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Australian Financial
Complaints Authority
(AFCA) bireylere ve
kucuk isletmelere,
finansal urunler ve
hizmetler hakkindaki
sikayetlerini cozmede
yardimci olur.

Hizmetimiz adil, 6zgur ve
bagimsizdir.

Degerlerimiz

e adil ve bagimsiz - dengeli kararlar aliyoruz ve
herkesin dogru sekilde sesinin duyrulmasini
sagliyoruz

» seffaf ve hesap verebilir - gerceklestirdigimiz
eylemlerin nedenini agikliyoruz

e durust ve saygili - profesyoneliz ve herkese
onurlu bir sekilde davraniyoruz

» proaktif ve musteri odakl - hizmetlerimiz
herkese aciktir




AFCA'ya kim sikayette bulunabilir?

Bir finans firmasi ile ¢cozUlmemis bir sikayeti olan
herkes, eger finans firmasi bir AFCA Uyesiyse
sikayette bulunabilir. Bu asagidakileri icerir:

e bireyler
e bireylerin ortaklklari
o kUguk isletmeler

e kulUpler veya anonim dernekler.

G6z 6nUnde bulundurabilecegimiz
sikayetler Kurallarimizda belirtilmistir.
Kurallarimiz ve sikayet ¢6zim strecimiz

hakkinda daha fazla bilgi icin bizimle
iletisime gecin veya web sitemize gidin.
afca.org.au/rules

AFCA ne tur sikayetler

ile ilgilenebilir?

Asagidakileri de iceren ¢ok cesitli finansal
sorunlari géz éntnde bulundurabiliriz:

» bankacilik islemlerinde hatalar
ve kredi listeleri

e Finansal pozisyonunuz degistiginde kredileri,
kredi kartlarini ve kisa vadeli finansmani
geri 6deme zorlugu

» Bir sigorta talebinin reddi (araba, ev ve
icerik, evcil hayvan, seyahat, gelir koruma
ve travma gibi)

e uygun olmayan yatirim tavsiyesi

e Bir vekilin bir emeklilik ddeneginin dagitimi ile
ilgili karari.






Bir sikayeti cdzmenin en iyi
yolu nedir?

Dogrudan finans sirketinize basvurarak
bircok sikayet giderilebilir. Cogu isletme,
e-posta génderebilecediniz, arayabilecegdiniz
veya mektup génderebileceginiz bir sikayet
alanina sahiptir.

Endiseleriniz hakkinda onlarla iletisim
kurmadiysaniz, dnce bunu yapmanizi éneririz.
Bir sikayette bulundugunuzda, finans sirketinizin
yanit vermesi icin belirlenmis zaman

dilimleri vardir:

» Emeklilik veya geleneksel mUtevelli sikayetleri
icin 90 gln

» Finansal zorluk iceren sikayetler icin 21
gln, veya

* Diger tUm sikayetler icin 45 gun.

Sikayetinize belirli bir sure icerisinde cevap
alamadiysaniz veya aldiginiz cevaptan memnun
degilseniz, bizimle iletisime gecin.

Sikayet etmek kolaydir. Cevrimici formumuzu
kullanabilir veya bu brosurun Bize Ulasin
bolimunde agiklanan ydntemlerden herhangi
biriyle bize ulasabilirsiniz.

Bizimle iletisime ge¢meden dnce finans
firmanizin AFCA Uyesi olup olmadigini kontrol
edebilirsiniz. Binlerce Gyemiz var, bu ylzden
yardimci olabilmemiz igin iyi bir sans var.

Daha fazla ayrinti igin web sitemizi ziayret edin
afca.org.au/find-a-financial-firm.



Uguncti adim: Bir sonuca ulagsmak

Sikayetinizi aldigimizda, sorunu ¢ézmek igin
sizinle ve finansal sirketinizle birlikte calisacagiz.

Sikayetinizi muzakere veya uzlasma yoluyla
¢ozmeye calisabiliriz. Ancak, sikayeti daha
fazla arastirmamiz ve bir karar vermemiz
gerekirse yapacagiz.

Kararlarimizi, sikayet kosullarinda neyin adil
olduguna, ilgili yasalari, uygulama kodlarini
ve sizin ve finans firmaniz tarafindan saglanan
bilgileri dikkate alarak aliriz.

Emeklilik sikayetleri hakkinda kararlarimizi
diger finansal Uriin ve hizmetlere kiyasla nasil
yaptigimiz arasinda bazi énemli farkliliklar var.
Daha fazla bilgi igin bizimle iletisime gegin.




Kontrol listesi

Bize bir sikayette bulunmadan énce géz 6nunde
bulundurmaniz gereken bazi adimlar:

[0 Dogrudan finans sirketinize sikayet ettiniz mi?

[0 Finansal firmaya cevap vermek igin uygun
zamani verdiniz mi?

O Finansal fima AFCA Gyesi mi?
afca.org.au/find-a-financial-firm'e gidin.

O Finans sirketinizden yasal islem baslattigini
belirten bir iddia Beyani veya baska bir
mahkeme belgesi aldiniz mi? Eger evet ise,
sikayetinizi derhal bildiriniz.

Latfen yasal veya finansal tavsiye
vermedigimizi unutmayin. Ucretsiz ve
gizli tuketici mudafaasi ve yasal
hizmetlerin detaylari web sitemizde
sunulmaktadir.




Yararh bilgiler

Hizmetimiz halka Ucretsizdir ve AFCA'ya
sikayette bulunmaniza yardimci olacak
birine ddeme yapmaniz gerekmez.

Bireyler Ucretsiz adli yardim veya finansal
danismanlik yardimi alabilirler. Daha fazla bilgi
icin National Legal Aid internet sitesini ziyaret
edin nationallegalaid.org ya da Financial
Counselling Australia internet sitesini ziyaret edin
financialcounsellingaustralia.org.au/
corporate/find-a-counsellor

AFCA'ya sikayette bulunmak igcin zaman sinirlari
vardir. Cogu durumda, sikayetinizle ilgili finans
firmanizdan en son yaniti aldiktan sonra bize
bir sikayette bulunmak icin iki yiliniz vardir.
Finansal sirketinize sikayet etmediyseniz,

¢ogu durumda, sikayette bulunmama
konusundaki kaybinizi ilk farkettiginiz andan
itibaren alti yiliniz olur.

Bazi emeklilik sikayetleri icin daha kisa zaman
sinirlart gegerlidir. Bir emeklilik sikayetiniz varsa
ve bu bir 6lum ddenegdinin ddenmesiyle ilgili
ise, emeklilik fonunuzdan 4lum édeneginin
odenmesiyle ilgili son kararin alinmasindan
itibaren 28 gun sure vardir.

Ozel kosullarin gecerli olduguna inaniyorsak,
ilgili zaman sinirindan sonra gelen bazi
sikayetleri g6z éninde bulundurabiliriz.



o

Ya sikayetinize yardim edemezsek?

Sikayetinizle ilgilenemezsek, genellikle yardim
edebilecek baska kuruluslart dnerebiliriz.

Ayrica 1300 300 630 numarali telefondan
Australian Securities and Investment
Commission yardim hattini arayabilir veya
yardim isteyebileceginiz baska yerler konusunda
tavsiye almak icin asic.gov.au web sitelerini
ziyaret edebilirsiniz.

Ek yardim

AFCA internet sitesinde bilgi ¢esitli dillerde
mevcuttur. Ayrica Ucretsiz terciman servisine
erisim saglayabiliriz.

Tercimanlik servisi

131 450'den Ucretsiz tercumanlik servisini arayin
veya 1800 931 678 numarasindan(Pazartesiden
cumaya 09:00-17:00 saatleri arasinda) bizi
arayin; sizin i¢in bir terciman ayarlariz.

National Relay Service

Eder sagdirsaniz veya bir isitme veya konusma
bozuklugunuz varsa, National Relay Service
aracihglyla bizimle iletisime gegin.

TTY / Sesliarama 133 677 (yerel)
Konus & Dinle 1300 555 727 (yerel)

National Relay Service internet sitesine gidin
relayservice.gov.au, cagri tipini secin ve
numaramizi girin, 1800 678 931.
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