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Anlaßmazlıklar Nasıl Çözülür

Ne tür hizmetler sunmaktayız?
Bankacılık ve Finans Hizmetleri Kamu Temsilcili©i Programı (Banking and Financial Services
Ombudsman Scheme) ücretsiz ve ba©ımsız bir anlaßmazlık çözüm servisidir. Bankacılık ve
Finans Hizmetleri Kamu Temsilcisi, müßteriler ile programa üye finans kurulußları arasındaki
anlaßmazlıkları de©erlendirir. Bu kurulußlar, perakende bankalar ve onların Avustralya çapında
faaliyet gösteren ßubeleri ile bankalar dıßındaki di©er finans kurulußlarını kapsamaktadır.

Bankacılık ve Finans Hizmetleri Kamu Temsilcisi’nin de©erlendirebilece©i anlaßmazlık türleri ve
çözüm yetkileri Tüzükte (Terms of Reference) belirtilmektedir.

Tüzü©ün bir kopyasını ve üyelerin güncel listesini ofisimizden ya da web sitemizden
edinebilirsiniz. 

Anlaßmazlı©ınız Tüzük kapsamında de©erlendirilebilir mi?
Genel bir kural olarak aßa©ıda belirtilen durumlarda anlaßmazlık konunuzu de©erlendirebiliriz:
• anlaßmazlı©ın bir üye kuruluß tarafından sa©lanan bir finans servisi ile ilgili olması;
• serbest çalıßan ya da küçük ölçekli bir ißletme olmanız; ve
• olayın 1 Aralık 2004 tarihinden önce meydana gelmesi durumunda, talep etti©iniz kaybın 150

bin dolardan daha az olması; ya da
• olayın 1 Aralık 2004 tarihinden sonra meydana gelmesi durumunda, talep etti©iniz kaybın 280

bin dolardan daha az olması.

“Küçük ölçekli ißletme” nedir?

Bir ißletme olmanız ve bir anlaßmazlıkla ilgili baßvuruda bulunmak istemeniz durumunda,
anlaßmazlı©ın ortaya çıktı©ı tarihte uygulanan küçük ölçekli ißletmelere ilißkin kriterleri
karßılamanız gerekecektir.

¥ßletmenizin, kriterlerimizi karßılayıp karßılamadı©ını görüßmek için lütfen bizimle ilißki kurunuz.

Ne tür anlaßmazlıkları de©erlendiremeyiz?
De©erlendirmeye tabi tutamayaca©ımız bazı anlaßmazlık türleri vardır. Bunlar Tüzükte
belirtilmektedir.



Bir finans kurulußunun faiz oranları ve ücretler gibi genel politikalarına ya da kredi baßvurusunun
reddedilip reddedilmemesi gibi ticari kararlarına ilißkin anlaßmazlıkları de©erlendiremeyiz. 

Atılacak ilk adım?
Sizi, anlaßmazlı©ı önce do©rudan finans kurulußunuzla çözümlemeye teßvik etmekteyiz. 

Bize ilk kez telefon etti©inizde, sizi genellikle finans kurulußunun merkez ofisine sevk edece©iz.
Finans kurulußu ile halihazırda ilißki kurmanız ve sorunun çözümlenmemesi durumunda, bize
yazmanız gerekecektir.

Yazılı baßvuru
Bize resmi olmayan bir biçimde yazabilirsiniz. Ancak, finans kurulußunun ne yaptı©ını ve
u©radı©ınız kaybın ne oldu©unu açıklarken olabildi©ince açık olmaya çalıßınız. Anlaßmazlık
baßvurunuzu posta ya da faksla veya ‘Online Dispute Formu’u kullanarak web sitemiz aracılı©ıyla
gönderebilirsiniz. 

Bize iletmeniz gereken bilgiler nelerdir?
Bize yazaca©ınız mektupta ßu bilgiler yer almalıdır:
• ad ve soyadınız;
• adresiniz;
• telefon numaranız;
• finans kurulußunun adı; ve
• ilgili her türlü muhasebe kayıtları.

Ayrıca anlaßmazlıkla ilintili olan belgelerin kopyalarını da bize göndermeniz gerekecektir.

Bilgilerin Kullanımı

• Yazıßmanızın özel ya da üçüncü ßahısları ilgilendiren bilgileri kapsaması durumunda, bu tür
bilgileri nasıl kullanaca©ımıza ilißkin yol gösterici olarak Gizlilik Broßürümüze (Privacy
Brochure) bakınız.

• Bize verdi©iniz bilgilerin bir bölümünün ya da tümünün gizli tutulmasını isteyebilirsiniz. Gizli
bilgiler finans kurulußuna verilmeyecektir. Bununla beraber, bu gizli bilgileri finans
kurulußunun aleyhine olacak bir kararın verilmesinde kullanamayaca©ımızı bilmeniz gerekir.

• Bir anlaßmazlık de©erlendirme sürecinde bu ofis tarafından taraflar arasında transfer edilen
bilgiler önyargısız bir ßekilde sa©lanmaktadır. Ayrıca, siz ya da finans kurulußu tarafından
yapılan açıklamalar daha sonraki ißlemlerde kanıt olarak kullanılamaz.  

Yasal tavsiye almanız gerekir mi?
Bir anlaßmazlık için baßvuruda bulunma konusunda yasal tavsiye alınması gerekmez. Ancak e©er
isterseniz alabilirsiniz. Yasal tavsiye almak istedi©inizde, genellikle yasal masrafları sizin
ödemeniz gerekecektir.

Mektubunuzla ilgili ne tür ißlemler yapılacaktır?
Mektubunuzu aldıktan sonra, anlaßmazlı©ınızı de©erlendirip de©erlendiremeyece©imizi size yazılı
olarak bildirece©iz.



Ayrıca, mektubunuzun bir kopyasını finans kurulußuna da gönderece©iz. Finans kurulußunun bir
temsilcisi, anlaßmazlı©ı görüßmek amacıyla sizinle ilißki kurabilir. 

Anlaßmazlı©ın Bankacılık ve Finans Hizmetleri Kamu Temsilcisi tarafından de©erlendirilememesi
durumunda ne olur?
Anlaßmazlı©ı de©erlendiremememiz durumunda, sizi, anlaßmazlık çözüm programı kapsamında
olan bir baßka kurulußa sevk edebiliriz. 

Finans kurulußunun ne yapması gerekir?
Finans kurulußunun 30 gün içinde anlaßmazlık konunuzla ilgili bir yanıt vermesi gerekir. 

Özellikle anlaßmazlık konunuzun karmaßık ya da ilgili belgelerin temininin zor oldu©u bazı
durumlarda, finans kurulußu 30 günlük sürenin uzatılması talebinde bulunur.

Anlaßmazlı©ın çözümlenmemesi durumunda ne olacaktır?
Finans kurulußu bize yanıt verdi©inde, anlaßmazlı©ın çözümlenmemiß olması durumunda,
anlaßmazlı©ı daha ayrıntılı bir ßekilde de©erlendirecek ve ya sizi yazılı olarak bilgilendirecek ya
da söz konusu olan anlaßmazlı©ı daha kapsamlı de©erlendirmesi için finans kurulußuna sevk
edecek veya sorunu araßtıraca©ız.   

Bir sorußturma ne kadar sürer?
Anlaßmazlıklarla ilgili fazla sayıda dosya oldu©undan, anlaßmazlık konusunu araßtıracak bir
dosya sorumlusunun görevlendirilmesi gecikebilir. Ayrıca sorußturma sürecinin kendisi de zaman
alabilir. 

Bir sorußturmada sizin rolünüz nedir?
Dosya sorumlusu ihtiyaç duydu©unda sizinle ilißkiye geçecektir. Sorununuzu bu görevli ile
istedi©iniz zaman görüßebilirsiniz.

Bir sorußturma tamamlandıktan sonra ne olacaktır?
Anlaßmazlı©ın sorußturma sürecinde görüßmelerle çözülenememesi durumunda, dosya sorumlusu
sorunun giderilme yöntemine ilißkin düßüncelerini size ve finans kurulußuna yazılı olarak
bildirecektir. Bu bir “Sorußturma Kararı” olarak adlandırılmaktadır.

“Sorußturma Kararı” bir talebin de©erlerine ilißkin bir kararı ve anlaßmazlı©ın nasıl çözümlenmesi
gerekti©ine ilißkin bir görüßü ifade etmektedir. 

Bu kararda dosya sorumlusunun sonuç gerekçeleri açıklanacaktır.

Bir Sorußturma Kararı verildi©inde ne yapacaksınız?
Bu kararı kabul ya da reddedebilirsiniz. Sonuç Kararının siz ve finans kurulußu tarafından kabul
edilmesi halinde sorun çözümlenmiß olaca©ından dosyayı kapataca©ız.

Sorußturma Kararını reddetmeniz durumunda ne yapmanız gerekir?
Kararı reddetmeniz durumunda, nedenini bize yazılı olarak açıklamanız gerekecektir. Sözgelimi;
Sorußturma kararının gerçek dıßı bilgilere dayandırıldı©ını düßünebilir ya da anlaßmazlık
konusunda yeni ve inandırıcı bilgilere sahip olabilirsiniz.



Sorußturma Kararı kabul edilmedi©inde baßvurunuzla ilgili ne tür ißlem yapılır?
Sizin ya da finans kurulußunun kararı kabul etmemesi durumunda, ßikayetiniz, anlaßmazlı©ın
çözümüne ilißkin resmi bir Tavsiyede bulunacak olan Bankacılık ve Finans Hizmetleri Kamu
Temsilcisi’ne havale edilecektir.

Bankacılık ve Finans Hizmetleri Kamu Temsilcisi’nden bir Tavsiye aldı©ınızda ne yapacaksınız?
Kamu Temsilcisi’nin Tavsiyesini kabul ya da reddedebilirsiniz. Reddetmeniz durumunda,
anlaßmazlı©ı daha ayrıntılı bir ßekilde de©erlendirmeyecek ve dosyanızı kapataca©ız.

Sizin ve finans kurulußunun her ikinizin de Tavsiyeyi kabul etmesi durumunda, anlaßmazlık
çözümlenmiß olacaktır.

Finans kurulußunun Bankacılık ve Finans Hizmetleri Kamu Temsilcisi’nin Tavsiyesini kabul
etmemesi durumunda ne olur?
Bu Tavsiyeyi sizin kabul etmeniz, ancak finans kurulußunun reddetmesi durumunda, Bankacılık
ve Finans Hizmetleri Kamu Temsilcisi bir Karar çıkarabilir. Bu Karar finans kurulußu için
ba©layıcıdır.

Uzlaßma Görüßmeleri
Anlaßmazlıkların çözümünde uygulanan bir di©er yöntem de bir uzlaßma görüßmesi
düzenlemektir. Sorununuz sizin, finans kurulußunun ve Bankacılık ve Finans Hizmetleri Kamu
Temsilcisi’nin katılaca©ı bir uzlaßma görüßmesi için uygun olabilir. Bir uzlaßma görüßmesinin
düzenlenip düzenlenmeyece©ine Kamu Temsilcisi karar verir.

Sözlü Tercümanlar
¥ngilizcenin anadiliniz olmaması halinde, yazıßmalarınızın ücretsiz olarak tercüme edilmesi için
gereken düzenlemeyi yapabiliriz. Düzenleme yaparken ve tercümeleri beklerken bazı gecikmeler
olabilir.

Ayrıca, telefon görüßmeleri ya da Bankacılık ve Finans Hizmetleri Kamu Temsilcisi ile görüßmek
için her zaman sözlü tercüman sa©layabiliriz.

Anlaßmazlıkla ilgili ßikayetten vazgeçilmesi
Bu program, mahkeme ve hakemler kurulu gibi di©er yargı makamlarına bir seçenektir. 

Íikayetinizi herhangi bir zamanda geri alabilirsiniz. Anlaßmazlıkla ilgili ßikayetinizi bir baßka
makama götürerek sürdürmeyi seçmeniz durumunda, Bankacılık ve Finans Hizmetleri Kamu
Temsilcisi ßikayetinizi de©erlendirirken, bir sorunun bir di©er makama götürülmesi için gerekli
olan zaman süresi dolabilece©inden, yasal tavsiye almanız gerekmektedir.

Tazminat ödemelerinde vergi uygulanır mı?
Bir anlaßmazlık, ßikayette bulunan kißiye bir miktar tazminat ödenmesi ile sonuçlandı©ında, bir
GST ödemesi ya da bir baßka vergi uygulaması olabilir. Íikayet sahipleri, muhasebecileri, finans
kurulußları ya da Avustralya Vergi Dairesi’nden bilgi almaya özendirilmektedir.

Daha fazla bilgiye ihtiyacınız var mı?
Daha fazla bilgiye ihtiyaç duymanız durumunda, lütfen aßa©ıda verilen numaralardan bizi
arayınız ya da web sitemizi ziyaret ediniz.



Bizimle nasıl ilißki kuracaksınız?

Telefon ediniz: 1300 78 08 08
¥ßitme Engelliler için TTY (03) 9613 7344
Pazartesi - Cuma, saat 09.00-17.00 arası (AET)

Bize yazınız: GPO Box 3
MELBOURNE VIC 3001

Faks gönderiniz: (03) 9313 7345

¥nternet aracılı©ıyla baßvurunuz:  www.bfso.org.au

Web sitemizi ziyaret ediniz:  www.bfso.org.au

3/2005 Turkish
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