
सुलह सम्मेलनो ं
कमे  ललए एक 
मार्गदल ््गका



हमारी लनः्ुल्क समेवा अदालत 
में जानमे कमे  ् ुल्क और तनाव कमे  
लिना आपकी ल्कायत को हल 
करनमे में सहायता कर सकती है।

हम कौन हैं
Australian Financial Complaints Authority (AFCA) 
व्यक्ति-विशेषो ंऔर छोटे व्यिसायो ंको वित्तीय उत्ादो ंऔर 
सेिाओ ंके बारे में वशकायतें हल करने में सहायता देतती है। हमारती 
सेिा वनष्पक्ष, वनःशुल्क और स्वतंत्र है।

हमारमे  आद ््ग
• वनष्पक्ष और स्वतंत्र - हम यह सुवनवचित करते हैं वक सभती पक्षो ं

कती बातो ंको उवित रूप से सुना जाए

• पारदशशी और जिाबदेह - हम अपने वनर्णयो ंके वलए कारर 
प्रकट करें गे

• ईमानदार और सम्ानपूर्ण - हम पेशेिर हैं और सभती के साथ 
सम्ानपूि्णक व्यिहार करते हैं

• समयपूि्ण-सवरिय और सेिाथशी-कें वरित - हमारती सेिाएँ सभती के 
वलए सुलभ हैं



सुलह क्ा होती है और यह ममेरी सहायता 
कैसमे कर सकती है?
सुलह AFCA द्ारा वशकायतो ंके समाधान में उपयोग वकए जाने 
िाले कई तरतीको ंमें से एक तरतीका है और हमारे अनुभि में यह 
सबसे त्वररत और प्रभािती तरतीका हो सकता है।

हम टेलतीफोन के माध्यम से एक समे्लन कती व्यिसथा करते हैं 
वजसमें आप, आपकती वित्तीय सँसथा और एक AFCA सुलहकता्ण 
शावमल होते हैं तथा ये सभती व्यक्ति एक खुले और अनौपिाररक 
तरतीके से वशकायत के बारे में बात कर सकते हैं।

इस टेलतीफोन समे्लन कॉल को पूरे प्रपत्र में सुलह सम्मेलन के 
रूप में उले्क्खत वकया गया है। हमारे द्ारा आयोवजत अवधकाँश 
सुलह समे्लन फोन के माध्यम से संिावलत वकए जाते हैं, परंतु 
यवद उवित हो तो हम आमने-सामने के सुलह समे्लनो ंकती 
व्यिसथा भती कर सकते हैं।

हमारे सुलहकता्ण स्वतंत्र और मध्यसथता में काय्णकुशल होते 
हैं। एक अनुभिती व्यक्ति द्ारा बातितीत को वनददे वशत करने से 
सभती व्यक्तियो ंके वलए वशकायत के बारे में बात करना आसान 
हो जाता है।

सुलह समे्लन का उदे्श्य समझौते के माध्यम से उसती वदन 
वशकायत का समाधान प्राप्त करने के वलए प्रयास करना होता है। 
ऐसा हमेशा संभि नहती ंहो पाता है, लेवकन हमारे अनुभि में सुलह 
समे्लन हरेक पक्ष के वलए मुद्ो ंऔर पररक्सथवतयो ंकती बेहतर 
समझ प्राप्त करने का एक प्रभािती तरतीका हो सकता है।

अवधकाँश सुलह समे्लनो ंमें एक से दो घंटे लगते 
हैं, लेवकन इससे अवधक समय भती लग सकता है। 
आप वकसती भती समय अंतराल के वलए वनिेदन कर 
सकते/सकतती हैं।



सुलह सम्मेलन कमे  आयोजन का लनर्गय 
कौन लमेता है?
AFCA मामला-काय्णकता्ण को आपकती वशकायत सौपें जाने के 
बाद िह वशकायत के तथो ंकती समतीक्षा करेगा और यह वनर्णय 
लेगा वक सुलह समे्लन से सहायता वमल सकतती है या नहती।ं

यवद आपकती वशकायत सुपरएनु्एशन के बारे में है, तो कुछ 
मामलो ंमें हमें सुलह समे्लन में आपकती उपक्सथवत कती 
आिश्यकता हो सकतती है। हम ऐसा तभती करें गे जब हमारे वििार 
में समे्लन में आपका प्रवतभाग महत्वपूर्ण हो और हम हमेशा 
इसके बारे में आपसे पहले बात करें गे।

िैकक्पिक रूप से आप स्वयं एक सुलह समे्लन का आयोजन 
करने के वलए हमसे वनिेदन कर सकते/सकतती हैं। आपकती 
वित्तीय सँसथा भती एक सुलह समे्लन के वलए वनिेदन कर सकतती 
है। हम वनिेदन पर वििार करें गे और आप दोनो ंके साथ आपकती 
पररक्सथवत में इस विकपि कती उपयोवगता के बारे में बात करें गे।

क्ा आप सुलह प्रलरिया कमे  िारमे  में मुझमे 
और अलिक िता सकतमे हैं?

सम्मेलन कॉल समे पहलमे:

• हम आपकती वशकायत के बारे में ििा्ण करने के वलए आपसे 
और आपकती वित्तीय सँसथा से संपक्ण  करें गे, सुलह प्रवरिया कती 
पुवटि करें गे और सुलह समे्लन के वलए वतवथ और समय कती 
व्यिसथा करें गे।

• यवद हम आप तक न पहँि पाएँ, तो हम स्वयं एक वतवथ 
और समय का ियन करें गे और वलक्खत रूप में इसकती पुवटि 
करें गे। यवद आप उस वतवथ और समय पर उपक्सथत नहती ंहो 
सकते/सकतती हैं, तो आपको जल्ती से जल्ती हमें इसके बारे 
में सूवित करना होगा।



सम्मेलन कॉल कमे  दौरान:

• सुलह समे्लन के आरंभ में हती हम आपको अपनती 
वशकायत को संके्षप में बताने और आपकती वित्तीय सँसथा को 
अपनती प्रवतवरिया रेखाँवकत करने के वलए कहेंगे। 

• सुलह समे्लन सुलहकता्ण द्ारा ििा्ण के माग्णदश्णन के तहत 
आपके और आपकती वित्तीय सँसथा के वलए एक-दूसरे के 
साथ सतीधे बात करने का एक अिसर होता है।

सुलहकता्ग की भूलमका:

कभती-कभती AFCA में आपकती वशकायत का प्रबंधन करने िाला 
व्यक्ति हती सुलहकता्ण होगा, परंतु ऐसा हमेशा नहती ंहोता है। 
सुलह समे्लन के दौरान िह:

• सभती का स्वागत करेगा और पररिय देगा।

• सुलह समे्लन के दौरान अपनती भूवमका और  
वदशा-वनददेशो ंके बारे में समझाएगा, वजनका पालन करना 
आिश्यक होगा।

• वशकायत के प्रमुख मुद्ो ंकती पहिान करेगा और एक 
काया्णिलती वनयत करेगा।

• आपको और आपकती वित्तीय सँसथा को अपनती-अपनती 
विंताओ ंके बारे में और अवधक विस्ार से बात करने के 
वलए आमंवत्रत करेगा। िह वशकायत को हल करने के वलए 
संभावित विकपिो ंकती पहिान करने में आपकती सहायता 
करेगा, परंतु िह आपकती या आपकती वित्तीय सँसथा का  
पक्ष-समथ्णन नहती ंकरेगा।

• प्रसु्त वकए गए प्रशो ंया विंताओ ंको स्पटि करने के  
वलए आपके और आपकती वित्तीय सँसथा के साथ  
अलग-अलग बात करेगा।

• यवद आिश्यक हो, तो वशकायत का समाधान करने के  
वलए विकपिो ंके बारे में जानकारती प्रदान करेगा  
(लेवकन िह कानूनती सलाह नहती ंदे सकता है)।

• यह सुवनवचित करेगा वक प्रते्क पक्ष को इस बात कती समझ 
हो वक िे वकन बातो ंके वलए सहमवत दे रहे हैं।

• वकसती पक्ष द्ारा प्रवरिया का दुरुपयोग वकए जाने पर 
समे्लन को समाप्त करेगा।



मुझसमे क्ा आ्ा की जाती है?
• आपको आयोवजत वकए गए समय पर सुलह समे्लन में  

भाग लेना िावहए। 

• आपको सद्ाि और खुले मानस के साथ सुलह समे्लन में  
भाग लेना िावहए।

• आपको वशकायत और अपनती प्रमुख विंताओ ंके बारे में 
खुलकर बोलने के वलए तैयार रहना िावहए।

• आपको यह सुवनवचित करना िावहए वक आपके पास उस 
वदन वशकायत को हल करने के वलए सहमवत देने का 
अवधकार है। इसका अथ्ण यह हो सकता है वक आपको 
वकसती विवशटि पररराम के साथ आगे बढ़ने के वलए वकसती 
अन् व्यक्ति से उसकती सहमवत प्राप्त करनती पड़े।

• यवद विवकत्तीय आपातकाल जैसती असाधारर पररक्सथवतयो ं 
के कारर आप आयोवजत समय पर समे्लन में भाग न ले 
पाएँ, तो आपको इसके बारे में हमें पहले हती बताना िावहए।

यलद समझौतमे में सहमलत प्राप्त हो 
जाए, तो क्ा होरा?
• हम समझौते कती शततों को ररकॉर्ण करें गे और बाद में 

इसकती वलक्खत पुवटि उपलब्ध कराएँगे।

• यवद समझौते कती शततों के बारे में आपके पास कोई विंताएँ 
है, तो आपको 7 वदनो ंके अंदर हमसे संपक्ण  करना होगा।

• कभती-कभती वित्तीय सँसथा आपके हस्ाक्षर के वलए एक 
समझौता दस्ािेज (settlement document) तैयार 
करेगती। इसमें समझौता समे्लन में प्राप्त हई सहमवत को 
प्रवतवबंवबत वकया जाना िावहए। यवद ऐसा न हो, तो आपको 
हमें बताना िावहए।

• याद रखें वक आपको सुलह समे्लन में वशकायत को हल 
करने के वलए अपनती सहमवत देना अवनिाय्ण नहती ंहै।



यलद सुलह में सहमलत प्राप्त न हो सकमे , 
तो क्ा होरा?
• यवद सुलह समे्लन में या आगे कती बातितीत के बाद भती 

सहमवत प्राप्त न हो सके, तो हम संभावित रूप से आपकती 
वशकायत कती आगे जाँि करें गे।

• कुछ मामलो ंमें हम आपको सुलह समे्लन में इस बात का 
संकेत भती दे सकते हैं वक हमारती जाँि का संभावित वनष्कष्ण 
क्ा वनकलेगा। कुछ अन् मामलो ंमें, वशकायत के बारे में 
कोई भती वनर्णय लेने से पहले हमें आपसे या आपकती वित्तीय 
संसथा से और अवधक जानकारती प्रदान करने का आग्रह 
करने कती आिश्यकता हो सकतती है।

सुलह समे प्राप्त होनमे वालमे परररामो ंकमे   
प्रकार
आप और आपकती वित्तीय सँसथा सुलह समे्लन के पररराम 
का वनर्णय लेंगे।

संभावित परररामो ंके कुछ उदाहरर वनम्नवलक्खत हैं:

• वशकायत को संपूर्ण या आंवशक रूप से हल करने के 
वलए समझौता।

• और अवधक जानकारती प्रदान करने के वलए समझौता।

• आपको भविष्य में वित्तीय सेिा प्रदान वकए जाने के तरतीके 
के बारे में समझौता। 

• आपको प्रदान कती जाने िालती वित्तीय सेिा को समाप्त 
करने के वलए समझौता।

• क्षमा-प्राथ्णना।

• वित्तीय कविनाई के मामलो ंमें एक पुनभु्णगतान व्यिसथा, 
अथिा वकसती अन् तरतीके से कर्ण िुकाने में असमथ्ण होने  
कती क्सथवत में इसे संरवक्षत रखने िालती पररसंपवत्यो ंकती 
वबरिती के वलए एक सहमत समय-सतीमा।



क्ा मुझमे ् ुल्क दमेकर प्रलतलनलित्व प्राप्त 
करनमे की आवश्यकता है?
• AFCA के सुलह समे्लन में भाग लेने के वलए आपको 

कानूनती प्रवतवनवधत्व या शुल्क देकर प्राप्त वकए गए वकसती भती 
अन् प्रकार के समथ्णन कती आिश्यकता नहती ंहै।

• आप अपने प्रवतवनवधत्व के वलए िकतील जैसे वकसती 
व्यक्ति का ियन कर सकते/सकतती हैं, लेवकन इसमें 
लगने िाले सभती शुल्को ंका भुगतान करने कती वजमे्दारती 
आपकती होतती है।

• प्रवतवनवध रखने का ियन करने के बािजूद भती आपको 
समे्लन में स्वयं भाग लेना िावहए।

क्ा ममेरमे  साथ कोई अन्य व्यक्ति 
उपक््थत हो सकता है?
आप समे्लन के दौरान वकसती पररजन, जतीिनसाथती या 
वमत्र को अपने साथ रखने का वनर्णय ले सकते/सकतती हैं। 
यवद आप वकसती अन् व्यक्ति से समथ्णन प्राप्त करने का 
ियन करते/करतती हैं, तो कृपया हमें उसका नाम (और यवद 
िह आपसे अलग सथान पर क्सथत है, तो फोन नंबर) पहले से 
हती बता दें।

क्ा लनः्ुल्क सहायता उपलब्ध है?
वनःशुल्क कानूनती सहायता या वित्तीय परामश्ण समथ्णन 
के वलए व्यक्ति-विशेष पात्र हो सकते हैं। और अवधक 
जानकारती के वलए National Legal Aid कती िेबसाइट 
nationallegalaid.org पर जाएँ या वकसती वित्तीय 
सलाहकार से बात करने के वलए National Debt Helpline 
को 1800 007 007 पर कॉल करें । National Debt 
Helpline कती िेबसाइट (ndh.org.au) पर वित्तीय 
समस्ाओ ंका समाधान करने के वलए िरर-दर-िरर 
माग्णदवश्णकाएँ भती उपलब्ध हैं।



सम्मेलन-पूव्ग जाँचसूचीः 
� इस बात कती जाँि करें  वक आप समे्लन कती वतवथ के वदन 

उपलब्ध हैं और यवद समे्लन दो घंटे से अवधक समय तक 
िलेगा, तो इसके वलए पया्णप्त समय अलग रखें।

� अपनती वशकायत में प्रमुख मुद्ो ंके बारे में वििार करें , 
आप क्ा कहना िाहेंगे/िाहेंगती और आप वकस प्रकार का 
संभावित समाधान प्राप्त करने के इचु्क होगें/होगंती।

� इस बारे में वििार करें  वक क्ा आप समथ्णन प्राप्त करने के 
वलए वकसती अन् व्यक्ति को समे्लन में अपने साथ रखना 
िाहते/िाहतती हैं। उस व्यक्ति कती उपलब्धता सुवनवचित करें  
और AFCA को इसके बारे में सूवित करें ।

� सभती दृवटिकोरो ंसे वशकायत के बारे में सोिें, वजसमें वित्तीय 
सँसथा का दृवटिकोर भती शावमल होना िावहए।

� ऐसे सभती दस्ािेजो ंऔर पत्रािार कती प्रवत तैयार करें , वजनकती 
आिश्यकता आपको समे्लन के दौरान हो सकतती है।

� यह सुवनवचित करें  वक आपके पास उस वदन वशकायत को 
हल करने के वलए सहमवत देने का अवधकार है। इसका अथ्ण 
यह हो सकता है वक आपको वकसती अन् व्यक्ति कती ओर से 
विवशटि पररराम के साथ आगे बढ़ने के वलए उसकती सहमवत 
प्राप्त करनती पड़े।

� सुलह प्रवरिया का और अवधक विसृ्त पररदृश्य प्राप्त करने 
के वलए AFCA का तथ-पत्रक सुलह समे्लन में भाग लेना 
(afca.org.au/publications) पढ़ें , वजसमें यह भती 
बताया गया है वक हम आपके द्ारा उपलब्ध कराई गई 
जानकारती के साथ कैसे व्यिहार और उपयोग करते हैं।
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