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උසාාවියට යාාමේ�දී සිදුවන 
පිරිවැැය සහ ආතතිය යන 
දෙෙකින්ම තො�ොරව අපේ� 
ගාාස්තුවිරහිත සේ�වාාව 
ඔබේ� පැැමිණිලි විසදීමට 
උපකාාර කරයි.

අපි කවුරුද?
ඕස්ට්‍රේ�ලියාානු මූල්‍යය පැැමිණිලි අධිකාාරිය (AFCA) 
පුද්ගලයනට සහ කුඩාා ව්‍යා�ාපාාරවලට මූල්‍යය නිෂ්පාාදන 
සහ සේ�වාා සම්බන්ධ පැැමිණිලි විසදීමට උපකාාර 
කරමු. අපේ� සේ�වාාව සාාධාාරණ, ගාාස්තුවිරහිත සහ 
ස්වාාධීන එකක් වේ�.

අපේ� සාාරධර්ම
•	 සාධාරණයි සහ ස්වාධීනයි - අපි තුළනාත්මක විසදුම් 

ඉදිරිපත් කරමු, එසේම සියලු දෙනාටම සමව සවන් 
දෙන වගට සහතික වෙමු.

•     විනිවිදභාාවය සහ වගකීම - අපි ගන්නාා 
ක්‍රියාාමාාර්ගවලට හේ�තුව පැැහැැදිලි කරන්නෙ�මු.

•	 අවංකභාවය සහ විනීතභාවය - අපි වෘත්තීයවේදීන් 
වන අතර සැම කෙනෙකුටම ග�ෞරවණීය ලෙස 
සලකන්නෙමු.

•     සක්‍රිය සහ පාාරිභෝ�ෝගික කේ�න්ද්‍රී - අපේ� සේ�වාාවන් 
සියලු දෙෙනාාටම ලබාාගත හැැකිය.



සාාමාාදාානය යනු කුමක්ද, එය මට 
උපකාාර වන්නේ� කෙ�සේ�ද?
සමාාදාානය යනු පැැමිණිලි විසදීම සදහාා AFCAට භාාවිත 
කළ හැැකි එක් ක්‍රමයකි, අපගේ� පළපුරුද්ද අනුව එය 
වඩාාත් ඉක්මන් සහ ඵලදාායී ක්‍රමය වෙ�යි.

පැැමිණිල්ල පිළිබදව විවෘෘත සහ අනියම් ආකාාරයෙ�න් 
කතාා කිරීම සදහාා ඔබ, ඔබේ� මූල්‍යය ආයතනය සහ 
AFCA සමථකාාරකයකු ඇතුළත් සංංවාාදාාත්මක 
දුරකථන ඇමතුමක් අපි පිළියෙ�ළ කරන්නෙ�මු.

අපි මෙ�ම සංංවාාදාාත්මක දුරකථන ඇමතුම සාාමදාාන 
සංංවාාදය ක් වශයෙ�න් මෙ�ම පො�ොත්පිංංච පුරාාවට 
හදුන්වන්නෙ�මු. සුදුසු අවස්ථාාවල මුහුණට මුහුණ 
සමාාදාාන සංංවාාද සිදු කළත්, අපි මෙ�හෙ�යවන බො�ොහෝ�ෝ 
සාාමදාාන සංංවාාදයන් දුරකථනමාාර්ගිකව සිදු කරන්නෙ�මු.

අපේ� සාාමදාානකරුවන් ස්වාාධීන වන අතර මැැදහත් වීම 
සම්බන්ධයෙ�න් මනාා නිපුණතාාවක් සහිතය.

සාාමදාාන සංංවාාදයක අරමුණ වන්නේ� අදාාළ දිනය තුළ 
එකගතාාව මත පැැමිණිලි නිරාාකරණය කිරීමයි. මෙ�ය 
හැැම විටම සාාර්ථක නො�ොවේ�. එසේ� වුවත් සාාමදාාන සංංවාාද 
ගැැටලු සහ තත්වයන් පිළිබද මනාා අවබෝ�ෝධයක් ලබාා 
ගැැනීම සම්බන්ධයෙ�න් හැැමදෙෙනාාටම ඵලදාායී මගක් වෙ�යි.

බො�ොහෝ�ෝ සාාමදාාන සංංවාාද සදහාා පැැයත් දෙෙකක් 
අතර කාාලයක් වැැය වෙ�යි, සමහර අවස්ථාාවල ඊට 
වැැඩි කාාලයක් වැැය වෙ�යි. ඔබට ඕනම අවස්ථාාවක 
විරාාමයක් ඉල්ලාා සිටිය හැැකිය.



සාාමාාදාාන සංංවාාදයක් පැැවැැත්වීම 
සම්බන්ධයෙ�න් තීරණය කරන්නේ�  
කවුද?
ඔබේ� පැැමිණිල්ල AFCA ප්‍රත්‍යේ�ේ�ක සේ�වකයෙ�කුට පැැවරූ 
පසුව, ඔවුන් පැැමිණිල්ල පිළිබද සාාධක විමසාා බැැලීමෙ�න් 
අනතුරුව සාාමදාාන සංංවාාදයක් උපකාාරී විය හැැකිද යන්න 
තීරණය කරයි.

ඔබේ� පැැමිණිල්ල විශ්‍රාාම පාාරිතෝ�ෝෂික සම්බන්ධයෙ�න් 
නම්, සමහර අවස්ථාාවලදී සාාමදාාන සාාකච්ඡාාවකට 
සහභාාගී වන ලෙ�ස අපි ඔබෙ�න් ඉල්ලාා සිටිමු. අපි මෙ�සේ� 
කරන්නේ� ඔබගේ� සහභාාගීත්වය වැැදගත් වන්නේ�යැැයි 
සිතන්නේ� නම් පමණි. අපි හැැම විටම ඒ පිළිබදව පළමුව 
ඔබත් සමග කතාා කරන්නෙ�මු.

විකල්ප වශයෙ�න්, සාාමදාාන සාාකච්ඡාාවක් සංංවිධාානය 
කරන ලෙ�ස ඔබටත් අපෙ�න් ඉල්ලාා සිටිය හැැකිය. ඔබේ� 
මූල්‍යය ආයතනයටද සාාමදාාන සාාකච්ඡාාවක් ඉල්ලාා 
සිටිය හැැකිය. අපි එම ඉල්ලීම සලකාා බලන අතර ඔබ 
දෙෙපාාර්ශ්වයටම අමතාා මෙ�ය ඔබේ� තත්වයට අනුව 
ඵලදාායී විකල්පයක්දැැයි බලන්නෙ�මු.

සාාමදාාන ක්‍රියාාවලිය ගැැන මට වැැඩි 
විස්තර කිව හැැකිද?
සංංවාාද ඇමතුමට පෙ�ර:

•     ඔබේ� පැැමිණිල්ල පිළිබද සාාකච්ඡාා කිරීමට අපි 
ඔබව සහ ඔබේ� මූල්‍යය ආයතනය අමතාා සමාාදාාන 
ක්‍රියාාවලිය තහවුරු කො�ොට සාාමදාාන සාාකච්ඡාාව 
සදහාා දිනයක් සහ වේ�ලාාවක් පිළියෙ�ල කරන්නෙ�මු.

•	 අපිට ඔබව සම්බන්ධ කර ගැනීමට න�ොහැකි 
වුවහ�ොත්, අපි දිනයක් සහ වේලාවක් ත�ෝ�රා 
ඔබට එය ලිපියක් මාර්ගයෙන් දැනුම් දෙන්නෙමු. 
ඔබට එදිනට සහ වේලාවට පැමිණීමට න�ොහැකි 
නම්, ඒ බව ඔබ හැකි ඉක්මණින් අප වෙත දැනුම් 
දිය යුතුය.



සංංවාාද ඇමතුම අතරතුර:

•     සාාමදාාන සාාකච්ඡාාව ආරම්භයේ�දී ඔබේ� 
පැැමිණිල්ල පිළිබදව සාාරාං�ංශයක් ඉදිරිපත් කරන 
ලෙ�ස ඔබටත් ඒ සම්බන්ධ ප්‍රතිචාාරය කුමක්දැැයි 
දළ සටහනක් ඉදිරිපත් කරන ලෙ�සත් අපි ඉල්ලාා 
සිටින්නෙ�මු. 

•     සමාාදාාන සාාකච්ඡාාව යනු සමථකාාරකයාාගේ� 
මෙ�හෙ�යවීම යටතේ� ඔබටත් ඔබේ� මූල්‍යය 
ආයතනයටත් එකිනෙ�කාාට ඍජුව කතාා කිරීමට 
මනාා අවස්ථාාවකි.

සමථකාාරකයාාගේ� භූමිකාාව:

සමහර අවස්ථාාවල සමාාදාානකරු ඔබේ� පැැමිණිල්ල 
සම්බන්ධයෙ�න් කටයුතු කරන AFCA නියෝ�ෝජිතයාාම 
වේ�, එහෙ�ත් මෙ�ය සෑෑම විටම එසේ� වන්නේ� නැැත. 
සමාාදාාන සාාකච්ඡාාව තුළදී, ඔවුන්:

•	 සැම දෙනාම පිළිගන්නා අතර එකිනෙකා 
හදුන්වා දේ.

•	 ඔවුනගේ භූමිකාව සහ සමාදාන සාකච්ඡාව තුළදී 
අනුගමනය කළ යුතු මාර�්ගෝපදේශ විස්තර කරයි.

•     පැැමිණිල්ලෙ�හි ඇතුළත් මූලික කාාරණාා 
හදුනාාගෙ�න ඊට අනුරූප න්‍යා�ාය පත්‍රයක් සකසයි.

•     ඔබේ� පැැමිණිල්ලට අදාාළ කාාරණාාවන් පිළිබදව 
ඔබට සහ ඔබේ� මූල්‍යය ආයතනයට වැැඩිදුර කතාා 
කිරීමට ඉල්ලාා සිටියි. ඔවුන් ඔබේ� පැැමිණිල්ල 
විසදාාලීමට උපකාාර විය හැැකි විකල්ප හදුනාා 
ගැැනීමට ඔබට උපකාාරී වෙ�යි, එහෙ�ත් ඔබ හෝ�ෝ 
ඔබේ� මූල්‍යය ආයතනය වෙ�නුවෙ�න් පෙ�නී නො�ොසිටියි.

•     සාාකච්ඡාාව තුළදී මතු කරන ලද ප්‍රශ්න සහ 
කාාරණාා සම්බන්ධයෙ�න් ඔබ හාා ඔබේ� මූල්‍යය 
ආයතනය සමග වෙ�න් වෙ�න්ව කතාාබහ කරයි.

•     අවශ්‍යය වුවහො�ොත් පැැමිණිල්ල විසදාා ගැැනීමට 
උපකාාරී විය හැැකි විකල්ප පිළිබද තො�ොරතුරු 
සැැපයීම (එසේ� වුවත් ඔවුනට නීතිමය උපදෙෙස් 
සැැපයිය නො�ොහැැක).

•	 එකිනෙකා පැමිණෙන එකගතාවන් සම්බන්ධ 
මනා අවබ�ෝ�ධයක් දෙපාර්ශ්වයටම ලැබෙන බව 
තහවුරු කර ගැනීම.

•     මෙ�ම ක්‍රියාාවලිය කවරෙ�කු හෝ�ෝ විසින් අවභාාවිත 
කෙ�රුනහො�ොත් සාාමදාාන සාාකච්ඡාාව අවසන් කිරීම.



මාාගෙ�න් අපේ�ක්ෂාා කරන්නේ�  
මො�ොනවාාද?
•	 කලින් පිළියෙල කළ වේලාව තුළදී සාමදාන 

සාචකච්ඡාවට සහභාගී වීම. 
•	 මනා විශ්වාෂයකින් සහ විවෘත මනසකින් 

සමාදාන සාකච්ඡාවට පිවිසෙන්න.

•	 පැමිණිල්ල පිළිබදව සහ ඔබේ මූලික ගැටලු පිළිබදව 
විවෘතව කතා කිරීමට සූදානම් වන්න.

•     පැැමිණිල්ල මෙ�දින තුළ විසදාා ගැැනීමට යම් 
එකගතාාවකට එළඹීමට සිදු වුවහො�ොත් ඒ සදහාා 
ඔබට බලය ඇති බවට සහතික කරගන්න. 
මෙ�යින් අදහස් වන්නේ� යම් කෙ�නෙ�කු වෙ�නුවෙ�න් 
ප්‍රතිඵලයක් ලබාා ගැැනීමේ�දී ඒ සදහාා ඔවුන්ගෙ�න් 
පූර්ව අනුමැැතිය ලබාා ගැැනීමයි.

•	 විශේෂිත අවස්ථාවන්, එනම් යම් ර�ෝ�ගී තත්වයක් 
වැනි හේතුවක් නිසාවෙන් ඔබට ය�ොදාගත් 
වේලාවට සාමදාන සාකච්ඡාවට සහභාගී වීමට 
න�ොහැකි නම්, ඒබව අපට කල්තියා දැනුම් දෙන්න.

සමාාදාානයකදී එකගතාාවකට 
එළඹුණහො�ොත් 
සිදුවන්නේ� කුමක්ද?
•	 අපි එකගතාවට අදාළ ක�ොන්දේසි සටහන් 

කරගන්නා අතර පසුව තහවුරු කිරීම ලියා දන්වමු.
•	 එකගතාවට අදාළ ක�ොන්දේසි පිළිබදව ඔබට යම් 

කණස්සල්ලක් තිබේ නම්, ඔබ දින 7ක් ඇතුළත 
අපව ඇමතිය යුතුය.

•	 සමහර අවස්ථාවල මූල්‍ය සමාගම ඔබේ අත්සන 
සදහා නිරාකරණ ලියවිල්ලක් සකස් කරනු ඇත. 
සාමදාන සාකච්ඡාවේදී එකග වූ ක�ොන්දේසි මෙහි 
ඇතුළත් විය යුතුය. එසේ න�ොවේ නම්, ඔබ අපට 
ඒබව දැනුම් දිය යුතුය.

•     සාාමදාාන සාාකච්ඡාාවක් තුළදී ඔබේ� පැැමිණිල්ල 
විසදාා ගැැනීමේ� එකගතාාවකට පැැමිණීම අවශ්‍යයම 
නො�ොවන බව මතක තබාා ගන්න.



සමාාදාානයකදී එකගතාාවකට 
එළඹීමට නො�ොහැැකි වුවහො�ොත් 
සිදුවන්නේ� කුමක්ද?
•	 සාමාදාන සාකච්ඡාවකදී හ�ෝ� වැඩිදුර 

කතාබහකට පසුව ඔබ එකගතාවකට එළඹුණේ 
නැති නම්, අපි ඔබේ පැමිණිල්ල පිළිබද වැඩිදුර 
විමර්ෂණය කරන්නෙමු.

•     සමහර අවස්ථ‍ාා�වන්වලදී, ඔබේ� විමර්ශණය 
පිළිබද ප්‍රතිඵලය කුමක් වනු ඇතිදැැයි අදහසක් 
සාාමදාාන සාාකච්ඡාාවේ�දී ඔබට ලබාා දීමට අපට 
හැැකි වනු ඇත. වෙ�නත් අවස්ථාාවලදී, පැැමිණිල්ල 
පිළිබදව කිසියම් තීරණයක් ගැැනීමට පෙ�ර ඔබට 
හෝ�ෝ ඔබේ� මූල්‍යය ආයතනයට අප වෙ�ත වැැඩි විස්තර 
සපයන ලෙ�ස ඉල්ලීම් කිරීමට අපට සිදුවනු ඇත.

සමාාදාානයකින් ලැැබිය හැැකි 
ප්‍රතිඵල ප්‍රවර්ග
සාාමාාදාානයක ප්‍රතිඵලය කුමක්දැැයි තීරණය කරනු 
ඇත්තේ� ඔබ සහ ඔබේ� මූල්‍යය සමාාගමයි.
අපේ�ක්ෂාා කළ හැැකි ප්‍රතිඵලයන්වලට 
උදාාහරණ වන්නේ�:
•	 පැමිණිල්ලක් මුළුමණින්ම හ�ෝ� අඩකින් විසදෙන 

ආකාරයේ එකගතාවක්.
•	 වැඩිදුර විස්තර සැපයීමට එකගතාවක්.
•	 අනාගතයේදී මූල්‍ය සේවාවන් ඔබ වෙත ලබා දෙන 

ආකාරය පිළිබදව එකගතාවක්. 
•     ඔබ වෙ�ත ලබාා දෙෙන මූල්‍යය සේ�වාාව අවසන් 

කිරීමට එකගතාාවක්.
•	 කණගාටුව ප්‍රකාශ කිරීමක්.
•     මූල්‍යය දුෂ්කරතාා පිළිබද කාාරණවලදී, ආපසු 

ගෙ�වීම් පිළිබද විධිවිධාාන, වෙ�නත් ආකාාරයකට 
ණය මුදල ගෙ�වාා දැැමීමට නො�ොහැැකි නම්, ණය මුදල 
ආරක්ෂාා වන ආකාාරයේ� දේේපළ විකිණීම පිළිබද 
එකග වූ කාාලසීමාාවක්.



මට ගෙ�වාා ලබාා ගත යුතු 
නියෝ�ෝජනයක් අවශ්‍යය වන්නේ�ද?
•     ඔබ AFCAසමාාදාාන සාාකච්ඡාාවකට සහභාාගී 

වන්නේ� නම් ඔබට නීතිමය නියෝ�ෝජනයක් හෝ�ෝ 
වෙ�නත් ආකාාරයක ගාාස්තු සහිත සේ�වාාවක් ලබාා 
ගැැනීම අවශ්‍යය නො�ොවේ�.

•	 ඔබව නිය�ෝ�ජනය කිරීමට නීතිඥයකු වැනි අයෙකු 
සහභාගී කරවා ගැනීමට හැකියාව ඇති නමුත් ඒ 
සදහා වන ගාස්තු දරා ගැනීමට ඔබට සිදු වේ.

•	 ඔබව නිය�ෝ�ජනය කිරීමට නිය�ෝ�ජිතයකු ලබා 
ගත්තද, සමාදාන සාකච්ඡාවකට ඔබද සහභාගී 
විය යුතුය.

මට වෙ�නත් පුද්ගලයකු සහභාාගී 
කරගත හැැකිද?
සමාාදාාන සාාකච්ඡාාවකදී ඔබ සමග සහභාාගී වීම සදහාා 
පවුලේ� සාාමාාජිකයකු, සහකාාරිය හෝ�ෝ යහළුවෙ�කු 
තෝ�ෝරාා ගැැනීමට ඔබට හැැකිය. ඔබ වෙ�නත් අයෙ�කුගේ� 
සහයෝ�ෝගය ලබාා ගැැනීමට තීරණය කළහො�ොත්, 
අපට ඔවුන්ගේ� නම් (සහ ඔවුන් සිටින්නේ� ඔබ 
සමග නො�ොවේ� නම් ඔවුනගේ� දුරකථන අංංකය) අපට 
කල්තියාා දන්වන්න.

ගාාස්තු විරහිතව උපකාාර 
ලබාාගත හැැකිද?
පුද්ගලයන් ගාාස්තු විරහිත නීති ආධාාර හෝ�ෝ මූල්‍යය 
උපදේ්්�ශන උපකාාර සදහාා සුදුසුකම් ලැැබිය හැැකිය. 
වැැඩි විස්තර සදහාා ජාාතික නීති ආධාාර වෙ�බ් අඩවිය 
nationallegalaid.org ට පිවිසෙ�න්න, නැැත්නම් මූල්‍යය 
උපදේේශකයෙ�කුට කතාා කිරීම සදහාා 1800 007 007 
ඔස්සේ� ජාාතික ණය උපකාාර සේ�වාාව අමතන්න. 
මූල්‍යය ප්‍රශ්න නිරාාකරණය කර ගන්නේ� කෙ�සේ�ද 
යන්න පිළිබද පියවරෙ�න් පියවර උපදෙෙස් සපයන 
මාාර්ගෝ�ෝපදේේශයක් ජාාතික ණය උපකාාර සේ�වාාවේ� 
වෙ�බ් අඩවිය (ndh.org.au) හිද ඇත.



හමුවට පෙ�ර පිරික්සුම් ලැැයිස්තුව 
	� සාමදාන සාකච්ඡාව පැවැත්වෙන දිනයේ ඔබට ඊට 

සහභාගී විය හැකිදැයි පරීක්ෂා කර බලන්න, එසේම 
සාකච්ඡාවට පැය දෙකකට වඩා ගත වුවහ�ොත් ඒ 
සදහා ඇති තරම් වේලාව වෙන් කළ හැකිදැයි බලන්න.

	� ඔබේ පැමිණිල්ලේ ඇති මූලික ගැටලු ගැන සිතා 
බලන්න, ඔබ කිව යුත්තේ ම�ොනවාද යන්න සහ ඔබ 
අපේක්ෂා කරන විසදුම කුමක්දැයි සිතා බලන්න.

	� ඔබට සාකච්ඡාවේදී සහාය වීම සදහා තවත් 
පුද්ගලයකු ඔබ සමග සිටිය යුතුදැයි සිතා බලන්න. 
අදාළ පුද්ගලයාට එදිනට පැමිණිය හැකිදැයි පරීක්ෂා 
කර බලා ඒ බව AFCAවෙත දැනුම් දෙන්න.

�	 පැැමිණිල්ල පිළිබදව සෑෑම අංංශයකින්ම සිතාා බලන්න, 
මීට මූල්‍යය සමාාගමේ� දෘෘෂ්ටිකෝ�ෝණයද ඇතුළත් වේ�.

�	සා ාමදාාන සාාකච්ඡාාවේ�දී ඔබට අවශ්‍යය විය හැැකි 
සියලුම ලිපි ලේ�ඛනවල පිටපතක් පිළියෙ�ල කරගන්න.

	� පැමිණිල්ල මෙදින තුළ විසදා ගැනීමට යම් 
එකගතාවකට එළඹීමට සිදු වුවහ�ොත් ඒ සදහා ඔබට 
බලය ඇති බවට සහතික කරගන්න. මෙයින් අදහස් 
වන්නේ යම් කෙනෙකු වෙනුවෙන් ප්‍රතිඵලයක් ලබා 
ගැනීමේදී ඒ සදහා ඔවුන්ගෙන් පූර්ව අනුමැතිය 
ලබා ගැනීමයි.

�	 ඔබ සපයන තො�ොරතුරු අපේ� සැැලකිල්ලට ලක්වන්නේ� 
කෙ�සේ�ද සහ ඒවාා භාාවිත කරන්නේ� කෙ�සේ�ද යන්නද 
ඇතුළත් සාාමාාදාාන ක්‍රියාාවලිය පිළිබදව විස්තරාාත්මක 
දැැක්මක් සදහාා AFCA තො�ොරතුරු පත්‍රිකාාව 
කියවන්න සාාමාාදාාන සාාකච්ඡාාවකට සහභාාගී වීම 
(afca.org.au/publications).



අපව අමතන්න.

Australian Financial  
Complaints Authority

1800 931678 (ගාාස්තු විරහිත ඇමතුම්)  
(සදුදාා සිට සිකුරාාදාා පෙ�රවරු 9.00 සිට 
පස්වරු 5.00 දක්වාා) 
(03) 9613 6399 (ෆැැක්ස්)  
info@afca.org.au (විද්‍යු�ත් ලිපිනය)

afca.org.au/complaints (පැැමිණිළී ආකෘෘති පත්‍රය)

GPO Box 3 Melbourne VIC 3001

www.afca.org.au


