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इस दस्ावेज के बारे में

हम अपने सेवार थ्ियो ंको उत्कृ ष्ट उत्ाद और सेवाएँ उपलब्ध 
कराने का भरपूर प्रयास करते हैं, परंतु यरद हमसे कुछ गलती 
हो जाती है, तो हम आपसे जानना चाहते हैं। जो हुआ है, उसे 
समझने में आपके सा् रमलकर काम करने और शीघ्रता से 
आपकी रशकायत का समाधान करने के रलए हम प्ररतबद्ध 
हैं। हम आपकी बात को सुनने और एक रनष्पक्ष व समुरचत 
समाधान खोजने के रलए सबसे अच्ा प्रयास करने का वादा 
करते हैं। 

इस दस्ावेज में बताया गया है रक रशकायत कैसे करें , आप हमसे क्ा 
आशा कर सकते/सकती हैं और आप इस प्रररिया के पूरा होने में रकतना 
समय लगने की उम्ीद कर सकते/सकती हैं। इसमें यह भी रेखांरकत 
रकया गया है रक यरद आप रशकायत के प्ररत हमारे उत्तर से संतुष्ट नही ं
हैं, या हमने रजस समयावरध का वादा रकया ्ा, यरद हम उसके अंदर 
आपकी रशकायत का समाधान करने में असम थ्ि रहे हैं, तो ऑस्ट् ेरलयाई 
रवत्तीय रशकायत प्रारधकरण [Australian Financial Complaints Authority 
(AFCA)] से कैसे संपक्क  ककया जा सकता है।

इस दस्ावेज के अरतररक्त हमारे रववाद समाधान रसद्धाँत 
(Dispute Resolution Principles) रशकायतो ंके सा् रनष्पक्ष 
रूप से और समुदाय की अपेक्षाओ ंके अनुरूप व्यवहार 
सुरनरचित करने में सहायता देते हैं। हमारे रववाद समाधान रसद्धाँत 
(Dispute Resolution Principles) वेबसाइट www.anz.com.au/ 
about-us/esg-priorities/fair-responsible-banking/ 
पर उपलब्ध हैं।
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हमारे ग्ाहको ंके प्रशत हमारी प्रशतबद्धता 

  आपकी रशकायत प्राप्त होने के बाद हम प्राप्प्त 
के 24 घंटो ं(या एक कायथिरदवस) के अंदर या 
रजतनी जल्ी हो सके, इसकी अरभस्ीककृ रत देने 
का लक्ष्य रखेंगे। 

  हम अपनी रशकायत समाधान प्रररिया के बारे में 
आपको जानकारी उपलब्ध कराएँगे।

  हमारी रशकायत समाधान प्रररिया रन:शुल्क है।

  हम आपके द्ारा प्रदान की जाने वाली जानकारी 
की समीक्षा करें गे त्ा जब आप हमारे सा् 
रशकायत का मुद्ा उठाते/उठाती हैं, उसी समय 
आपकी रशकायत को हल करने का प्रयास 
करें गे।

  हम उठाए गए मामलो ंकी तात्ाकलकता और 
गंभीरता के अनुसार आपकी किकायत का 
आकलन करेंगगे और इसे प्ाथकमकता देंगगे। 

  हम आपकी रशकायत का प्रबंधन सही तरीके से, 
रनष्पक्षता के सा्, और पक्षपात के रबना करें गे।

  हम यह सुरनरचित करें गे रक सभी सहमत 
समाधानो ंको समय पर लागू रकया जाएगा।

  यरद हम आपकी रशकायत को तुरंत हल न कर 
पाएँ, तो हम आगे की जांच करें गे। हम सामान्य 
रूप स े 30 कदनो ंके अंदर किकायतो ंका समाधान 
करने का लक्ष्य रखते हैं। आकथ्कक ककठनाई और 
कज्क वसूली से संबंकधत किकायतो ंके समाधान के 
कलए 21 रदनो ंकी कम अवरध की समय-सीमा 
लागू होती हैं।

  यरद हमें आपकी रशकायत की जांच और 
समाधान करने के रलए और अरधक समय की 
आवश्यकता होगी, तो हम इसका कारण बताएँगे 
और पररणाम देने की अपेरक्षत रतर् उपलब्ध 
कराएँगे। हम आपको प्रगरत से अवगत कराते 
रहेंगे और आपको AFCA का संपक्क  कववरण प्दान 
करेंगगे।

यशद आपको शिकायत करने के शिए 
सहायता की आवश्यकता है

आप अपनी रशकायत का प्रबंधन करने के रलए अपनी ओर 
से रकसी अन्य व्यप्क्त को रनयुक्त कर सकते/सकती हैं, 
उदाहरण के रलए, कोई रमत्र या पररवार का सदस्य, कानूनी 
प्ररतरनरध या आर थ्िक सलाहकार। यरद आप हमें अरधकार दें , 
तो हम आपके प्ररतरनरध से बात करें गे।

हम आपको अपनी रशकायत जमा करने और उसका प्रबंधन करने में 
सहायता देने के रलए दुभारिए (रजसमें AUSLAN दुभाकिए भी िाकमल हैं) की 
व्यवसथा कर सकते हैं। यकद अपनी किकायत दज्क करने में आपको सहायता 
चाकहए, कजसमें कवकिष्ट आवश्यकताएँ भी िाकमल हैं, तो कृपया हमें बताएं।

यह दस्ावेज वेबसाइट www.anz.com.au/complaint पर अरबी, 
कोररयाई, कहंदी, कवयतनामी, सरलीकृत चीनी, पारंपररक चीनी, इतालवी और 
ग्ीक भािाओ ंमें उपलब्ध है। यकद आपको ककसी अन्य भािा या प्ारूप में 
इसकी आवश्यकता है, तो कृपया हमें बताएँ। 
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शिकायत कैसे करें

1 हमसे संपक्ग  करें

अपनी किकायत के बारे में बताने के कलए हमसे संपक्क  
करने का सबसे आसान तरीका ऑनलाइन किकायत 
फॉम्क का प्योग या हमें कॉल करना है।

शिखित में
 • वेबसाइट www.anz.com.au/complaint  
पर हमारे ऑनलाइन किकायत फॉम्क का प्योग 
करें  या

 • ANZ किकायत समाधान टीम  
(Complaint Resolution Team)  
को पत्र कलखें:  
Locked Bag 4050,  
South Melbourne VIC 3205

फोन से
 • 13 13 14 

 • कवदेि से +613 9683 9999 

 • किकायत समाधान टीम  
(Complaint Resolution Team)  
1800 805 154

 • राष्टट् ीय ररले सेवा 133 677

व्यखतिरत रूप से
 • अपनी सबसे कनकटसथ ANZ िाखा में जाएँ

यकद आपका अपना संबंध प्बंधक 
(Relationship Manager) है, तो कृपया 
उनसे संपक्क  करने में संकोच न करें ।

ANZ Plus ऐप के माध्यम से
•  यकद आप ANZ Plus के ग्ाहक हैं, तो आप 

ANZ Plus ऐप में सपोट्क सेक्शन में जा सकते/
सकती हैं

2
हमें अपनी शिकायत के 
बारे में बताएँ

कृपया हमें यह शववरण बताएँ:

• आपका नाम और आपकी प्ाथकमकता का संपक्क  कववरण।
• आपकी किकायत ककस बारे में है और क्ा गलत 

हुआ है - यह ANZ के उत्ादो ंया सेवाओ,ं कम्कचाररयो ंया 
हमारी किकायत व्यवहार प्करिया के बारे में हो सकता है।

• आप ककस प्कार का समाधान प्ाप्त करने के/की 
इचु्क हैं।
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3
अपनी शिकायत का समाधान 
कराना

एक बार जब हमें आपकी किकायत कमल जाती है, 
तो हम यथासंभव मौके पर ही, या 5 काय्ककदवसो ंके 
अंदर आपकी किकायत का समाधान करने का प्यास 
करेंगगे। कुछ मामलो ंमें समाधान के रूप में हम केवल 
स्पष्टीकरण और/या माफी ही व्यक्त कर सकते हैं।

यकद हम आपकी किकायत प्ाप्त होने के 5 काय्ककदवसो ंके 
अंदर इसका संतोिजनक समाधान कर देते हैं, तो आपके 
कनवेदन करने पर या आपकी किकायत के ककठनाई से 
संबंकधत होने पर हम केवल एक कलखखत उत्तर प्दान करेंगगे।

यकद हमें आपकी किकायत की जाँच करने और समाधान 
के कवकलो ंकी खोज करने के कलए और अकधक समय की 
आवश्यकता होगी, तो हमः 
• हम आपको प्गकत से अवगत कराते रहेंगगे; और
• आपकी किकायत के साथ व्यवहार करने वाले संपक्क  

व्यखक्त का नाम और उनसे संपक्क  करने का तरीका 
उपलब्ध कराएँगे।

यकद आपकी किकायत का समाधान करने में 5 काय्ककदवसो ंसे 
अकधक समय लगता है, तो हम कलखखत रूप में आपके साथ 
कनष्कि्क की पुकष्ट करेंगगे। हम 30 कदनो ं(या आकथ्कक ककठनाई 
अथवा कज्क वसूली के मामलो ंमें 21 कदनो)ं के अंदर आपकी 
किकायत का समाधान करने का लक्ष्य रखेंगगे। यकद हम इन 
समय-सीमाओ ंके अंदर समाधान नही ंकर सकते हैं, तो हम 
इसका कारण बताएँगे और आपकी किकायत का पररणाम 
देने की अपेकषित कतकथ प्दान करेंगगे। हम आपको प्गकत 
से अवगत कराते रहेंगगे, और यकद आप असंतुष्ट हैं तो हम 
आपको AFCA के पास किकायत करने के आपके अकधकार 
के बारे में जानकारी तथा AFCA का संपक्क  कववरण प्दान 
करेंगगे।

4
अपनी शिकायत की समीक्ा 
कैसे कराएँ

यकद आप हमारे उत्तर से संतुष्ट नही ंहैं, तो आप 
ऑस्ट् ेकलयाई कवत्तीय किकायत प्ाकधकरण [Australian 
Financial Complaints Authority (AFCA)] से संपक्क  
कर सकते/सकती हैं। 

ऑस्ट् ेरलयाई रवत्तीय रशकायत प्रारधकरण 
[AUSTRALIAN FINANCIAL COMPLAINTS 
AUTHORITY (AFCA)]

AFCA ANZ से वाह्य है। AFCA व्यखक्तगत और छोटे 
व्यवसायो ंके ऐसे सेवाकथ्कयो ंके कलए कनःिुल्क और स्वतंत्र 
कववाद समाधान सेवा प्दान करता है, जो ANZ के साथ 
सीधे अपनी किकायतो ंका समाधान नही ंकर पाए हैं।

फोन करें :  1800 931 678 (कनःिुल्क कॉल) या  
(+61) 1800 931 678

ईमेलः info@afca.org.au

वेबसाइट: www.afca.org.au

डाकः   Australian Financial Complaints Authority 
GPO Box 3 
Melbourne VIC 3001
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