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Ingyenes szolgaltatasunk
segitségére lehet panasza
megoldasaban a birésagi
eljaras stressze és
koltségei nélkal.

Kik vagyunk

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

Ertékeink
* igazsagos és fuggetlen - kiegyensulyozott

dontéseket hozunk és biztositjuk, hogy
mindenkit megfelelden meghallgatunk

* atlathato és elszamoltathato - elmagyarazzuk
a végrehajtott intézkedések okat

* becsUletes és tiszteletteljes -hivatasosak vagyunk
és mindenkit méltdsaggal kezeltink

* proaktiv és tgyfélkdzpontu - szolgaltatasaink
mindenki szamara elérhetdek




Mi az egyeztetés és hogyan
segithet az nekem?

Az egyeztetés az AFCA egyik mddszere a panasz
megolddsara, tapasztalataink szerint ez lehet a
leggyorsabb és leghatasosabb mddszer.

Telefonos konferenciabeszélgetést szerveziink On,
pénzlgyi cége és egy AFCA egyeztetd kozott, hogy
nyiltan és kozvetlen médon beszéljenek a panaszrol.

Ezt a telefon konferenciabeszélgetést egyeztetd
konferencianak nevezzik ebben a brosuraban.
Legtobb egyeztetd konferenciat telefonon
bonyolitunk le, bar megfeld esetekben az érdekelt
felek személyes jelenlétében tesszuik ezt.

Békéltetdink fliggetlenek és szakképzettek a
kozvetitésben. Ha egy tapasztalt személy iranyitja
a beszélgetést, az mindenkinek megkonnyiti a
panaszrol vald beszélgetést.

Az egyeztetd konferencia célja, hogy megprobalja

a panaszt megalapodassal rendezni az egyeztetés
végeén. Ez nem mindig torténik meg, de Ugy talaljuk,
hogy az egyeztetd konferencia hatékony modszer
lehet mindenki szamara a kérdések és kortlmények
jobb megértésére.

Legtobb egyeztetd konferencia egy-két
orat vesz igénybe, de hosszabb ideig

is tarthat. Barmikor kérheti, hogy
tartsanak szlinetet.




Ki donti el, hogy tartanak-e
egyezteto konferenciat?

Amikor panasza a AFCA erre kijelolt munkatarsahoz
kerul, 0 attekinti a panasz tényeit és elddnti, hogy az
egyeztetd konferencia segithet-e.

Ha panasza az 6regségi jaradékrol (superannuation)
sz0l, bizonyos esetekben eldirhatjuk, hogy vegyen
részt egy egyeztetd konferencian. Ezt csak akkor
tessziik meg, ha tigy gondoljuk, hogy az On
részvétele fontos és ezt a konferencia eldtt mindig
megbeszéljiik Onnel.

Méas megoldasként On kérheti tdliink az egyeztetd
konferencia megszervezését. Pénzigyi cégje is
kérheti az egyeztetd konferencia megszervezését.
Kéréseiket mérlegelni fogjuk és mindkettojukkel
megbeszéljuk, hogy ez hasznos megoldas-e az
On helyzetére.

Tudna tébbet mondani az
egyeztetd konferenciarél?

A konferencia elotti telefon hivas:

 Felvesszik Onnel és pénziigyi cégével a
kapcsolatot, hogy megvitassuk a panaszat,
visszaigazoljuk az egyeztetési folyamatot,
és megbeszéljik az egyeztetd konferencia
datumat és idopontjat.

* Hanem tudjuk elérni, kitiziink egy napot
és iddpontot, amit frdsban tudatunk Onnel.
Ha ezen a napon és iddpontban nem tud
megjelenni, tudassa velink azonnal.




A konferencia - beszélgetés soran:

» Azegyeztetd konferencia elején felkérjik Ont,
hogy foglalja 6ssze panaszat, és pénzlgyi cégeét,
hogy korvonalazza valaszat.

+ Azegyeztetd konferencia alkalmat ad Onnek és
pénzugyi cégének, hogy kdzvetlentl targyaljanak
egymassal, az egyezteto irdnyitasa alatt.

Az egyeztet0 szerepe:

Az egyeztetd néha, de nem mindig ugyanaz a
személy, aki az On panaszat az AFCA-al kezeli.
Az egyeztetd konferencia soran:

» Udvozli a megjelenteket és bemutatja dket
egymasnak.

e Elmagyarazza szereplket és az egyeztetd
konferencia soran kévetendd iranyelveket.

e Azonositja a panasz fo problémait és
meghatarozza a napirendet.

» Felszdlitja Ont és pénziigyi cégét, hogy
beszéljenek részletesebben aggalyaikrol.
Segitségukre lesz lehetséges megoldasok
azonositasaban, de sem Ont, sem pénzuigyi
cégét nem partolja.

o KUlon-kulon beszél Onnel és pénziigyi cégével,
hogy megvitassa és tisztazza a felmerult
kérdéseket.

* Haszukséges, informaciot ad a panasz
megoldasanak alternativairdl (de nem adhat
jogi tanacsot).

* Biztositja, hogy mindenki megérti, mit vallal.

* Bezarja az egyeztetd konferenciat,ha barki
visszaél a folyamat szabdlyaival.




Mi az elvaras tolem?

Hogy a megallapodott idoben résztvegyen az
egyeztetd konferencian.

Az egyeztetd konferencian johiszemuUen és
nyilt gondolkodassal vegyen részt.

Készuljon fel arra, hogy panaszardél és fo
aggalyairdl nyiltan beszéljen.

Biztositsa, hogy megfeleld felhatalmazasa
legyen a panasz megoldasara az adott napon.
Ez aztis jelentheti, hogy egy masik személy
engedélyét kell megszereznie egy adott
eredmény eléréséhez.

Eldzetesen tudassa velink, ha rendkivdli
kortlmények miatt nem tud a megadott
idoben résztvenni az egyeztetd konferencian,
példaul orvosi siirgdsség esetén.

Mi torténik, ha az egyezteto
konferencian megallapodas
szlletik?

LejegyezzUk a megallapodas feltételeit és
utdlag frasban megerositjuk.

Ha barmi aggalya van a megallapodas
feltételeivel, 7 napon belll kapcsolatba kell
|€pnie vellnk.

Néha a pénzlgyi cég megallapodasi
dokumentumot készit, amit Onnel alairatnak.
Ennek a dokumentumnak ttikroznie kell

azt, amiben az egyezteto konferencian
megallapodtak. Ha nem, akkor tudassa velunk.

Ne felejtse el, hogy nem kell beleegyeznie a
panasz megoldasaba az egyeztetd konferencian.



Mi torténik, ha az egyezteto
konferencian nem jutnak
megallapodasra.

Ha nem sikerUl az egyeztetd konferencian vagy
tovabbi targyalasok soran megallapodasra jutni,
akkor valészinlUleg tovabb vizsgaljuk panaszat.

Bizonyos esetekben sejtetni tudjuk Onnel az
egyeztetd konferencian, hogy nyomozasunk
milyen eredménnyel jarhat. Mas esetekben
sziikséguink lehet arra, hogy Ontldl, vagy
pénzlgyi cégétdl tovabbiinformaiot kérjunk
mieldtt dontést hoznank a panaszrol.

Az egyeztetéssel elért
eredmények tipusai

On és pénzuigyi cégje fogja az egyeztetés
eredményét eldonteni.

Néhany példa a lehetséges eredményekre:

Megallapodas, amely a panaszt részben
vagy egészben megoldja.

Megallapodas tovabbi informacidk nydjtasara.
Megallapodas arrdl, hogy a jovoben miként
nyujtjak Onnek a pénzigyi szolgaltatast.
Megéllapodés az On szédméra nyujtott
pénzlgyi szolgdltatas megszuntetésérol.
Bocsanatkérés.

Pénzugyi nehézségek esetén visszfizetési
megallapodas vagy a kolcson biztositasat
szolgald eszkozok értékesitésének hatarideje,
amennyiben a kdlcsont mas médon nem lehet
kifizetni.




Szikségem van fizetett
képviseldre?

* Az egyeztetd konferencia részvételekor nincs
szuksége jogi képviseletre vagy barmilyen mas
fizetett tAmogatasra.

* Lehetséges, hogy valaki, pl. gyvéd képviselje
Ont, de a felmerld koltségek Ont terhelik.

» Akkoris, ha van, aki képviselje Ont, az egyeztetd
konferencian Onnek is meg kell jelennie.

Lehetséges, hogy egy masik
személy jelen legyen?

Donthet Ugy, hogy hoz magaval valakit, pl.
csaladtagot, partnert vagy baratot, az egyezetetd
konferenciara. Ha ugy dont, hogy valaki tamogatni
fogja Ont, kérjik, eldzetesen tudassa veltink

az illetd nevét (és telefonszamat, ha kilonbdzo
helyen laknak).

Kaphato ingyenes segitség?

Egyének jogosultak lehetnek ingyenes jogi
segitségre vagy pénzlgyi tanacsadasra.Tovabbi
informacidért 1atogasson el a National Legal Aid
weboldalra nationallegalaid.org vagy hivja fel a
National Debt Helpline-t az 1800 007 007 szamon,
hogy egy pénzugyi tanacsaddval beszélhessen.
National Debt Helpline weboldala (ndh.org.au) itt
részletes utmutatot is talal a pénzugyi problémak
kezelésére.



Konferencia elotti ellenorzo lista

O Ellendrizze, hogy a konferencia napjan szabad
lesz-e és elég idot biztositson maganak arra
az esetre, ha a konferencia 2 éranal tovabb
fog tartani.

OO0 Gondolkozzon panasza kulcskérdéseirdl, mit
szeretne elmondani és milyen megoldast
szeretne elérni.

O Gondolkozzon, hogy szeretne-e egy masik
személyt is a konferencian résztvenni, aki
Ont tdmogatna. Biztositsa, hogy ez a személy
elérhetd és tudassa ezt az AFCA-val.

O Mérlegelje panaszat minden szempontbdl,
beleértve a pénzlgyi cég szempontjabdl is.

O Készitsen masolatot az 6sszes dokumentumrol
és levelezésrol amire az egyezteto konferencian
szUksége lehet.

O Gyodzodjon meg arrdl, hogy rendelkezik-e azzal
a fehatalmazassal, hogy beleegyezzen a panasz
azon a napon torténd megoldasaban. Ez azt
jelentheti, hogy valaki mastdl kell beleegyezést
kérni hogy egy adott eredményt neviikben
elfogadhasson.

Olvassa el az AFCA adatlapot Részvétel egyezteto
konferencidn afca.org.au/publications az
egyeztetési folyamat részletesebb atekintése
érdekében, beleértve az Ontél kapott informéaciok
figyelembe vételét és felhasznalasat.
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(03)9613 6399 (fax)

info@afca.org.au (email)

afca.org.au/complaints (panasz trlap)

GPO Box 3 Melbourne VIC 3001



