
े

ग्रााहकको  
गुुनाासोो बाारेे 
निनार्देशिशका

यदि हामीले सुधार गर््न सक्र्े केही कुरा छर् भर्, वा तपाईं हाम्ा उत्पािर्हरू, सेवाहरू, कम्नचारीहरू वा गुर्ासोलाई ब्यवस्ापर् गर्ने प्रक्रियासँग सन्तुष्ट हुर्ुहुन्न 
भर्, हामीले यसको बारेमा थाहा पाउर् महत्तवपूर् छ ताक्क हामीले यस्ता कराहरू ठीक गर््न सकौं। 

् े
े ु ्न ु

हामी तपाईंको गुर्ासोलाई गम्ीरतापूव्नक ललर्छौं, तपाईंको गुर्ासोलाई सम्बोधर् गर््न तपाईसँग काम गर्नेछौं र उलचत र व्ावहाररक समाधार् खोज्र्े प्रयास 
गर्नेछौं।

े

हाम्ो गुनाासोो ब््यवस्ापना 
ससोद्ान््तहरू 

ु

अष्टललयामा ग्ाहकका गुर्ासोहरूको प्रक्तकया दिंिा, हाम्ा कम्नचारीहरू र 

प्रक्तक्र्धधहरूले सध: 

े ृ

ैं

1. हाम्ा ग्ाहकहरूल क्र्ःशुुल्क उजुुरी गर््न पाँउछर् भन्न कुरा सक्र्श्चिक्षत 

गर्नेछर््। 

े ् े ु

2. हाम्ा ग्ाहकहरूको कुरा सन्नेछर् र उर्ीहरूको लचन्ता बुझ्र्को लाक्ग 

समय दिर्ेछर््। 

ु ्

3. सब उजुुरीहरूको ब्यवस्ापर् गिा इमार्िार, एकरुपल र क्र्ष्पक्ष 

रूपमा काय्न गर्नेछर््। 

ै ्न े

4. हाम्ा कम्नचारी र प्रक्तक्र्धधहरूलाई गर्ासो छार्क्बर् र समाधार् गिा 

अधधकार र क्र्ष्ाका साथ काय्न गर््न सशुक्त बर्ाइर्ेछ। 

ु ्न

5. हाम्ा ग्ाहकहरू वा उर्ीहरूका प्रक्तक्र्धधहरूलाई उर्ीहरूको 

गुर्ासोको प्रगक्तको बारेमा अद्ावधधक गरी राखखर्ेछ, सरल 

अङ्ग्ेजुी प्रयोग गररर्ेछ र उर्ीहरूलाई आवश्यक पर््न सक्र्े सञ्चार 

वा असक्तता सम्वन्ी सहायता दिएर्ेछ।

्

6. हामील गल्ती गरको थाहा पाउर् क्बश्चित्तक माफीी माग्र्ेछर् र कुरा 

सच्याउर् कमन्वेल्थ बैंकको 'सुड 'क्व' (‘Should We’) भन्ने जुाँच 

लाग ूगर्नेछर््। 

े े े ै ्

7. हाम्ा ग्ाहकहरूको व्लक्तगत पररस्थिस्क्तहरूलाई सविर्शुीलता र 

सम्मार्का साथ क्वचार गर्नेछर्, क्वशुेष गरी यदि उर्ीहरू कम्जुोर 

छर् भर् उपयुक्त सहयोग प्रिार् गर्नेछर््। 

ं े

्

े

8. उजुुरीको छार्क्बर् राम्री र अर्ावश्यक दढलाइ र्गरी गर्नेछर््। 

9. सकसम्म चाँडो गर्ासोहरू समाधार् गर््न सही प्रयास गर्नेछर्,  

र उलचत ठाँउमा तत्काल आर्थंक क्षक्तपूर्तं प्रिार् गर्नेछर््। 

10. बाह्य क्ववाि समाधार् क्र्कायहरूसँग सहकाय्न गर्नेछर््। 

11. हामील प्राप्त गरका गर्ासोहरूबाट लसक्र्ेछर् र अन्य ग्ाहकहरूलाई 

असर पार्ने खालका समस्याहरूलाई क्तब्र कारवाहीका लाक्ग अधि 

बढाउर्ेछर््। 

12. सम्व भएसम्म वैकस्थिल्पक क्ववाि समाधार् प्रक्रियाहरू प्रयोग  

गरेर कार्र्ी कारवाही बचाउर् प्रयास गर्नेछर््। 

जुहाँ कार्र्ी कारवाही रोक्र् सम्व छैर्, त्यहाँ हामी  

www.commbank.com.au/mlp मा पाइर् कमन्वेल्थ  

बैंकको ढाँचा अर्सार मुद्धााका लसद्धाान्तहरू पालर् गर्नेछौं। 

े ु ्

े े ु

ू

 ु

े

ु

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


गुुनाासोो उजुुरेी गुना बाारेे े
उजुुरी गर्ने केही सजिजुला तररकाहरू छर् जुस मध्य उपयुक्त एउटा छान्न 

सक्र्ुहुन्छ। 

्

www.commbank.com.au/retail/complaints-

compliments-form मा रहको हाम्ो अर्लाइर् फीारम 

प्रयोग गर््नहोस 

े

ु ्

हामीलाई अष्टललयाबाट 1800 805 605 मा वा  

क्विशुबाट +61 2 9687 0756 मा कल गर््नहोस  

(क्बहार् ८ बजु िेखख ६ बजु सम्म, सोमबार-शुुरिबार,  

लसडर्ी /मेलबर््न समय)

े

े ु ्

े े

्

आफ्र्ो मोबाइल प्रयोग गरेर क्विशुबाट फीोर् गिा सामान्य 

'रोधमङ्' शुुल्क लाग्र् सक्छ। रोधमङ् शुुल्कबाट बच्र्को लाक्ग, 

ल्यान्डलाइर्बाट आफूी बसको िशुको अन्तरा्नधष्टय सचालकलाई 

फीोर् गर््नहोस र क्तर्ीहरूलाई हाम्ो र्म्बर दिर्होस्। 

े ्न

े े ं

ु ् ु

हाम्ो शुाखामा आउर्होस  ु ्

www.commbank.com.au/locate

कमन्वेल्थ बैंकको हाम्ो गर्ासो हर्ने टोलीलाई पत्र लेख्र्होस :ु े ु ्

Group Customer Relations 

Reply Paid 41 Sydney, NSW 2001

हुलाकी दटकट टाँस्र् पिैर् - हामी हुलाकी शुुल्क क्तर्नेछौं।ु

कपया हामीलाई भन्नुहोस्: ृ

• तपाईंको र्ाम र तपाईंको रोजुाईको सम्पक क्ववरर्हरू - यद्क्प 

तपाईंले चाहेमा बेर्ामी उजुुरी गर््न सक्र्ुहुन्छ 

्न

• तपाईंल केका बारमा गर्ासो गरको हो, कुर् वस्त वा सवाहरूका 

बारेमा हो, र के गल्ती भएको छ, अक्र् तपाईंले खोजिजुरहर्ुभएको 

समाधार्। 

े े ु े ु े

तपाईंले सकसम्म धेरै जुार्कारी दिर् भए हामीलाई लछटो समाधार् 

गर््न मद्दत हुर्ेछ। यदि तपाईंसँग कुर्ै सहायक कागजुातहरू छर् भर्, 

कपया तपाईंले आफ्र्ो उजुुरी गिा्न यसलाई सम्लग्र् गर्होस्।

े ु

् े

ृ ु्न

्यदर्दे ्तपाईंलाई उजुरेी गुना मद्द्त 
चानिहन््छ भना बा्ताउनाुहोसो

ु ्न
े ्

अरू कसैलाई तपाईंलाई मद्दत गर््न अधिकार दिर्ेबारे 
तपाईंले आफ्र्ो तफीबाट आफ्र्ो गुर्ासो व्वस्ापर् गर््न अरू कसैलाई  
(जुो १८ वष्न वा सोभन्िा मालथको हुर्ुपछ) क्र्युक्त गर््न सक्र्ुहुन्छ, 
उिाहरर्का लाक्ग, साथी वा पररवारको सिस्य, कार्र्ी वा अन्य मान्यता 
प्राप्त प्रक्तक्र्धध, वा क्वत्तीय सल्लाहकार। सामान्यतया, यदि तपाईंले 
हामीलाई त्यसो गर््न अधधकार दिर्ुभयो भर् हामी तपाईंको प्रक्तक्र्धधसँग 
कुरा गर्नेछौं तर केही अवस्ाहरूमा हामीले पक्हला उर्ीहरूबाट थप 
जुार्कारी (जुस्तै उर्ीहरूको मान्यता प्राप्तबारेमा) ललर् पर्ने हुर् सक्छ।

्न
्न

ु

े

ु

उजुरी गर्नेबारे सरल अंग्जीमा नर्िशिका े ने
धेरै माक्र्सहरूलाई ललखखत जुार्कारी पढ्र् र बुझ्र् गाह्ो हुन्छ। सजिजुलो 
अंग्ेजुी (Easy English) क्र्िलशुका सरल भाषामा छ र यो संश्चिक्षप्त र 
बुझ्र् सजिजुलो छ। हाम्ो सजिजुलो अंग्ेजुी उजुुरी क्र्िलशुका (Easy English 
Complaint Guide) ले उजुुरी कसरी गर्ने र तपाईंले उजुुरी गर्भयो 
भर् के हुन्छ भन्ने बुझाउछ। यसलाई www.commbank.com.au/
easyenglishcomplaintguideमा फेीला पार््न सक्र्ुहुन्छ

ने
ने

ु्न
े ँ

टधलटाइप (TTY) र्म्बरे
बक्हरा, सुन्न र्सक्र्े वा बोल्र् र्सक्र्े व्लक्तहरूको लाक्ग टललफीोर् सेवा 
टाइप गर्होस् (लेख्र्ुहोस्)। 

े
ु्न

133 677 मा फीोर् गर्होस् र 13 2221 मा फीोर् लगाउर् 
अर्ुरोध गर्होस् 

ु्न
ु्न

एस.एम.एस (SMS) ररले 
ररले सेवा बक्हरा, कम सुन्ने वा बोल्र् कमजुोरी भएका माक्र्सहरूका  
लाक्ग हो। 

0423 677 767 मा टेक्स्ट गर्होस्ु्न

थप जुार्कारीको लाक्ग, www.communications.gov.au/what-
we-do/phone/services-people-disability/accesshub मा 
राधष्टय ररले सेवा (एर्.आर.एस) हेर् होला। तपाईंले NRS को सेवा प्रयोग 
गर् अधि िता्न गर्पर्नेछ। 

ु्न
ु्न ु्न

आवाज ररले र्म्बर 
बोल्र्े कमजुोरी भएका माक्र्सहरूका लाक्ग भ्वाइस ररले सेवा। 

1300 555 727मा फीोर् गर्होस् त्यसपलछ  ु्न
13 2221 मा फीोर् लगाई गर्होस् माग्र्ुहोस् अर्ुरोधु्न

िोभाषे सेवाहरू 
यदि अंग्ेजुी तपाईंको पक्हलो भाषा होइर् भर्, तपाईंले  
www.tisnational.gov.au मा Translating and Interpreter 
Services (TIS) (दट.आई.एस) माफीत क्र्:शुुल्क िोभाषे सेवा पाउर्ुहुन्छ। 
यो सेवा गृह माधमला क्वभागद्ारा प्रिार् गररएको हो र १५० भन्िा बढी 
भाषाहरूमा उपलब्ध छ। यो सेवाको व्वस्ा हामीबाट गराउर् चाहर्ुहुन्छ 
भर् कपया हामीलाई थाहा दिर्ुहोस्। 

े

्न

े ृ

http://www.commbank.com.au/retail/complaints-compliments-form
http://www.commbank.com.au/retail/complaints-compliments-form
http://www.commbank.com.au/locate
https://www.commbank.com.au/content/dam/commbank-assets/support/docs/complaints-flyer-easy-english.pdf
https://www.commbank.com.au/content/dam/commbank-assets/support/docs/complaints-flyer-easy-english.pdf
http://www.communications.gov.au/what-we-do/phone/services-people-disability/accesshub
http://www.communications.gov.au/what-we-do/phone/services-people-disability/accesshub
http://www.tisnational.gov.au


उजुरेी हाले प्छी के हुन््छ?ु
हामी तपाईंको गुर्ासो प्ाप्त गरेको स््ववकार गर्नेछौौं।
धेरै उजुुरीहरू िटर्ास्लमै वा केही दिर् श्चिभत्र समाधार् गर््न सक्कन्छ। 

यदि हामीले तपाईंको गुर्ासोलाई त्यक्तखेरै समाधार् गर््न सकर्ौं भर्, 
यसलाई उलचत टोली (जुस्तै समूह ग्ाहक सम्बन्) ले हेर् पर्ने हुर् सक्छ। 

े े
ु्न

यदि यो भयो भर्, हामीले तपाईंको उजुुरी प्राप्त गरेको जुार्कारी दिर्छौं 
(सामान्यतया अकको व्ावसाधयक दिर्मा), तपाईंलाई एउटा सन्िभ्न 
र्म्बर दिर्छौं, र जुती सक्िो चाँडो यसलाई हेर्ने व्लक्तको र्ाम र सम्पक 
क्ववरर्हरू दिर्छौं। 

े े

े ्न
े

हामीसँग भएको जार्कारीको मूल्यााङ्कर् गर्नेछौौं र 
मद्दाहरूको छौार्नबर् गर्नेछौौं।

्
ु

हामी, तपाईंल हामीलाई दिर्ुभएको जुार्कारीको मूल्याङ्कर् गर्नेछौं, 
आवश्यक भएमा हाम्ो ठाउबाट मद्दाहरूको थप अर्ुसन्ार् गर्नेछौं,  
र क्र्ष्पक्ष समाधार् खोज्र् तपाईंसग काम गर्नेछौं। 

े ्
ँ ु

ँ ै

सामान्य बीमा वा सेवाबारे गुर्ासोहरूको लाक्ग, हामी तपाईंलाई कम्म्तमा 
प्रत्येक १० व्ापाररक दिर्हरूमा हाम्ो प्रगक्तको बारेमा जुार्कारी दिर् 
गिछौं, त्यो भन्िा पक्हलै समाधार् गररएको वा तपाईंले फीरक समय सीमा 
राख्र् सहमत हुर्ुभएको अवस्ा बाहेक।

े
्न

हामी नर्ष्पक्ष र्नतजामा पुग्र्लाई तपाईंसँग सहकाया्न 
गर्नेछौौं ।
हामी सकसम्म चाँडो तपाईंको गुर्ासोको अन्न्तम प्रक्तक्रिया दिर् लक्षय 
राख्र्ेछौं। यदि हामीले ३० दिर् श्चिभत्र यो गर््न सकर्ौं भर्, हामी तपाईंलाई 
दढलाइको कारर् बताउर्छौं, तपाईंलाई पररर्ाम पाउर् सक्र्े धमक्त दिर्छौं 
र प्रगक्तको अद्ावधधक गरी राख्र्ेछौं। 

े े
े े

े े

यदि तपाईंको गुर्ासो क्वद्ुक्तय भुक्तार्ीहरूसँग सम्बम्न्त छ भर् (ATM 
लगायत EFTPOS, रिक्डट काड लेर्िर्हरू, अर्लाइर् भुक्तार्ीहरू र 
BPAY) हामी २१ दिर् श्चिभत्र जुवाफी दिर् लक्षय राख्र्ेछौं। यदि हामीले 
समयमा प्रक्तक्रिया दिर् सकर्ौं भर्, हामी तपाईंलाई यसको कारर् थाहा 
दिर्छौं। 

े
े ्न े

े
े े

े

्यदर्दे ्तपाईं हामीले दर्देएको 
अन्न््तम प्रनि्तनिरि्या वा हामीले 
्तपाईंको गुनाासोो ्छानानिवना 
गुरेेको बाारे खुशी हुनाुहुन्न भना 

ु
े े

यदि तपाईं आफ्र्ो गुर्ासोको र्क्तजुासँग सन्तुष्ट हुर्ुहुन्न भर्, तपाईंले 
Australian Financial Complaints Authority (AFCA) मा क्ववाि 
िता्न गर््न सक्र्ुहुन्छ। क्तर्ीहरूले क्र्ष्पक्ष र स्वतन्त्र, क्र्:शुुल्क उजुुरी समाधार् 
सेवा प्रिार् गछर्: 
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वेबसाइट: www.afca.org.au

इमेल: info@afca.org.au

फीोर्: 1800 931 678 (free call)

हुलाकी ठगार्ा:  े
GPO Box 3,  
Melbourne, VIC, 3001
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