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Ne tiir hizmetler sunmaktayiz?

Bankacilik ve Finans Hizmetleri Kamu Temsilciligi Programi (Banking and Financial Services
Ombudsman Scheme) lcretsiz ve bagimsiz bir anlasmazlik ¢6zim servisidir. Bankacilik ve
Finans Hizmetleri Kamu Temsilcisi, misteriler ile programa tye finans kuruluslari arasindaki
anlasmazliklari degerlendirir. Bu kuruluslar, perakende bankalar ve onlarin Avustralya ¢apinda
faaliyet gosteren subeleri ile bankalar disindaki diger finans kuruluslarini kapsamaktadir.

Bankacilik ve Finans Hizmetleri Kamu Temsilcisi’nin degerlendirebilecegi anlasmazlik tirleri ve
cozum yetkileri Tuzikte (Terms of Reference) belirtilmektedir.

Tuzugun bir kopyasini ve lyelerin glincel listesini ofisimizden ya da web sitemizden
edinebilirsiniz.

Anlasmazhginiz Tiiziik kapsaminda degerlendirilebilir mi?

Genel bir kural olarak asagida belirtilen durumlarda anlasmazlik konunuzu degerlendirebiliriz:

e anlasmazligin bir tGye kurulus tarafindan saglanan bir finans servisi ile ilgili olmasi;

e serbest calisan ya da ktictik olcekli bir isletme olmaniz; ve

e olayin 1 Aralik 2004 tarihinden 6nce meydana gelmesi durumunda, talep ettiginiz kaybin 150
bin dolardan daha az olmasi; ya da

e olayin 1 Aralik 2004 tarihinden sonra meydana gelmesi durumunda, talep ettiginiz kaybin 280
bin dolardan daha az olmasi.

“Kiiciik olcekli isletme” nedir?

Bir isletme olmaniz ve bir anlasmazlikla ilgili basvuruda bulunmak istemeniz durumunda,
anlasmazligin ortaya ciktigi tarihte uygulanan kictk olcekli isletmelere iliskin kriterleri
karsilamaniz gerekecektir.

Isletmenizin, kriterlerimizi karsilayip karsilamadigini gériismek icin liitfen bizimle iliski kurunuz.
Ne tiir anlasmazliklar1 degerlendiremeyiz?

Degerlendirmeye tabi tutamayacagimiz bazi anlasmazlik tirleri vardir. Bunlar Tlztikte
belirtilmektedir.



Bir finans kurulusunun faiz oranlari ve tcretler gibi genel politikalarina ya da kredi basvurusunun
reddedilip reddedilmemesi gibi ticari kararlarina iliskin anlasmazliklari degerlendiremeyiz.

Atilacak ilk adim?
Sizi, anlasmazligi 6nce dogrudan finans kurulusunuzla ¢éziimlemeye tesvik etmekteyiz.

Bize ilk kez telefon ettiginizde, sizi genellikle finans kurulusunun merkez ofisine sevk edecegiz.
Finans kurulusu ile halihazirda iliski kurmaniz ve sorunun ¢éztimlenmemesi durumunda, bize
yazmaniz gerekecektir.

Yazili bagvuru

Bize resmi olmayan bir bicimde yazabilirsiniz. Ancak, finans kurulusunun ne yaptigini ve
ugradiginiz kaybin ne oldugunu aciklarken olabildigince acik olmaya calisiniz. Anlasmazlik
basvurunuzu posta ya da faksla veya ‘Online Dispute Formu’u kullanarak web sitemiz araciligiyla
gonderebilirsiniz.

Bize iletmeniz gereken bilgiler nelerdir?

Bize yazacaginiz mektupta su bilgiler yer almalidir:
¢ ad ve soyadiniz;

e adresiniz;

¢ telefon numaraniz;

finans kurulusunun adi; ve

ilgili her tirlt muhasebe kayitlari.

Ayrica anlagsmazlikla ilintili olan belgelerin kopyalarini da bize gondermeniz gerekecektir.
Bilgilerin Kullanimi

* Yazismanizin 6zel ya da tclinct sahislari ilgilendiren bilgileri kapsamasi durumunda, bu ttir
bilgileri nasil kullanacagimiza iliskin yol gosterici olarak Gizlilik Brostiriimiize (Privacy
Brochure) bakiniz.

e Bize verdiginiz bilgilerin bir boliminin ya da timinin gizli tutulmasini isteyebilirsiniz. Gizli
bilgiler finans kurulusuna verilmeyecektir. Bununla beraber, bu gizli bilgileri finans
kurulusunun aleyhine olacak bir kararin verilmesinde kullanamayacagimizi bilmeniz gerekir.

e Bir anlasmazlik degerlendirme siirecinde bu ofis tarafindan taraflar arasinda transfer edilen
bilgiler onyargisiz bir sekilde saglanmaktadir. Ayrica, siz ya da finans kurulusu tarafindan
yapilan aciklamalar daha sonraki islemlerde kanit olarak kullanilamaz.

Yasal tavsiye almaniz gerekir mi?

Bir anlasmazlik i¢in basvuruda bulunma konusunda yasal tavsiye alinmasi gerekmez. Ancak eger
isterseniz alabilirsiniz. Yasal tavsiye almak istediginizde, genellikle yasal masraflari sizin
odemeniz gerekecektir.

Mektubunuzla ilgili ne tiir islemler yapilacaktir?
Mektubunuzu aldiktan sonra, anlasmazliginizi degerlendirip degerlendiremeyecegimizi size yazili
olarak bildirecegiz.



Ayrica, mektubunuzun bir kopyasini finans kurulusuna da gonderecegiz. Finans kurulusunun bir
temsilcisi, anlasmazhgi gorismek amaciyla sizinle iliski kurabilir.

Anlasmazhgin Bankacilik ve Finans Hizmetleri Kamu Temsilcisi tarafindan degerlendirilememesi
durumunda ne olur?

Anlasmazligi degerlendiremememiz durumunda, sizi, anlasmazlik ¢c6ziim programi kapsaminda
olan bir bagka kurulusa sevk edebiliriz.

Finans kurulusunun ne yapmasi gerekir?
Finans kurulusunun 30 giin icinde anlasmazlik konunuzla ilgili bir yanit vermesi gerekir.

Ozellikle anlasmazlik konunuzun karmasik ya da ilgili belgelerin temininin zor oldugu bazi
durumlarda, finans kurulusu 30 gtinliik stirenin uzatilmasi talebinde bulunur.

Anlasmazligin céziimlenmemesi durumunda ne olacaktir?

Finans kurulusu bize yanit verdiginde, anlasmazhigin ¢6ziimlenmemis olmasi durumunda,
anlasmazligi daha ayrintili bir sekilde degerlendirecek ve ya sizi yazili olarak bilgilendirecek ya
da s6z konusu olan anlasmazhigi daha kapsamli degerlendirmesi icin finans kurulusuna sevk
edecek veya sorunu arastiracagiz.

Bir sorusturma ne kadar siirer?

Anlasmazliklarla ilgili fazla sayida dosya oldugundan, anlasmazlik konusunu arastiracak bir
dosya sorumlusunun gorevlendirilmesi gecikebilir. Ayrica sorusturma siirecinin kendisi de zaman
alabilir.

Bir sorusturmada sizin roliiniiz nedir?
Dosya sorumlusu ihtiya¢ duydugunda sizinle iliskiye gececektir. Sorununuzu bu gorevli ile
istediginiz zaman gorusebilirsiniz.

Bir sorusturma tamamlandiktan sonra ne olacaktir?

Anlasmazligin sorusturma siirecinde gortismelerle ¢oziilenememesi durumunda, dosya sorumlusu
sorunun giderilme yontemine iliskin distincelerini size ve finans kurulusuna yazili olarak
bildirecektir. Bu bir “Sorusturma Karar1” olarak adlandiriimaktadir.

“Sorusturma Karar1” bir talebin degerlerine iliskin bir karari ve anlasmazligin nasil c6ziimlenmesi
gerektigine iliskin bir gorist ifade etmektedir.

Bu kararda dosya sorumlusunun sonug gerekgeleri agiklanacaktir.

Bir Sorusturma Karari verildiginde ne yapacaksiniz?
Bu karari kabul ya da reddedebilirsiniz. Sonug Kararinin siz ve finans kurulusu tarafindan kabul
edilmesi halinde sorun ¢oztimlenmis olacagindan dosyayi kapatacagiz.

Sorusturma Kararini reddetmeniz durumunda ne yapmaniz gerekir?

Karari reddetmeniz durumunda, nedenini bize yazili olarak agiklamaniz gerekecektir. So6zgelimi;
Sorusturma kararinin gercek disi bilgilere dayandirildigini distinebilir ya da anlasmazlik
konusunda yeni ve inandirici bilgilere sahip olabilirsiniz.



Sorusturma Karari kabul edilmediginde basvurunuzla ilgili ne tiir islem yapilir?

Sizin ya da finans kurulusunun karari kabul etmemesi durumunda, sikayetiniz, anlasmazligin
cozumune iliskin resmi bir Tavsiyede bulunacak olan Bankacilik ve Finans Hizmetleri Kamu
Temsilcisi'ne havale edilecektir.

Bankacilik ve Finans Hizmetleri Kamu Temsilcisi’nden bir Tavsiye aldiginizda ne yapacaksiniz?
Kamu Temsilcisi’nin Tavsiyesini kabul ya da reddedebilirsiniz. Reddetmeniz durumunda,
anlasmazligi daha ayrintili bir sekilde degerlendirmeyecek ve dosyanizi kapatacagiz.

Sizin ve finans kurulusunun her ikinizin de Tavsiyeyi kabul etmesi durumunda, anlasmazlik
c6zimlenmis olacaktir.

Finans kurulusunun Bankacilik ve Finans Hizmetleri Kamu Temsilcisi’nin Tavsiyesini kabul
etmemesi durumunda ne olur?

Bu Tavsiyeyi sizin kabul etmeniz, ancak finans kurulusunun reddetmesi durumunda, Bankacilik
ve Finans Hizmetleri Kamu Temsilcisi bir Karar ¢ikarabilir. Bu Karar finans kurulusu icin
baglayicidir.

Uzlagsma Goriismeleri

Anlasmazliklarin ¢o6ziimiinde uygulanan bir diger yontem de bir uzlasma gortismesi
diizenlemektir. Sorununuz sizin, finans kurulusunun ve Bankacilik ve Finans Hizmetleri Kamu
Temsilcisi’'nin katilacagi bir uzlasma gortismesi icin uygun olabilir. Bir uzlagsma gortismesinin
diizenlenip diizenlenmeyecegine Kamu Temsilcisi karar verir.

Sozlii Terciimanlar

Ingilizcenin anadiliniz olmamasi halinde, yazismalarinizin tcretsiz olarak terctime edilmesi icin
gereken duzenlemeyi yapabiliriz. Diizenleme yaparken ve terctimeleri beklerken bazi gecikmeler
olabilir.

Ayrica, telefon goriismeleri ya da Bankacilik ve Finans Hizmetleri Kamu Temisilcisi ile goriismek
icin her zaman sozli terciiman saglayabiliriz.

Anlasmazlikla ilgili sikayetten vazgecilmesi
Bu program, mahkeme ve hakemler kurulu gibi diger yargi makamlarina bir secenektir.

Sikayetinizi herhangi bir zamanda geri alabilirsiniz. Anlasmazlikla ilgili sikayetinizi bir baska
makama goturerek sturdirmeyi secmeniz durumunda, Bankacilik ve Finans Hizmetleri Kamu
Temsilcisi sikayetinizi degerlendirirken, bir sorunun bir diger makama gotirilmesi icin gerekli
olan zaman siresi dolabileceginden, yasal tavsiye almaniz gerekmektedir.

Tazminat 6demelerinde vergi uygulanir mi?

Bir anlasmazlik, sikayette bulunan kisiye bir miktar tazminat 6denmesi ile sonuglandiginda, bir
GST odemesi ya da bir baska vergi uygulamasi olabilir. Sikayet sahipleri, muhasebecileri, finans
kuruluslari ya da Avustralya Vergi Dairesi’'nden bilgi almaya 6zendirilmektedir.

Daha fazla bilgiye ihtiyaciniz var mi?
Daha fazla bilgiye ihtiyac duymaniz durumunda, litfen asagida verilen numaralardan bizi
arayiniz ya da web sitemizi ziyaret ediniz.



Bizimle nasil iliski kuracaksiniz?
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Telefon ediniz: 1300 78 08 08
isitme Engelliler icin TTY (03) 9613 7344
Pazartesi - Cuma, saat 09.00-17.00 arasi (AET)

Bize yaziniz: GPO Box 3
MELBOURNE VIC 3001

Faks gonderiniz: (03) 9313 7345

Internet araciligiyla basvurunuz: www.bfso.org.au

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

Turkish
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