكوى.   

 

5. التصعید  
إذا  لم  تكن  راضیاً  عن  الحلّ،  فسیتمّ  أولاً  تصعید  شكواك إلى  رئیس الفریق . إذا  كانت لا  تزال دون حلّ،  راجع 

ٍ ض عن  حل ا لشك وى " أدناه  للحصول على خیارات  أخرى.  قسم  "إذا  كنت  غیر  را

ّ حل الشكوى     توقیت  
حیثما  یمكن،  نھدف  إلى  حل  شكواك  في  المرة  الأولى  عندما  تقوم  بالاتصال  بنا . إذا استغرق  تحقیقنا وقتاً أطول  من المتوقع،  

فسنقوم  باطلاعك  على ا لسبب ب الإضافة إ لى ا لإطار ا لزمني ا لمت وقعّ  الجدید  وتزویدك بخیارات لاستخدام خدمات حلّ  
النزاعات ا لخارجیة إ ذا  كنت ت رغب في ا لقیام ب ذلك.   

الإطار ا لزمني ل لحلّ    نوع  الشكوى  

ھدفنا  أن  نعود  إلیك  بقرار  نقترحھ  علیك في  غضون  10 أیام  عمل  من ت لقّ ي شكواك. الشكاوى  العامة  

بعد أ ن ن تفق  على  قرار  ما،  سنسعى إ لى ت نفیذه  خلال  5 أیام  عمل (ما ل م ن تفق  على  
خلاف  ذلك  كجزء  من ا لقرار). 

ھدفنا  ھو  ح لّ الشكاوى  العاجلة خلال یومَيْ عمل. الشكاوى  العامة  العاجلة  
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سنطلعك  على  الوضع  بمجرد  استعادة خدمتك ممّا سیؤدي عادة ً إلى حلّ شكواك . شكاوى  انقطاع  الشبكة  
سیعتمد  الإطار  الزمني  لذلك على طبیعة الانقطاع وعملنا (الذي قد  یشمل أحیاناً 

مزوّ دي  خدمات  من  جھات خارجیة ) لمعالجتھ.  

ًشعار ا  منفصلاً  نطلب  منك فیھ  تأكید استعادة  ّجر د  استعادة  خدمتك،  سنرسل إلیك إ بم
ّ ي رد منك خلال 3 أیام عمل، فسوف نقوم  بإغلاق  ملف  َ تلق أ خدمتك  . إذا لم  ن

شكواك .  

إذا  كنت  لا تزال  تواجھ  مشكلات وغیر  راضٍ عن الحلّ، فیرجى الاتصال  بنا على 
الرقم  133937. سنواصل العمل  معك  لاستعادة خدمتك أو  مناقشة أفضل 

الخیارات . 
 
 Optus  في ب عض ا لأحیان،  عندما ی ؤثر ا لانقطاع  على ا لعدید  من ا لعملاء، قد  تقدّم
خیارات  حلّ  جماعیة. ت توفّ ر تفاصیل  ھذه ا لعروض  على  صفحة  معلومات ا نقطاع 

] عند ا لاقتضاء.  Check Network Status الشبكة  الخاصة  بنا [  

شكاوى  عاجلة  بشأن  انقطاع  
الشبكة  

سنسعى إ لى ا لاتصال ب ك في  غضون ی ومین  من أ یام ا لتقویم ل لتأكّد  من أ نّ خدمتك  
(الخدمات ) التي  تأثّ رت  قد  تمّت استعادتھا.  

إذا  أخبرتنا  أن  الحلّ  لم  ینجح، فسنتخذ إجراءً  تصحیحیاً  خلال  یومَيْ عمل.  

ّ تمت  ّلف  الشكوى العاجلة  لإنقطاع الشبكة حتى  تؤكد أنّ خدمتك  لن  نقوم  بإغلاق  م
استعادتھا . 

ًوما  من أیام  شكاوى ا لأخطاء  في ا لفواتیر    ّ ل ذلك  ضمن  فترة  الفوترة  الحالیة  الخاصة بك  أو خلال 30 ی سنقوم  بح
التقویم  من ت اریخ ت لقي  شكواك. 

ّ حل الشكوى    إذا  كنت  غیر  را ضٍ عن 
 ،(TIO ) إذا  لم  تكن  راضیاً  عن  كیفیة  تعاملنا  مع  شكواك،  فلدیك  الحق  في رفعھا إلى أمین المظالم في صناعة الاتصالات

  .TIO أولاً  قبل الاتصال  بـ Optus وھي  خدمة  مجانیة  ومستقلة  . نطلب  منك  أن  تحاول  حلّ  مشاكلك  مع

ٍ ض عن  الحلّ  المقترح،  فسنرسل  إلیك  رسالة أو  بریدًا إلكترونیاً في غضون 5 أیام عمل  من  تبلیغك  إذا  أخبرتنا  أنك  غیر  را
نشرح  فیھا  فھمنا  للشكوى  والحلول  المقدمة  والخیارات  الخارجیة  المتاحة  لك، بالإضافة  إلى تأكید  الرقم  المرجعي  والفرید 

لشكواك . 

 Optus برقم مرجع شكواك  الفرید  والخاص بـ TIO یرُجى ا لملاحظة:  من  المفید،  ولكن  لیس  من  الضروري،  تزوید
لإظھار  أنك  حاولت  حلّ  مشكلتك  معنا  قبل  استخدام  خدمتھم .  

لتصعید  الشكوى  إلى  TIO،  یمكنك  الاتصال  بالرقم  058 062 1800(  692 675 1800  من ھاتف TTY وھو 

. www.tio.com.auجھاز  مصّ م م  لضعاف  السمع  أو  النطق ) أو  الاتصال  بھم  عبر موقعھم الإلكتروني 

الدعم  لتقدیم  شكوى  
یرجى إ علامنا إ ذا  كنت ب حاجة إ لى  مساعدة ل تقدیم  شكوى أ و إ حراز  تقدّم فیھا أ و ا لإبلاغ  عن ا نقطاع ا لخدمة.  

یسعدنا  التحدث  إلى  شخص  آخر  نیابة  عنك،  ولكننا  سنحتاج  إلى موافقتك أولا ً . قد  نتّ صل  بك عبر الھاتف أو  كتابیاً للتأكد  من 
أنك  لا تمانع  ان  نناقش  شكواك  وتفاصیل  حسابك  مع  الشخص الذي  ترشّحھ . یتو فّ ر مزید  من المعلومات حول السماح 

  ]. Third Party Authorityلأطراف  خارجیة  بإجراء  استفسارات  نیابة  عنك  [

https://www.optus.com.au/notices/outages
http://www.tio.com.au/
https://www.optus.com.au/support/answer?id=1575
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نحن  ملتزمون  بالاعتراف  بوجود  عملاء ی عیشون في  ظروف  ھشة  وبدعمھم  وضمان قدرتھم  على ا لبقاء  على ا تصال. 

إذا  كنت  تواجھ  اعتداءً  منزلیاً   أو  عائلیاً   أو  جنسیاً،  فیرجى  الاتصال  بفریق الرعایة المتخصصة لدینا على الرقم  1800
ّخصص  لك . یمكنك  أیضًا  العثور على سیاستنا  بشأن المساعدة في  حالات ا لعنف   059 685 للحصول  على  دعم  م

 ]. Domestic and Family Abuse Assistance Policyالمنزلي  والعائلي  عبر  الإنترنت  [ 

یدعم  فریق  الرعایة  المتخصصة  لدینا  أیضًا  العملاء  الذین  یعانون  من  نقاط ضعف أخرى، أو احتیاجات إمكانیة الوصول، 
أو  أولئك  الذین  ھم  من  خلفیات  غیر  ناطقة  باللغة  الإنجلیزیة  والذین  یحتاجون إلى  مساعدة إضافیة. 

إذا  كنت  بحاجة  إلى  مساعدة  بسبب  ضیق  مالي،  فیرجى  الاتصال  بفریق المساعدة في الدفاع عن العملاء لدینا 
Advocacy Assist  Payment Assistance حتى  نتمكن  من  تحدید  أفضل  السبل لدعمك . یشرح  موقعنا 

]   Policy كیف  بإمكاننا  أن  نساعدك . إذا  كانت  لدیك  شكوى  بخصوص أي مصاعب، فیمكنك التواصل  مع [
Specialist Care الرعایة  المتخصصة  للحصول  على  المساعدة. 

تفاصیل  الاتصال  الخاصة  بنا  للحصول  على  الرعایة  المتخصصة  والمساعدة في  الدفاع: 

Specialist Care الرعایة  المتخصصة   
ً ء  من  الإثنین  إلى  الجمعة : 8 صباحاً   – 8 مسا

والسبت:  8 صباحاً   – 4 بعد  الظھر  حسب  
التوقیت ا لقیاسي ا لشرقي  لأسترالیا/ ا لتوقیت  

الشرقي  الصیفي  لأسترالیا . 

Vulnerable Customer Support  1800 470 291 لتقدیم 
شكوى  وإحراز  تقدم  بھا. 

059 685 1800 إذا  كنت  تواجھ اعتداءً  منزلیاً  أو عائلیاً  أو جن سیاً. 

Advocacy Assist المساعدة  في ا لدفاع  
عن  العملاء   

ً ء   من ا لإثنین إ لى  السبت:  9 صباحاً   – 9 مسا
حسب  التوقیت  القیاسي  الشرقي  لأسترالیا  / 

التوقیت  الشرقي  الصیفي  لأسترالیا    

Financial Hardship Support  1300 308 839 للحصول 
على  دعم  بشأن صعوبة  مادیة وتقدیم شكوى وإحراز  تقدم فیھا. 

إذا  كنت  تعاني  من  الصمم،  أو  من  ضعف  في  السمع  أو  النطق، أو  لا تتحّ دث ا لإنجلیزیة أ و ت حتاج إ لى أي  دعم إ ضافي، 
فیمكنك  أیضًا  الاتصال  ب :  

خدمة  التتابع  الوطنیة : 77 36 13،  9 صبا حا  -5 مساءً  من الإثنین إلى الجمعة (في أرجاء أسترالیا ) أو عبر ً• 
.   Helping you Connect Hub  الإنترنت  على

•   1300 294 479 :Optus  خدمات  الترجمة  في

]  Accessibility Servicesلمزید  من  المعلومات  رجاءً  تفقّ د \[  •

للحصول  على فھم  مفصّل ل ما ی مكنك ت  وقّ  عھ  منا  وكیفیّ ة الوصول إ لى ا لدعم  والرعایة ا لإضافیة، ب ما في  ذلك  كیفیةّ تقدیم 
ّقدم  شكواك،  اضغط  على [    ]. Vulnerability Guideشكوى  ومراقبة  ت

ماذا  نحتاج  منك؟  
ّعما  للتأكد  من  أننا  نحلّ  شكواك  بشكل  صحیح،  قد  نحتاج  إلى  الاتصال  بك للحصول على  مزید  من المعلومات والتحدث 

ّ صال ا لخاصة ب ك  حتى ن تمكّن  من ا لتواصل  معك،  وقد ن طلب  منك أ ن ت كون  متاحًا في  یُ قلقك.  سنحتاج إ لى  تفاصیل ا لات
أوقات  متفّ ق  علیھا  للمناقشة . سنستخدم  أیضًا  طرق  الاتصال  ھذه لتأكید  نتیجة شكواك وإرسال نسخة  منھا إلیك عبر البرید 

الإلكتروني / أو في  رسالة . 

ّ أي   فواتیر  مستحقةّ غیر  متنازع علیھا . لن  نبدأ  بتحصیل الدیون عن المبالغ  ّتم  التحقیق في  شكواك، ی رجى  دفع   في  حین ی 
المتعلّ قة  بشكواك،  ولن  نقوم  بإلغاء  أو  تقیید  خدماتك  لأنك  تقدّمت بشكوى . بمجرد حلّ شكواك أو إغلاق  ملفھّا، سیتمّ  تطبیق 

شروط  الخدمة  المعتادة  لدینا . 

نسعى  إلى  معالجة  جمیع  الشكاوى  بالإنصاف  واللیاقة  والصبر والتعاطف . ولتحقیق ھذه الغایة،  نطلب  منكم  مراعاة ذلك في 
ّصر ف  بسلوك غیر  مقبول أو  بعدائیة.  تعاملكم  مع  موظفینا . قد  لا  نستطیع  حلّ  الشكاوى  عندما  تت

https://www.optus.com.au/content/dam/optus/documents/about-us/specialist-care/dfa/YESPRO5482_DFV_Assistance_Policy.pdf
https://www.optus.com.au/content/dam/optus/documents/about-us/specialist-care/financial-hardship/optus-payment-assistance-policy.pdf
https://www.optus.com.au/content/dam/optus/documents/about-us/specialist-care/financial-hardship/optus-payment-assistance-policy.pdf
https://www.accesshub.gov.au/
https://www.optus.com.au/about/inclusion-diversity/accessibility/accessibility-services
https://www.optus.com.au/about/specialist-care/vulnerability-guide
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ّتقدم  شكواك   كیف  
 یمكنك  الاتصال  بنا بخصوص  شكواك  من  خلال  أيّ  من  الطرق المذكورة أدناه. 

الموقع  الإلكتروني  (استمارة  عبر  الإنترنت )  
 إملأ  استمارة الشكاوى عبر الإنترنت على 

http://www.optus.com.au/complaints  سیتمّ  تعیین -
ّخصیصاً  لشكواك.  ّ ل مشاكل العملاء     مستشار  متخصّ ص  لح

  My Optus  تطبیق
 متوافر  على  مدار ا لساعة  7 أیام  في  الأسبوع 

عبر  ’Help & Support‘ في  تطبیق My Optus . سیتمّ  تعیین 
ّ ل مشاكل العملاء لینظر في شكواك.  مستشار  متخصّص لح

یرُجى  مراسلتنا   
متوافر  على  مدار ا لساعة  7 أیام  في  الأسبوع  

عبر  تطبیق  My Optus أو ت فقدّ 
  http://www.optus.com.au/myaccount 

ھاتف  (التوقیت  المحلّ ي) 
937 133 للمستھلكین متوافر  على  مدار ا لساعة  7 أیام  في  الأسبوع  

ھاتف  (التوقیت  المحلّ ي) 
347 133 لعملاء المصالح التجاریة متوافر  على  مدار ا لساعة  7 أیام  في  الأسبوع  

رسالة/برید  

 Optus شكاوى
 PO Box 888

 North Ryde NSW  2113
 

ّ رد على شكواك خلال یومَ ي عمل  من  تاریخ استلامھا.  سوف  نقوم بال

- سوف  نقوم  بالردّ  على شكواك   complaints@optus.com.auالبرید  الإلكتروني   
خلال  یومَ ي عمل  من  تاریخ استلامھا. 

في ا لمتجر  
خلال ساعات  عمل ا لمتجر  

یمكن  لأحد أ عضاء  فریقنا  مساعدتك في  تقدیم  شكوى. ا ضغط  على  
] Find an Optus Store  للعثور على  تفاصیل حول  متجرك [

المحليّ  
 Specialist Care الرعایة  المتخصصة  

ً اء  الإثنین  إلى  الجمعة : 8 صباحاً   – 8 مس
والسبت:  8 صباحاً   – 4 بعد  الظھر  حسب  

التوقیت  القیاسي  الشرقي  لأسترالیا / التوقیت  
الشرقي  الصیفي  لأسترالیا  

Vulnerable Customer Support  1800 470 291 لتقدیم 
شكوى  وإحراز  تقدّم فیھا 

 
059 685 1800إذا  كنت  تواجھ اعتداءً  منزلیاً  أو عائلیاً  أو جن سیاً.  

Advocacy Assist – الإثنین  إلى  السبت  : 
ًاء  حسب ا لتوقیت ا لقیاسي   9 صباحاً   – 9 مس
الشرقي  لأسترالیا/ ا لتوقیت ا لشرقي ا لصیفي  

لأسترالیا    

  Financial Hardship Support 1300 308 839 للحصول 
على  دعم  بشأن صعوبة  مادیة وتقدیم شكوى وإحراز  تقدّ م فیھا. 

إذا  كنت  تعاني  من ا لصمم، أ و  من  ضعف  في  
السمع أ و ا لنطق، أ و  تحتاج إ لى  دعم إ ضافي  من  

أجل  التواصل  

خدمة التتابع الوطنیة : یمكنك الاتصال  بنا من خلال خدمة التتابع • 
الوطنیة  من الاثنین إلى الجمعة من الساعة 9 صباحًا – 5 مساءً 
(في  جمیع أ نحاء أ سترالیا)  على ا لرقم 77 36 13  أو باستخدام 

Helping you connect  خدمة التتابع عبر الإنترنت، خیارات

فریق خدمات المترجمین الفوریین في Optus ’، اتصل  على • 
  .1300 294 479 

Accessibilityأو  لمزید  من المعلومات الرجاء الاتصال  [   •
Services  [

راجع  “إذا  كانت  ھناك  حاجة إ لى  دعم إ ضافي ل لمساعدة في  تقدیم شكوى، 
فنحن  ھنا من أجلك ” في  القسم  أدناه 
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