
ANZ शि�काायत माार्गगदर्शि�िकाा



इस दस्ताावेेज केे बाारेे मेंं

हम अपनेे सेेवाार्थि�ियोंं कोो उत्कृृष्ट उत्पााद और सेेवााएँ ँउपलब्ध कराानेे काा भरपूूर प्रयाास  
करतेे हैंं, परंंतुु यदि� हमसेे कुुछ गलतीी होो जाातीी हैै, तोो हम आपसेे जााननाा चााहतेे हैंं।  
जोो हुआ हैै, उसेे समझनेे मेंं आपकेे सााथ मि�लकर कााम करनेे और शीीघ्रताा सेे आपकीी 
शि�काायत काा समााधाान करनेे केे लि�ए हम प्रति�बद्ध हैंं। हम आपकीी बाात कोो सुुननेे और एक 
नि�ष्पक्ष व समुुचि�त समााधाान खोोजनेे केे लि�ए सबसेे अच्छाा प्रयाास करनेे काा वाादाा करतेे हैंं। 

इस दस्ताावेेज मेंं बताायाा गयाा हैै कि� शि�काायत कैैसेे करेंं, 
आप हमसेे क्याा आशाा कर सकतेे/सकतीी हैंं और आप 
इस प्रक्रि�याा केे पूूराा होोनेे मेंं कि�तनाा समय लगनेे कीी उम्मीीद 
कर सकतेे/सकतीी हैंं। इसमेंं यह भीी रेेखांं�कि�त कि�याा गयाा 
हैै कि� यदि� आप शि�काायत केे प्रति� हमाारेे उत्तर सेे संंतुुष्ट 
नहींं हैंं, याा हमनेे जि�स समयाावधि� काा वाादाा कि�याा थाा, 
यदि� हम उसके अंंदर आपकीी शि�काायत काा समााधाान 
करनेे मेंं असमर्थथ रहेे हैंं, तोो ऑस्टे्रेलि�यााई वि�त्तीीय शि�काायत 
प्रााधि�करण [Australian Financial Complaints 
Authority (AFCA)] सेे कैैसे ेसंंपर्कक  कि�याा जाा सकताा हैै।

इस दस्ताावेेज केे अति�रि�क्त हमाारेे वि�वााद समााधाान 
सि�द्धाँँ�त (Dispute Resolution Principles) 
शि�काायतोंं केे सााथ नि�ष्पक्ष रूप सेे और समुुदााय कीी 
अपेेक्षााओं केे अनुुरूप व्यवहाार सुुनि�श्चि�त करनेे मेंं 
सहाायताा देेतेे हैंं। हमाारेे वि�वााद समााधाान सि�द्धाँँ�त 
(Dispute Resolution Principles) वेेबसााइट  
https://www.anz.com.au/about-us/
esg/policies-practices/ पर उपलब्ध हैंं।



शि�काायत कैैसेे करेंं

हमसेे संंपर्कक  करेंं हमेंं अपनीी शि�काायत केे बाारेे मेंं बतााएँँ

अपनीी शि�काायत केे बाारेे मेंं बताानेे केे लि�ए हमसेे संंपर्कक  
करनेे काा सबसेे आसाान तरीीकाा ऑनलााइन शि�काायत 
फॉॉर्मम काा प्रयोोग याा हमेंं कॉॉल करनाा हैै।

लि�खि�त मेंं

कृृपयाा हमेंं यह वि�वरण बतााएँ:ँ

फोोन सेे

व्यक्ति�िगत रूप सेे

ANZ Plus ऐप केे मााध्यम सेे

•	 www.anz.com.au/complaint पर 
हमाारेे ऑनलााइन शि�काायत फ़ॉॉर्मम काा उपयोोग 
करेंं याा सीीधेे yourfeedback@anz.com 
पर ईमेेल करेंं अथवाा 

•	 ANZ ग्रााहक समााधाान टीीम कोो इस  
पतेे पर लि�खि�त मेंं शि�काायत करेंं:  
Locked Bag 4050,  
South Melbourne VIC 3205 

•	 ANZ संंपर्कक  कंेंद्र कोो 1800 805 154  
पर कॉॉल करेंं 

•	 वि�देश सेे +613 9683 9999 

•	 साामाान्य पूूछतााछ 13 13 14 

•	 शि�काायत समााधाान टीीम (Complaint 
Resolution Team) 1800 805 154

•	 रााष्ट्रीीय रि�लेे सेेवाा 1300 555 727

•	 TTY/वॉॉयस कॉॉल 133 677 

•	 अपनीी आवश्यकतााओं केे आधाार पर,  
आप नेेशनल रि�लेे सेेवाा सााइट  
https://www.accesshub.gov.au/  
पर रि�लेे कॉॉल वि�कल्पोंं मेंं सेे कोोई वि�कल्प  
भीी चुुन सकतेे हैंं। 

•	 अपनीी सबसेे नि�कटस्थ ANZ शााखाा मेंं जााएँ।ँ 

•	 यदि� आपकाा अपनाा संंबंंध प्रबंंधक 
(Relationship Manager) हैै, तोो कृृपयाा 
उनसेे संंपर्कक  करनेे मेंं संंकोोच न करेंं।

•	 यदि� आप ANZ Plus ग्रााहक हैंं तोो आप 
ANZ Plus ऐप मेंं सहाायताा अनुुभााग पर जाा 
सकतेे हैंं। 

•	 आपकाा नााम और आपकीी प्रााथमि�कताा काा  
संंपर्कक  वि�वरण।

•	 आपकीी शि�काायत कि�स बाारेे मेंं हैै और क्याा 
गलत हुआ हैै - यह ANZ केे उत्पाादोंं याा सेेवााओं, 
कर्ममचाारि�योंं याा हमाारीी शि�काायत व्यवहाार प्रक्रि�याा  
केे बाारेे मेंं होो सकताा हैै।

•	 आप कि�स प्रकाार काा समााधाान प्रााप्त करनेे  
केे/कीी इचु्छुक हैंं।
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अपनीी शि�काायत काा समााधाान कराानाा
अपनीी शि�काायत कीी समीीक्षाा 
कैैसेे करााएँँ
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एक बाार जब हमेंं आपकीी शि�काायत मि�ल जाातीी हैै, 
तोो हम यथाासंंभव मौौकेे पर हीी, याा 5 काार्ययदि�वसोंं केे 
अंंदर आपकीी शि�काायत काा समााधाान करनेे काा प्रयाास 
करेंंगेे। कुुछ माामलोंं मेंं समााधाान केे रूप मेंं हम केेवल 
स्पष्टीीकरण और/याा मााफीी हीी व्यक्त कर सकतेे हैंं।

यदि� हम आपकीी शि�काायत प्रााप्त होोनेे केे 5 काार्ययदि�वसोंं 
केे अंंदर इसकाा संंतोोषजनक समााधाान कर देेतेे हैंं, तोो 
आपकेे नि�वेेदन करनेे पर याा आपकीी शि�काायत केे 
कठि�नााई सेे संंबंंधि�त होोनेे पर हम केेवल एक लि�खि�त 
उत्तर प्रदाान करेंंगेे।

यदि� हमेंं आपकीी शि�काायत कीी जाँँ�च करनेे और 
समााधाान केे वि�कल्पोंं कीी खोोज करनेे केे लि�ए और 
अधि�क समय कीी आवश्यकताा होोगीी, तोो हमःः 

•	 हम आपकोो प्रगति� सेे अवगत कराातेे रहेंंगेे; और

•	 आपकीी शि�काायत केे सााथ व्यवहाार करनेे वाालेे 
संंपर्कक  व्यक्ति�ि काा नााम और उनसेे संंपर्कक  करनेे काा 
तरीीकाा उपलब्ध करााएँगँेे।

यदि� आपकीी शि�काायत काा समााधाान करनेे मेंं 5 काार्यय-
दि�वस सेे अधि�क काा समय लगताा हैै, तोो हम लि�खि�त 
रूप मेंं आपकेे सााथ परि�णााम कीी पुुष्टि� करेंंगेे। हमााराा 
लक्ष्य आपकीी शि�काायत काा समााधाान 30 दि�नोंं केे 
भीीतर करनेे (याा साामाान्यतःः वि�त्तीीय कठि�नााई याा ऋण 
वसूूलीी केे लि�ए अंंति�म संंपर्कक  सेे 21 दि�नोंं केे भीीतर 
जवााब देेनेे) काा होोगाा। आपकीी शि�काायत काा समााधाान 
करनेे सेे पहलेे हमाारेे प्रति�क्रि�याा टीीम आपसेे अति�रि�क्त 
जाानकाारीी मांं�ग सकतीी हैै। इससेे आपकीी शि�काायत 
काा समााधाान करनेे केे लि�ए हमाारेे द्वााराा नि�र्धाा�रि�त समय 
बदल सकताा हैै।

यदि� हम इन समय-सीीमााओं कोो पूूराा नहींं कर सकतेे हैंं, 
तोो हम इसकाा काारण बतााएंगंेे तथाा आपकीी शि�काायत 
केे परि�णााम केे लि�ए अपेेक्षि�त ति�थि� बतााएंगंेे।  
हम आपकोो प्रगति� सेे अवगत कराातेे रहेंंगेे,  
आपकेे असंंतुुष्ट होोनेे पर AFCA सेे शि�काायत करनेे 
केे आपकेे अधि�काार केे बाारेे मेंं आपकोो बतााएंगंेे तथाा 
आपकोो AFCA काा संंपर्कक  वि�वरण उपलब्ध करााएंगंेे।

यदि� आप हमाारेे उत्तर सेे संंतुुष्ट नहींं हैंं, तोो आप 
ऑस्टे्रेलि�यााई वि�त्तीीय शि�काायत प्रााधि�करण  
[Australian Financial Complaints Authority 
(AFCA)] सेे संंपर्कक  कर सकतेे/सकतीी हैंं। 

ऑस्टे्रेलि�यााई वि�त्तीीय शि�काायत प्रााधि�करण 
[Australian Financial Complaints 
Authority (AFCA)]
AFCA ANZ सेे वााह्य हैै। AFCA व्यक्ति�िगत और  
छोोटेे व्यवसाायोंं केे ऐसेे सेेवाार्थि�ियोंं केे लि�ए निः�ःशुुल्क  
और स्वतंंत्र वि�वााद समााधाान सेेवाा प्रदाान करताा हैै,  
जोो ANZ केे सााथ सीीधेे अपनीी शि�काायतोंं काा समााधाान 
नहींं कर पााए हैंं।

फोोन करेंं:	� 1800 931 678 (निः�ःशुुल्क कॉॉल) याा  
(+61) 1800 931 678

ईमेेल:	 info@afca.org.au

वेेबसााइट:	 www.afca.org.au

डााक:	� Australian Financial 
Complaints Authority 
GPO Box 3 
Melbourne VIC 3001



हमाारेे ग्रााहकोंं केे प्रति� हमाारीी प्रति�बद्धताा 

यदि� आपकोो शि�काायत करनेे केे लि�ए सहाायताा कीी आवश्यकताा हैै

आप अपनीी शि�काायत काा प्रबंंधन करनेे केे लि�ए अपनीी ओर सेे कि�सीी अन्य व्यक्ति�ि कोो 
नि�युुक्त कर सकतेे/सकतीी हैंं, उदााहरण केे लि�ए, कोोई मि�त्र याा परि�वाार काा सदस्य, काानूूनीी 
प्रति�नि�धि� याा आर्थि�िक सलााहकाार। यदि� आप हमेंं अधि�काार दंें, तोो हम आपकेे प्रति�नि�धि� सेे 
बाात करेंंगेे।

आपकीी शि�काायत प्रााप्त होोनेे केे बााद हम प्रााप्ति�ि 
केे 24 घंंटोंं (याा एक काार्ययदि�वस) केे अंंदर याा 
जि�तनीी जल्दीी होो सके, इसकीी अभि�स्वीीकृृति� देेनेे 
काा लक्ष्य रखेंंगेे। 

हमााराा लक्ष्य आपकीी शि�काायत काा न्याायसंंगत  
तरीीकेे सेे, नि�ष्पक्षताापूूर्णण एवंं बि�नाा पक्षपाात केे  
नि�पटाान करनाा होोगाा।

हम आपकोो हमाारीी शि�काायत नि�पटाान प्रक्रि�याा केे 
बाारेे मेंं जाानकाारीी उपलब्ध करााएंगंेे।

हम यह सुुनि�श्चि�त करेंंगेे कि� सभीी सहमत समााधाानोंं  
कोो समय पर लाागूू कि�याा जााएगाा।

हमाारीी शि�काायत समााधाान प्रक्रि�याा नि�:शुुल्क हैै।
यदि� हम आपकीी शि�काायत काा तत्कााल समााधाान  
नहींं कर पाातेे हैंं, तोो हम आगेे जांं�च करेंंगेे। हमााराा लक्ष्य 
30 दि�नोंं केे भीीतर शि�काायतोंं काा समााधाान करनाा हैै।  
वि�त्तीीय कठि�नााई और ऋण वसूूलीी सेे संंबंंधि�त  
शि�काायतोंं केे लि�ए आम तौौर पर अंंति�म संंपर्कक  सेे  
21 दि�न कीी समय-सीीमाा लाागूू होोतीी हैै।

हम आपकेे द्वााराा प्रदाान कीी जाानेे वाालीी जाानकाारीी 
कीी समीीक्षाा करेंंगेे तथाा जब आप हमाारेे सााथ 
शि�काायत काा मुुद्दाा उठाातेे/उठाातीी हैंं, उसीी समय 
आपकीी शि�काायत कोो हल करनेे काा प्रयाास 
करेंंगेे। यदि� हमेंं आपकीी शि�काायत कीी जांं�च और समााधाान 

करनेे केे लि�ए और अधि�क समय कीी आवश्यकताा होोगीी, 
तोो हम इसकाा काारण बतााएँगँेे और परि�णााम देेने ेकीी 
अपेेक्षि�त ति�थि� उपलब्ध करााएँगँेे। हम आपकोो प्रगति� 
सेे अवगत कराातेे रहेंंगेे और आपकोो AFCA काा संंपर्कक  
वि�वरण प्रदाान करेंंगेे।

हम उठााए गए माामलोंं कीी ताात्काालि�कताा और 
गंंभीीरताा केे अनुुसाार आपकीी शि�काायत काा 
आकलन करेंंगेे और इसेे प्रााथमि�कताा दंेंगेे। 

जहाँँ� उपयुुक्त और व्याावहाारि�क होो, हम आपकीी शि�काायत 
दर्जज करनेे और उसकाा प्रबंंधन करनेे मेंं सहाायताा केे लि�ए एक 
दुभााषि�याा (AUSLAN दुभााषि�याा सहि�त) कीी व्यवस्थाा कर 
सकतेे हैंं। यदि� आपकोो अपनीी शि�काायत दर्जज कराानेे मेंं कि�न्हींं 
वि�शि�ष्ट ज़रूरतोंं सहि�त सहाायताा कीी आवश्यकताा होो तोो 
कृृपयाा हमेंं बतााएं।ं

यह दस्ताावेेज वेेबसााइट www.anz.com.au/complaint 
पर अरबीी, कोोरि�यााई, हिं�ंदीी, वि�यतनाामीी, सरलीीकृृत चीीनीी, 
पाारंंपरि�क चीीनीी, इताालवीी और ग्रीीक भााषााओं मेंं उपलब्ध हैै।  
यदि� आपकोो कि�सीी अन्य भााषाा याा प्राारूप मेंं इसकीी 
आवश्यकताा हैै, तोो कृृपयाा हमेंं बतााएँ।ँ 
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