
  
  
  
  
 

 
 

 

 

 
 
 

 سیاسة المساعدة في الدفع من 
Telstra.  
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 المقدمة   . 1
 فنحن ھنا للمساعدة في دعمك وإبقائك على اتصال.  ، Telstraإذا كنت تجد صعوبة في الدفع لقاء خدمات 

 طلب المساعدة إذا كانوا یواجھون مشاكل في دفع فواتیرھم.   Telstraیحق لجمیع عملاء 

 تشرح ھذه السیاسة ما یلي:  

 الأمور التي یمكننا القیام بھا لمساعدتك في إدارة مدفوعاتك؛   •
 الطریقة التي ننظر بھا إلى ظروفك واحتیاجاتك؛   •
 حقوقك كعمیل یتلقى المساعدة في الدفع؛   •
 الطریقة التي تمكنك من الحصول على شخص داعم یتصل بنا نیابة عنك؛   •
 وكیف یمكنك الاتصال بنا للحصول على المساعدة.   •

 
 متى قد تحتاج إلى مساعدتنا؟  1.1

الأوقات العصیبة قد تضع الناس تحت ضغط مالي غیر متوقع.  وقد تكون ھناك ظروف تصُعّب علیك الدفع مقابل  
التي تتلقاھا.  سواء كانت ھذه الانتكاسة قصیرة الأجل أو طویلة الأجل، فإننا ندرك أن   Telstraخدمات  

 صعوبات الدفع یمكن أن تحدث لأسباب مختلفة ونحن ھنا للمساعدة.  

 قد تجد أنك بحاجة إلى المساعدة في الدفع للأسباب التالیة:  

 مرض شخصي أو مرض أحد أفراد العائلة؛   •
 فقدان العمل؛   •
 الدخل المنخفض أو تخفیض الدخل؛   •
 التأثیر الناجم عن العنف المنزلي أو العائلي؛  •
 وفاة أحد أفراد العائلة؛   •
 تغیّر الظروف؛   •
 او كارثة طبیعیة.   •

فإن أولویتنا ھي إبقاء اتصال الخدمات وإعادتك إلى المسار  ،  Telstraإذا كنت تواجھ مشكلات في الدفع لقاء خدمات  
التي تتلقاھا    Telstraالصحیح والتأكد من شعورك بقدرتك على الوفاء بالتزاماتك المالیة.  سنقوم فقط بفصل خدمات  

 ن مساعدتك بشكل أسرع.  كحل أخیر.  كلما اتصلت بنا مبكرًا، كلما تمكنا م
 

 ؟ Telstraما ھي المساعدة في الدفع التي تقدمھا  1.2
 نقدم مجموعة من الخیارات لمساعدتك إذا كنت تواجھ مشكلة في دفع فواتیرك.

 إن عملیة تحدید الترتیب الملائم مجانیة وستعتمد على المدة التي تعتقد أنك بحاجة فیھا إلى الدعم. 

 أشھر.  3تحتاج إلى مساعدة لمدة تصل إلى  دعم قصیر الأجل عندما  •
 أشھر.  3دعم طویل الأجل عندما تحتاج إلى مساعدة لأكثر من  •

 ومھما كان وضعك، سنعمل معك لإیجاد الحل الذي یناسبك. 
 
 

 الأھلیة للمساعدة في الدفع  1.3
 لكي تكون مؤھلاً للحصول على الدعم، یجب توفر الشروط التالیة: 

 النشطین؛  Telstraأن تكون أحد عملاء  •
 التي تتلقاھا.   Telstraوتواجھ مشاكل في الدفع مقابل خدمة  •

أو شكوى  ،  Telstraلا تقلق، فسنستمر في مساعدتك حتى لو كانت لدیك شكوى مفتوحة أو استفسار آخر لدى 
 ). TIOمفتوحة لدى أمین مظالم صناعة الاتصالات (
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 . Telstraخدمة قید التفعیل لدیك مع  قد لا تكون مؤھلاً للحصول على مساعدة الدفع إذا تحققنا من عدم وجود 

إذا كنت عمیلاً تجاریًا أو مؤسسة، فقد تكون مؤھلاً أیضًا للحصول على المساعدة في الدفع. یرجى الاتصال بنا لمعرفة 
 الطریقة التي یمكننا مساعدتك فیھا. 

 إذا لم تكن مؤھلاً للحصول على دعمنا، فسنتصل بك ونخبرك بالسبب. 
 . 
 
 

 Telstraمساعدة الدفع من  2  .
 خیاراتالدعم  2.1

قمنا بتصمیم خیارات الدعم التي نقدمھا لتوفیر دعم مرن، حتى نتمكن من مساعدتك في إدارة المدفوعات  
 التي تتلقاھا بالطریقة التي تناسبك، بما في ذلك ما یلي:  Telstraمقابل خدمات 

 الخدمات التي تتلقاھا؛ منحك مزیدًا من الوقت للدفع لقاء   •
 خطة سداد مخصصة لتلبیة قدرتك على الدفع؛  •
 مراجعة حساباتك لمعرفة ما إذا كنت قد تستفید مما یلي:  •

 الانتقال إلى خطة أو منتج بأسعار أكثر یسرًا،  -
 أو إزالة أي خدمات أو میزات لا تحتاج إلیھا؛  -

كخدمة لدفع   Centrepayتتمكن من استخدام  فقد ، Centrelinkإذا كنت تتلقى مزایا أو بدلات من   •
 الفواتیر.

في بعض الحالات، سننظر أیضًا في التنازل عن بعض الرسوم أو التكالیف أو خصم رسوم أو إضافة رصید إلى  
 رصید خطة الھاتف المحمول المدفوعة مسبقًا. أو إعادة تعبئةحسابك 

 
 كیف یمكنك التقدم بطلب للحصول على الدعم؟  2.2

فرض أي رسوم علیك عند تقدیم طلب للحصول على الدعم. یمكنك التقدم بطلب للحصول على الدعم باستخدام  لن یتم 
 إحدى الطرق التالیة التي تناسبك بشكل أفضل. 

 لإكمال نموذج طلب عبر الإنترنت لدعم المساعدة في الدفع: یرجى زیارة 
telstra.com/hardship . 

 منتصف اللیل بتوقیت شرق أسترالیا).  12 -صباحًا  7:30الأحد،  -الاثنین (  My Telstraتطبیق مراسلتنا في 

 مساءً بتوقیت شرق أسترالیا).  6:30  -صباحًا  8الجمعة،    -الاتصال بنا وقول "المساعدة في الدفع" (الاثنین 

 . 13 22 00إذا كان لدیك حساب شخصي: اتصل بالرقم   •
 . 13 22  00إذا كان لدیك حساب تجاري: اتصل بالرقم  •

 : بالقرب منك  Telstraابحث عن متجر  

وتحدث إلى أحد أعضاء فریقنا. یمكنك  Telstraتفضل بزیارة أقرب متجر  •
 .us-telstra.com/findتحدید موقع أقرب متجر إلیك باستخدام الرابط: 

telstra.com/telstra-لتحدید موعد، یمكنك استخدام نظام الحجز لدینا ھنا:  •
tore/appointmentss . 

 : المُدارة بالحساب عملاء المؤسسات  

 مساءً بتوقیت شرق أسترالیا).  5  -صباحًا  9الجمعة،   - (الاثنین  1800 318  087اتصل بالرقم   -إذا كان لدیك مدیر حساب  •
 

 

https://www.telstra.com.au/aboutus/support-in-times-of-need/adversity-financial-hardship
https://myid.telstra.com/identity/as/authorization.oauth2?client_id=mytelstra&redirect_uri=https%3A%2F%2Fwww.myservices.telstra.com.au%2Fmytelstra%2Flogin-intermediate&response_type=code&scope=openid%2Bapp.mytelstra&state=dcd1bbba1f1c49c7bae61edf304a1ba1&code_challenge=BVdluw9QVVQmT98FgZf9wHUmpRTs3N4GHSUCaz7EumM&code_challenge_method=S256
https://www.telstra.com.au/find-us
https://www.telstra.com.au/telstra-store/appointments
https://www.telstra.com.au/telstra-store/appointments
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JB Hi-Fi 

 مقدمة لك للعمل في شراكة JB Hi-Fi Mobileإذا كانت لدیك خطة  •
 
 

 
The Good Guys 

 المقدمة لك للعمل في شراكة  The Good Guys Mobileإذا كانت لدیك خطة  •
 
 

 
Boost Mobile 

 

 
 

 

 إذا كنت ترغب في أن یتصل بنا شخص داعم نیابةً عنك:

یمكنك ترشیح شخصًا ما للاتصال بنا نیابة عنك. یمكن أن یكون ھذا الشخص مستشارًا مالیًا أو وكالة رعایة اجتماعیة أو صدیقًا   •
 أو أحد أفراد العائلة. سیتوجب علیك التأكد من منحنا الإذن بالتحدث معھم قبل أن یتصلوا بنا. 

 سیتوجب على المستشارین المالیین تزویدنا بنموذج "تفویض بالتصرف".  •
بزیارة  • تفضل  حسابك،  إلى  تفویض  إضافة  حول  المعلومات  من  لمزید 

contacts-telstra.com/account. 

  1800  241  600على الرقم    Telstra Multilingualإذا كنت تتحدث لغة أخرى غیر الإنجلیزیة، فیمكنك الاتصال بخدمة  
مساءً بتوقیت شرق أسترالیا). یمكنك أیضًا العثور على سیاسة المساعدة في الدفع ھذه    6  -صباحًا    8الجمعة،    -(الإثنین  

 . telstra.com/hardshipالمتوفرة بلغات أخرى على الرابط  

 -(الاثنین    1800  452  566على الرقم    Telstra Safeإذا كنت متأثرًا بالعنف المنزلي والعائلي، یمكنك الاتصال بفریق  
مساءً بتوقیت شرق أسترالیا). تم تدریب    5  -صباحًا    8مساءً بتوقیت شرق أسترالیا، السبت والأحد:    8  -صباحًا    8الجمعة،  

خاصتك. إذا كنت بحاجة إلى    Telstraى البقاء على اتصال آمن بخدمات  خصیصًا لمساعدتك عل   Telstra Safeفریق  
الاتصال بك في الوقت الذي یناسبك    Safe Teamمساعدة، ولكن لا یمكنك الاتصال الآن، فاطلب من فریق  

request-telstra.com/forms/callback   . 

مخصص لمساعدة العملاء من السكان   Telstra's First Nations Connectخط ھاتف  
 الأصلیین وسكان جزر مضیق توریس مع احترام الثقافة والمجتمع. 

 مساءً في أي مكان في أسترالیا).  5  -صباحًا   9الجمعة،  -(الاثنین  1800  444  403اتصل بالرقم 

  National Relayإذا كنت أصمًا أو تعاني من ضعف السمع أو النطق، فیمكنك الاتصال بنا عبر خدمة الترحیل الوطنیة (
Service - NRS ( 1800  555  660على الرقم . 

 . 1300  555 727بالرقم للاستفادة من خدمة تحویل الصوت، یرجى الاتصال 
telstra.com/hardship  لمزید من المعلومات حول المساعدة والدعم في الدفع، یرجى زیارة

 مساءً بتوقیت شرق أسترالیا).  11 -صباحًا  7الأحد،   -الاثنین ( Boostأو راسلنا عبر تطبیق 
 مساءً بتوقیت شرق أسترالیا)  8  -صباحًا  8الجمعة،  -وحدد خیار المساعدة في الدفع (الاثنین  125 8881اتصل بالرقم  

 : Telstraمقدمة إلیك من خلال العمل بالشراكة مع  Boost Mobileإذا كانت لدیك خطة   •

 منتصف اللیل بتوقیت شرق أسترالیا).  12 - صباحًا  7:30الأحد،  -(الاثنین 
 The Good Guysمساءً بتوقیت شرق أسترالیا) أو راسلنا عبر تطبیق  6:30 -صباحًا  8الجمعة،  -(الاثنین 

 وحدد خیار المساعدة في الدفع   13 50 88اتصل بالرقم : Telstraمع 

 أسترالیا).   منتصف اللیل بتوقیت شرق 12 - صباحًا  7:30الأحد،  -(الاثنین 
 JB Hi-Fi Mobileمساءً بتوقیت شرق أسترالیا) أو راسلنا عبر تطبیق  6:30 -صباحًا  8الجمعة،  -(الاثنین 

 وحدد خیار المساعدة في الدفع  13 50 75اتصل بالرقم : Telstraمع 

https://www.telstra.com.au/support/account-payment/give-another-person-access-to-account
https://www.telstra.com.au/aboutus/support-in-times-of-need/adversity-financial-hardship
https://www.telstra.com.au/forms/callback-request
https://www.telstra.com.au/aboutus/support-in-times-of-need/adversity-financial-hardship


 

 ماذا سنفعل لمساعدتك  2.3
 

عند تقییم طلبك للحصول على الدعم، قد نطرح أسئلة حول وضعك حتى نتمكن من تخصیص مساعدتنا لك. إذا  
 كنت بحاجة إلى دعم قصیر الأجل أو كنت أحد ضحایا العنف المنزلي، فلن نطلب منك أي دلیل لدعم طلبك.

للحصول على دعم طویل الأجل، قد نطلب منك في بعض الحالات مزیدًا من المعلومات، وفي ھذه الحالة سنخبرك بالسبب  
 ونمنحك متسعًا من الوقت لجمع ھذه المعلومات وتزویدنا بھا. 

 ومھما كانت ظروفك، سوف نقوم بما یلي: 

 بموجب ھذه السیاسة؛ تزویدك بمعلومات واضحة حول كیفیة دعمنا لك  •
 معاملتك بالتعاطف والاحترام في مناقشة احتیاجاتك الخاصة ومساعدتك فیھا؛   •
 ومراعاة ظروفك الفردیة والتصرف بشكل عادل ومعقول، بما في ذلك تقدیم خیارات دعم مرنة وبأسعار معقولة لك.  •

والعمل على إیجاد الحل المناسب لك. سنقوم بتنفیذ  بعد تقییم طلبك، سنتصل بك لمناقشة مجموعة من خیارات الدعم 
 أي خیارات دعم في أقرب وقت ممكن، بمجرد الموافقة علیھا. 

 وسنقوم أیضًا بتأكید تفاصیل خطة المساعدة في الدفع كتابیًا خلال یومي عمل من موافقتك على تلك الخطة. 

 إذا لم تكن مؤھلاً للحصول على دعمنا، فسنخبرك بالسبب. 
نحن نتفھم أھمیة البقاء على اتصال ولن نتخذ إلا الخطوات التي یكون لھا تأثیر على خدمتك عندما لا توجد طریقة معقولة أخرى  

للمضي قدمًا. لن نقوم بتعلیق خدمتك أو فصل الخدمة عنك أثناء تعاملنا مع طلبك للحصول على المساعدة في الدفع وأثناء وجود خطة  
 ساریة للمساعدة 

 كیف یمكنك تتبع التقدم المحرز في طلبك للحصول على الدعم  2.4
 . My Telstraاتصل بنا لتتبع التقدم المحرز في طلبك. یمكنك أیضًا اتباع الخطوات أدناه لعرض تقدم طلبك في تطبیق 

 . My Telstraقم بتسجیل الدخول إلى  .1
 انتقل إلى الملف الشخصي من الزاویة العلویة الیمنى.  .2
 حدد "نشاط حساب جدید" ثم حدد علامة التبویب "قید التقدم .3

  المساعدة في الدفع خاصتك خطة   .2.5
الجاریة، بالإضافة إلى    Telstraھدفنا ھو التأكد من قدرتك على الوفاء بالتزاماتك المالیة والشعور بالثقة في إدارة تكالیف 

 إبقائك متصلاً. 

عند انتھاء خطة المساعدة في الدفع التي نقدمھا لك، سنرسل إلیك إشعار تأكید لإعلامك بأنك ستتمكن من الاستمرار في استخدام  
الخدمة المعتادة وشروط الخطة، بما في ذلك تواریخ استحقاق الدفع. یمكنك التواصل لمناقشة تمدید الدعم إذا طرأ أي تغییر على  

اجة إلى المساعدة حینھا. وإذا كنت قد تلقیت مساعدة في الدفع في أي وقت مضى، فیمكنك التقدیم مجددًا  ظروفك أو كنت لا تزال بح
 في أي وقت. 

 قد لا تكون مؤھلاً للحصول على المساعدة بموجب خطة المساعدة في الدفع المتفق علیھا في إحدى الحالات التالیة: 

 فشلك في تحقیق التزامك في خطة المساعدة في الدفع المقدمة لك، كعدم سداد دفعة متفق علیھا عند استحقاقھا؛  •
حاولنا الاتصال بك بشأن خطة المساعدة في الدفع التي و/أو عدم قیامك بمحاولات معقولة للرد إذا   -

 نقدمھا لك وإمكانیة تعلیق الخدمة أو فصلھا؛ 
إذا كنا نعتقد حقًا أنك غیر قادر على سداد دیونك أو غیر راغب في سدادھا ونرید أن نتجنب زیادة الدیون   -

 المستحقة لنا؛ 
 أو إذا كنت توافق على أنك لن تتمكن من إكمال خطة المساعدة في الدفع التي نقدمھا لك.  -

 أیام عمل على الأقل من اتخاذ ھذا الإجراء  10لن نتخذ إلا إجراءً مثل تعلیق الخدمة أو فصلھا كملاذ أخیر وسنخبرك كتابیًا قبل 

 

لإبلاغك بنتیجة طلبك. سنوافیك بالمستجدات إذا استغرق الأمر  أیام عمل   7سنقوم بتقییم طلبك في أقرب وقت ممكن وسنتصل بك في غضون 
 وقتاً أطول من المتوقع. 

https://myid.telstra.com/identity/as/authorization.oauth2?client_id=mytelstra&redirect_uri=https%3A%2F%2Fwww.myservices.telstra.com.au%2Fmytelstra%2Flogin-intermediate&response_type=code&scope=openid%2Bapp.mytelstra&state=4d319688b3294100a97d72bf40ecff5d&code_challenge=r8I-C5eRNpOqbv8p2jBBDZ98RfN5UQTv8FoT5sgJUdU&code_challenge_method=S256


 

 یرجى إعلامنا إذا تغیر وضعك  2.6
الدفع التي نقدمھا لك أو كنت بحاجة إلى  یرجى الاتصال بنا إذا تغیر وضعك ولم یعد بإمكانك الوفاء بالتزامات خطة مساعدة  

 مزید من المساعدة. یمكننا بعد ذلك مراجعة خطتك والعمل معك لنرى الطرق الممكنة لتخصیصھا لتناسب وضعك الجدید. 

 إذا فشلت في تلبیة خطة المساعدة في الدفع المتفق علیھا، فسنتصل بك ونعرض علیك مراجعة تلك الخطة. 

ومن المھم أیضًا إبلاغنا إذا تغیرت تفاصیل الاتصال بك. یمكنك الاتصال بنا أو تحدیث تفاصیل الاتصال بك عبر تطبیق  
My Telstra . 

 . My Telstraقم بتسجیل الدخول إلى  .1
 انتقل إلى الملف الشخصي من الزاویة العلویة الیمنى، ثم اختر "إعدادات الحساب". .2
 حدد "التفاصیل الشخصیة". .3
 قم بتحدیث بیاناتك الشخصیة. .4
 تأكد من صحة تفاصیلك ثم اضغط على "إرسال". .5

 

 دعم آخر لمساعدتك  . 3
 خدمات استشارة مالیة مجانیة ومستقلة  3.1

أو التحدث إلى   ndh.org.auعلى  )  National Debt Helplineمساعدة الدیون الوطنیة (یمكنك زیارة خط   
  9.30(من الاثنین إلى الجمعة،    1800  007  007مستشار مالي من أي مكان في أسترالیا عن طریق الاتصال بالرقم  

 ة في الولایة أو الإقلیم.مساءً بتوقیت شرق أسترالیا). سیوصلك ھذا الرقم بخدمات الدعم ذات الصل   4.30  -صباحًا  

)  Small Business Debt Helplineإذا كنت من العملاء التجاریین، فیمكنك زیارة خط مساعدة دیون الأعمال الصغیرة (
  413 828أو التحدث إلى مستشار مالي من أي مكان في أسترالیا عن طریق الاتصال بالرقم    sbdh.org.auعبر الرابط 

1800 . 
 

 الشكاوى والخصوصیة  . 4
 الشكاوى  4.1

إذا كانت لدیك شكوى بشأن ھذه السیاسة، بما في ذلك المساعدة في الدفع التي قدمناھا أو نتیجة تعتقد أنھا غیر معقولة،  
 فیحق لك تقدیم شكوى. 

 ویمكنك القیام بذلك بإحدى الطرق التالیة. 

 في علامة التبویب "الحصول على المساعدة".  My Telstraقم بمراسلتنا في تطبیق  •
 ". Complaintوقل " 13  22  00اتصل بنا على الرقم  •
 ". Complaintوقل " 13 20  00إذا كنت من عملاء الأعمال، اتصل بنا على الرقم   •
 . telstra.com/complaintsاستخدم نموذجنا عبر الإنترنت  •

 نحن ملتزمون باستلام الشكاوى وحلھا في أسرع وقت ممكن. 

یمكن العثور على مزید من المعلومات حول كیفیة تعاملنا مع الشكاوى في سیاسة الشكاوى وحل النزاعات لدینا عبر الرابط  
telstra.com/complaints . 

 ) TIO - Telecommunications Industry Ombudsmanشكاوى أمین مظالم صناعة الاتصالات (  4.2
إذا لم تكن راضیًا عن نتیجة طلبك للحصول على مساعدة في الدفع أو الحل المقترح للشكوى التي قدمتھا إلى  

Telstra  ،  فیمكنك الاتصال بـTIO . 

أو    tio.com.au/complaintsعلى الإنترنت    TIOأو معرفة المزید من المعلومات على موقع    TIOیمكنك رفع شكوى إلى  
مساءً بتوقیت شرق    8.00صباحًا إلى الساعة    8.00(من الاثنین إلى الجمعة، من الساعة    1800  062  058الاتصال بالرقم  

 أسترالیا). 

https://myid.telstra.com/identity/as/authorization.oauth2?client_id=mytelstra&redirect_uri=https%3A%2F%2Fwww.myservices.telstra.com.au%2Fmytelstra%2Flogin-intermediate&response_type=code&scope=openid%2Bapp.mytelstra&state=dcd1bbba1f1c49c7bae61edf304a1ba1&code_challenge=BVdluw9QVVQmT98FgZf9wHUmpRTs3N4GHSUCaz7EumM&code_challenge_method=S256
https://myid.telstra.com/identity/as/authorization.oauth2?client_id=mytelstra&redirect_uri=https%3A%2F%2Fwww.myservices.telstra.com.au%2Fmytelstra%2Flogin-intermediate&response_type=code&scope=openid%2Bapp.mytelstra&state=a01965119bf74d6a9c935e4a42799b39&code_challenge=W9IPzdMTy-g0nTdeJMBHJLVMdYubVkjuybFFdxYOy4Q&code_challenge_method=S256
https://www.telstra.com.au/contact-us/feedback-complaints/make-a-complaint
https://www.telstra.com.au/contact-us/feedback-complaints/make-a-complaint
https://www.tio.com.au/complaints


 

 الخصوصیة  4.3
 مع طلبك باحترام وستتعامل مع جمیع المعلومات الشخصیة وفقًا لسیاسة الخصوصیة الخاصة بنا.   Telstraستتعامل   

ومبادئ    1988نحن ملتزمون بحمایة خصوصیتك والحفاظ على معلوماتك وضمان أمان بیاناتك وفقًا لقانون الخصوصیة لعام  
 الخصوصیة الأسترالیة. 

لمزید من المعلومات حول كیفیة جمع المعلومات الشخصیة واستخدامھا وتخزینھا والكشف عنھا، تفضل بزیارة  
telstra.com/privacy. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.telstra.com.au/privacy
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