Uzlasma
konferanslari
rehberi




Ucretsiz hizmetimiz,
mahkemeye gitme
maliyeti ve stresi olmadan
sikayetinizi cozmenize
yardimci olabilir.

Biz kimiz

Avustralya Finansal Sikayet Kurumu (AFCA),
bireylerin ve kiigUk isletmelerin finansal
dranler ve hizmetler hakkindaki sikayetleri

cdzmelerine yardimci olur. Hizmetimiz adil,
6zgur ve bagimsizdir.

Degerlerimiz

e adil ve bagimsiz - herkesin dogru
duyuldugundan emin olacagiz

o seffaf ve sorumlu - yaptigimiz islemlerin
nedenini a¢iklayacagiz

* darGst ve saygili - profesyoneliz ve herkese
saygil davraniyoruz

» proaktif ve musteri odakl - hizmetlerimiz
herkes tarafindan erisilebilir.




Uzlagsma nedir ve bana nasil
yardimci olabilir?

Uzlasma, AFCA'nin sikayetleri ¢dzmek icin
kullanabilecegdi ydontemlerden biridir ve
deneyimimize gore en hizli ve en etkili yol olabilir.

Sizi, finans firmanizi ve sikayeti acik ve gayri
resmi bir sekilde konusmak icin bir AFCA
uzlastiricisini iceren bir telefon konferansi
goérusmesi duzenliyoruz.

Bu telefon konferansi cagrisini bu brosur boyunca
uzlasma konferansi olarak adlandiriyoruz.
Yaptigimiz uzlasma konferanslarinin cogu
telefonla yapilir, ancak uygun oldugunda yuz
yUze gortsmeler de yapariz.

Bizim uzlastiricilarimiz bagimsiz ve
arabuluculukta yeteneklidir. Deneyimli bir kisinin
sohbeti yonlendirmesi, herkesin sikayet hakkinda
konusmasini kolaylastirir.

Bir uzlasma konferansinin amaci, sikayeti

gun icinde anlasma ile ¢dzmeye calismaktir.

Bu her zaman gerceklesmez, ancak herkesin
sorunlari ve kosullart daha iyi anlamasi igin bir
uzlasma konferansinin etkili bir yol olabilecegini
dusunuyoruz.

Cogu uzlasma konferansi bir ila iki
saat surer, ancak daha uzun surebilir.

istediginiz zaman mola isteyebilirsiniz.




Uzlasma konferansinin yapilip
yapillmayacagina kim karar verir?

Sikayetiniz bir AFCA vaka ¢alisanina
atandiginda, sikayetin gerceklerini gézden
gecirecek ve bir uzlasma konferansinin yardimci
olup olmayacagdina karar verecektir.

Sikayetiniz emeklilik ddenedi ile ilgiliyse,

bazi durumlarda bir uzlasma konferansina
katilmanizi isteyebiliriz. Bunu ancak katilmanizin
onemli oldugunu dustintrsek yapacagiz ve her
seferinde dncesinde sizinle konusacagiz.

Alternatif olarak, bir uzlasma konferansi
duzenlememizi isteyebilirsiniz. Finans firmaniz
ayrica bir uzlasma konferansi talep edebilir.
Istegi dikkate alacagdiz ve bunun durumunuz igin
yararl bir secenek olup olmadigi konusunda
sizinle konusacagiz.

Uzlagsma sureci hakkinda daha
fazla bilgi verebilir misiniz?

Konferans gériismesinden énce:

» Sikayetinizi gorismek, uzlasma surecini
onaylamak ve uzlasma konferansi icin bir
tarih ve saat ayarlamak Uzere sizinle ve
finans sirketinizle iletisime gegecediz.

» Size ulasamazsak, bir tarih ve saat secer
ve bunu yazili olarak onaylariz. Bu tarih ve
saate katilamiyorsaniz, mimkun olan en kisa
sUrede bize bildirmeniz gerekir.




Konferans gérusmesi sirasinda:

Uzlasma konferansinin baslarinda, yanitinizi
Ozetlemenizi ve finansal firmanizin yanitini
anahatlariyla ¢izmesini isteyecegiz.

Uzlasma konferansi, sizin ve finans
firmanizin uzlagsmacinin konusmayi
yonlendirmesi ile dogrudan birbirinizle
konusmaniz icin bir firsattir.

Uzlastiricinin rolG:

Uzlastirici bazen, ancak her zaman degil,
sikayetinizi AFCA'da ydneten ayni kisi olacaktir.
Uzlasma konferansi sirasinda:

Herkesi karsilar ve tanitir.

Uzlasma konferansi sirasinda herkesin
rollerini ve uyulmasi gereken kurallari
aciklayacaktir.

Sikayetteki temel endiseleri tespit eder ve bir
gundem belirler.

Sizi ve finans firmanizi endiseleriniz
hakkinda daha ayrintili konusmaya davet
eder. Sikayeti cozmek icin olasi secenekleri
belirlemenize yardimci olacaklar, ancak
sizin veya finansal firmaniz i¢in savunucu
olmayacaklardir.

Sorulan sorulari veya endiseleri tartismak ve
netlestirmek icin sizinle ve finansal firmanizla
ayri ayri konusur.

Gerekirse sikayeti cdzmenin alternatifleri
hakkinda bilgi verirler (ancak yasal
tavsiye veremezler).

Herkesin neyi kabul ettigini anladigindan
emin olurlar.

Sure¢ herhangi bri tarafindan kétaye
kullaniliyorsa uzlasma konferansini sonlandirir.



Benden ne bekleniyor?

Duzenlenen uzlasma konferansina
zamaninda katilmak.

Uzlasma konferansina iyi niyetle ve acik bir
zihinle yaklasmak.

Sikayet ve temel endiseleriniz hakkinda
acgik¢a konusmaya hazir olun.

Sikayeti gun icinde ¢cézme yetkisine sahip
oldugunuzdan emin olun. Bu, belirli bir
sonucgla devam etmek igin baska bir kisiden
onay almak anlamina gelebilir.

Organize edilmis bir zamanda yapilacak
olan uzlasma konferansina, tibbi acil
durum gibi, istisnai kosullar yizinden
katilamayacaginizi bize dnceden bildirin.

Uzlagsma sirasinda
bir anlasmaya
varildiginda ne olur?

Anlasmanin sartlarini kaydedecegiz ve
daha sonra yazili olarak teyit edecegiz.

Sézlesme sartlariyla ilgili herhangi bir
endiseniz varsa, 7 gun i¢inde bizimle
iletisime ge¢cmeniz gerekir.

Bazen finans firmasi imzalamaniz

icin bir uzlasma belgesi hazirlar. Bu,
uzlasma konferansinda kabul edilenleri
yansitmalidir. Yansitmiyorsa, bize
bildirmeniz gerekir.

Unutmayin, bir uzlasma konferansinda
sikayeti cdzmek icin mutabik olmak
zorunda degilsiniz.



Uzlagsma sirasinda bir
anlagsmaya varilmazsa ne olur?

» Bir uzlasma konferansinda veya daha
sonraki gérusmelerden sonra bir anlasmaya
varmazsaniz, sikayetinizi daha ayrintili bir
sekilde arastirabiliriz.

e Bazi durumlarda, uzlasma konferansinda,
arastirmamizin sonucunun ne olmasi
gerektigi hakkinda size bir fikir verebiliriz.
Diger durumlarda, sikayete karar
verebilmemiz icin sizden veya finans
firmanizdan bize daha fazla bilgi vermesini
istememiz gerekebilir.

Uzlagsmadan elde edilen
sonug turleri

Siz ve finansal firmaniz bir uzlagsma
konferansinin sonucuna karar verebilirsiniz.

Olasi sonuclara bazi érnekler:

» Sikayeti tamamen veya kismen ¢dzen
bir anlasma.

» Daha fazla bilgi saglamak icin bir anlasma.

« lleride finansal hizmetin size nasil
saglanacagi konusunda bir anlasma.

¢ Sijze sunulan finansal hizmeti sonlandirmak
icin bir anlagsma.

e Bir o6zUr.

» Mali zorluk durumlarinda, basgka bir sekilde
geri 6denemezse, geri 6deme dlzenlemesi
veya krediyi guvence altina alan varlhklarin

satisl icin Uzerinde anlasmaya varilan bir

zaman dilimi ayarlanabilir.




Ucretli temsile ihtiyacim var mi?

» Bir AFCA uzlasma konferansina katildiginizda
yasal temsilcilige veya baska herhangi bir
Ucretli destege ihtiyaciniz yoktur.

» Bir avukat gibi birisinin sizi temsil etmesini
secebilirsiniz, ancak ortaya ¢ikan masraflar
sizin sorumlulugunuzdadir.

» Bir temsilciye sahip olmayi secerseniz,
yine de uzlasma konferansina kendiniz
katilmalsiniz.

Baska bir kisi daha yanimda
olabilir mi?

Uzlasma konferansi sirasinda bir aile Uyesi,
ortak veya arkadasiniz gibi birinin yaninizda
olmasina karar verebilirsiniz. Birisi tarafindan
desteklenmeyi secerseniz, |Utfen dnceden
adini (ve sizden farkli bir konumdalarsa telefon
numaralarini) bize bildirin.

Ucretsiz yardim var mi?

Bireyler Ucretsiz adli yardim veya mali
danismanlik yardimi alabilirler. Daha fazla bilgi
icin Ulusal Yasal Yardim nationallegalaid.org
adresini ziyaret edin veya bir finansal
danismanla konusmak igcin 1800007 007
numaral telefondan Ulusal Borg Yardim Hatti'ni
arayin. Ulusal Bor¢ Yardim Hatti web sitesinde
(ndh.org.au) ayrica finansal sorunlarin

nasil ¢ézulecedi konusunda adim adim
kilavuzlar bulunmaktadir.



Konferans oncesi kontrol listesi:

O Uzlagsma konferansi tarihinde musait olup
olmadiginizi kontrol edin ve konferansin
iki saatten uzun surmesi takdirde yeterli
sUre taniyin.

O Sikayetinizdeki temel sorunlari, ne sdylemek
istediginizi ve potansiyel ¢c6zimun ne
olmasini istediginizi ddsunun.

[0 Baska bir kisinin destek icin konferansta
oturmasini isteyip istemediginizi distnun.
Kisinin musait oldugundan emin olun ve
AFCA'yi bilgilendirin.

O Sikayeti finansal firmanin bakis agisi da dahil
olmak Uzere her agidan dusunudn.

O Uzlasma konferansi sirasinda ihtiyag
duyabileceginiz tum belgelerin ve
yazismalarin bir kopyasini hazirlayin.

O Sikayeti gun icinde ¢cozme yetkisine sahip
oldugunuzdan emin olun. Bu belirli bir
sonucgla devam etmek icin baska bir kisiden
onay almak anlamina gelebilir.

L1 AFCA veri sayfasini okuyun. Sagladiginiz
bilgileri nasil dederlendirdigimiz ve
kullandigimiz da dahil olmak Uzere,
uzlastirma strecinin daha ayrintili bir
goérunumu icin bir uzlasma konferansina
(afca.org.au/publications) katiimak.




“% eafca

Australian Financial
Complaints Authority

Bizimle
iletisime geg¢in
Australian Financial

Complaints Authority

1800 931 678 (lcretsiz arama)
(Pazartesiden Cumaya 09:00 - 17:00)
(03) 96136399 (faks)
info@afca.org.au (e-posta)

afca.org.au/complaints (sikayet formu)
GPO Box 3 Melbourne VIC 3001



