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 الغرض -1

 
ي 
  هخدمة يتوقع ، نقدم مستوى Resimac �ف

�
ي بعض  ببأنفسنا    العملاء و�ستحقونه. نحن نفخر أ�ضا

خدمة العملاء الاستثنائ�ة، ول�ن �ف
ء ب  يتمالأح�ان لا   ي

الغرض من هذە الس�اسة هو  و .  مُجد�ةصحيح ونبذل قصارى جهدنا لحل أي شكوى بط��قة عادلة و ال شكل الكل �ش
 .الشكاوى لدينا  عمل�ةوقع من تت  ذا تزو�دك بفهم ك�ف�ة تقد�م شكوى إلينا وما 

 
 

 النطاق     -2
 

كة الس�اسة ع�تنطبق هذە  ،     Resimac Group Ltd ACN ،(Australian Credit Licence 247829   095  034  003 (  �ش
كات التابعة التال�ة     ("Resimac" )أو المجموعة" أو "نحن" أو "الخاصة بنا" "( وال�ش

 
1-  (ACN 126 481 865, Australian Credit Licence 392570).   كة     Evergreen Finance Company Pty Ltd.�ش
2- First Mortgage Pty Limited (ACN 003 963 817, Australian Credit Licence 391983)   FAI   ؛ 
 ؛  Homeloans.com.au Pty Ltd (ACN 118 337 367, Australian Credit Licence 390850)ض البيوت  قرو   -3
4- Resimac Asset Finance Pty Limited (ACN 098 034 041, Australian Credit Licence 391809)    ؛ 
5-  Resimac Financial Services Pty Ltd (ACN 104 815 554, Australian Credit Licence 384707)   ؛ 
6- Resimac Limited (ACN 002 997 935, Australian Credit Licence and Australian Financial Services 

Licence 247283); and    ؛ و 
7- The Servicing Company Pty Ltd (ACN 120 919 959, Australian Credit Licence 450382) . 
  

  
 الشكاوى   -3

: لشكوىلنعتمد التع��ف التا�ي   

شكوى، ح�ث �كون  تناول  منظمة ما ، ف�ما يتعلق بمنتجاتها أو خدماتها أو موظفيها أو   عنتعب�ي عن عدم الرضا تجاە أو 
 
�
  الرد متوقعا

�
  ��حا

�
  أو مطلوب أو ضمن�ا

�
. قانون�ا  

  
 ك�ف تقدم شكوى

 

   :من الوسائل التال�ة وس�لة �مكنك تقد�م شكوى إلينا عن ط��ق الاتصال بنا بأي  
 

و  �د الإل��ت ي ال�ب
 customercare@resimac.com.au                  : ين
�د  PO Box H284, Australia Square NSW 1215                  ي: العنوان ال�ب

 1300 764  447                              هاتف: ال
 
.  

 ك�ف�ة الحصول ع� المساعدة 

 .1300  764  447تقد�م شكوى إلينا أو لد�ك أي أسئلة بخصوص هذە الس�اسة، �مكنك الاتصال بنا ع� لإذا كنت بحاجة إ� مساعدة  
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جمة   خدمات ال�ت

�ب إ    لاغنا بإذا كنت بحاجة إ� خدمة ترجمة، ف�ي
�
ت�ب ذلك لك. �مكننا أ�ضا جمة هذە الس�اسة وأي   أثناء مكالمتك وسنقوم ب�ت تزو�دك ب�ت

 .معلومات أخرى تحتاجها لمساعدتك

 :شاملة) ل�ستأي تكلفة ، �مكننا الاستعانة بخدمة ترجمة باللغات التال�ة (تحملك بدون    

Arabic  ي Greek                                          عريب ي                                        يو  
نايف  Punjabi ي                                      بنجا  يب  

Chinese (simplified)                
ي        ط) سّ بمُ ( صييف

Hindi                                          هندي  Japanese                                      ي
�ابايف

  
Chinese (traditional)    

ي  (                  قل�دي) تصييف
Indonesian 

                                             اندون��ي   
Serbian                                        ي  �يب

French                                        فر��ي Italian 
                                            ا�طا�ي        

Turkish                                           تر�ي 

Filipino                                       ي فلبييف
  

Polish                                       بولندي Korean                                         كوري  

German                                      ي
برتغا�ي                              Portuguese ألمايف

  
Vietnamese                               فيتنا�ي 

    

ي تناول  اجراءات
   الشكاوى والأطر الزمن�ة   نا �ن

ي أقرب وقت ممكن و 
 حال، ضمن الأطر الزمن�ة الموضحة أدناە.  �أي�س� للرد ع� الشكاوى �ف

المرحلة الشكوى /             الرد  المرحلة الزمن�ة  

شكواك ف�د باستلامسوف ن ي غضون   
ي أقرب   24�ف

ساعة من استلام شكواك أو �ف
 وقت ممكن عمل�
�
ا  

 
�
أو شفه�ا  خط�ا  

ي 
ا�ف ي غضون   سنقوم بالرد ع� شكواك المتعلقة بالإشعار الاف�ت

  21�ف
�
من استلام شكواك  يوما   

�
 خط�ا

أو طلب تأج�ل   ضائقةب  سنقوم بالرد ع� شكواك المتعلقة 
 التنف�ذ 

ي غضون  
  21�ف

�
من استلام شكواك  يوما   

�
   خط�ا

ي غضون   سوف نرد ع� شكواك العامة 
  30�ف

�
 �تق��م يوما

�
من استلام شكواك  ا   

�
 خط�ا

ك بأي تأخ�ي ون أسباب التأخ�ي ب  زودكسوف نخ�ب ي المضمن الحد   لن�ع    عمول بهالأق� للإطار الزميف
 الشكوى (كما هو مذكور أعلاە) 

 
�
 خط�ا

 
   

   ملاحظة: سنقدم لك ردا� 
�
ي نها�ة    شكواك  ت(ع� شكوى عامة) فقط إذا ظل خط�ا

. خ�ي أو إذا طلبت ردنا الخمسة أ�ام عمل، دون حل �ف  
 
  

ال�ة سلطة الشكاوى المال�ة الأس�ت  
 

ال�ة سلطةإذا كنت غ�ي راض� عن استجابتنا لشكواك، �مكنك رفع مخاوفك إ�  �ي خدمة   AFCA   سلطة  (AFCA). الشكاوى المال�ة الأس�ت
و�دك بآل�ة مستقلة لحل شكاوى م تأس�سها مجان�ة تم   ف  :�ي  )AFCA(ب. تفاص�ل الاتصال  عينةل�ت
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   www.afca.org.au                 :  الموقع 

ي ال
ويف �د إل��ت  info@afca.org.au           : �ب
�د         GPO Box 3, Melbourne VIC 3000     :  يالعنوان ال�ب

   1800  931   678                  هاتف:  ال
 6399 9613  03                    فا�س: 

 
 
 المستندات  مراقبة -3

   

                  رئ�س الامتثال ومخاطر المؤسسة                              المالك:      

  لامتثالالأع� لمسؤول ال                             المؤلف:       

الحوكمة والتغي�ي والثقافة  -المدير العام                           المعتمد:          

ف   ا المستند تتم مراجعة هذ                          مراجعة: ال    كل عامني  

3202    سبتم�ب                 : مة القاد المراجعة                                              

   
  

 تجاریةال السریة

  وعدم تامة بسریة علیھا الحفاظ یجب Resimac Group Limited. لشركة ومملوكة سریة المستند ھذا في الواردة المعلومات
ً  استخدامھا أو تكرارھا أو عنھا الكشف ً  أو كلیا  Resimac Group من خطیة  موافقة على الحصول دون  غرض لأي جزئیا

.Limited  تضمن لا. موثوقة مصادر من ھنا الواردة المعلومات على  الحصول   من للتأكد محاولة كل إجراء تم Resimac 
Group Limited   باستخدام یتعلقبما  ینشأ ضرر  أو  خسارة أي عن  مسؤولیة أي تتحمل  ولا المقدمة المعلومات اكتمال أو  دقة 

 .المعلوماتھذه 

http://www.afca.org.au/
mailto:info@afca.org.au
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