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 المقدمة 1

 المقدمة 1.1
ساعدنا على فھم تجارب عملائنا، وكیف ت ا. نحن نقدر ردود الفعل لأنھعملائنا، نحن ملتزمون بتقدیم خدمة ممتازة لقطاعك

 حتیاجاتھم.إمن الاستمرار في تلبیة  یمكننا

 .لمخاوفكمفي الوقت المناسب مناسبة و إجابةفي رفع شكوى والحصول على  محقكبنحن نعترف 

 والتعریفالتطبیق  1.2
 .1وىاشكال من خلال عملیة إدارة تمت معالجتھاو تلقیناھاتنطبق ھذه السیاسة على جمیع الشكاوى التي 

 أو التعامل مع الشكوى. اوموظفیننا أخدمات وأتعبیر عن عدم الرضا عن منتجاتنا ي شكوى ھال

 الخاصة بناوى اشكالمبادئ إدارة  1.3
 التي تھدف إلى  التوجیھیة على المبادئالخاصة بنا وى اشكالستند عملیة إدارة ت

 بھا ترحیبوالتمكین الشكاوى  >

 ونزاھةإدارة الشكاوى بفعالیة وكفاءة  >

 نشر ثقافة التعلم من الشكاوى وإدخال تحسینات. >

 تمكین الشكاوى

  تشجیع الملاحظات وجعل من السھل تقدیم شكوى

 إدارة الشكاوى

 المشاركة معكم واتخاذ الإجراءات لحل شكواكم

 التعلم والتحسین

 تحلیل بیانات الشكاوى لتحسین الخدمات ومعالجة الشكاوى

 تمكین الشكاوى 1.3.1

وسوف  موظفینا مدربین جیداً إن بنزاھة وكفاءة.  كممخاوفمعالجة بفي تقدیم شكوى ونحن ملتزمون  مكنحن ندرك حق
 بنشاط خلال ھذه العملیة. ونكمساعدی

إلى مساعدة إضافیة عند التقدم بشكوى. نحن نقدم  ونحتاجیالناس لدیھم احتیاجات معینة أو ونحن ندرك أن بعض 
 عملیة سھلة قدر الإمكان.المتاحة لجعل الخیارات المجموعة واسعة من 

سوف نستخدم ووسوف نتواصل معكم في الطریقة الأكثر ملاءمة وكفاءة.  معند التعامل مع شكواك ینكون مرننوسوف 
 في أسرع وقت ممكن. موى التي تساعدنا على حل شكواكاشكمعالجة الأسالیب 

 معالجة الشكاوى.كإجراءات  متیازاتفاقیات الإ في مجتمعة یھایشار إلھذه  وىالشكاإجراءات إدارة ودلیل وى االشكسیاسة إدارة  1
                                            



 

 شكوى مكیفیة الاتصال بنا اذا كانت لدیك 1.3.2

مع النقل ، أو الاتصال www.ptv.vic.gov.auعن كیفیة الاتصال بنا یرجى زیارة  حدیثة معلومات للحصول على
  007 800 1800 الرقم على ةالمجانیالمكالمة على   Public Transport Victoria (PTV)فیكتوریا  العام في

)6  ً ً  - صباحا  ).منتصف اللیل یومیا

 إدارة الشكاوى 1.3.3

على الفور والاعتراف بأن بعض القضایا تتطلب اتخاذ إجراءات عاجلة.  اكمشكوعتراف والرد على نحن نھدف إلى الإ
ً  كل شكوى جدیدة لتحدید الإجراء الأولي الأنسب نقوم بتقییم نحن القضایا التي  خطورةأو لإلحاح و/ وإعطاء الأولویة وفقا

 أثیرت.

ً تتطلب بأنھا وسیتم الرد على تلك الشكاوى التي اعتبرت  في غضون ثلاثة أیام عمل. وسیتم الرد على  عاجلاّ  اھتماما
ً سبعة أیام  في غضونجمیع الشكاوى الأخرى  الزمنیة  نبقیكم على علم بالأطرسوف ، عمل. إذا لم یكن ذلك ممكنا

 المتوقعة وسبب أي تأخیر.

طریقة موضوعیة وغیر متحیزة. مع القضایا بالتعامل ضمن تعادلة لجمیع الأطراف وھي  الخاصة بناعملیة إدارة شكوى 
والمراجعة  ةالداخلی ةالإداری المراجعةعن النتیجة، بما في ذلك  ینغیر راض منحن نوفر السبل للمراجعة إذا كنتو

 النقل العام.قطاع مظالم و/أو أمین لعملاء ل PTVالخارجیة من قبل محامي 

ً الشخصیة  كممعلوماتوإدارة  مسوف نقوم بحمایة خصوصیتك  .الخاصة بنا قوانین الخصوصیة وسیاسات الخصوصیةل وفقا

 التعلم والتحسین 1.3.4

ً  صدراً ھي موى اشكالبیانات  سبل الیجاد لإوى اشكالبیانات تحلیل بنا بانتظام وموظفیقوم . أدائناللمعلومات لقیاس  ھاما
في  نشاركلإدارة العلیا ووى إلى ااشكالتجاھات إشھریة عن  اَ لتحسین كیف نعمل وكیف یتم تسلیم خدماتنا. نقدم تقاریر

الشكاوى لتحدید  لىإجراء تحلیل السبب الجذري عب قوم. نPTVعقدھا ی اجتماعات ملاحظات العملاء الفصلیة التي
 تكرار.المن  اومنعھ ملتحسین تجربتك قطاعنا في الدوائرالقضایا المنھجیة، والعمل مع 

نتظام نوعیة إضمان الجودة لمراجعة بلیات فعالة لدینا عملوى. اشكالستمرار عملیة إدارة إبجد لتحسین بأیضا  نعمل
خلات امدال وف یطلبوس عملیة مراجعة الامتثال السنویة PTVللموظفین. ینفذ  الملاحظاتوى وتقدیم االتعامل مع الشك

 .الخاصة بنا عملیة إدارة شكوى علىمن العملاء حول مستوى رضاھم 

 عملیة إدارة الشكاوى الخاصة بنا 2

الشكاوى بسرعة من حل إدارة شكوى). وھذا یتیح عملیة : 1الشكل  واثلاثة مستویات (انظرمن عملیة إدارة شكوى لدینا 
 ً عن  ینغیر راض مإذا كنت مخاوفكمفي لمواصلة النظر  قبل موظفي الخطوط الأمامیة عند الاقتضاء، وكذلك یوفر فرصا

 .ردنا الأولي

 : عملیة إدارة شكوى1الشكل 

 مبكرة الویة تسالتسجیل وال 2.1
 تعیین رمز مرجعي فرید للشكوى.نقوم ببیانات ملاحظات العملاء الخاصة بنا ونسجل تفاصیل شكواك في قاعدة 
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نحن قادرون على حل الشكوى ة لمساعدتك. في كثیر من الأحیان عمل على أفضل طریقنوبالإعتبار مخاوفك نأخذ نحن 
النظر في ھذه بمتخصص لدینا الوى اشكالفریق إدارة قوم حل المسألة على الفور، سی لم یكن بالمستطاععلى الفور. إذا 

 المسألة.

 فریق إدارة الشكاوى  -والتحقیق الحل استكشاف خیارات 

ً . إذا لزم الأمر، موالبحث عن سبل لحل المسألة معك متقییم شكواكبوى اشكالفریق إدارة  سیقوم في القضایا  سنجري تحقیقا
 .ت من قبلكمیرالتي أث

 *  عاجلةالشكاوى ال >

ستلام. إذا كنا بحاجة إلى فترة أطول للنظر لإأیام عمل من تاریخ ا 3في غضون  اكمعلى شكو سوف نقدم رداً 
 ھذا. مفي المسألة، سوف نشرح لك

 الشكاوى العادیة >

فترة أطول للنظر ستلام. إذا كنا بحاجة إلى لإأیام عمل من تاریخ ا 7في غضون  اكمعلى شكو سوف نقدم رداً 
 ھذا. مفي المسألة، سوف نشرح لك

تصعید الشكوى لمزید من الدراسة، بما في  م، یمكنكینغیر راض م. إذا كنتمعن ردنا، سیتم إغلاق شكواك نراضی مإذا كنت
 .الشكاوى الخاص بنامدیر فریق إدارة إلى ذلك 

 التصعید

 النقل العامقطاع أمین مظالم  أو محامي العملاء

 محامي العملاء

 PTVبعد عملیة محامي  لعملاء. إذا كنت لا تزال غیر راضٍ ل PTVمراجعة من قبل محامي لشكواك  تختار إخضاعقد 
 النقل العام.قطاع مظالم نك أن تقدم شكوى إلى أمین لعملاء، یمكل

 أو

 النقل العامقطاع أمین مظالم 

لعملاء ل PTVخارجي (دون المرور عبر عملیة محامي الالنقل العام للنظر قطاع مظالم شكواك إلى أمین إحالة  تختارقد 
تسویة المنازعات التي یمكن أن تساعد في حل الخلافات حول لالنقل العام ھي ھیئة مستقلة قطاع مظالم أمین أولا). 

 وسائل النقل العام في فیكتوریا.

ً  عاجل. وتتعلق ھذهبشكل  ھاسیتم التعامل معبعض القضایا أن ، اتفقنا على قطاع* ك وشیكة، المسائل السلامة ب عموما
 ضرار في الممتلكات.الأحالات الطوارئ، وسھولة الوصول وو
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