
ग्राहक शिकरायत 
मरार््गदर्िशिकरा

अगर ऐसा कुछ है जिसमेें हमे सुधार कर सकते ह, या आप हमेारे उत्पादोों, सेवाओं, कमे्मचाररयों या शिकायत प्रबंधन प्रक्रिया से संतुष्ट नहीं ह, तो ये ज़रूरी  
है क्क हमे इसक बारे मेें सुन ताक्क हमे चीज़ों को ठीक कर सकें ।

ैं ैं
े ें

हमे आपकी शिकायत को गंभीरता से लेेंगे, आपकी शिकायत का समेाधान करने के शलेए आपक साथ ममेलेकर कामे करेंगे और एक उशचत और क्नष्पक्ष 
समेाधान खोिने की कोशिि करेंगे। 

े

हमरारे शिकरायत प्रबंधन सिद्रांत

ऑस्ट्शलेया मेें ग्ाहकों की शिकायतों का िवाब देोत ेसमेय, हमेारे कमे्मचारी 
और हमेारे प्रक्तक्नमध हमेिा: 

े
े

1. सक्नश्चिऋत करेंग क्क हमेार ग्ाहक हमेस क्नःिुल्क शिकायत कर सकें ।

2. हमेार ग्ाहकों की बात सनेंग और उनकी चिंचताओं को समेझन के 
शलेए समेय क्नकालेेंगे।

3. सभी शिकायतों स क्नपटन मेें ईमेानदोारी, लेगातार और क्नष्पक्षता स 
काय्म करेंगे। 

4. शिकायतों की िाँच और उनका समेाधान करत समेय हमेार 
कमे्मचाररयों और प्रक्तक्नमधयों को अमधकार और सत्यक्नष्ा के साथ 
काय्म करने के शलेए सिक्त बनाएगे।

5. हमेार ग्ाहकों या उनक प्रक्तक्नमधयों को उनकी शिकायत की 
कार्मवाई पर अपडट करते (नवीनतमे सूचना देोत)े रहेंगे, सादोी अंग्ज़ी 
का इस्तेमेाले करेंगे और क्कसी भी संचार या सुलेभता हेतु मेदोदो पर 
क्वचार करेंगे जिसकी उन्ह ज़रुरत पड़ सकती है। 

6. िस ही हमेें पता चलेता ह क्क हमेन गलेत कामे क्कया ह, मेाफीी 
मेाँगेंगे और चीज़ों को सही करने के शलेए कॉमेनवेल्थ बैंक के 'क्या 
हमेें' टेस्ट लेागू करेंगे।
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7. सवदोनिीलेता और सम्मेान के साथ हमेार ग्ाहकों की व्यशक्तगत 
पररस्थिक्तयों पर क्वचार करेंगे, खासकर अगर वे आलेोचनीयता का 
अनुभव कर रहे ह, व उशचत सहायता प्रदोान करेंगे।
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8. शिकायतों की परी तरह स और क्बना अनावश्यक क्वलेब के िाँच 
करेंगे। 

ू े ंं

9. शिकायतों का जितनी िल्दोी हो सके समेाधान करन की वाकई मेें 
कोशिि करेंगे, और िहा ऐसा करना सही हो वहा तुरंत क्वत्ीय 
मेुआवज़ा प्रदोान करेंगे। 

े
ँ ँ

10. बाहरी क्ववादो समेाधान क्नकायों के साथ ममेलेकर सहयोग करेंगे।

11. हमेें प्राप्त होन वालेी शिकायतों स सीखेंग और उन मेुद्दोंों को आग 
बढ़ाएग ेिो अन्य ग्ाहकों को प्रभाक्वत कर सकते हैं।
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12. िब भी संभव हो वैकस्ल्पक क्ववादो समेाधान प्रक्रियाओं का 
इस्तेमेाले करक कानूनी काय्मवाही से बचने की कोशिि करेंगे।े

 िहा मेुकदोमेेबाज़ी स बचना संभव न हो, हमे  ँ े
www.commbank.com.au/mlp पर CBA के  
मेॉडले क्ववादोी शसद्धांांतों का पालेन करेंगे।

http://www.commbank.com.au/mlp


शिकरायत करनरा

शिकायत करन के कुछ आसान तरीक हैं ताक्क आप अपन शलेए सबस 
उपयुक्त क्वकल्प चुन सकें ।

े े े े

हमेार ऑनलेाइन फीॉमे्म का इस्तमेाले करें िो  
www.commbank.com.au/retail/complaints-
compliments-form पर मेौिदो ह 
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हमेें ऑस्ट्शलेया स 1800 805 605 पर या क्वदोिों स  
+61 2 9687 0756 पर कॉले करें  
(सुबह 8 - िामे 6 बि, सोमे-िरि, Syd/Melb टाइमे)
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अपन मेोबाइले द्वाारा क्वदोि स कॉले करत समेय, स्टडड रोमिंमेंग 
िुल्कलेाग हो सकत हैं। रोमिंमेंग िुल्क स बचन के शलेए, जिस 
देोि मेें आप हैं, वहा के इटरनिनले ऑपरेटर को लेैंड लेाइन स 
कॉले करें और उन्हें हमेारा नंबर दोें।
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हमेारी क्कसी एक िाखा पर पधारें 
www.commbank.com.au/locate 

CBA मेें मेौिदो हमेारी शिकायत टीमे को शलेखें:ू

Group Customer Relations 
Reply Paid 41 Sydney, NSW 2001

स्टैम्प का इस्तमेाले करन की कोई ज़रुरत नहीं ह -  
डाक के शलेए हमे भुगतान करेंगे।
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कपया हमेें बताए:ृ ँ

• आपका नामे और आपकी प्रधान संपक िानकारी - हालेाक्क 
आप चाह तो एक गुमेनामे शिकायत भी कर सकते/सकती ह

्म ँ
ें ैं

• आपकी शिकायत क्कस बार मेें ह, उन उत्पादो या सवाओं सक्हत 
जिनक बारे मेें आप शिकायत कर रहे/रही ह और क्या गलेत  
हुआ ह, और आप जिस समेाधान की मेाँग कर रह/रही हैं।
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हमेें ज़्यादोा स ज़्यादोा िानकारी देोकर, आप चीज़ों को तज़ी स 
हले करन मेें हमेारी मेदोदो करेंगे। अगर आपक पास कोई सहायक 
दोस्तावेज़ हों, तो कपया अपनी शिकायत करत समेय उन्हें भी अपन 
पास उपलेब्ध रखें।
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अर्र आपको शिकरायत करन के 
सलए मदद चाराहिहए

े

किकसीी और को आपकी मदद करनेे के लिलए अलिधकत 
करनेा

ृ

आप अपनी ओर स अपनी शिकायत का प्रबध ध करन के शलेए क्कसी 
और को (जिसकी उम्र 18 साले या उसस ज़्यादोा होनी चाक्हए) क्नयुक्त 
कर सकत/सकती हैं, कैसे, कोई दोोस्त या पररवार का सदोस्य, एक काननी 
या अन्य मेान्यता प्राप्त प्रक्तक्नमध, या फीाइनेंशियले काउसलेर (क्वत्ीय 
सलेाहकार)। आमे तौर पर, अगर आप हमेें ऐसा करन के शलेए अमधकत 
करत/करती हैं तो हमे आपक प्रक्तक्नमध स बात करेंग, लेेक्कन कुछ मेामेलेों 
मेें, हमेें पहलेे उनस और ज़्यादोा िानकारी (िस उनका प्रत्यानन) प्राप्त 
करन की ज़रुरत पड़ सकती है। 
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शिशकायत करनेे के लिलए आसीाने अंग्रेेज़ीी गााइड
बहुत स लेोगों को शलेखिखत िानकारी को पढ़न और समेझन मेें मेुश्किश्कले 
होती है। आसान अग्ज़ी सादोी भाषाा के समेान ही ह जिसमेें य सश्चिक्षप्त 
और समेझन मेें आसान है। हमेारी आसान अग्ज़ी शिकायत मेाग्मदोर्शििंका 
बताती ह क्क शिकायत कैसे करें और अगर आप शिकायत करत/
करती हैं तो क्या होता है। य आपको www.commbank.com.au/
easyenglishcomplaintguide पर ममेलेेगी
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टेलीटेाइप (TTY) नेंबरे
उन लेोगों के शलेए टलेीफीोन सर्विवंस टाइप करें िो बहर हैं, सुन नहीं सकत 
या बोलेन मेें अक्षमे हैं।

े े े
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133 677 पर कॉले करें और क्फर 13 2221 के शलेए पछू ें

SMS रिरले
उन लेोगों के शलेए ररलेे सवा िो बहर हैं, सुन नहीं सकत या जिन्हें वाक 
सबधी क्वकार हैं।

े े े ्
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टेक्स्ट करें 0423 677 767

और ज़्यादोा िानकारी के शलेए, www.communications.gov.au/
what-we-do/phone/services-people-disability/
accesshub पर निनले ररलेे सर्विवंस (NRS) पर िाए।ँ उनकी सवा  
का इस्तमेाले करन स पहलेे आपको NRS मेें रजिस्टर करना होगा।
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वॉॉइसी रिरल नेंबरे
वाक सबधी क्वकार वालेे लेोगों के शलेए वॉइस ररलेे सर्विवंस।् ं ं

1300 555 727 पर कॉले करें और क्फीर  
13 2221 के शलेए पछूें

दुभााकिष्या सीवॉाएे ँ
अगर अग्ज़ी आपकी पहलेी भाषाा नहीं ह, तो आप  
www.tisnational.gov.au पर अनवादो और दुभाक्षाया  
सवाओं (TIS) के ज़ररय एक क्नःिुल्क दुभाक्षाया सवा का इस्तमेाले  
कर सकत/सकती हैं। य सवा गृह क्वभाग द्वाारा प्रदोान की िाती ह और 
150 स ज़्यादोा भाषााओं मेें उपलेब्ध है। अगर आप चाहें तो हमे आपक 
शलेए इस सवा की व्यवथिा कर सकत हैं।
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क्यरा होतरा है जब आप शिकरायत 
करते/करती हैं
हम आपकी शिशकायत को स्वॉीकार करगाें े
ज़्यादोातर शिकायतों का समेाधान तुरंत या कुछ ददोनों के अंदोर क्कया िा 
सकता है।

अगर हमे आपकी शिकायत का समेाधान तुरंत नहीं कर पाते ह, तो हमेें इस 
पर गौर करने के शलेए सही टीमे (िैसे ग्प कस्टमेर संबंध) की ज़रुरत पड़ 
सकती है। 
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अगर ऐसा हुआ, तो हमे आपको बताएगे क्क हमेें आपकी शिकायत ममेलेी  
है (आमे तौर पर अगले कारोबारी ददोन तक), आपको एक रेफीरेंस नंबर  
(संदोभ्म संख्या) दोेंगे, और जितनी िल्दोी हो सकगा, हमे आपको उस  
व्यशक्त का नामे और संपक िानकारी दोेंगे िो इसे संभाले रहा है।
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हम अपने पासी मौजूद जानेकारी का आंकलने करगा और 
सीमस्याओं की जाँच करगा

े ें े
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हमे आपक द्वाारा हमेें दोी गई िानकारी का आंकलेन करेंगे, ज़रूरत पड़ने पर 
अपनी ओर से आगे की िाच करेंगे, और एक उशचत समेाधान ढढने के शलेए 
आपक साथ ममेलेकर कामे करेंगे।

े
ँ ू ँ

े

सामेान्य बीमेा उत्पादो या सेवा शिकायतों के शलेए, हमे आपको कमे से कमे 
हर 10 व्यावसामयक ददोनों मेें अपनी कार्मवाई की प्रगक्त के बारे मेें बताएगे, 
िब तक क्क इसे इससे पहले हले नहीं क्कया िाता या आप एक अलेग 
समेय सीमेा के शलेए सहमेत नहीं हो िाते।
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किनेष्पक्ष परिरणाम ढढने के लिलए हम आपक सीाथ ममलकर 
काम करगा

ूँ े े
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हमे जितनी िल्दोी हो सके आपको आपकी शिकायत का अंक्तमे िवाब देोने 
का लेक्षय रखेंगे। अगर हमे 30 ददोनों के अंदोर ऐसा नहीं कर पाए, तो हमे 
आपको देोरी का कारण बताएगे, आपको एक तारीख दोेंगे जिससे आप एक 
पररणामे सुनने की उम्मेीदो कर सकते/सकती ह और अपनी कार्मवाई की 
प्रगक्त पर आपको अपडट करना िारी रखेंगे।
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अगर आपकी शिकायत इलेेक्ट्ॉक्नक पेमेेंटस (ATM, EFTPOS, रिक्डट 
काड लेेनदोन, ऑनलेाइन पेमेेंटस और BPAY सक्हत) से संबंमधत है, तो हमे 
21 ददोनों के अंदोर िवाब देोने का लेक्षय रखेंगे। अगर हमे समेय पर िवाब 
नहीं देो पाए, तो हमे आपको इसकी विह बताएगे.
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अर्र आप हमरारी अंहितम 
प्रहितहिरियरा ि यरा आपकी शिकरायत 
के हमरारे हिनपटरान ि नराखुि होते ह
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अगर आप अपनी शिकायत के पररणामे से संतुष्ट नहीं ह, तो आप 
ऑस्ट्शलेयाई क्वत्ीय शिकायत प्रामधकरण (AFCA) के पास क्ववादो दोि्म 
कर सकते/सकती हैं। वे एक क्नष्पक्ष और स्वतंत्र, मेुफ्त शिकायत समेाधान 
सेवा प्रदोान करते ह: 

ैं
े
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वेबसाइट: www.afca.org.au

ईमेले: info@afca.org.auे

फोन: 1800 931 678 (मेुफ्त कॉले)

डाक पता:  
GPO Box 3,  
Melbourne, VIC, 3001

Commonwealth Bank of Australia ABN 48 123 123 124, AFSL और Australian credit licence 234945.

http://www.afca.org.au
mailto:info@afca.org.au
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