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 الغرض  
 

) بدعم  Ergon Energy Queensland Pty Ltd )Ergon Energy Retailتحدد سیاسة العنف الأسري ھذه التزام شركة 
 العملاء المتضررین من العنف الأسري بطریقة محترمة ومرنة. 

 
 المقدمة 

 
نحن ندرك أن العنف الأسري یمكن أن یؤثر ویؤثر بالفعل على عملائنا. تنطبق ھذه السیاسة على جمیع العملاء الصغار، بما في ذلك  

 العملاء السابقین، الذین تأثروا أو ما زالوا متأثرین بالعنف الأسري. 
 

 یمكن أن یتخذ العنف الأسري أشكالاً عدیدة بما في ذلك: 

 الإساءة الاجتماعیة •
 الإساءة الجسدیة  •
 الإساءة النفسیة أو العاطفیة  •
 الإساءة المالیة  •
 الإساءة الجنسیة  •
 الترصّد / الترھیب  •
 الإساءة اللفظیة  •
 الإساءة التي تسھّلھا التكنولوجیا  •
 السیطرة القسریة  •

 
 تشرح ھذه السیاسة: 

 كیف یمكننا مساعدتك  •
 كیف سنحدد ما إذا كنت عمیلاً متأثرًا وما الذي سنفعلھ كي لا تضطرّ إلى الكشف عن ھذا الأمر لنا بشكل متكرر •
 كیف سنراعي سلامتك •
 ما یمكننا فعلھ للمساعدة في فاتورة الكھرباء لدیك •
 كیف سنحمي معلوماتك الشخصیة  •
 كیف سنتواصل معك  •
 ونوضح الدعم الإضافي الذي یمكنك الوصول إلیھ في ولایة كوینزلاند.  •

 
 

 تعریف العنف الأسري
 

) من قانون أوامر عدم التعرض (منع الإساءة) لعام  8(  8لھ المعنى المُعطى لمصطلح "الإساءة المنزلیة" في المادة    العنف الأسري
  في جنوب أسترالیا. 2009

 
  



 كیف یمكننا مساعدتك 
 

فقط في المناطق الإقلیمیة في ولایة كوینزلاند. نحن نفھم الجغرافیا والتنوّع واحتیاجات عملائنا   Ergon Retailتعمل شركة 
 الإقلیمیین في كوینزلاند. 

وعواقبھ. ویشمل ھذا التدریب القدرة على تحدید العمیل   العنف الأسري یتلقى الموظفون لدینا تدریباً متخصصًا لضمان فھمھم لطبیعة 
المتضرر والتعامل معھ بشكل مناسب. لن نطلب منك أبدًا تقدیم أدلة مستندیة تثبت تأثرك بالعنف الأسري. كل ما نحتاجھ ھو إعلامنا  

 بذلك، وھذا یسمح لنا بالعمل معك وتخصیص استجابتنا لاحتیاجاتك. 

 بمجرد تحدیدك كعمیل متأثر، سنقدم لك الدعم المرن حسب ظروفك. وھذا قد یشمل: 

 الإحالة إلى برنامج الصعوبات المالیة لدینا إذا كنت تواجھ صعوبات في الدفع  •
 إضافة كلمة مرور وطرق حمایة النظام الأخرى إلى حسابك  •
 الإحالة إلى خدمة دعم متخصصة للعنف الأسري  •
 التواصل معك فقط عبر الطریقة المفضلة لدیك •

 نحن ندرك أنك قد ترغب في الاستمرار في إدارة حساب الكھرباء الخاص بك بنفسك ولن نجبرك أبدًا على قبول المساعدة المقدمة. 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 تحدید العملاء المتضررین
 

تم تدریب موظفینا على تحدید المؤشرات التي تشیر إلى تعرّض الأشخاص للعنف الأسري. إذا لم تكن مرتاحًا أو لم یكن من الآمن  
لك أن تبوح لنا بما یحدث معك، فسوف یتحقق موظفونا المدرّبون من سلامتك ویقدّمون الدعم الإضافي بناءً على ظروفك. سنضمن  

 تعاطف لتقدیم الدعم الذي تحتاجھ فیما یتعلّق بفاتورة الكھرباء الخاصة بك. دائمًا أن نعاملك باحترام و

بمجرد إبلاغنا بأنك متأثر بالعنف الأسري، فلدینا أنظمة جاھزة تضمن عدم الحاجة إلى تكرار ھذه المعلومات لنا مرة أخرى في  
 المستقبل. 

 كیف سنراعي سلامتك 
 

نحن ندرك أنھ لا تنجح معاملة الجمیع بنفس الطریقة.  سیقوم الموظفون المدرّبون بالتشاور معك لفھم احتیاجاتك المتعلقة بالسلامة  
 مع مراعاة ظروفك الفریدة وسوف یعملون معك لضمان مراعاة سلامتك دائمًا. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 ما یمكننا فعلھ للمساعدة في فاتورة الكھرباء
 

نحن ندرك أن العنف الأسري قد یكون سبباً محتملاً لصعوبة السداد. سنعمل معك لتحدید الحل المناسب المصمم خصیصًا لتلبیة  
 احتیاجاتك.  

 عند العمل معك سوف نأخذ بعین الاعتبار:

 التأثیر المحتمل لإجراءات تحصیل الدیون ) أ(
 

 وما إذا كان ھناك أشخاص آخرون مسؤولین أیضًا عن استخدام الكھرباء الذي أدى إلى تراكم المتأخرات.  ) ب (
 

 وھذا قد یشمل: 

 إدارة حسابك في إطار برنامج الصعوبات المالیة لدینا •
 تقدیم خیارات خطة الدفع المرنة لك  •
منع قطع التیار الكھربائي أو الإحالة إلى وكالة تحصیل الدیون بسبب عدم سداد الحساب. لن نقوم أبدًا بتحصیل رسوم   •

 التأخیر منك.
 إمكانیة تأجیل سداد الدیون أو اتخاذ تدابیر أخرى تراھا مناسبة لظروفك الفردیة.  •

 

یمكننا أیضًا العمل بشكل مشترك مع الممثلین المعتمدین المُعیّنین لدیك للمساعدة في التواصل معك وإدارة وضعك المالي فیما یتعلق  
 بحسابات الكھرباء الحالیة أو السابقة. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 كیف سنحمي معلوماتك الشخصیة 
 

لن نفصح عن معلوماتك أو نوفرّ الوصول إلیھا لأي شخص آخر دون موافقتك إلا إذا كان القانون یلزمنا بذلك أو كان ذلك متطلباً  
قانونیاً. ویتضمن ذلك عدم تقدیم أي معلومات یمكن استخدامھا لتحدید ھویتك أو التواصل معك أو تحدید موقعك، مثل المعلومات  

تفاصیل الاتصال بك أو ظروفك المالیة أو الشخصیة. ویتضمن ذلك أیضًا عدم توفیر إمكانیة الوصول إلى   المتعلقة بمكان تواجدك أو
 المعلومات السریة لأي شخص ھو صاحب حساب مشترك معك أو كان كذلك. 

 كیف سنتواصل معك 
 

سنعمل معك على الاتفاق على طریقة الاتصال المفضلة لدیك وسنقدم لك خیارات بدیلة للتواصل إذا كانت طریقتك المفضلة غیر  
 كحمایة إضافیة لمعلوماتك.  Ergon Energy Retailعملیة. نحن نشجعك بشدة على توفیر كلمة مرور لملفك الشخصي في  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 دعم إضافي داخل ولایة كوینزلاند
 

 في حین أننا ھنا للمساعدة، یمكنك أیضًا الوصول إلى خدمات الدعم المتخصصة المتاحة في المناطق الإقلیمیة في كوینزلاند. 

 . 000إذا كنت في خطر مباشر، فاتصل بالرقم 

 بخلاف ذلك، تقدّم خدمات الدعم التالیة الدعم في المناطق الإقلیمیة في كوینزلاند.

 الھاتف أو الموقع الإلكتروني  ما تفعلھ  الخدمة 

1800 RESPECT  
  24خط استشاري وطني یعمل على مدار 
ساعة لأولئك الذین تعرّضوا للاعتداء  

الجنسي والعنف الأسري والعنف المنزلي 
 (أو معرّضون لخطر ذلك). 

 أیام في الأسبوع)  7ساعة في الیوم،  24(
 

732 737 1800 

 

DV Connect 
Womensline 

خدمة ھاتفیة على مستوى ولایة كوینزلاند 
للنساء اللاتي یتعرّضن للعنف المنزلي أو  

  DV Connectالعائلي. كما تھدف 
 .  LGBTQأیضًا إلى دعم مجتمع المیم +

 أیام في الأسبوع)  7ساعة في الیوم،  24(

811 811 1800 

DV Connect Mensline  خدمة الاستشارة الھاتفیة والإحالة والدعم
المجانیة والسریة للرجال. كما تھدف  

DV Connect  أیضًا إلى دعم مجتمع
 .  LGBTQالمیم +

صباحًا حتى منتصف   9(من الساعة 
 أیام)  7اللیل، 

636 600 1800 

  للعنف  Rainbow مساعدة خط 
 والأسري  الجنسي

الخط الساخن الوطني لخدمات المساعدة  
والاستشارات للعنف المنزلي والعنف  

الأسري والعنف الجنسي لأفراد مجتمع 
 LGBTQالمیم +

212 497 1800 

Lifeline Australia    .الدعم في الأزمات 

 منع الانتحار 
 المعلومات وخدمات الدعم. 

 

14 11 13 

   

  من  العنف  ترك  برنامج
 Uniting  منظمة قبل

Care 

سیدعم برنامج ترك العنف الأشخاص  
الذین یعانون من العنف بین الشریكین من  

  5000خلال مساعدة مالیة تصل إلى 
 دولار وخدمات الدعم 

leavingviolenceprogram.org.au 
 

283 253 1800 
  5:30 –صباحًا   8:30الجمعة،   –(الاثنین 

 مساءً) 

 

Central Queensland 
Indigenous 

Development (CQID) 

توفیر الدعم للسكان الأصلیین وسكان 
جزر مضیق توریس الذین یعیشون في  
 وسط كوینزلاند والمناطق المحیطة بھا.

cqid.com.au/services/family-
violence-support/ 

 

https://www.1800respect.org.au/
https://www.dvconnect.org/
https://www.dvconnect.org/
https://www.unitingcareqld.com.au/services-and-support/family-support/domestic-and-family-violence/escaping-violence-payment
https://leavingviolenceprogram.org.au/


الدعم في حال التعرّض للعنف  
 الأسري  

 

المعلومات والخدمات والدعم للأشخاص   حكومة كوینزلاند 
 المتضررین من العنف المنزلي والأسري. 

 

qld.gov.au/community 

 

 للاجئین القانونیة الخدمات
 والھجرة 

المساعدة القانونیة المجانیة في قضایا 
 الھجرة واللاجئین للأشخاص المحتاجین

Rails.org.au 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 الحوكمة 
 

 سنقوم بمراجعة ھذه السیاسة مرة واحدة على الأقل كل عامین. 

سوف نستكمل أنشطة التقییم والرصد المنتظمة لضمان أن یظل نظامنا وعملیاتنا مناسبین للغرض مع وضع سلامة وعافیة العملاء  
 كأولویة رئیسیة.  

 إدارة الشكاوى والامتثال 
 

والذي یوفر إرشادات    إرشادات التعامل مع الشكاوى في المؤسسات -  AS/NZS 10002:2014نحن ندیر الشكاوى وفقاً للمعیار 
 أفضل الممارسات لإدارة الشكاوى بشكل فعاّل، ونھدف إلى حل شكاوى العملاء عند نقطة الاتصال الأولى.  

بعد أن نقدم لك الحل، إذا لم تكن راضیاً عن أن النتیجة عادلة أو منصفة، فیمكنك طلب التصعید إلى متخصص الشكاوى المخصص.  
 سیقوم المتخصص بإجراء مراجعة مستقلة وإبلاغ ما إذا كان من الممكن اتخاذ أي إجراءات أخرى. 

 
) باستخدام  EWOQإذا كنت لا تزال غیر راضٍ، فیمكنك تصعید شكواك خارجیاً إلى أمین المظالم للطاقة والمیاه في كوینزلاند (

 تفاصیل الاتصال التالیة: 
 

 Energy and Water Ombudsman Queenslandالبرید:  
PO Box 3640 

South Brisbane BC QLD 4101 
 (مكالمة مجانیة)  1800 662 837الھاتف: 

 complaints@ewoq.com.auالبرید الإلكتروني: 
 www.ewoq.com.auعبر الإنترنت: 

 
إن أمین المظالم للطاقة والمیاه في كوینزلاند ھو ھیئة حرة وعادلة ومستقلة أنشأتھا حكومة ولایة كوینزلاند للتحقیق في الشكاوى  

 (تجار التجزئة والموزعین للطاقة) وعملاء الطاقة الصغار وحلھا.  EWOQوالنزاعات بین المشاركین في برنامج 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 اتصل بنا
 
 

 إذا كنت تعاني من العنف الأسري وتحتاج إلى مساعدة فیما یتعلق بحسابك، فاتصل بنا: 
 خدمة العملاء

652 670 1800 
 مساءً من الاثنین إلى الجمعة  5صباحًا حتى  8من الساعة  

Ergon.com.au/contact 
 
 
 
 
 

 خدمة الترحیل الوطنیة 
 

). لإجراء مكالمة ترحیل  NRSإذا كنت تعاني من ضعف السمع أو النطق، فیمكنك الاتصال بنا من خلال خدمة الترحیل الوطنیة (
 ، كل ما علیك فعلھ ھو: NRSعبر 

 
   NRSعبر رقم الاتصال أدناه أو التفاصیل على الصفحة الإلكترونیة الوطنیة لـ  NRSالاتصال بـ  .1
 ي ترید الاتصال بھا. ت ال Ergon Energy Retailإعطاء رقم شركة  .2

 
 1300 555 727رقم التحدث والاستماع: 

 133 677على:  TTYرقم 
 0423 677 767رقم إعادة توجیھ الرسائل القصیرة:  

 
 we-https://www.communications.gov.au/what-على الإنترنت NRSلمزید من المعلومات، تفضل بزیارة موقع 

disability/accesshub-people-do/phone/services 
 

 خدمة الترجمة التحریریة والشفھیة 
 

إذا كنت بحاجة إلى مساعدة من شخص بلغة غیر الإنجلیزیة، فیمكنك الاتصال بنا من خلال ھذه الخدمة الحكومیة الأسترالیة عن  
 الذي ترغب في الاتصال بھ.  Ergon Energy Retailوإعطائھم رقم ھاتف  13 14 50طریق الاتصال بالرقم 

 

https://www.communications.gov.au/what-we-do/phone/services-people-disability/accesshub
https://www.communications.gov.au/what-we-do/phone/services-people-disability/accesshub
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