Sikayet
brosurunu nasil
cozebilirim?

Ve afca

Australian Fin
Complain tAth y




Australian Financial Complaints Authority
(AFCA) bagimsiz kar amaci glitmeyen,
sivil toplum kurulusudur.

Bireylerin ve kiguk isletmelerin finansal Grlinler
ve hizmetler hakkindaki sikayetleri ¢ézmelerine
yardimci oluyoruz.

Hizmetimiz adil, 6zglir ve bagimsizdir.

Degerlerimiz
e adil ve bagimsiz - dengeli kararlar veriyoruz ve

herkesin dogru sekilde duyulmasini sagliyoruz.

o seffaf ve sorumlu - yaptigimiz islemlerin
nedenini aciklayacagiz

* dUrlst ve saygili - biz profesyoneliz ve herkese
deger veriyoruz

» proaktif ve musteri odakl - hizmetlerimiz
herkes tarafindan erisilebilir.

Kimler AFCA'ya sikayette
bulunabilir.

AFCA Uyesi olan bir finans firmasindan
¢cdzUmlenmemis sikayeti olan herkes.
Asagidakiler dahil olmak Gzere:

e bagimsiz tuccarlar ve ortakliklar

* 100'den az ¢cahsani olan kiguk isletmeler
(anonim veya anonim olmayan)

e ticari faaliyette bulunuluyorsa 100'den az
calisani olan kayith hayir kurumu olmayan kar
amaci gutmeyen kuruluslar veya kultpler

* kag kisinin istihdam edildigine ve faaliyet
gosterip gostermediklerine bakiimaksizin
kayith yardim kuruluslari.



Finansal firma AFCA
uyesi olmahdir

AFCA'nin sikayetinizi dikkate almasi icin finansal
firmanin kurulusumuzun bir Gyesi olmasi gerekir.

Cogu finans firmasinin AFCA Gyeligi i¢in zorunlu
bir lisanslama gereksinimi vardir. Digerleri

icin, Uzerinde anlasmaya varilan bir Uygulama
Kuralinin veya bir endustri birligi Gyelik sartinin bir
parcasini olusturur.

AFCA Uyeligi bazi finansal firmalar igin istege
baghdir. Ornegin, fintech isletmeleri ve yalnizca
ktcuk isletmelere finansal hizmet saglayan finans
firmalari AFCA Uyesi olmayabilir.

ileride anlagsmazlik ¢6zUmU hizmetimize
ihtiyaciniz olmasi durumunda, is yapmayi
dustndtgunuz finansal firmanin AFCA Uyesi olup
olmadigini kontrol edin.

37.000'den fazla Gyemiz var, bu yuzden size
yardimci olabiliriz.

Bu sayfayi kontrol edebilirsiniz:
afca.org.au.au/find-a-financial-firm

Kurallarimiz, dikkate alabilecegdimiz
ve dikkate alamayacagimiz
sikayetleri agiklar.

Sikayet ¢c6zimleme slrecimiz hakkinda
daha fazla bilgi icin Kurallarimizi okuyun.

afca.org.au/rules




Ne tur kucguk isletme
sikayetlerini dikkate alabiliriz?

Asagidakiler de dahil olmak Uzere ¢ok cesitli
finansal sorunlari dustnebiliriz:

* bankacilk islemlerinde ve kredi
listelemelerinde hatalar

* finansal durumunuzun degistigi kredileri,
kredi kartlarini ve kisa vadeli finansmani
geri 6demede zorluk

e kefil dUzenlemelerinde hatalar

* bankacilik islemlerinde ve kredi
listelemelerinde hatalar

* uygun olmayan kredi karsihgi

 Bir sigorta talebinin reddi (araba, ev ve
seyahat gibi)

* yanlis internet 6demeleri

e uygun olmayan yatirim tavsiyesi

Esik sinirlari ve telafi sinirlari

Talep tiirt Talep basina | AFCA'nin
tazminat yarg: yetkisine
limiti parasal kisitlama

Kredi Kaguk 5 milyon dolari

kurulusu isletmelericin  asmamalidir
1 milyon dolar
Birincil 5 milyon dolari

dreticilericin -~ agmamalidir

2 milyon dolar
Diger $500,000 1 milyon dolari
taleplerin ¢cogu asmamalidir
(Emeklilik haric)

AFCA'nin sagladigi sonug turlerini gdzden gegirin:
afca.org.au/what-to-expect/outcomes-afca-
provides



Sikayeti ¢6zime kavusturmanin
en iyi yolu nedir?

Birinci adim: Finans sirketinizle iletisime gegin

Bircok sikayet dogrudan finans firmanizla
temasa gegerek giderilebilir. Cogu isletmenin
e-posta génderebilecediniz, arayabileceginiz
veya mektup gdnderebileceginiz bir sikayet
departmani vardir.

Bir sikayette bulunmadan dnce finans firmasi
ile iletisime ge¢menizi dneririz.

Finansal firmanin cevap vermesi icin belirli
zaman dilimleri vardir:

» Emeklilik veya geleneksel mutevelli
sikayetleri icin 20 gun

* Finansal zorluk iceren sikayetler icin
21 gun veya

e Tum diger sikayetler icin 45 gun.

Belirlenen sure icinde sikayetinize bir yanit
almazsaniz veya aldiginiz yanittan memnun
dedilseniz bizimle iletisime gecin.




ikinci adim: AFCA'ya sikayette bulunun

Dogrudan finansal firmaya basvurduysaniz
ve sikayetiniz ¢ézulmediyse, dnce finansal
firmanin Gyelerimizden biri olup olmadigini
kontrol ederek AFCA'ya sikayette bulunmaya
devam edebilirsiniz.

Bu sayfayi kontrol edebilirsiniz:
afca.org.au.au/find-a-financial-firm

Sikayet etmek kolaydir. Cevrimici formumuzu
kullanabilir veya bu brostrin Bize ulasin
boélumunde agiklanan ydntemlerden herhangi
biriyle bize ulasabilirsiniz.

Uglinci adim: Sonuca ulagsmak

Sikayetinizi aldigimizda, sorunu ¢ézmek igin
sizinle ve finans firmasiyla birlikte ¢calisiyoruz.

Sikayetinizi dogrudan mali firmanizla
¢6zemiyorsaniz, AFCA'ya basvurabilirsiniz.

Bu basaril olmazsa, daha fazla arastirma
yapabilir ve bir eylem planina karar verebiliriz.

ilgili yasalari, uygulama kurallarini ve saglanan
bilgileri géz 6ntinde bulundurarak, kosullarda
neyin adil olduguna dayanarak karar veririz.

Tarafinizdan kabul edilen herhangi bir karar,
finansal sirketi baglar.

Emeklilik sikayetlerine iligkin kararlarin bazi
onemli farkhliklari vardir. Bizimle iletisime
gecerek daha fazla bilgi edinebilirsiniz.




Kontrol Listesi

Bize bir sikayette bulunmadan énce dikkat
etmeniz gereken adimlar:

O Finans sirketinize dogrudan sikayet
ettiniz mi?

O Finansal firmaya cevap vermesi i¢in uygun
zamani verdiniz mi?

O Finansal firma AFCA Uyesi mi?Bu
sayfayi kontrol edebilirsiniz:
afca.org.au.au/find-a-financial-firm

O Mali firmanizdan yasal islem baglattiklarini
bildiren bir Beyanname veya basgka bir
mahkeme belgesi aldiniz mi? Evetse,
sikayetinizi derhal iletin.




Yarali bilgiler

Sikayetinizi bildirmek icin yardima
ihtiyaciniz var mi?

Hizmetimiz tdketiciler ve kigUk isletmeler igin
Ucretsizdir; AFCA'ya sikayette bulunmaniza
yardimci olmasi igin birine 6deme

yapmaniz gerekmez.

Zaman sinirlari

AFCA'ya sikayette bulunmak icin zaman sinirlari
vardir. Cogu durumda, finans firmanizdan

nihai bir yanit aldiktan sonra bizimle sikayette
bulunmak icin iki yihniz vardir. Finans sirketinize
sikayet etmediyseniz, cogu durumda sikayette
bulunmak icin kaybinizin ilk farkina vardiginiz
tarihten itibaren alti yil streniz var.

Ozel kosullarin gecerli olduguna inanirsak,
yine de ilgili sUre sinirlamasindan sonra yapilan
bazi sikayetleri dikkate alabiliriz.

Sikayetinize yardimci olamiyorsak ne olur?

Sikayetinizi ele alamazsak, genellikle yardimci
olabilecek baska kurulusglar dnerebiliriz.
Ayrica, Avustralya Menkul Kiymetler ve
Yatirimlar Komisyonu yardim hattini

1300 300 630 numaral telefondan
arayabilirsiniz ya da baska kimden yardim
isteyebileceginiz konusunda éneriler icin web
sitelerini ziyaret asic.gov.au.




Ek yardim

Web sitemizde gesitli dillerde bilgiler
bulunmaktadir. Ayrica Ucretsiz bir tercimanlik
hizmetine erisim saglayabiliriz.

131 450 numarali telefondan Ucretsiz terciman
servisini arayin ya da 1800 931 678 numaral
telefondan bizi arayin (Pazartesiden Cuma'ya
09:00 - 17:00 arasi Melbourne zamani ile) ve
sizin i¢in bir terciman ayarlayalim.

Sagirsaniz veya isitme veya konusma
bozuklugunuz varsa, Ulusal Role Servisi
aracihgiyla bizimle iletisime gecebilirsiniz.

TTY / Sesli arama 133677 (yerel)
Konus ve Dinle 1300 555 727 (yerel)

relayservice.gov.au adresini ziyaret edin
cagri tardnd se¢mek icin 1800 678 931
numaramizi girin.

o \G/

.

: /77/// N lﬁ.&\\ \

\
Z H”,‘f \ l \\\\\ | i
\‘, | s

il

M



% eafca

Australian Financial
Complaints Authority

Bizimle
iletisime gecin
Australian Financial
Complaints Authority

1800 931 678 (Ucretsiz 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

www.afca.org.au



