Hogyan lehet
megoldani egy
kisvallakozé
panaszat




Az Australian Financial Complaints Authority
fuggetlen, kiilsd, vitakat megoldé szervezet

Az Australian Financial Complaints Authority
(AFCA) segit egyéneknek és kisvallalkozasoknak
a pénziigyi termékekkel kapcsolatos panaszok
megoldasaban.

Szolgaltatasunk igazsagos, ingyenes és fliggetlen.

Ertékeink
* igazsagos és fuggetlen - kiegyensulyozott

dontéseket hozunk és biztositjuk, hogy
mindenkit megfelelden meghallgatunk

o atlathato és elszamoltathato - elmagyarazzuk a
végrehajtott intézkedések okat

* becsuletes és tiszteletteljes -hivatasosak vagyunk
és mindenkit méltdsaggal kezeltink

* proaktiv és Ugyfélkdzpontu - szolgaltatasaink
mindenki szamara elérhetoek

Ki nydjthat be panaszt az AFCA-hez?

Barki, akinek panasza van egy pénzugyi céggel
szemben, panaszt nydjthat be, ha a pénzugyi
cég AFCA tag.

e egyéni kereskedOk és tarsasagok

e kis vallalkozasok kevesebb, mint 100 alkalmazottal
(bejegyzett vagy nem bejegyzett)

e nem profittal mukddd szervezetek vagy klubok,
melyek nem bejegyzett j6tékonysagi intézmények,
ha Uzleti vallalkozassal foglalkoznak és kevesebb,
mint 100 alkalmazottjuk van.

* bejegyzett jotékonysagi intézmények tekintet
nélkul arra, hany alkalmazottjuk van és
foglalkoznak-e Uzleti vallalkozassal



A pénzugyi cégnek AFCA tagnak
kell lenni

Ahhoz, hogy az AFCA megvizsgalja panaszat, az
pénzlgyi cégnek AFCA tagnak kell lennie.

A legtobb pénzigyi cég kotelezd engedélyezési
kotelezettséget ir eld az AFCA tagsagahoz.
Masok szamara ez elfogadott gyakorlati kddex,
vagy egy iparag szovetség tagsagi kdvetelménye.

Egyes pénzlgyi cégek esetében az AFCA tagsag
onkéntes. Példaul, a pénzugyi technoldgiai (fintech)
vallalkozasok és a kizardlag kisvallalkozasoknak
pénzUlgyi szolgaltatasokat nyujtd pénztigyi cégek
nem lehetnek az AFCA tagjai.

Fllendrizze, hogy az a pénziigyi cég mellyel On
Uzletelni szandékozik, AFCA tag-e, arra az esetre,
ha a mi vitarendezési szolgaltatasunkra sziiksége
lenne a jovoben.

Tobb, mint 37,000 tagunk van, tehany nagy esély
van arra, hogy segithetink.

Latogassa meg a kdvetkezd weboldalt
afca.org.au/find-a-financial-firm

Szabalyaink megmagyarazzak milyen
panaszokkal foglalkozhatunk és
milyenekkel nem.

Olvassa el Szabalyzatunkat, ha tovabbi
informaciét szeretne kapni a panaszkezelési
folymatrdol.

afca.org.au/rules




A kisvallalkoz6k milyen tipusu
panaszaival tudunk foglalkozni?

A pénzugyi problémak széles korét mérlegelhetjuk,
ide értve:
¢ hibak a banki tranzakciékban és hitelminositésekben

* nehézségek a kolcsonok, hitel kartyak és rovid
tavu finanszirozas visszafizetésében megvaltozott
pénzugyi helyzete miatt

* hibak a kezesi megallapodasokban

¢ hibdk a haszonbérletszerzddésekben

* helytelen hitelnyujtas

e biztositasi igény elutasitasa (példaul, auto,
otthon és berendezés, hazidllatok, utazas,
jovedelemvédelem és trauma)

* hibas internet fizetések
helytelen befektetési tanacs

Tartasi hatarértékek és kompenzacids felso hatarok

Kévetelés Kartérités Az AFCA

tipusa korlatozasa joghatésaganak
igényenként pénzigyi

korlatozasa

Hitelkeret $ 1 millio Nem haladhatja
kisvallalkozdsoknak megaz $ 5 milliét
$ 2 millié Nem haladhatja
elsodleges meg az $ 5 milliot
termeloknek

Legtobb mas $ 500,000 Nem haladhatja

kovetelés meg az $ 1 milliét

(6regséqi

jaradék

kivételével)

Tekintse at az AFCA altal biztositott eredmények
tipusait: afca.org.au/what-to-expect/
outcomes-afca-provides



Mi a panasz megoldasanak
a legjobb médja?

Elso l1épés: vegye fel a kapcsolatot

pénzlgyi cégével

Sok panasz megoldhatd azzal, hogy felveszi a
kapcsolatot kozvetlendl a pénzigyi cégével.
Legtobb vallalkozasnak van panasztételi lehetdsége,
melyet telefonon, emailben vagy levélben elérhet.

Azt javasoljuk, hogy vegye fel a kapcsolatot a
pénzlgyi céggel mieldtt panaszt nydjtana be.

A pénzlgyi cégnek meghatarozott idon belul
valaszolnia kell:

* 90 nap az 6regségi jaradékra vagy hagyomanyos
vagyonkezeldi panaszokra

* 21 nap pénzugyi nehézségekkel kapcsolatos
panaszok esetén, vagy

* 45 nap minden mas panasz esetén

Ha a meghatarozott idon belll nem kap valaszt
panaszara, vagy a valasz nem kielégito az On
szamara, lépjen vellnk kapcsolatba.




Masodik [épés: a panasz benyujtasa az AFCA-hoz

Ha kozvetlenll a pénziigyi céggel vette fel

a kapcsolatot és panaszat nem oldottak meg,

a panaszt benyujthatja az AFCA-hoz, de elotte
ellendrizze, hogy a pénztgyi cég AFCA tag-e.

Latogassa meq a kovetkezd weboldalt
afca.org.au/find-a-financial-firm.

A panasz benyujtasa egyszert. Hasznalhatja az
interneten talalhat¢ Urlapunkat, vagy kapcsolatba
|éphet vellink a prospektus Kapcsolatfelvétel
szakaszaban isrmertetett modszerek barmelyikével.

Harmadik Iépés: az eredmény elérése

Miutan megkapjuk panaszat, egydtt fogunk Onnel
és pénzugyi cégével mukodni, hogy megoldjuk azt.

Megprobalhatjuk panaszat egyezkedés vagy
kiegyezés Utjan rendezni.

Ha ez eredménytelen, tovabb vizsgalhatjuk az
Ugyet és eldontjuk, milyen Uton haladjunk tovabb.

Dontéseink azon alapulnak, ami a panasz
korulményeire vonatkozdan igazsagos, figyelembe
véve a vonatkozo torvényeket,gyakorlati kodokat
valamint az On és pénzligyi cég éltal szolgéltatott
informaciokat.

Az On éltal elfogadott barmely hatdrozat kotelezd
a pénzugyi cégre.

Van néhany fontos kilénbség hogyan dontink
Oregségijaradékkal kapcsolatos panasz esetén.
Tobbet megtudhat errdl ha kapcsolatba lép veltnk.




Ellenorzo lista

Néhany fontoldra vehet0 Iépés mieldtt panaszt
nydjt be nekink:

O Nyujtott-e be panaszt kozvetlenul
pénzlgyi cégéhez?

O Megfeleld idot adott-e a pénzugyi
vallalkozéjanak a valaszadasra?

O Pénzugyivallalkozdja AFCA tag? Ellendrizze itt:
afca.org.au/find-a-financial-firm.

0 Kapott-e keresetlevelet vagy mas birésagi
iratot pénzugyi cégétdl, hogy a birésagi
eljarast meginditotta? Ha igen, azonnal
nyUjtsa be panaszat.




Hasznos informacidok

Lesz segitségre szuksége a panasz benyujtasban?

Szolgdltatasunk ingyenes a fogyasztok és
kisvallalkozasok szamara ; nem kell senkinek
fizetnie azért, hogy segitsen panaszat benyujtani
az AFCA-hoz.

Hataridok

Az AFCA-hoz hataridon belul kell a panaszokat
benyujtani. Legtdbb esetben két év all
rendelkezésére ahhoz, hogy panaszt nydjtson be
nekUnk, miutan pénzigyi cégétol végleges valaszt
kapott. Ha pénzugyi cégének nem nyujtott be
panaszt, legtobb esetben 6 év all rendelkezésére
attél az idotol szamitva, amikor figyelmes lett
veszteségére, hogy panaszt nydjtson be.

Néhany hataridd utan benyujtott panaszt még
elfogadhatunk, ha ugy latjuk, hogy kalonleges
kortlmények allnak fenn.

Mi van, ha nem tudunk segiteni panaszan?

Ha nem tudjuk panaszat megoldani, javasolhatunk
mas szervezeteket, melyek segithetnek Onnek.
Felhivhatja az Australian Securities-t és Investment
Commission-t az 1300 300 630 szamon vagy
latogasson el a weboldalukra asic.gov.au
tanacsért, hogy ki tudna segiteni.




Tovabbi segitség

A weboldalunkon tobb nyelvl informaciot talal.
Ingyenes tolmacs szolgaltatast is meg tudunk
szervezni.

Hivja az ingyenes toldcs szolgaltatast a 131 450
szamon, vagy hivjon benntinket az 1800 931 678
szamon (de. 9-tol du. 5-ig Melbourne ido szamitas
szerint, Hétfotol péntekig) mi szervezink
tolmacsot Onnek.

Ha suket, hallas vagy beszéd hibas, vegye fel veltink
a kapcsolatot a National Relay Service-en keresztul.

TTY / hang hivas 133 677 (helyi)
Beszéljen és halgasson 1300 555 727 (helyi)

Latogasson el a National Relay Service weboldalara
relayservice.gov.au, valassza ki a hivas tipusat és
irja be a szamunkat 1800 678 931.




% eafca

Australian Financial
Complaints Authority

Lépjen kapcsolatba
velliink

Australian Financial
Complaints Authority

1800 931 678 (Ingyenes hivas)

hétfotol péntekig de. 9:00-tol du. 5:00 -ig
(03)9613 6399 (fax)

info@afca.org.au (email)

afca.org.au/complaints (panasz Urlap)

GPO Box 3 Melbourne VIC 3001

www.afca.org.au



