
जिकायत का 
समाधान कैस ेकरें



Australian Financial 
Complaints Authority 
(AFCA) व्यजक्त-जििेषों और छोटे 
व्यिसायों को जित्ीय उतपादों और 
सेिाओं के बारे में जिकायतों का 
समाधान करने में सहायता दतेी ह।ै
हमारी सेिा जनषपक्ष, जन:िुलक और 
सितंत्र ह।ै

हमारे मूलय
• जनषपक्ष और सितंत्र - हम संतुजलत जनण्जय लेते हैं, और हम यह 

सुजनजचित करते हैं दक सभी पक्षों के तकषों को ठीक से सुना जाए 

• पारदिशी और जिाबदहे - हम जो काय्जिाही करते हैं, उनके पीछे 
कारण बताएँगे

• ईमानदार और सममानपूण्ज - हम व्यािसाजयक हैं और सभी के 
सा् सममानपूि्जक व्यिहार करते हैं

• सदक्रय और ग्ाहक कें दरित - हमारी सेिाएँ सभी के जलए सुलभ हैं



AFCA के पास कौन जिकायत दज्ज 
कर सकता ह?ै
कोई भी जिकायत दज्ज कर सकता ह ैजजसके पास दकसी जित्ीय 
सँस्ान के सा् कोई अनसुलझी जिकायत हो, बितते िह सँस्ान 
AFCA का सदसय हो। इसमें जनम्नजलजित िाजमल हैं:

• व्यजक्त-जििेष

• साझेदारी में व्यजक्त-जििेष

• छोटे व्यिसाय

• कलब या जनगजमत संघ। 

हम जजन जिकायतों पर जिचार कर सकते हैं, उनहें 
हमारे जनयमों में जनधा्जररत दकया गया ह।ै हमारे जनयमों 
और जिकायत समाधान प्दक्रया के बारे में और अजधक 
जानकारी के जलए हमसे संपक्ज  करें या हमारी िेबसाइट 
afca.org.au/rules पर जाएँ।

AFCA दकस प्कार की जिकायतों पर जिचार 
कर सकता ह?ै
हम कई प्कार की जित्ीय समसयाओं पर जिचार कर सकते हैं, 
जजनमें जनम्नजलजित िाजमल हैं:

• बैंककंग लेन-दने और के्रजडट  में गलजतयाँ 

• यदद आपकी जित्ीय जस्जत बदल गई ह,ै तो ऋण, के्रजडट काड्ज 
और अलपकाजलक भुगतान करने में करठनाई 

• बीमा के दािे की असिीकृजत (जैसे कार, आिास और साजो-
सामान, पालतू पिु, यात्रा, आय सुरक्षा और आघात) 

• अनुजचत जनिेि सलाह 

• सुपरएनयुएिन लाभ के जितरण के बारे में नयासी का जनण्जय।



के्रजडट, फायनेंस और लोन

बीमा

बैंककंग जमा  
और भुगतान

जनिेि और  
जित्ीय सलाह

सुपरएनयुएिन



जिकायत का समाधान करने का सबसे अचछा 
तरीका कया ह?ै

पहला कदम: अपने जित्ीय सँस्ान से संपक्ज  करें

अपने जित्ीय सँस्ान के सा् सीधे संपक्ज  करके कई जिकायतों का 
समाधान दकया जा सकता ह।ै अजधकाँि व्यिसायों का एक जिकायत 
क्षेत्र होता ह ैजजसे आप ईमेल भेज सकते/सकती हैं, कॉल कर 
सकते/सकती हैं या पत्र भेज सकते/सकती हैं। 

यदद आपने अपनी चचंताओं के बारे में पहले से ही उनके सा् संपक्ज  
नहीं दकया ह,ै तो हम यह सलाह दतेे हैं दक आप उनसे संपक्ज  करें। जब 
आप अपनी जिकायत दज्ज करते/करती हैं, तो आपके जित्ीय सँस्ान 
के जलए उत्र दनेे हतेु जनम्नजलजित समय-सीमाएँ जनयत होती हैं: 

• सुपरएनयुएिन या पारंपररक नयासी जिकायतों के जलए 90 ददन 

• जित्ीय करठनाई से संबंजधत जिकायतों के जलए 21 ददन, या 

• अनय सभी जिकायतों के जलए 45 ददन। 

यदद आपको जनधा्जररत समय-सीमा के अंदर अपनी जिकायत का 
उत्र नहीं जमलता ह ैया आप ददए गए उत्र से िुि नहीं हैं, तो हमसे 
संपक्ज  करें।

दसूरा कदम: AFCA के पास जिकायत दज्ज करें

जिकायत दज्ज करना आसान ह।ै आप हमारे ऑनलाइन फॉम्ज का 
उपयोग कर सकते/सकती हैं, या इस प्पत्र के ’हमसे संपक्ज  करें’ 
अनुभाग में बताए गए दकसी भी तरीके से हमारे सा् संपक्ज  कर 
सकते/सकती हैं।

आप हमसे संपक्ज  करने से पहले इस बात की जाँच कर सकते/सकती 
हैं दक आपका जित्ीय सँस्ान AFCA का सदसय ह ैया नहीं। 
हज़ारों जित्ीय सँस्ान हमारे सदसय हैं, इसजलए इस बात 
की संभािना काफी अजधक रहती ह ैदक हम आपकी सहायता 
कर सकते हैं। और अजधक जानकारी के जलए हमारी िेबसाइट 
afca.org.au/find-a-financial-firm पर जाएँ।



तीसरा कदम: पररणाम प्ाप्त करें

आपकी जिकायत जमल जाने के बाद हम इसका समाधान करने के 
जलए आपके और आपके जित्ीय सँस्ान के सा् काम करेंगे।

हम बातचीत या सुलह के माधयम से आपकी जिकायत का समाधान 
करने की कोजिि कर सकते हैं। परंतु यदद आिशयक हो, तो हम 
जिकायत की आगे जाँच करके जनण्जय लेंगे।

हम प्ासंजगक कानूनों, काय्ज-संजहताओं और आपके त्ा आपके 
जित्ीय सँस्ान द्ारा उपलबध कराई गई जानकारी पर जिचार करते 
हुए जिकायत की पररजस्जतयों में समुजचत बातों के आधार पर अपने 
जनण्जय लेते हैं।

अनय जित्ीय उतपादों और सेिाओं की तुलना में सुपरएनयुएिन से 
संबंजधत जिकायतों के बारे में जनण्जय लेने के तरीके में कुछ महतिपूण्ज 
अंतर होते हैं। और अजधक जानकारी के जलए हमसे संपक्ज  करें।



जाँचसूची
नीचे कुछ कदम ददए गए हैं जजनके ऊपर आप हमारे पास अपनी 
जिकायत दज्ज करने से पहले जिचार कर सकते/सकती हैं:

� कया आपने अपने जित्ीय सँस्ान के पास सीधे जिकायत की ह?ै

� कया आपने जित्ीय सँस्ान को उत्र दनेे के जलए समुजचत 
समय ददया ह?ै

� कया िह जित्ीय सँस्ान AFCA का सदसय ह?ै िेबसाइट 
afca.org.au/find-a-financial-firm पर जाएँ।

� कया आपको अपने जित्ीय सँस्ान से एक दािा िक्तव्य 
(Statement of Claim) या कोई अनय अदालती दसतािेज 
जमला ह,ै जजसमें यह सूचना दी गई हो दक सँस्ान ने कानूनी 
काय्जिाही िुरू कर दी ह?ै यदद हाँ, तो अपनी जिकायत तुरंत 
दज्ज करें।

कृपया धयान दें दक हम कानूनी या जित्ीय सलाह नहीं दतेे 
हैं। हमारी िेबसाइट पर जन:िुलक और गोपनीय उपभोक्ता 
पक्षसम््जन और कानूनी सेिाओं का जििरण ददया गया ह।ै



उपयोगी जानकारी

कया आपको अपनी जिकायत दज्ज करने में सहायता की 
आिशयकता होगी?

हमारी सेिा जनसाधारण के जलए जन:िुलक ह ैऔर आपको AFCA 
के पास अपनी जिकायत दज्ज करने में सहायता के जलए दकसी 
को कुछ भी भुगतान दनेे की आिशयकता नहीं ह।ै 

कुछ व्यजक्त-जििेष जन:िुलक कानूनी सहायता या 
जित्ीय सलाह सहायता के जलए पात्र हो सकते हैं। और 
अजधक जानकारी के जलए National Legal Aid की 
िेबसाइट nationallegalaid.org पर जाएँ या 
Financial Counselling Australia की िेबसाइट 
financialcounsellingaustralia.org.au/corporate/ 
find-a-counsellor से जानकारी प्ाप्त करें।

समय-सीमाएँ

AFCA के पास जिकायत दज्ज करने के जलए समय-सीमाएँ लागू 
होती हैं। अजधकतर मामलों में आपको अपने जित्ीय सँस्ान से 
अपनी जिकायत के बारे में अंजतम उत्र जमलने के बाद हमारे पास 
अपनी जिकायत दज्ज करने के जलए दो िष्ज का समय उपलबध 
होता ह।ै यदद आपने अपने जित्ीय सँस्ान से जिकायत न की हो, 
तो अजधकतर मामलों में पहली बार अपने नुकसान से अिगत 
होने के बाद आपके पास जिकायत दज्ज करने के जलए छह िषषों का 
समय होता ह।ै

सुपरएनयुएिन से संबंजधत कुछ जिकायतों के जलए कम समय-
सीमाएँ लागू होती हैं। यदद आपके पास सुपरएनयुएिन के बारे 
में कोई जिकायत ह ैऔर इस जिकायत का संबंध मृतयु-लाभ के 
भुगतान से ह,ै तो आपके पास मृतयु-लाभ के भुगतान के बारे में अपने 
सुपरएनयुएिन फंड से अंजतम जनण्जय प्ाप्त होने के बाद सामानयत: 
28 ददनों की समय-सीमा होती ह।ै

यदद हमें ऐसा लगे दक कुछ जििेष पररजस्जतयाँ लागू होती हैं, तो 
हम प्ासंजगक समय-सीमा के बाद दज्ज की गई कुछ जिकायतों पर भी 
जिचार कर सकते हैं।



यदद हम आपकी जिकायत के संबंध में सहायता न कर सकें , तो 
कया होगा?

यदद हम आपकी जिकायत का समाधान न कर सकें , तो हम अकसर 
आपकी सहायता करने में सक्षम अनय संगठनों के बारे में सुझाि द े
सकते हैं। आप Australian Securities and Investment 
Commission की हॉटलाइन को 1300 300 630 पर कॉल 
भी कर सकते/सकती हैं या उनकी िेबसाइट asic.gov.au से 
यह पता कर सकते/सकती हैं दक आप सहायता के जलए दकससे पूछ 
सकते/सकती हैं।

अजतररक्त सहायता
AFCA की िेबसाइट पर कई भाषाओं में जानकारी उपलबध ह।ै 
हम जन:िुलक दभुाजषया सेिा उपलबध कराने की व्यिस्ा भी 
कर सकते हैं।

दभुाजषया सेिा

जन:िुलक दभुाजषया सेिा के जलए 131 450 पर कॉल करें या 
1800 931 678 पर (सोमिार से िुक्रिार मेलबन्ज समयानुसार 
सुबह के 9बजे से लेकर िाम के 5बजे तक) कॉल करें और हम 
आपके जलए एक दभुाजषए की व्यिस्ा करेंगे।

National Relay Service

यदद आप सुनने में अक्षम हैं या आपकी सुनने या बोलने की क्षमता 
में कोई कमी ह,ै तो National Relay Service के माधयम 
से हमसे संपक्ज  करें।

टीटीिाई / िॉयस कॉल 133 677 (स्ानीय)

सपीक एंड जलसन 1300 555 727 (स्ानीय)

National Relay Service की िेबसाइट  
relayservice.gov.au 
पर जाएँ और कॉल के प्कार का चयन करके हमारा नंबर  
1800 678 931 एंटर करें।



हमसे संपक्ज  करें
Australian Financial  
Complaints Authority

1800 931 678 (जन:िुलक कॉल) 
(सोमिार से िुक्रिार सुबह 9बजे से लेकर िाम 5बजे तक)  
(03) 9613 6399 (फैकस) 
info@afca.org.au (ईमेल)

afca.org.au/complaints (जिकायत फॉम्ज) 

GPO Box 3 Melbourne VIC 3001

www.afca.org.au


