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ANZ शिकायत गाइड

इस गाइड मेें समझाया गया है कि आप कैस ेशिकायत दर््ज करा सकत ेहैैं और हम उस ेकैस ेआपकी 
संतषु्टि के अनरुूप समाधान करन ेका प्रयास करेेंग।े इसमेें यह भी बताया गया है कि बैैंकिंग ओम्बड््समनै 
स्कीम स ेकैस ेसंपर््क  करेें।

शिकायत दर््ज कराना

हम यहााँ न्यूजीलैैंड मेें अपन ेग्राहकोों को उत्कृ ष्ट उत्पाद और सवेाएं प्रदान 
करन ेका प्रयत्न करत ेहैैं, लकेिन यदि हमस ेकोई गलती हो जाती है, तो हम 
आपस ेइसके बारे मेें सनुना चाहत ेहैैं।

हम आपके साथ काम करन ेके लिए वचनबद्ध हैैं यह समझन ेके लिए कि 
क्या हुआ और आपकी शिकायत को शीघ्रता स ेहल करन ेके लिए।

हम आपकी बात सनुन ेऔर एक निष्पक्ष और समचुित समाधान निकालन े
के लिए परूी कोशिश करन ेका वादा करत ेहैैं।

आपके प्रति हमारी प्रतिबद््धता

•	 हम ऐसी शिकायत समाधान प्रक्रिया प्रदान करेेंग ेजिसका उपयोग 
निःशलु्क और न्यायोचित है।

•	 हम पारदर््शशिता और सम्मान के साथ व्यवहार करेेंग ेऔर आपके साथ 
बातचीत मेें 'सादी अंग्रेजी' भाषा का उपयोग करेेंग।े

•	 हम अपनी शिकायत समाधान प्रक्रिया, लाग ूहोन ेवाली समय-सीमाओ ं
और आपकी शिकायत की प्रगति के बारे मेें जानकारी प्रदान करेेंग।े

•	 हम आपके द्वारा हमेें प्रदान की गई जानकारी को ध्यान स ेसनुेेंगे, उसकी 
समीक्षा करेेंग ेऔर आपकी शिकायत को हल करन ेके लिए विभिन्न 
विकल्पपों की खोज करन ेके लिए आपके साथ काम करेेंग।े

•	 हम आपकी शिकायत को उसी समय हल करन ेका प्रयास करेेंग ेजब 
आप उस ेहमारे सामन ेलात ेहैैं। यदि हम आपकी शिकायत को शीघ्रता स े
हल नहीीं कर पाते, तो हम आपको इसका कारण बताएंग।े

•	 हम आपकी शिकायत को 5 कार््य दिवसोों के अंदर ही हल करन े
का लक्ष्य रखेेंग।े यदि हमेें अधिक समय चाहिए होगा, तो हम 
आपको बताएंग।े

•	 यदि हम आपकी शिकायत को आपकी संतषु्टि अनरुूप हल नहीीं कर 
पाते, तो हम अपन ेइस निर््णय पर पहँुचन ेका कारण और इसके लिए 
प्रयकु्त जानकारी तथा बैैंकिंग ओम्बड््समनै स्कीम स ेसंपर््क  करन ेका 
तरीका समझाएंग।े

•	 हम आपको काननू द्वारा आवश्यक की गई सारी जानकारी प्रदान करेेंग।े

यदि आपको शिकायत दर््ज करान ेमेें मदद चाहिए

आप अपनी शिकायत का आपकी ओर स ेप्रबंधन करन ेके लिए किसी 
अन्य व्यक्ति, उदाहरण के लिए, किसी मित्र या परिवार के सदस्य, काननूी 
प्रतिनिधि या वित्तीय सलाहकार को नियकु्त कर सकत ेहैैं। यदि आप 
हमेें ऐसा करन ेके लिए अधिकृ त करत ेहैैं तो हम आपके प्रतिनिधि स े
बात करेेंग।े

हमेें अपनी शिकायत को दर््ज करान ेऔर प्रबंधित करन ेमेें आपकी सहायता 
करन ेके लिए किसी दभुाषिए, जसै ेकि iSign या NZ Relay (जसैा 
उपयकु्त हो) के साथ काम करन ेमेें खशुी होगी। 

यह गाइड हमारी वबेसाइट (anz.co.nz/complaints) पर निम्नलिखित 
भाषाओ ंमेें छाप ेजा सकन ेवाल ेप्रारूप मेें उपलब्ध है:

•	 अंग्रेजी

•	 Te reo Māori

•	 समोआन

•	 चीनी (सरलीकृ त)

•	 चीनी (पारंपरिक)

•	 हिन्दी

•	 टोोंगान

•	 कोरियन

•	 पंजाबी

यदि आपको किसी अन्य भाषा या प्रारूप मेें गाइड चाहिए तो कृ पया हमस े
संपर््क  करेें।
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हमेें अपनी शिकायत के बारे मेें बताएं 

आपको हमेें कौन सी जानकारी प्रदान करन ेकी जरूरत है

1.	 आपका नाम

2.	आपके पसंदीदा संपर््क  विवरण

3.	आपकी शिकायत किस बारे मेें है, जिसमेें निम्नलिखित को शामिल करेें :

•	 वह उत्पाद या सवेा जो आपकी शिकायत का विषय है और कि क्या 
गलत हुआ है।

•	  आपके द्वारा अपके्षित समाधान।

•	 क्या आपका मानना है कि आपको आर््थथिक कठिनाई या मशु्किलोों का 
अनभुव हो रहा है और सहायता की जरूरत है।

हम आपस ेकभी भी आपके बैैंकिंग पिन, पासवर््ड, सरुक्षा कोड या किसी भी 
ऐसी चीज के बारे मेें नहीीं पूछेेंग ेजो आपकी बैैंकिंग की सरुक्षा को खतरे मेें 
डाल सकती है। 

आपकी गोपनीयता महत्वपरू््ण है

क्ययोंकि हम आपकी गोपनीयता को बहुत गंभीरता स ेलते ेहैैं, इसलिए हमेें 
निम्नलिखित करन ेकी जरूरत पड़ सकती है:

•	 हम आपकी पहचान का सत्यापन करन ेके लिए कुछ सरुक्षा प्रश्न पूछेेंग।े

•	 यदि आपन ेअपनी शिकायत को सोशल मीडिया पर सार््वजनिक रूप स े
पोस्ट किया है तो आपको संदेश भजेेेंग।े

•	 यदि आप हमेें बतात ेहैैं कि आप हमारे ग्राहक का प्रतिनिधित्व कर रहे हैैं 
और उनकी ओर स ेशिकायत दर््ज करा रहे हैैं, तो हम सीध ेअपन ेग्राहक 
स ेसहमति प्राप्त करेेंग।े

हम आपके द्वारा दी गई किसी भी जानकारी का उपयोग अपन ेगोपनीयता 
वक्तव्य के अनसुार करेेंगे, जो anz.co.nz/privacy पर उपलब्ध है।

आप गमुनाम रहत ेहुए शिकायत दर््ज करा सकत ेहैैं, लकेिन इसस ेआपकी 
शिकायत की जााँच करन ेऔर उसका जवाब देन ेका हमारा उत्तरदायित्व 
सीमित हो सकता है। 

हम आपकी शिकायत को शीघ्रता स ेहल 
करन ेका प्रयास करेेंग।े
यदि संभव हुआ, तो हम आपकी शिकायत को तरंुत हल करन ेका 
प्रयास करेेंग।े

यदि हमेें जााँच करन ेऔर आपके साथ समाधान के विकल्प खोजन ेके लिए 
अधिक समय चाहिए, तो हम आपको बताएंग ेऔर आपको अपनी प्रगति स े
अवगत रखेेंग।े

यदि आप अनरुोध करत ेहैैं, या आपकी शिकायत पचेीदा है, तो हम परिणाम 
की पषु्टि लिखित रूप मेें करेेंग।े 

आपकी शिकायत चाहे जितनी भी पचेीदा हो, हम उस े90 दिनोों (और यदि 
आप आर््थथिक मशु्किल मेें हैैं तो 20 व्यावसायिक दिनोों) के भीतर हल करन े
का लक्ष्य रखेेंग।े कृ पया हमारे द्वारा आपस ेपछेू जा सकन ेवाल ेकिसी भी 
प्रश्न का उत्तर देकर इन समय-सीमाओ ंको परूा करन ेमेें हमारी मदद करेें। 

यदि आप हमारे प्रश्ननों का उत्तर नहीीं देत ेहैैं या हमारे साथ पत्राचार रोक देत ेहैैं, 
तो दो सप्ताह के भीतर आपका जवाब नहीीं मिलन ेपर हम आपकी शिकायत 
को बंद कर सकत ेहैैं। यदि हम ऐसा करत ेहैैं तो हम आपको बताएंग।े
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अपनी शिकायत की समीक्षा कैस ेकरवाएं

बैैंकिंग ओम्बड््समनै स्कीम

ANZ न्यूजीलैैंड बैैंकिंग ओम्बड््समनै स्कीम (BOS) का सदस्य है।

BOS अपनी बैैंकिंग के साथ समस्याओ ंको हल करन ेमेें आपकी मदद 
करन ेके लिए एक निःशलु्क, स्वतंत्र सवेा प्रदान करती है। आप मदद के 
लिए उनस ेसंपर््क  कर सकत ेहैैं भल ेही हमारे द्वारा आपकी शिकायत की 
जााँच अब भी चल रही हो। 

सामान्य तौर पर, इसस ेपहल ेकि BOS आपकी शिकायत की समीक्षा कर 
सके, ANZ को आपकी चितंाओ ंपर विचार करन ेके लिए समचुित अवसर 
मिलना चाहिए। 

हम आपको बैैंकिंग ओम्बड््समनै स्कीम के संपर््क  विवरण प्रदान करेेंग ेजब: 

•	 हम आपकी शिकायत दर््ज करत ेहैैं और उस ेउसी दिन हल नहीीं कर 
सकत ेहैैं।

•	 आप अपनी शिकायत के प्रति हमारे अंतिम जवाब स ेसंतषु्ट नहीीं हैैं।

•	 हमन े90 दिनोों के भीतर आपकी शिकायत को हल नहीीं किया है।

बैंकक ंग ओ बड्स ेनै 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 िी 
अपके्षाओं िे 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 दर््ज कराएं

 ऑनलाइन

anz.co.nz/complaints 
पर हमारे ऑनलाइन शिकायत फॉर््म का उपयोग करेें

यदि आप ANZ इंटरनटे बैैंकिंग के लिए पंजीकृ त हैैं तो हमेें एक 
सरुक्षित BankMail भजेेें 

हमेें enquiry@anz.com पर ईमले करेें

हमेें Facebook, Twitter या LinkedIn पर संदेश भजेेें

 हमेें फोन करेें

सोमवार स ेशकु्रवार, सबुह 8 बज ेस े- शाम 8 बज ेतक

शनिवार और रविवार, सबुह 8 बज ेस े- शाम 6 बज ेतक

न्यूजीलैैंड से: 0800 560 555 

विदेश से: +64 4 470 3142 (प्रभार लाग ूहो सकत ेहैैं)

कम सनुन ेवालोों के लिए NZ रिल ेसवेाएं:
फोन: 0800 4 715 715 

टेक्स्ट टेलीफोन: 0800 4 713 713

फैक्स: 0800 4 329 697 

वबेसाइट: www.nzrelay.co.nz

 हमस ेमिलेें या हमेें पत्र लिखेें

हमस ेमिलेें
anz.co.nz/locations पर अपन ेसबस ेकरीब की 
शाखा खोजेें

हमेें पत्र लिखेें, डाक टिकट की जरूरत नहीीं है
ANZ Customer Relations
Freepost Authority 178634
Private Bag 92210
Victoria Street West
Auckland 1142

mailto:help@bankomb.org.nz


A
N

Z N
ew

 Zealand Banking G
roup Lim

ited 
01/23  


H

220319B

anz.co.nz/complaints 




