
ग्राहककरा 
गुनरासोबरारे 
ननर्देशिकरा 

यदि हामीले सुधार गर्न सकरे केही कुरा छर् भरे, वा तपाईं हाम्ा उतपािरहरू, सेवाहरू, कम्नचारीहरू वा गुरासोलाई बयवस्ापर गरने प्रक्रियासँग सनतुष्ट हुरुहुन्न 
भरे, हामीले यसको बारेमा थाहा पाउरु महत्वपूर्न छ ताक्क हामीले यसता कुराहरू ठीक गर्न सकौं। 

हामी तपाईंको गुरासोलाई गम्ीरतापूव्नक ललरेछौं, तपाईंको गुरासोलाई समबोधर गर्न तपाईसँग काम गरनेछौं र उलचत र व्ावहाररक समाधार खोजरे प्रयास 
गरनेछौं।

हराम्ो गुनरासो ब्यवस्रापन 
ससद्रान्तहरू 
अष्टेललयामा ग्ाहकका गुरासोहरूको प्रक्तकृया दिंिा, हाम्ा कम्नचारीहरू र 

प्रक्तक्रधधहरूले सधैं: 

1. हाम्ा ग्ाहकहरूले क्रःशुलक उजुरी गर्न पाँउछर् भन्ने कुरा सुक्रश्चित 

गरनेछर्। 

2. हाम्ा ग्ाहकहरूको कुरा सुन्नेछर् र उरीहरूको लचनता बुझरको लाक्ग 

समय दिरेछर्। 

3. सबै उजुरीहरूको बयवस्ापर गिा्न इमारिार, एकरुपले र क्रषपक्ष 

रूपमा काय्न गरनेछर्। 

4. हाम्ा कम्नचारी र प्रक्तक्रधधहरूलाई गुरासो छारक्बर र समाधार गिा्न 

अधधकार र क्रष्ाका साथ काय्न गर्न सशक्त बराइरेछ। 

5. हाम्ा ग्ाहकहरू वा उरीहरूका प्रक्तक्रधधहरूलाई उरीहरूको 

गुरासोको प्रगक्तको बारेमा अद्ावधधक गरी राखखरेछ, सरल 

अङ्ग्ेजी प्रयोग गरररेछ र उरीहरूलाई आवशयक पर्न सकरे सञचार 

वा असक्तता समवन्ी सहायता दिएरेछ।

6. हामीले गलती गरेको थाहा पाउरे क्बश्तिकै माफी मागरेछर् र कुरा 

सचयाउर कमनवेल्थ बैंकको 'सुड 'क्व' (‘Should We’) भन्ने जाँच 

लागू गरनेछर्। 

7. हाम्ा ग्ाहकहरूको व्लक्तगत पररस्स्क्तहरूलाई संवेिरशीलता र 

सममारका साथ क्वचार गरनेछर्, क्वशेष गरी यदि उरीहरू कमजोर 

छर भरे उपयुक्त सहयोग प्रिार गरनेछर्। 

8. उजुरीको छारक्बर राम्री र अरावशयक दिलाइ रगरी गरनेछर्। 

9. सकेसमम चाँडो गुरासोहरू समाधार गर्न सही प्रयास गरनेछर्,  

र उलचत ठाँउमा ततकाल आरथंक क्षक्तपूरतं प्रिार गरनेछर्। 

10. बाह्य क्ववाि समाधार क्रकायहरूसँग सहकाय्न गरनेछर्। 

11. हामीले प्रापत गरेका गुरासोहरूबाट लसकरेछर र अनय ग्ाहकहरूलाई 

असर पारने खालका समसयाहरूलाई क्तब्र कारवाहीका लाक्ग अधि 

बिाउरेछर्। 

12. सम्व भएसमम वैकस्लपक क्ववाि समाधार प्रक्रियाहरू प्रयोग  

गरेर कारूरी कारवाही बचाउर प्रयास गरनेछर्। 

13. जहाँ कारुरी कारवाही रोकर सम्व छैर, तयहाँ हामी  

www.commbank.com.au/mlp मा पाइरे कमनवेल्थ  

बेनकको िाँचा अरुसार मुद्ाका लसद्ानतहरू पालर गरनेछौं। 

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


गुनरासो उजुरी गनदे बरारे 
उजुरी गरने केही सजजला तररकाहरू छर् जस मधय उपयुक्त एउटा छान्न 

सकरुहुनछ। 

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

compliments-form मा रहेको हाम्ो अरलाइर फारम 

प्रयोग गरु्नहोस् 

हामीलाई अष्टेललयाबाट 1800 805 605 मा वा  

क्विेशबाट +61 2 9687 0756 मा कल गरु्नहोस्  

(क्बहार ८ बजे िेखख ६ बजे समम, सोमबार-शुरिबार,  

लसड्री /मेलबर्न समय)

आफरो मोबाइल प्रयोग गरेर क्विेशबाट फोर गिा्न सामानय 

'रोधमङ' शुलक लागर सकछ। रोधमङ शुलकबाट बचरको लाक्ग, 

लयान्डलाइरबाट आफू बसेको िेशको अनतरा्नधष्टय संचालकलाई 

फोर गरु्नहोस् र क्तरीहरूलाई हाम्ो रमबर दिरुहोस्। 

हाम्ो शाखामा आउरुहोस्  

www.commbank.com.au/locate

कमनवेल्थ बैंकको हाम्ो गुरासो हेरने टोलीलाई पत्र लेखरुहोस् :

Group Customer Relations 

Reply Paid 41 Sydney, NSW 2001

हुलाकी दटकट टाँसरु पिदैर - हामी हुलाकी शुलक क्तरनेछौं।

कृपया हामीलाई भन्नुहोस्: 

• तपाईंको राम र तपाईंको रोजाईको सम्पक्न  क्ववररहरू - यद्क्प 

तपाईंले चाहेमा बेरामी उजुरी गर्न सकरुहुनछ 

• तपाईंले केका बारेमा गुरासो गरेको हो, कुर वसतु वा सेवाहरूका 

बारेमा हो, र के गलती भएको छ, अक्र तपाईंले खोजजरहरुभएको 

समाधार। 

तपाईंले सकेसमम धेरै जारकारी दिरु भए हामीलाई लछटो समाधार 

गर्न मद्दत हुरेछ। यदि तपाईंसँग कुर ैसहायक कागजातहरू छर् भरे, 

कृपया तपाईंले आफरो उजुरी गिा्न यसलाई समलगर गरु्नहोस्।

्यदर् ्तपराईंलराई उजुरी गन्न मद्द्त 
चरानहन्छ भने ब्तराउनुहोस्
अरू कसैलाई तपाईंलाई मद्दत गर्न अधिकार दिरेबारे 
तपाईंले आफरो तफ्न बाट आफरो गुरासो व्वस्ापर गर्न अरू कसैलाई  
(जो १८ वष्न वा सोभनिा मालथको हुरुपछ्न) क्रयुक्त गर्न सकरुहुनछ, 
उिाहररका लाक्ग, साथी वा पररवारको सिसय, कारुरी वा अनय मानयता 
प्रापत प्रक्तक्रधध, वा क्वतिीय सललाहकार। सामानयतया, यदि तपाईंले 
हामीलाई तयसो गर्न अधधकार दिरुभयो भरे हामी तपाईंको प्रक्तक्रधधसँग 
कुरा गरनेछौं तर केही अवस्ाहरूमा हामीले पक्हला उरीहरूबाट थप 
जारकारी (जसतै उरीहरूको मानयता प्रापतबारेमा) ललरु परने हुर सकछ।

उजुरी गरनेबारे सरल अंग्ेजीमा नरिनेशिका 
धेरै माक्रसहरूलाई ललखखत जारकारी पि्र र बुझर गाह्ो हुनछ। सजजलो 
अंग्ेजी (Easy English) क्रिनेलशका सरल भाषामा छ र यो संश्क्षपत र 
बुझर सजजलो छ। हाम्ो सजजलो अंग्ेजी उजुरी क्रिनेलशका (Easy English 
Complaint Guide) ले उजुरी कसरी गरने र तपाईंले उजुरी गरु्नभयो 
भरे के हुनछ भन्ने बुझाउँछ। यसलाई www.commbank.com.au/
easyenglishcomplaintguideमा फेला पार्न सकरुहुनछ

टेधलटाइप (TTY) रमबर
बक्हरा, सुन्न रसकरे वा बोलर रसकरे व्लक्तहरूको लाक्ग टेललफोर सेवा 
टाइप गरु्नहोस् (लेखरुहोस्)। 

133 677 मा फोर गरु्नहोस् र 13 2221 मा फोर लगाउर 
अरुरोध गरु्नहोस् 

एस.एम.एस (SMS) ररले 
ररले सेवा बक्हरा, कम सुन्ने वा बोलर कमजोरी भएका माक्रसहरूका  
लाक्ग हो। 

0423 677 767 मा टेकसट गरु्नहोस्

थप जारकारीको लाक्ग, www.communications.gov.au/what-
we-do/phone/services-people-disability/accesshub मा 
राधष्टय ररले सेवा (एर.आर.एस) हेरु्न होला। तपाईंले NRS को सेवा प्रयोग 
गरु्न अधि िता्न गरु्नपरनेछ। 

आवाज ररले रमबर 
बोलरे कमजोरी भएका माक्रसहरूका लाक्ग भवाइस ररले सेवा। 

1300 555 727मा फोर गरु्नहोस् तयसपलछ  
13 2221 मा फोर लगाई गरु्नहोस् मागरुहोस् अरुरोध

िोभाषे सेवाहरू 
यदि अंग्ेजी तपाईंको पक्हलो भाषा होइर भरे, तपाईंले  
www.tisnational.gov.au मा Translating and Interpreter 
Services (TIS) (दट.आई.एस) माफ्न त क्र:शुलक िोभाषे सेवा पाउरुहुनछ। 
यो सेवा गृह माधमला क्वभागद्ारा प्रिार गररएको हो र १५० भनिा बिी 
भाषाहरूमा उपलब्ध छ। यो सेवाको व्वस्ा हामीबाट गराउर चाहरुहुनछ 
भरे कृपया हामीलाई थाहा दिरुहोस्। 

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
http://www.commbank.com.au/retail/complaints-compliments-form
http://www.commbank.com.au/retail/complaints-compliments-form


उजुरी हराले प्छी के हुन्छ?
हामी तपाईंको गुरासो प्ापत गरेको स्वकार गरनेछौं।
धेरै उजुरीहरू िटरास्लमै वा केही दिर श्भत्र समाधार गर्न सक्कनछ। 

यदि हामीले तपाईंको गुरासोलाई तयक्तखेरै समाधार गर्न सकेरौं भरे, 
यसलाई उलचत टोली (जसतै समूह ग्ाहक समबन्) ले हेरु्न परने हुर सकछ। 

यदि यो भयो भरे, हामीले तपाईंको उजुरी प्रापत गरेको जारकारी दिरेछौं 
(सामानयतया अकको व्ावसाधयक दिरमा), तपाईंलाई एउटा सनिभ्न 
रमबर दिरेछौं, र जती सकिो चाँडो यसलाई हेरने व्लक्तको राम र सम्पक्न  
क्ववररहरू दिरेछौं। 

हामीसँग भएको जारकारीको मूल्ाङ्कर गरनेछौं र 
मुद्दाहरूको छारनबर गरनेछौं । 
हामी तपाईंले हामीलाई दिरुभएको जारकारीको मूलयाङ्कर 
गरनेछौं,आवशयक भएमा हाम्ो ठाउँबाट मुद्दाहरूको थप अरुसन्ार गरनेछौं, 
र क्रषपक्ष समाधार खोजर तपाईंसँगै काम गरनेछौं। 

सामानय बीमा वा सेवाबारे गुरासोहरूको लाक्ग, हामी तपाईंलाई कममतमा 
प्रतयेक १० व्ापाररक दिरहरूमा हाम्ो प्रगक्तको बारेमा जारकारी दिरे 
गि्नछौं, तयो भनिा पक्हलै समाधार गररएको वा तपाईंले फरक समय सीमा 
राखर सहमत हुरुभएको अवस्ा बाहेक।

हामी नरषपक्ष रनतजामा पुगरलाई तपाईंसँग सहका््न 
गरनेछौं ।
हामी सकेसमम चाँडो तपाईंको गुरासोको अननतम प्रक्तक्रिया दिरे लक्य 
राखरेछौं। यदि हामीले ३० दिर श्भत्र यो गर्न सकेरौं भरे, हामी तपाईंलाई 
दिलाइको कारर बताउरेछौं, तपाईंलाई पररराम पाउर सकरे धमक्त दिरेछौं 
र प्रगक्तको अद्ावधधक गरी राखरेछौं। 

यदि तपाईंको गुरासो क्वद्ुक्तय भुक्तारीहरूसँग समबमन्त छ भरे (ATM 
लगायत EFTPOS, रेिक्डट काड्न लेरिेरहरू, अरलाइर भुक्तारीहरू र 
BPAY) हामी २१ दिर श्भत्र जवाफ दिरे लक्य राखरेछौं। यदि हामीले 
समयमा प्रक्तक्रिया दिर सकेरौं भरे, हामी तपाईंलाई यसको कारर थाहा 
दिरेछौं। 

्यदर् ्तपराईं हरामीले दर्एको 
अनन्तम प्रन्तनरि्यरा वरा हरामीले 
्तपराईंको गुनरासो ्छराननवन 
गरेको बरारे खुिी हुनुहुन्न भने 
यदि तपाईं आफरो गुरासोको रक्तजासँग सनतुष्ट हुरुहुन्न भरे, तपाईंले 
Australian Financial Complaints Authority (AFCA) मा क्ववाि 
िता्न गर्न सकरुहुनछ। क्तरीहरूले क्रषपक्ष र सवतनत्र, क्र:शुलक उजुरी समाधार 
सेवा प्रिार गछ्नर्: 

वेबसाइट: www.afca.org.au

इमेल: info@afca.org.au

फोर: 1800 931 678 (free call)

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

कमरवेल्थ बैंक अफ अष्टेललया (Commonwealth Bank of Australia) ABN 48 123 123 124, AFSL र असटे्ललयाली लेरिेर इजाजतपत्र (Australian credit licence) 234945.

http://www.afca.org.au
mailto:info@afca.org.au
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	हामी नरषपक्ष रनतजामा पुगरलाई तपाईंसँग सहका््न गरनेछौं ।

	्यदर् ्तपराईं हरामीले दर्एको अनन्तम प्रन्तनरि्यरा वरा हरामीले ्तपराईंको गुनरासो ्छराननवन गरेको बरारे खुिी हुनुहुन्न भने




