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

Szolgaltatasunk igazsagos,
ingyenes és fuggetlen.

Ertékeink
e igazsagos és fuggetlen - kiegyensulyozott

dontéseket hozunk és biztositjuk, hogy mindenkit
megfelelden meghallgatunk

o Jtlathato és elszamoltathato - elmagyarazzuk a
végrehajtott intézkedések okat

*  Dbecsuletes és tiszteletteljes -hivatasosak vagyunk
és mindenkit méltésaggal kezellnk

e proaktiv és Ugyfélkdzpontu - szolgaltatasaink
mindenki szamara elérhetdek




Ki nyujthat be panaszt az AFCA-hez?

Barki, akinek egy pénztigyi céggel szemben
van panasza, ha a pénzugyi cég AFCA tag.
Ez magaban foglalja:

* egyéneket
* maganszemélyek tarsulatait
» kisvallalkozasokat

e klubokat vagy bejegyzett tarsasagokat

A Szabalyok tartalmazzak azokat a
panaszokat, melyeket kivizsgalunk. Ha
tobbet szertetne megtudni a szabalyokrol

és a panaszkezelési folyamatrol, 1épjen
kapcsolatba veltink vagy latogasson el
weboldalunkra afca.org.au/rules

Milyen panaszokkal
foglalkozhat az AFCA?

A pénzugyi problémak széles korét mérlegelhetjuk,
ide értve:

¢ hibdk a banki tranzakcidkban és
hitelminositésekben

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

* biztositasi igény elutasitasa (példaul, auto,
otthon és berendezés, haziallatok, utazas,
jovedelemvédelem és trauma)

* helytelen befektetési tanacs

* vagyonkezeld dontése a 6regségijaradék
(superannuation)elosztasarol.






Mi a panasz megoldasanak
a legjobb maddja?

Elsd |épés: vegye fel a kapcsolatot

pénzugyi cégével

Sok panaszt meg lehet Ugy oldani, hogy kodzvetlenul
kapcsolatba Iép pénzugyi cégével. Legtobb
vallalkozasnak van panasztételi lehetdsége, melyet
telefonon, emailben vagy levélben elérhet.

Ha még nem vette fel velUk a kapcsolatot aggalyaival
kapcsolatban, azt javasoljuk, hogy tegye ezt eloszor.
Miutan benyujtotta a panaszt, a pénzigyi cégnek
meghatarozott idon belll valaszolnia kell:

* 90 nap a 6regségi jaradékra vagy hagyomanyos
vagyonkezeldi panaszokra

* 27 nap pénzugyi panaszokkal kapcsolatos
panaszok esetén vagy

* 45 nap minden mas panasz esetén.

Ha a meghatarozott idon belldl nem kap valaszt
panaszara, vagy a valaszt nem taldlja kielégitonek,
|épjen vellnk kapcsolatba.

Masodik lIépés: a panasz benyujtasa az AFCA-hoz

Panasz benyujtasa egyszerl Hasznalhatja az
interneten taldlhato Urlapunkat, vagy kapcsolatba
|éphet vellnk a brossura Kapcsolatfelvétel
szakaszaban isrmertetett médszerek barmelyikével.

Mielott kapcsolatba Iépne vellnk, ellenorizheti, hogy
pénzlgyivallakozdja tagja-e az AFCA-nak. Tobb

ezer tagunk van, tehany nagy esély van arra, hogy
segithetink. Tovabbi részletekért Iatogasson el
weboldalunkra afca.org.au/find-a-financial-firm



Harmadik Iépés: az eredmény elérése

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

Megprobalhatjuk panaszat egyezkedés vagy
kiegyezés Utjan rendezni. Ha azonban a panaszt
tovabb kell vizsgalni és dontést kell hoznunk,
aztis megtesszuk.

Dontéseink azon alapulnak, ami a panasz
kortlményeire vonatkozdan igazsagos, figyelembe
véve a vonatkozo torvényeket,gyakorlati kodokat
valamint az On és pénziigyi cége 4ltal szolgaltatott
informaciokat.

Van néhany fontos kulénbség hogyan dontlink
Oregségi jaradékkal kapcsolatos panasz esetén mint
mas pénzugyi termékekkel és szolgaltatasokkal
kapcsolatos panasznal. Tovabbi informacicért [épjen
vellnk kapcsolatba.




Ellenorzo lista

Néhany fontoldra veheto Iépés mieldtt panaszt nyujt
be nekdnk:

[0 Nydijtott-e be panaszt kozvetlenul
pénzlgyi cégéhez?

0 Megfeleld idot adott a pénzigyi cégének
a valaszadasra?

O A pénzugyi cég tagja az AFCA-nak?
Latogassa meg a kovetkezo weboldalt
afca.org.au/find-a-financial-firm.

O Kapott-e kerestlevelet vagy mas birésagi iratot
pénzlgyi cégétol, hogy a birdsagi eljarast
meginditotta? Ha igen, azonnal nyujtsa
be panaszat.

Felhivjuk figyelmét, hogy jogi vagy
pénzugyi tanacsot nem nyujtunk.

Az ingyenes és bizalmas fogyasztoi
érdekképviselet és jogi szolgaltatasok
részleteit weboldalunkon talalja.




Hasznos informacidok

Lesz segitségre szliksége a panasz benyujtasban?

Szolgaltatasunk ingyenes a nyilvanossag szamara
és nem kell senkinek fizetnie azért, hogy segitsen
panaszt benyujtani az AFCA-hoz.

Egyének jogosultak lehetnek ingyenes jogi
segitésre vagy pénzugyi tanacsadasra. Tovabbi
informacidért Iatogasson el a National Legal
Aid weboldalra nationallegalaid.org vagy

a Financial Counselling Australia weboldalra
financialcounsellingaustralia.org.au/
corporate/find-a-counsellor

Hataridok

Az AFCA-hoz val6 panaszbenyujtas hatariddhoz
kotott. Legtobb esetben két év all rendelkezésére
ahhoz, hogy panaszt nyudjtson be nekink, miutan
pénzlgyi cégétdl végleges valaszt kapott. Ha még
nem nyujtott be panaszt pénzugyi cégéhez, akkor a
legtobb esetben hat év all rendelkezésére, miutan
tudomasara jutott vesztesége, hogy panaszt
nyujthat be.

Rovidebb hataridok vonatkoznak az 6regségi
jaradékkal kapcsolatos panaszokra. Ha dregségi
jaradékkal kapcsolatos a panasza és halaleseti
juttatas kifizetésére vonatkozik, altaldban 28 napos
hatarido van attél a naptdl szamitva, amikor
megkapta az 6regségi jaradék alaptdl a haldleseti
juttatas kifizetésére vonatkozé dontést.

Néhany, hataridd utan benyujtott panaszt még

elfogadhatunk, ha ugy latjuk, hogy kilonleges
korulmények allnak fenn.



o

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
|dtogasson el tanacsért a weboldalukra,
asic.gov.au hogy ki tudna segiteni.

Tovabbi segitség

Az AFCA weboldalan tobb nyelvl informacio
taldl. Ingyenes tolmacs szolgdltatast is igénybe
informaciot.

Tolmacs szogaltatas

Hivja az ingyenes tolacs szolgaltatast a 131 450
szamon, vagy hivjon benninket az 1800 931 678
szamon (de. 9-tol du. 5-ig Melbourne idd szamitas
szerint, hétfotdl péntekig) mi szerveziink
tolmacsot Onnek.

National Relay Service

Ha stket, hallas vagy beszéd hibas, vegye fel veliink
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.
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1800 931 678 (Ingyenes hivas)
(hétfotdl 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



