
ग्राहक शिकरायत 
मरार्गदरिशिकरा

अगर ऐसा कुछ है जिसमें हम सुधार कर सकते हैं, या आप हमारे उतपादों, सेवाओं, कम्मचाररयों या शिकायत प्रबंधन प्रक्रिया से संतुष्ट नहीं हैं, तो ये ज़रूरी  
है क्क हम इसके बारे में सुनें ताक्क हम चीज़ों को ठीक कर सकें ।

हम आपकी शिकायत को गंभीरता से लेंगे, आपकी शिकायत का समाधान करने के शलए आपके साथ ममलकर काम करेंगे और एक उशचत और क्नषपक्ष 
समाधान खोिने की कोशिि करेंगे। 

हमरारे शिकरायत प्रबंधन सिदरांत

ऑस्टे्शलया में ग्ाहकों की शिकायतों का िवाब देते समय, हमारे कम्मचारी 
और हमारे प्रक्तक्नमध हमेिा: 

1. सुक्नश्चित करेंगे क्क हमारे ग्ाहक हमसे क्नःिुलक शिकायत कर सकें ।

2. हमारे ग्ाहकों की बात सुनेंगे और उनकी चचंताओं को समझने के 
शलए समय क्नकालेंगे।

3. सभी शिकायतों से क्नपटने में ईमानदारी, लगातार और क्नषपक्षता से 
काय्म करेंगे। 

4. शिकायतों की िाँच और उनका समाधान करते समय हमारे 
कम्मचाररयों और प्रक्तक्नमधयों को अमधकार और सतयक्नष्ा के साथ 
काय्म करने के शलए सिक्त बनाएगँे।

5. हमारे ग्ाहकों या उनके प्रक्तक्नमधयों को उनकी शिकायत की 
कार्मवाई पर अपडेट करते (नवीनतम सूचना देते) रहेंगे, सादी अंग्ेज़ी 
का इस्तेमाल करेंगे और क्कसी भी संचार या सुलभता हेतु मदद पर 
क्वचार करेंगे जिसकी उनहें ज़रुरत पड़ सकती है। 

6. िैसे ही हमें पता चलता है क्क हमने गलत काम क्कया है, माफी 
माँगेंगे और चीज़ों को सही करने के शलए कॉमनवेल्थ बैंक के 'कया 
हमें' टेस्ट लागू करेंगे।

7. संवेदनिीलता और सममान के साथ हमारे ग्ाहकों की व्यशक्तगत 
पररस्थिक्तयों पर क्वचार करेंगे, खासकर अगर वे आलोचनीयता का 
अनुभव कर रहे हैं, व उशचत सहायता प्रदान करेंगे।

8. शिकायतों की पूरी तरह से और क्बना अनावशयक क्वलंंब के िाँच 
करेंगे। 

9. शिकायतों का जितनी िलदी हो सके समाधान करने की वाकई में 
कोशिि करेंगे, और िहाँ ऐसा करना सही हो वहाँ तुरंत क्वत्ीय 
मुआवज़ा प्रदान करेंगे। 

10. बाहरी क्ववाद समाधान क्नकायों के साथ ममलकर सहयोग करेंगे।

11. हमें प्रापत होने वाली शिकायतों से सीखेंगे और उन मुद्ों को आगे 
बढ़ाएगँे िो अनय ग्ाहकों को प्रभाक्वत कर सकते हैं।

12. िब भी संभव हो वैकस्लपक क्ववाद समाधान प्रक्रियाओं का 
इस्तेमाल करके कानूनी काय्मवाही से बचने की कोशिि करेंगे।

13. िहाँ मुकदमेबाज़ी से बचना संभव न हो, हम www.
commbank.com.au/mlp पर CBA के मॉडल क्ववादी 
शसदांतों का पालन करेंगे।

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


शिकरायत करनरा

शिकायत करने के कुछ आसान तरीके हैं ताक्क आप अपने शलए सबसे 
उपयुक्त क्वकलप चुन सकें ।

हमारे ऑनलाइन फॉम्म का इस्तेमाल करें िो  
www.commbank.com.au/retail/complaints-
compliments-form पर मौिूद है 

हमें ऑस्टे्शलया से 1800 805 605 पर या क्वदेिों से  
+61 2 9687 0756 पर कॉल करें  
(सुबह 8 - िाम 6 बिे, सोम-िुरि, Syd/Melb टाइम)

अपने मोबाइल द्ारा क्वदेि से कॉल करते समय, स्टैंडड्म रोममंग 
िुलकलागू हो सकते हैं। रोममंग िुलक से बचने के शलए, जिस 
देि में आप हैं, वहाँ के इंटरनेिनल ऑपरेटर को लैंड लाइन से 
कॉल करें और उनहें हमारा नंबर दें।

हमारी क्कसी एक िाखा पर पधारें 
www.commbank.com.au/locate 

CBA में मौिूद हमारी शिकायत टीम को शलखें:

Group Customer Relations 
Reply Paid 41 Sydney, NSW 2001

स्टैम्प का इस्तेमाल करने की कोई ज़रुरत नहीं है -  
डाक के शलए हम भुगतान करेंगे।

कृपया हमें बताए:ँ

• आपका नाम और आपकी प्रधान संपक्म  िानकारी - हालाँक्क 
आप चाहें तो एक गुमनाम शिकायत भी कर सकते/सकती हैं

• आपकी शिकायत क्कस बारे में है, उन उतपाद या सेवाओं सक्हत 
जिनके बारे में आप शिकायत कर रहे/रही हैं और कया गलत  
हुआ है, और आप जिस समाधान की माँग कर रहे/रही हैं।

हमें ज़यादा से ज़यादा िानकारी देकर, आप चीज़ों को तेज़ी से 
हल करने में हमारी मदद करेंगे। अगर आपके पास कोई सहायक 
दस्तावेज़ हों, तो कृपया अपनी शिकायत करते समय उनहें भी अपने 
पास उपलब्ध रखें।

अरर आपको शिकरायत करने के 
सिए मदद चराहहए

किसी और िो आपिी मदद िरने िे लिए अलििृत 
िरना
आप अपनी ओर से अपनी शिकायत का प्रबंंध ध करने के शलए क्कसी 
और को (जिसकी उम्र 18 साल या उससे ज़यादा होनी चाक्हए) क्नयुक्त 
कर सकते/सकती हैं, कैसे, कोई दोस्त या पररवार का सदस्य, एक कानूनी 
या अनय मानयता प्रापत प्रक्तक्नमध, या फाइनेंशियल काउंसेलर (क्वत्ीय 
सलाहकार)। आम तौर पर, अगर आप हमें ऐसा करने के शलए अमधकृत 
करते/करती हैं तो हम आपके प्रक्तक्नमध से बात करेंगे, लेक्कन कुछ मामलों 
में, हमें पहले उनसे और ज़यादा िानकारी (िैसे उनका प्रतयानन) प्रापत 
करने की ज़रुरत पड़ सकती है। 

शििायत िरने िे लिए आसान अंग्ेज़ी गाइड
बहुत से लोगों को शलखखत िानकारी को पढ़ने और समझने में मुशशकल 
होती है। आसान अंग्ेज़ी सादी भाषा के समान ही है जिसमें ये संश्क्षपत 
और समझने में आसान है। हमारी आसान अंग्ेज़ी शिकायत माग्मदरिंका 
बताती है क्क शिकायत कैसे करें और अगर आप शिकायत करते/
करती हैं तो कया होता है। ये आपको www.commbank.com.au/
easyenglishcomplaintguide पर ममलेगी

टेिीटाइप (TTY) नंबर
उन लोगों के शलए टेलीफोन सरवंस टाइप करें िो बहरे हैं, सुन नहीं सकते 
या बोलने में अक्षम हैं।

133 677 पर कॉल करें और क्िर 13 2221 के शलए पूछें

SMS ररिे
उन लोगों के शलए ररले सेवा िो बहरे हैं, सुन नहीं सकते या जिनहें वाक् 
संबंधी क्वकार हैं।

टेकस्ट करें 0423 677 767

और ज़यादा िानकारी के शलए, www.communications.gov.au/ 
what-we-do/phone/services-people-disability/
accesshub पर नेिनल ररले सरवंस (NRS) पर िाए।ँ उनकी सेवा  
का इस्तेमाल करने से पहले आपको NRS में रजिस्टर करना होगा।

वॉइस ररिे नंबर
वाक् संबंधी क्वकार वाले लोगों के शलए वॉइस ररले सरवंस।

1300 555 727 पर कॉल करें और क्फर  
13 2221 के शलए पूछें

दुभाकिया सेवाएँ
अगर अंग्ेज़ी आपकी पहली भाषा नहीं है, तो आप  
www.tisnational.gov.au पर अनुवाद और दुभाक्षया  
सेवाओं (TIS) के ज़ररये एक क्नःिुलक दुभाक्षया सेवा का इस्तेमाल  
कर सकते/सकती हैं। ये सेवा गृह क्वभाग द्ारा प्रदान की िाती है और 
150 से ज़यादा भाषाओं में उपलब्ध है। अगर आप चाहें तो हम आपके 
शलए इस सेवा की व्यवथिा कर सकते हैं।
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कयरा होतरा है जब आप शिकरायत 
करते/करती हैं
हम आपिी शििायत िो सवीिार िरेंगे
ज़यादातर शिकायतों का समाधान तुरंत या कुछ ददनों के अंदर क्कया िा 
सकता है।

अगर हम आपकी शिकायत का समाधान तुरंत नहीं कर पाते हैं, तो हमें इस 
पर गौर करने के शलए सही टीम (िैसे ग्ुप कस्टमर संबंध) की ज़रुरत पड़ 
सकती है। 

अगर ऐसा हुआ, तो हम आपको बताएगँे क्क हमें आपकी शिकायत ममली  
है (आम तौर पर अगले कारोबारी ददन तक), आपको एक रेफरेंस नंबर  
(संदभ्म संखया) देंग,े और जितनी िलदी हो सकेगा, हम आपको उस  
व्यशक्त का नाम और संपक्म  िानकारी देंगे िो इसे संभाल रहा है।

हम अपने पास मौजूद जानिारी िा आंििन िरेंगे और 
समसयाओं िी जाँच िरेंगे
हम आपके द्ारा हमें दी गई िानकारी का आंकलन करेंगे, ज़रूरत पड़ने पर 
अपनी ओर से आगे की िाँच करेंगे, और एक उशचत समाधान ढँूढने के शलए 
आपके साथ ममलकर काम करेंगे।

सामानय बीमा उतपाद या सेवा शिकायतों के शलए, हम आपको कम से कम 
हर 10 व्यावसामयक ददनों में अपनी कार्मवाई की प्रगक्त के बारे में बताएगँे, 
िब तक क्क इसे इससे पहले हल नहीं क्कया िाता या आप एक अलग 
समय सीमा के शलए सहमत नहीं हो िाते।

कनषपक्ष पररणाम ढँूढने िे लिए हम आपिे साथ ममििर 
िाम िरेंगे
हम जितनी िलदी हो सके आपको आपकी शिकायत का अंक्तम िवाब देने 
का लक्य रखेंगे। अगर हम 30 ददनों के अंदर ऐसा नहीं कर पाए, तो हम 
आपको देरी का कारण बताएगँे, आपको एक तारीख देंगे जिससे आप एक 
पररणाम सुनने की उममीद कर सकते/सकती हैं और अपनी कार्मवाई की 
प्रगक्त पर आपको अपडेट करना िारी रखेंगे।

अगर आपकी शिकायत इलेकट्ॉक्नक पेमेंट्स (ATM, EFTPOS, रेिक्डट 
काड्म लेनदेन, ऑनलाइन पेमेंट्स और BPAY सक्हत) से संबंमधत है, तो हम 
21 ददनों के अंदर िवाब देन ेका लक्य रखेंगे। अगर हम समय पर िवाब 
नहीं दे पाए, तो हम आपको इसकी विह बताएगँे.

अरर आप हमरारी अंहतम 
प्रहतहरियरा िे यरा आपकी शिकरायत 
के हमरारे हनपटरान िे नराखुि होते हैं

अगर आप अपनी शिकायत के पररणाम से संतुष्ट नहीं हैं, तो आप 
ऑस्टे्शलयाई क्वत्ीय शिकायत प्रामधकरण (AFCA) के पास क्ववाद दि्म 
कर सकते/सकती हैं। वे एक क्नषपक्ष और स्वतंत्र, मुफत शिकायत समाधान 
सेवा प्रदान करते हैं: 

वेबसाइट: www.afca.org.au

ईमेल: info@afca.org.au

िोन: 1800 931 678 (मुफत कॉल)

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

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