
जनवरी 2023

ANZ शिकायत गाइड



1

ANZ शिकायत गाइड

इस गाइड मेें समेझाया गया है कि आप िैस ेशििायत दर््ज िरा सित ेहैं और हमे उस ेिैस ेआपिी 
संतकुटि िे अनरुूप समेाधान िरन ेिा प्रयास िरेंग।े इसमेें यह भी बताया गया है कि बैंकिंग ओम्बड्समेनै 
स्ीमे स ेिैस ेसंपि्ज  िरें।

शिकायत दज्ज कराना

हमे यहाँ न्यूर्ीलैैंड मेें अपन ेग्ाहिों िो उत्कृ टि उत्ाद और सवेाएं प्रदान 
िरन ेिा प्रयत्न िरत ेहैं, लैकेिन यदद हमेस ेिोई गलैती हो र्ाती है, तो हमे 
आपस ेइसिे बारे मेें सनुना चाहत ेहैं।

हमे आपिे साथ िामे िरन ेिे शलैए वचनबद्ध हैं यह समेझन ेिे शलैए कि 
क्ा हुआ और आपिी शििायत िो िीघ्रता स ेहलै िरन ेिे शलैए।

हमे आपिी बात सनुन ेऔर एि ननष्पक्ष और समेचुचत समेाधान ननिालैन े
िे शलैए पयूरी िोशिि िरन ेिा वादा िरत ेहैं।

आपके प्रतत हमारी प्रततबद््धता

• हमे ऐसी शििायत समेाधान प्रकरिया प्रदान िरेंग ेशर्सिा उपयोग 
ननःिलु्क और न्ायोचचत है।

• हमे पारदशिशिता और सम्ान िे साथ व्यवहार िरेंग ेऔर आपिे साथ 
बातचीत मेें 'सादी अंग्रे्ी' भाषा िा उपयोग िरेंग।े

• हमे अपनी शििायत समेाधान प्रकरिया, लैागयू होन ेवालैी समेय-सीमेाओं
और आपिी शििायत िी प्रगनत िे बारे मेें र्ानिारी प्रदान िरेंग।े

• हमे आपिे द्ारा हमेें प्रदान िी गई र्ानिारी िो ध्ान स ेसनुेंगे, उसिी 
समेीक्षा िरेंग ेऔर आपिी शििायत िो हलै िरन ेिे शलैए नवभभन्न 
नविल्पों िी खोर् िरन ेिे शलैए आपिे साथ िामे िरेंग।े

• हमे आपिी शििायत िो उसी समेय हलै िरन ेिा प्रयास िरेंग ेर्ब 
आप उस ेहमेारे सामेन ेलैात ेहैं। यदद हमे आपिी शििायत िो िीघ्रता स े
हलै नहीं िर पाते, तो हमे आपिो इसिा िारण बताएंग।े

• हमे आपिी शििायत िो 5 िाय्ज ददवसों िे अंदर ही हलै िरन े
िा लैक्ष्य रखेंग।े यदद हमेें अभधि समेय चादहए होगा, तो हमे 
आपिो बताएंग।े

• यदद हमे आपिी शििायत िो आपिी संतकुटि अनरुूप हलै नहीं िर 
पाते, तो हमे अपन ेइस ननण्जय पर पहँुचन ेिा िारण और इसिे शलैए 
प्रयकु्त र्ानिारी तथा बैंकिंग ओम्बड्समेनै स्ीमे स ेसंपि्ज  िरन ेिा 
तरीिा समेझाएंग।े

• हमे आपिो िानयून द्ारा आवश्यि िी गई सारी र्ानिारी प्रदान िरेंग।े

यदद आपको शिकायत दज्ज करान ेमें मदद चादहए

आप अपनी शििायत िा आपिी ओर स ेप्रबंधन िरन ेिे शलैए किसी 
अन् व्यक्क्त, उदाहरण िे शलैए, किसी नमेत्र या पररवार िे सदस्य, िानयूनी 
प्रनतननभध या नवत्ीय सलैाहिार िो ननयकु्त िर सित ेहैं। यदद आप 
हमेें ऐसा िरन ेिे शलैए अभधिकृ त िरत ेहैं तो हमे आपिे प्रनतननभध स े
बात िरेंग।े

हमेें अपनी शििायत िो दर््ज िरान ेऔर प्रबंभधत िरन ेमेें आपिी सहायता 
िरन ेिे शलैए किसी दभुाकषए, र्सै ेकि iSign या NZ Relay (र्सैा 
उपयकु्त हो) िे साथ िामे िरन ेमेें खिुी होगी। 

यह गाइड हमेारी वबेसाइट (anz.co.nz/complaints) पर ननम्नशलैखखत 
भाषाओ ंमेें छाप ेर्ा सिन ेवालै ेप्रारूप मेें उपलैब्ध है:

• अंग्रे्ी

• Te reo Māori

• समेोआन

• चीनी (सरलैीिकृ त)

• चीनी (पारंपररि)

• दहन्ी

• टोंगान

• िोररयन

• पंर्ाबी

यदद आपिो किसी अन् भाषा या प्रारूप मेें गाइड चादहए तो िकृ पया हमेस े
संपि्ज  िरें।



2

हमेें अपनी शिकायत के बारे मेें बताएं

आपको हमें कौन सी जानकारी प्रदान करन ेकी जरूरत है

1. आपिा नामे

2. आपिे पसंदीदा संपि्ज  नववरण

3. आपिी शििायत किस बारे मेें है, शर्समेें ननम्नशलैखखत िो िानमेलै िरें :

• वह उत्ाद या सवेा र्ो आपिी शििायत िा नवषय है और कि क्ा
गलैत हुआ है।

•  आपिे द्ारा अपशेक्षत समेाधान।

• क्ा आपिा मेानना है कि आपिो आभथशिि िदिनाई या मेशु्किलैों िा 
अनभुव हो रहा है और सहायता िी र्रूरत है।

हमे आपस ेिभी भी आपिे बैंकिंग कपन, पासवड्ज, सरुक्षा िोड या किसी भी 
ऐसी चीर् िे बारे मेें नहीं पयूछेंग ेर्ो आपिी बैंकिंग िी सरुक्षा िो खतरे मेें 
डालै सिती है। 

आपकी गोपनीयता महत्वपरू््ज है

क्ोंकि हमे आपिी गोपनीयता िो बहुत गंभीरता स ेलैते ेहैं, इसशलैए हमेें 
ननम्नशलैखखत िरन ेिी र्रूरत पड़ सिती है:

• हमे आपिी पहचान िा सत्ापन िरन ेिे शलैए िुछ सरुक्षा प्रश्न पयूछेंग।े

• यदद आपन ेअपनी शििायत िो सोिलै मेीकडया पर साव्जर्ननि रूप स े
पोस्ट किया है तो आपिो संदेि भरे्ेंग।े

• यदद आप हमेें बतात ेहैं कि आप हमेारे ग्ाहि िा प्रनतननभधत्व िर रहे हैं
और उनिी ओर स ेशििायत दर््ज िरा रहे हैं, तो हमे सीध ेअपन ेग्ाहि 
स ेसहमेनत प्राप्त िरेंग।े

हमे आपिे द्ारा दी गई किसी भी र्ानिारी िा उपयोग अपन ेगोपनीयता 
वक्तव्य िे अनसुार िरेंगे, र्ो anz.co.nz/privacy पर उपलैब्ध है।

आप गमुेनामे रहत ेहुए शििायत दर््ज िरा सित ेहैं, लैकेिन इसस ेआपिी 
शििायत िी र्ाँच िरन ेऔर उसिा र्वाब देन ेिा हमेारा उत्रदाक्यत्व 
सीनमेत हो सिता है। 

हमे आपकी शिकायत को िीघ्रता से हल 
करने का प्रयास करेंग।े
यदद संभव हुआ, तो हमे आपिी शििायत िो तरंुत हलै िरने िा 
प्रयास िरेंग।े

यदद हमेें र्ाँच िरन ेऔर आपिे साथ समेाधान िे नविल्प खोर्न ेिे शलैए 
अभधि समेय चादहए, तो हमे आपिो बताएं ग ेऔर आपिो अपनी प्रगनत स े
अवगत रखेंग।े

यदद आप अनरुोध िरते हैं, या आपिी शििायत पचेीदा है, तो हमे पररणामे 
िी पुकi  श ैखखत प˲ ेे ंिरेंगे। 

आिपी शििायत चाहे शरतनी भी पेचीदा हो, ह े उसे 60 ददनों (और यदद 
आप आभथशिि मेशु्किलै मेें हैं तो 20 व्यावसाक्यि ददनों) िे भीतर हलै िरने 
िा लैक्ष्य रखेंग।े िकृ पया हमेारे द्ारा आपसे पयूछे र्ा सिने वालैे किसी भी 
प्रश्न िा उत्र देिर इन समेय-सीमेाओं िो पयूरा िरने मेें हमेारी मेदद िरें। 

यदद आप हमेारे प्रश्नों िा उत्र नहीं देत ेहैं या हमेारे साथ पत्राचार रोि देत ेहैं, 
तो दो सप्ताह िे भीतर आपिा र्वाब नहीं नमेलैन ेपर हमे आपिी शििायत 
िो बंद िर सित ेहैं। यदद हमे ऐसा िरत ेहैं तो हमे आपिो बताएं ग।े
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अपनी शिकायत की समेीक्ा कैस ेकरवाएं

बैंककंग ओम्बड्समनै स्ीम

ANZ न्यूर्ीलैैंड बैंकिंग ओम्बड्समेनै स्ीमे (BOS) िा सदस्य है।

BOS अपनी बैंकिंग िे साथ समेस्याओ ंिो हलै िरन ेमेें आपिी मेदद 
िरन ेिे शलैए एि ननःिलु्क, स्वतंत्र सवेा प्रदान िरती है। आप मेदद िे 
शलैए उनस ेसंपि्ज  िर सित ेहैं भलै ेही हमेारे द्ारा आपिी शििायत िी 
र्ाँच अब भी चलै रही हो। 

सामेान् तौर पर, इसस ेपहलै ेकि BOS आपिी शििायत िी समेीक्षा िर 
सिे, ANZ िो आपिी चचतंाओ ंपर नवचार िरन ेिे शलैए समेचुचत अवसर 
नमेलैना चादहए। 

हमे आपिो बैंकिंग ओम्बड्समेनै स्ीमे िे संपि्ज  नववरण प्रदान िरेंग ेर्ब: 

• ह े आिपी शििायत दर  िरते हैं और उसे उसी ददन ह ै नहीं 
िर िसते हैं।

• आप अपनी शििायत िे परनत ह ेारे अंनत े रवाब से संतुi  नहीं हैं।

• ह ेने 60 ददनों िे भीतर आिपी शििायत िो ह ै नहीं िकया है।

बैंकक ंग ओ बडस ैेन सी े से संपकक करें

वेबसाइट: bankomb.org.nz

फोन: 0800 805 950 (नवदेि से +64 4 915 0400) 

ईमेेलै: help@bankomb.org.nz
डाि: Banking Ombudsman Scheme
Freepost 218002
PO Box 25327
Wellington 6140

संबंधित दििाननिदेि

तववाद समा न शसद््धांत

इस दसावेज़ िे अ ाैवा, ह ाेरे नववाद स ाेधान शसЋधधांत यह सुननशिचत 
िरने ेें देद िरते हैं िक शििायतों पर नन पक्ष रूप से और स ेदुाय िी 
अपेक्षाओं िे अनुरूप धान ददया राए। 

ह ाेरे नववाद स ाेधान शसЋधधांत और ॉेड  ैवादी ददिाननददेिों िो 
डाउन ोैड िरने िे श एै anz.co.nz/complaints देखें। 

बैंकक ंग वयवसाय संदहता

बैंकि ंग वयवसाय संदहता गािहों िे साथ वयवहार िरते स ये उ̮े बैंकि ंग 
वयवसाय ि े ाेिनों िा वϨ न िरती है। ANZ संदहता ेें वरणिशत 

ाेिनों िा स Ϫेन िरने िे श एै वचनब Ћध है।
ह ाेरी बैंकि ंग वयवसाय संदहता डाउन ोैड िरने िे श एै anz.co.nz/
complaints देखें। 

शिकायत कैसे दज्ज कराएं

 ऑनलाइन

anz.co.nz/complaints 
पर हमेारे ऑनलैाइन शििायत फॉमे्ज िा उपयोग िरें

यदद आप ANZ इंटरनटे बैंकिंग िे शलैए पंर्ीिकृ त हैं तो हमेें एि 
सरुशक्षत BankMail भरे्ें 

हमेें enquiry@anz.com पर ईमेलेै िरें

हमेें Facebook, Twitter या LinkedIn पर संदेि भरे्ें

 हमें फोन करें

सोमेवार स ेिरुिवार, सबुह 8 बर् ेस े- िामे 8 बर् ेति

िननवार और रनववार, सबुह 8 बर् ेस े- िामे 6 बर् ेति

न्यूर्ीलैैंड से: 0800 560 555 

नवदेि से: +64 4 470 3142 (प्रभार लैागयू हो सित ेहैं)

कमे सनुन ेवालों के शलए NZ ररल ेसवेाएं:
फोन: 0800 4 715 715 

टेक्स्ट टेलैीफोन: 0800 4 713 713

फैक्स: 0800 4 329 697 

वबेसाइट: www.nzrelay.co.nz

 हमस ेतमलें या हमें पत्र शलखेें

हमेस ेनमेलें
anz.co.nz/locations पर अपन ेसबस ेिरीब िी 
िाखा खोर्ें

हमेें पत्र शलखेें, डाक किकि की जरूरत नहीं है
ANZ Customer Relations
Freepost Authority 178634
Private Bag 92210
Victoria Street West
Auckland 1142

mailto:help@bankomb.org.nz
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