
छोटे व्यवसाय  
की शिकायत  

को हल  
कैसे करें



Australian Financial Complaints Authority 
(AFCA) एक स्वतंत्र, गैर-लाभ, गैर-सरकारी संगठन है।

हम व्यक्ति-शविेषो ंऔर छोटे व्यवसायो ंको शवत्ीय उत्ादो ं
और सेवाओ ंके बारे में शिकायतें हल करने में सहायता देते हैं।

हमारी सेवा शनष्पक्ष, शनःिुल्क और स्वतंत्र है।

हमारे आदि्श
• निष्पक्ष और स्वतंत्र - हम संतुनित निर्णय िेते हैं, और यह 

सुनिनचित करते हैं नक सभी पक्ष्ष ंकी बात्ष ंक्ष उनित रूप 
से सुिा जाए

• पारदर्शी और जवाबदेह - हम अपिे निर्णय्ष ंके निए कारर 
प्रकट करें गे

• ईमािदार और सम्ािपूर्ण - हम पेरे्वर हैं और सभी के साथ 
गररमापूर्ण व्यवहार करते हैं

• समयपूव्ण-सनरिय और सेवाथशी-कें नरित - हमारी सेवाएँ सभी के 
निए सुिभ हैं।

AFCA के पास कौन शिकायत दर्श 
कर सकता है?
क्षई भी व्यक्ति/निकाय, नजसके पास AFCA की सदस्य नवत्ीय 
सँसथा के बारे में क्षई अिसुिझी नर्कायत है। इसमें निम्ननिक्ित 
र्ानमि हैंः

• एकि व्यवसायी और साझेदाररयाँ

• 100 से कम कनम्णय्ष ंवािे छ्षटे व्यवसाय (निगनमत 
या अनिगनमत)

• 100 से कम कनम्णय्ष ंवािे व्यवसाय्ष ंका संिािि करिे वािे 
गैर-िाभ संगठि या क्लब, ज्ष पंजीकृत दाि-सँसथाएँ िही ंहैं

• पंजीकृत दाि-सँसथाएँ, भिे ही उिमें नकतिे भी व्यक्ति 
काम करते ह्ष ंऔर भिे ही वे दाि-सँसथाएँ व्यवसाय ििाती 
ह्ष ंया िही।ं 



शवत्ीय सँस्ा के शलए AFCA का सदस्य 
होना आवश्यक है
AFCA द्ारा आपकी नर्कायत पर नविार-मिि नकए जािे के निए 
यह आवश्यक है नक वह नवत्ीय सँसथा हमारे संगठि की सदस्य ह्ष। 

अनिकाँर् नवत्ीय सँसथाओ ंके निए AFCA सदस्यता का िाइसेंस 
ह्षिा अनिवाय्ण ह्षता है। अन्य नवत्ीय सँसथाओ ंके निए यह 
िाइसेंस एक सहमत काय्णप्रथा संनहता (Code of Practice) 
का नहस्ा ह्षता है, या नकसी उद््षग संघ की सदस्यता के निए 
अनिवाय्ण ह्षता है।

कुछ नवत्ीय सँसथाओ ंके निए AFCA की सदस्यता सै्वक्छिक ह्षती 
है। उदाहरर के निए, केवि छ्षटे व्यवसाय्ष ंक्ष नवत्ीय सेवाएँ 
प्रदाि करिे वािे नििटेक व्यवसाय्ष ंऔर नवत्ीय सँसथाओ ंके निए 
AFCA की सदस्यता अनिवाय्ण िही ंह्षती है।

यनद आप नकसी नवत्ीय सँसथा के साथ व्यापार करिे के बारे में स्षि 
रहे/रही हैं, त्ष इस बात की जाँि करें  नक वह सँसथा AFCA की 
सदस्य है या िही,ं क्षनंक भनवष्य में आपक्ष हमारी नववाद समािाि 
सेवा की आवश्यकता पड़ सकती है।

हमारे सदस्य्ष ंकी सँख्ा 37,000 से भी अनिक है, इसनिए 
इस बात की कािी संभाविा रहती है नक हम आपकी सहायता 
कर सकते हैं।

यहाँ जाँि करें : afca.org.au.au/find-a-financial-firm

हमारे नियम ऐसी नर्कायत्ष ंके बारे में समझाते हैं 
नजिके बारे में हम नविार कर सकते हैं और िही ं
कर सकते हैं। 
हमारी नर्कायत समािाि प्रनरिया के बारे में और अनिक 
जािकारी के निए हमारे नियम पढ़ें। 
afca.org.au/rules



हम छोटे व्यवसायो ंकी शकस प्रकार की 
शिकायतो ंपर शवचार कर सकते हैं?
हम अिेक प्रकार की नवत्ीय समस्याओ ंपर नविार कर सकते हैं, 
नजिमें निम्ननिक्ित र्ानमि हैं:

• बैंनकंग िेि-देि्ष ंऔर साि सूिीकरर में गिनतयाँ
• आपकी नवत्ीय क्सथनत में पररवत्णि ह्षिे के कारर कर्ज़े,  

रेिनिट काि्ण और अल्पकानिक नवत्ीय सहायता के 
पुिभु्णगताि में कनठिाई

• गारंटी देिे वािे व्यक्ति से संबंनित व्यवसथाओ ंमें गिनतयाँ 
• अिुबंि्ष ंक्ष पटे् पर देिे में गिनतयाँ
• साि के अिुनित प्राविाि 
• बीमा दाव्ष ंकी अस्वीकृनत (जैसे कार, आवास और यात्रा)
• इंटरिेट से नकए गए भुगताि्ष ंमें गिनतयाँ
• अिुनित निवेर् सिाह।

अशिकतम सीमाएँ और क्षशतपूशत्श सीमाएँ

दावे का प्रकार प्रशत दावा 
क्षशतपूशत्श सीमा

AFCA के 
अशिकार-के्षत्र 
की आश ््शक 
सीमाएँ

साि सुनविा छ्षटे व्यवसाय्ष ंके 
निए $10 िाि

$50 िाि से 
अनिक िही ं
ह्षिी िानहए

प्राथनमक उत्ादक्ष ं
के निए $20 िाि

$50 िाि से 
अनिक िही ं
ह्षिी िानहए

अन्य अनिकाँर् 
दावे (सुपरएनु्यएर्ि 
के अनतररति)

$5,00,000 $10 िाि से 
अनिक िही ं
ह्षिे िानहए

AFCA द्ारा उपिब्ध कराए जािे वािे पररराम्ष ंके प्रकार देिें: 
afca.org.au/what-to-expect/outcomes-afca- 
provides



शिकायत का समािान करने का सबसे 
अच्ा तरीका क्ा है?

पहला कदम: अपनी शवत्ीय सँस्ा से संपक्श  करें

नवत्ीय सँसथा से सीिे संपक्ण  करके कई नर्कायत्ष ंक्ष हि 
नकया जा सकता है। अनिकाँर् व्यवसाय्ष ंमें एक नर्कायत 
नवभाग ह्षता है, नजससे ईमेि या पत्र भेजकर या कॉि करके 
संपक्ण  नकया जा सकता है।

हम आपक्ष नर्कायत दज्ण करिे से पहिे नवत्ीय सँसथा से सीिे 
संपक्ण  करिे की सिाह देते हैं।

नवत्ीय सँसथाओ ंके पास उत्र देिे के निए नियत  
समय-सीमाएँ ह्षती हैंः

• सुपरएनु्यएर्ि या पारंपररक न्यासी नर्कायत्ष ंके 
निए 90 नदि

• नवत्ीय कनठिाई से संबंनित नर्कायत्ष ंके निए 21 नदि, या 

• अन्य सभी नर्कायत्ष ंके निए 45 नदि। 

यनद आपक्ष नियत समय-सीमा के अंदर अपिी नर्कायत का 
उत्र ि नमिे या आप प्राप्त हुए उत्र से िुर् ि ह्ष,ं त्ष हमसे 
संपक्ण  करें ।

AFCA के पास नर्कायत दज्ण नकए जािे पर नवत्ीय 
सँसथा के निए अपिी सभी प्रवत्णि काय्णवाही क्ष 
र्षकिा आवश्यक ह्षता है। 



दूसरा कदम: AFCA के पास शिकायत दर्श करें

यनद नवत्ीय सँसथा से सीिे संपक्ण  करिे के बाद भी आपकी 
नर्कायत का समािाि िही ंह्ष पाया, त्ष आप AFCA के पास 
नर्कायत दज्ण करिे के निए आगे बढ़ सकते/सकती हैं। इससे 
पहिे आपक्ष इस बात की जाँि करिी िानहए नक का वह 
नवत्ीय सँसथा AFCA की सदस्य है या िही।ं

यहाँ जाँि करेंः afca.org.au/find-a-financial-firm।

नर्कायत दज्ण करिा आसाि है। आप हमारे ऑििाइि िॉम्ण 
का प्रय्षग कर सकते/सकती हैं या इस प्रपत्र के हमसे संपक्ण  
करें  (Contact us) अिुभाग में बताए गए नकसी भी तरीके से 
हमसे संपक्ण  कर सकते/सकती हैं।

तीसरा कदम: समािान प्राप्त करें

आपकी नर्कायत प्राप्त ह्षिे के बाद इसे हि करिे के निए 
हम आपके और नवत्ीय सँसथा के साथ नमिकर काम करते हैं।

हम बातिीत या सुिह के माध्यम से आपकी नर्कायत का 
समािाि करिे का प्रयास कर सकते हैं।

यनद इसमें सििता ि नमिे, त्ष हम आगे जाँि करके 
काय्णवाही का माग्ण नििा्णररत कर सकते हैं।

हम प्रासंनगक कािूि्ष,ं उपिब्ध कराई गई जािकारी और 
काय्णप्रथा संनहताओ ंक्ष ध्याि में रिते हुए इि पररक्सथनतय्ष ंमें 
सववोनित तथ्ष ंके आिार पर निर्णय िेते हैं।

आपके द्ारा स्वीकार नकया गया क्षई भी निर्णय नवत्ीय सँसथा 
के निए बाध्यकारी ह्षता है।

सुपरएनु्यएर्ि से संबंनित नर्कायत्ष ंके बारे में निर्णय्ष ंके बीि 
कुछ महत्वपूर्ण अंतर ह्षते हैं। आप हमसे संपक्ण  करके और 
अनिक जािकारी प्राप्त कर सकते/सकती हैं।

हम आपकी नर्कायत का समािाि करिे में आपकी 
सहायता कर सकते हैं, िेनकि हम कािूिी या नवत्ीय 
सिाह प्रदाि िही ंकरते हैं।



राँचसूची
हमारे पास नर्कायत दज्ण करिे से पहिे आपक्ष इि कदम्ष ं
के बारे में नविार करिा िानहए:

� का आपिे अपिी नवत्ीय सँसथा के पास सीिे 
नर्कायत की है?

� का आपिे अपिी नवत्ीय सँसथा क्ष उत्र देिे के निए 
समुनित समय नदया है? 

� का वह नवत्ीय सँसथा AFCA की सदस्य है? यहाँ जाँि 
करें: afca.org.au/find-a-financial-firm।

� का आपक्ष नवत्ीय सँसथा द्ारा कािूिी काय्णवाही आरंभ 
नकए जािे के बारे में सूनित करिे वािा क्षई दावा वतिव्य 
(Statement of Claim) या अन्य अदािती दस्ावेज 
नमिा है? यनद हाँ, त्ष अपिी नर्कायत तुरंत दज्ण करें ।



उपयोगी रानकारी

क्ा अपनी शिकायत दर्श करने में आपको सहायता की 
आवश्यकता होगी?

हमारी सेवा उपभ्षतिाओ ंऔर छ्षटे व्यवसाय्ष ंके निए निःरु्ल्क 
है; आपक्ष AFCA के पास नर्कायत दज्ण करिे में सहायता के 
निए नकसी क्ष पैसे देिे की आवश्यकता िही ंहै।

समय सीमाएँ

AFCA के पास नर्कायत दज्ण करिे के निए समय सीमाएँ 
नियत ह्षती हैं। अनिकतर मामि्ष ंमें अपिी नवत्ीय सँसथा से 
अंनतम उत्र नमििे के बाद अपिी नर्कायत दज्ण करिे के निए 
आपके पास द्ष वर्ण ह्षते हैं। यनद आपिे अपिी नवत्ीय सँसथा के 
पास नर्कायत िही ंकी है, त्ष अनिकतर मामि्ष ंमें आपके पास 
अपिे िुकसाि से पहिी बार अवगत ह्षिे के बाद छह वरषों के 
अंदर अपिी नर्कायत दज्ण करिे का समय ह्षता है।

यनद हमें िगे नक कुछ नवरे्र पररक्सथनतयाँ मौजूद रही ह्ष,ं त्ष 
हम प्रासंनगक समय सीमा के बाद दज्ण की गई कुछ नर्कायत्ष ं
पर नविार कर सकते हैं।

यशद हम आपकी शिकायत में सहायता न कर पाएँ,  
तो क्ा होगा?

यनद हम आपकी नर्कायत में संिग्न ि ह्ष सकें , त्ष अक्सर हम 
आपकी सहायता करिे में संभानवत रूप से समथ्ण अन्य संगठि्ष ं
का सुझाव दे सकते हैं। आप Australian Securities 
and Investments Commission की हॉटिाइि क्ष 
1300 300 630 पर कॉि करके या उिकी वेबसाइट 
asic.gov.au पर जा करके भी यह पता कर सकते/सकती 
हैं नक सहायता प्राप्त करिे के निए आप और नकससे पूछ 
सकते/सकती हैं।



अशतररति सहायता
हमारी वेबसाइट पर अिेक भाराओ ंमें जािकारी उपिब्ध है। 
हम नि:रु्ल्क दुभानरया सेवा सुिभ करािे के निए भी व्यवसथा 
कर सकते हैं।

दुभानरयादुभानरया  सेवासेवा

नि:रु्ल्क दुभानरया सेवा क्ष 131 450 पर कॉि करें  या हमें 
1800 931 678 पर कॉि करें  (सुबह 9बजे से िेकर र्ाम 5बजे 
तक, मेिबि्ण समय) और हम आपके निए एक दुभानरए की 
व्यवसथा करें गे।

National Relay Service

यनद आप सुििे में अक्षम हैं या आपकी सुििे या ब्षििे की 
क्षमता बानित है, त्ष National Relay Service के माध्यम से 
हमसे संपक्ण  करें ।

TTY / Voice कॉि 133 677 (सथािीय)

Speak & Listen 1300 555 727 (सथािीय)

वेबसाइट relayservice.gov.au पर जाएँ, कॉि के प्रकार 
का ियि करें  और हमारा िंबर 1800 678 931 एंटर करें ।



हमसे संपक्श  करें  
Australian Financial  
Complaints Authority

1800 931 678 (निःरु्ल्क कॉि) 
(स्षमवार से रु्रिवार सुबह 9बजे से िेकर र्ाम 5बजे तक)
(03) 9613 6399 (िैक्स) 
info@afca.org.au (ईमेि)

afca.org.au/complaints (नर्कायत िॉम्ण)

GPO Box 3 Melbourne VIC 3001

www.afca.org.au


