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  التزامنا
  

. مراجعينتأدية الخدمات للفي والشفافية والإنفتاح النوعية تعزيز العمل على بطلبات اللاجئين لمفوض المكتب  يلتزم
 تلقيتها، يمكنك  خدمةٍتكن راضياً عن معيار، إذا لم ع ذلكو م.  الأوقاتجميعهذه المعايير في  بتحقيقالمكتب ويهدف 

  .و إنصاف تمعنب  المستلمة فوراًآتابة شكوى خطية ونتعهد بمعالجة آل الشكاوى
  
عند .  يوم عمل من تاريخ استلام الشكوى20رد آامل خلال رسالة  و، أيام عمل5خلال ستلام  بالاإشعاريتم إصدار و

  . منتظم فيما يختص بتقدم مسار شكواكيجري إبلاغك بشكل وبهذا الأمر ، سيتم إعلامك هذا الأمرالقيام باستحالة 
  

  .عدم تكرارها في المستقبلالتأآد من  مسببات الشكوى وآما نعمل أيضاً وعند اللزوم، على ضمان إزالة
  

  المغطاة؟ما هي الأمور 
  
هذا المكتب فيما يختص التي يقدمها دمة الخ ومعيار بالشكاوى المتعلقة بمستوى ه الشكاوى هذاتختص إجراءت

  :بالأمور التالية
  

  التأخيرات -
 الأخطاء -
تقديمه بهذا المكتب الذي يلتزم  التي لم تتلق فيها مستوى الخدمة الحالات – مراجعينالخدمة الرديئة لل -

 .مراجعينالعمل خدمة خطة في 
  

  ما هي الأمور غير المغطاة؟
  :لإجراءات علىه اتشتمل الأمور غير المغطاة في هذ

  
 .التنفيذفي التاريخ التي دخلت فيه هذه الإجراءات حيز  التي يتم العمل عليهاالشكاوى  •
 
المكتب فيما يتعلق بطلبات الإعلان عن حالة هذا الشكاوى ضد عملية الحكم التي تؤدي إلى القرارات التي يتخذها  •

 )ستئناف للاجئينلاا ةمحكم(  تتعلق بسلطة استئناف تشريعية مستقلةالتي  اللجوء
  
 .الشكاوى ضد المسائل التي سبق أن تم التقدم بها أو مازالت أمام المحاآم •
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  آيف أتقدم بالشكوى؟
  
 من خلال أي من الوسائل التالية للحصول على استمارة مراجعينالعلاقات مع البمسؤول لخطوة الأولى هي الاتصال ا

  :الشكاوي
    
 6388385 (01) -         عبر الفاآس-      

 Customer Liaison Officer, Office-   خطياً-
of the Refugee Applications 

Commissioner, 
79/83 Lr. Mount Street, Dublin 2   

  Oracmail@orac.ie   -         :عبر البريد الالكتروني-      
   www.orac.ie   -  الإنترنت عبر ملئ طلب استمارة الشكاوى على موقعنا على شبكة-      

  
 

 قبل إعادتها إلى  بشكل صحيح و آاملوتوقيعها قد تم ملؤها ي استلمتهاتالاستمارة الأن الخطوة الثانية هي التأآد من 
أي  ستتم إعادة )i(من المهم الانتباه إلى أنه . FREEPOST  المرفق البريد المجاني مغلفهذا المكتب داخل

 سيتم منح الأشخاص المتصلين شخصياً لتقديم )ii(موقعة لإعادة ملئها وتوقيعها وغير استمارات غير آاملة أو 
  .الشكاوى استمارة شكوى لملأها وإعادتها

  
 ستتم معالجة الشكوى على شرط لذلك،إذا تم إرسال الشكاوى خطياً بدون استعمال الاستمارة الرسمية المخصصة 

ستعمال ا على المكتب يحث. علومات الضرورية لمعالجة الشكوىالمعلى آافة توقيعها من قبل الشاآي واحتوائها 
  .وجود آل المعلومات اللازمةللتأآد من استمارة الشكاوى الرسمية 

  
  .للقاصرينالأوصياء الشرعيين من قبل  أو مراجعينلنيابة عن اتقبل الشكاوى المقدمة عبر الممثلين القانونيين 

  
 .تاريخ تقديم الشكوىمن أآثر من ستة أشهر قبل لتي تتعلق بأحداث حصلت التحقيق بالشكاوى الا يمكن بشكل عام، 

 
 

  الشكاوى المقدمة باللغة الايرلندية أو غيرها
  

دراسة نظراً .  إذا تم طلب ذلكباللغة الايرلندية أي شكوى لممكن طلبات للاجئين ببذل آل جهد اليتعهد مكتب مفوض 
   .باللغة التي تناسبهم تعبئتهاالشكاوى و مقدم يستطيع ،مراجعينالجنسية في تلاف للاخ

  
  

  ما الذي نقوم به فور استلام شكواآم؟
  

  :حالما نتسلم الشكوى نتعهد 
  

  . الشكاوىات أيام عمل وتزويدآم بنسخة عن إجراء5باستلام الشكوى خلال إشعار إرسال  -
 .آلياَالتحقق من الشكوى  -
سنرسل شكوى، وعند استحالة هذا الأمر،  يوم عمل من تاريخ استلام ال20إصدار رد آامل خلال  -

 . فيما يختص بتقدم مسار معالجة الشكوى بكل ما يستجد منتظمةمعلومات
 .أو التعهد على التعامل مع موضوع الشكوى/وفير شرح وافٍ وتيتم  ،عند اللزوم -
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  الرد الذي استلمته؟أآن راضياً عن  ماذا لو لم
  

الأخذ لن تتم .  أيام عمل من تاريخ الرد10ته، فيمكنك طلب مراجعة الأمر خلال الرد الذي استلمتكن راضياً عن إذا لم 
  . بعد فترة العشرة أيام المستلمةطلبات مراجعة الالاعتبار بعين 

  
  آيف أطلب المراجعة؟

  
 عدم رضاكأسباب وملخصاً  ذاآراً رقم الشكوى مراجعينعلاقات المسؤول خطياً إلى بإرسالها يمكنك طلب المراجعة 

  .  ن القرار الذي استلمتهع
  

  آيف ستتم معالجة مراجعة طلبي؟
  

  : سيتم طلبك للمراجعةعند استلام 
  

 . أيام عمل من تاريخ استلامه5باستلامه خلال إشعار إرسال  -
  
 .بدايةً المسؤول الذي عالج الشكوىآخر غير   من قبل مسؤول تحقيقهمعالجته و -

  
  منتظمةمعلوماتستلام، وعند استحالة هذا الأمر، سنرسل الا يوم عمل من تاريخ 20 خلال الرد عليه -

  . فيما يختص بتقدم مسار معالجة الشكوىبكل ما يستجد
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