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2 ਜਾਣ-ਪ੍ਛਾਣ 

2.1 ਜਾਣ-ਪ੍ਛਾਣ 

ਇਕ ਉਦਯੋਗ ਵਜੋਂ, ਅਸੀਂ ਆਪ੍ਣ ੇਸ ਿੱ ਸੇਦਾਰਾਂ ਨ ੰ  ਼ਿਾਨਦਾਰ ਸੇਵਾ ਪ੍ਰਦਾਨ ਕਰਨ ਲਈ ਵਚਨਬਿੱ ਧ  ਾਂ। ਅਸੀਂ ਵਾਪ੍ਸੀ ਸਲਾ  

(ਫੀਡਬੈਕ) ਦੀ ਕਦਰ ਕਰਦੇ  ਾਂ ਸਕਉਂਸਕ ਇ  ਸਾਨ ੰ  ਆਪ੍ਣ ੇਸ ਿੱ ਸੇਦਾਰਾਂ ਦ ੇਤਜ਼ਰਸਬਆ ਂਨ ੰ  ਸਮਝਣ ਸਵਿੱ ਚ ਮਦਦ ਕਰਦਾ  ੈ ਅਤ ੇ

ਅਸੀਂ ਉਨਹ ਾਂ ਦੀਆ ਂਲੋੜਾਂ ਨ ੰ  ਸਕਵੇਂ ਪ੍ ਰਾ ਕਰਨਾ  ੈ ਨ ੰ  ਜਾਰੀ ਰਿੱਖ ਸਕਦ ੇ ਾਂ। 

ਅਸੀਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਕਰਨ ਅਤੇ ਤੁ ਾਡੇ ਼ੰਿਸਕਆ ਂਪ੍ਰਤੀ ਸਮੇਂ ਸਸਰ ਅਤ ੇਉਸਚਤ  ੰੁਗਾਰਾ ਪ੍ਰਾਪ੍ਤ ਕਰਨ ਦੇ ਤੁ ਾਡੇ ਅਸਧਕਾਰ ਨ ੰ  

ਸਵੀਕਾਰ ਕਰਦ ੇ ਾਂ।  

2.2 ਲਾਗ ੂਕਰਿਾ ਅਤ ੇਪ੍ਨਰਭਾਸਾ 

ਇ  ਨੀਤੀ  ੇਠ ਸਲਖ ੇਪ੍ਰਮੁਿੱ ਖ ਟਰਾਂਸਪੋ੍ਰਟ ਬੁਸਨਆਦੀ ਢਾਂਚਾ ਅਥਾਰਟੀ (MTIA) ਅਤੇ ਇਸ ਦੇ ਪ੍ਰੋਜੈਕਟ ਦਫਤਰਾਂ (POs) 

ਦੁਆਰਾ ਪ੍ਰਾਪ੍ਤ ਸਾਰੀਆ ਂਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ 'ਤੇ ਲਾਗ   ੰੁਦੀ  ੈ ਜੋ ਸਾਡੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਪ੍ਰਬੰਧਨ ਪ੍ਰਸਕਸਰਆ ਰਾ ੀਂ ਪ੍ਰਬੰਸਧਤ ਕੀਤੀਆ ਂ

ਜਾਂਦੀਆ ਂ ਨ: 

 ਰੇਲਵ ੇਫਾਟਕ  ਟਾਉਣ ਦਾ ਪ੍ਰੋਜੈਕਟ (LXRP)  

 ਰੇਲ ਪ੍ਰੋਜੈਕਟ ਸਵਕਟੋਰੀਆ (RPV)  

 ਉੱਤਰ ਪ੍ ਰਬ ਸਲੰਕ ਪ੍ਰੋਜੈਕਟ (NELP)  

 ਵੈਸਟ ਗੇਟ ਸੁਰੰਗ ਪ੍ਰੋਜੈਕਟ (WGTP)  

 ਪ੍ਰਮੁਿੱ ਖ ਸੜਕ ਪ੍ਰੋਜੈਕਟ ਸਵਕਟੋਰੀਆ (MRPV)  

ਇਕ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸਾਡ ੇਪ੍ਰੋਜੈਕਟਾਂ ਅਤੇ ਪ੍ਰੋਜੈਕਟ ਯੋਜਨਾਬੰਦੀ, ਕਾਰਵਾਈਆ,ਂ ਸੇਵਾਵਾਂ, ਕਰਮਚਾਰੀਆ ਂਜਾਂ ਸਕਸ ੇਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨ ੰ  

ਸੰਭਾਲਣ ਬਾਰ ੇਅਸੰਤੁ਼ਿਟੀ ਦਾ ਪ੍ਰਗਟਾਵਾ  ੈ। 

2.3 ਸਾਡੇ ਨਸਕਾਇਤ ਪ੍ਰਬੰਧਿ ਦ ੇਨਸਧਾਂਤ 

ਸਾਡੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਪ੍ਰਬੰਧਨ ਪ੍ਰਸਕਸਰਆ ਮਾਰਗ ਦਰ਼ਿਨ ਦ ੇਸਸਧਾਂਤਾਂ 'ਤੇ ਆਧਾਸਰਤ  ੈ ਜੋ ਇਸ ਉਦੇ਼ਿ ਲਈ ਕੰਮ ਕਰਦੀ  ੈ: 

 ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਨ ੰ  ਸਮਰਿੱਥ ਅਤੇ ਸਵਾਗਤਯੋਗ ਬਨਾਉਣਾ 
 ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਾ ਪ੍ਰਭਾਵ਼ਿਾਲੀ, ਕੁ਼ਿਲਤਾ ਅਤ ੇਸਨਰਪ੍ਿੱਖਤਰੀਕ ੇਨਾਲ ਪ੍ਰਬੰਧਨ ਕਰਨਾ 
 ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਤੋਂ ਸਸਿੱ ਖਣ ਅਤ ੇਸੁਧਾਰ ਕਰਨ ਦੇ ਸਸਭਆਚਾਰ ਨ ੰ  ਉਤ਼ਿਾਸ ਤ ਕਰਨਾ 

  ਮੇ਼ਿਾ ਪ੍ਾਰਦਰ਼ਿੀ ਰਸ ਣਾ। 
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2.3.1 ਨਸਕਾਇਤਾਂ ਿੰੂ ਸਮਰੁੱ ਥ ਕਰਿਾ 

ਅਸੀਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਕਰਨ ਦੇ ਤੁ ਾਡ ੇਅਸਧਕਾਰ ਨ ੰ  ਮੰਨਦ ੇ ਾਂ ਅਤ ੇਅਸੀਂ ਤੁ ਾਡ ੇ਼ੰਿਸਕਆ ਂਨ ੰ  ਸਨਰਪ੍ਿੱਖ ਅਤ ੇਕੁ਼ਿਲਤਾ 

ਨਾਲ  ਿੱਲ ਕਰਨ ਲਈ ਵਚਨਬਿੱ ਧ  ਾਂ। ਸਾਡ ੇਕਰਮਚਾਰੀ ਚੰਗੀ ਤਰਹਾਂ ਸਸਖਲਾਈ ਪ੍ਰਾਪ੍ਤ  ਨ ਅਤ ੇਪ੍ਰਸਕਸਰਆ ਰਾ ੀਂ 

ਤੁ ਾਡੀ ਸਰਗਰਮੀ ਨਾਲ ਸ ਾਇਤਾ ਕਰਨਗ।ੇ ਅਸੀਂ ਮੰਨਦੇ  ਾਂ ਸਕ ਕੁਝ ਲੋਕਾਂ ਨ ੰ  ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਕਰਦ ੇਸਮੇਂ ਸਵ਼ਿੇ਼ਿ ਲੋੜਾਂ 

 ੰੁਦੀਆ ਂ ਨ ਜਾਂ ਵਾਧ  ਸ ਾਇਤਾ ਦੀ ਲੋੜ  ੰੁਦੀ  ੈ। ਅਸੀਂ ਪ੍ਰਸਕਸਰਆ ਨ ੰ  ਵਿੱ ਧ ਤੋਂ ਵਿੱ ਧ ਆਸਾਨ ਬਣਾਉਣ ਲਈ ਕਈ 

ਤਰਹਾਂ ਦੇ ਪ੍ ੰੁਚਯੋਗ ਸਵਕਲਪ੍ ਪ੍ਰਦਾਨ ਕਰਦੇ  ਾਂ। 

ਤੁ ਾਡੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨਾਲ ਨਸਜਿੱ ਠਣ ਵੇਲੇ ਅਸੀਂ ਲਚਕਦਾਰ  ੋਵਾਂਗੇ ਅਤੇ ਤੁ ਾਡੇ ਨਾਲ ਸਭ ਤੋਂ ਸੁਸਵਧਾਜਨਕ ਅਤੇ 

ਕੁ਼ਿਲ ਤਰੀਕ ੇਨਾਲ ਗਿੱਲਬਾਤ ਕਰਾਂਗੇ। ਅਸੀਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨ ੰ  ਸੰਭਾਲਣ ਦੇ ਤਰੀਸਕਆ ਂਦੀ ਵਰਤੋਂ ਕਰਾਂਗੇ ਜੋ ਤੁ ਾਡੀ 

ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨ ੰ  ਸਜੰਨੀ ਜਲਦੀ  ੋ ਸਕੇ  ਿੱਲ ਕਰਨ ਸਵਿੱ ਚ ਸਾਡੀ ਮਦਦ ਕਰਦੇ  ਨ। 

 

2.3.2 ਜੇ ਤ ਹਾਿੰੂ ਕੋਈ ਨਸਕਾਇਤ ਹੈ ਤਾਂ ਸਾਡ ੇਿਾਲ ਸੰਪ੍ਰਕ ਨਕਵੇਂ ਕਰਿਾ ਹ ੈ

ਸਾਡ ੇਨਾਲ ਸੰਪ੍ਰਕ ਸਕਵੇਂ ਕਰਨਾ  ੈ, ਇਸ ਬਾਰ ੇਤਾਜ਼ਾ ਜਾਣਕਾਰੀ ਵਾਸਤੇ, ਸਕਰਪ੍ਾ ਕਰਕ ੇਸਕਸ ੇਵੀ ਸਮੇਂ 

https://bigbuild.vic.gov.au/ ਉੱਤ ੇਜਾਓ ਜਾਂ ਸਾਨ ੰ  1800 105 105 ਉੱਤੇ ਮੁਫ਼ਤ ਫੋਨ ਕਰੋ।  

ਜੇ ਤੁਸੀਂ ਬੋਲੇ  ੋ, ਜਾਂ ਤੁ ਾਨ ੰ  ਸੁਣਨ ਜਾਂ ਬੋਲਣ ਸਵਿੱ ਚ ਕਮਜੋ਼ਰੀ  ੈ, ਤਾਂ ਤੁਸੀਂ ਸਾਡੇ ਨਾਲ ਸਸਿੱ ਧੇ ਜਾਂ ਨੈ਼ਿਨਲ ਸਰਲੇਅ 

ਸਰਸਵਸ ਰਾ ੀਂ 1800 555 630 ਉੱਤੇ ਸੰਪ੍ਰਕ ਕਰ ਸਕਦ ੇ ੋ। ਜੇ ਤ ੁਾਨ ੰ  ਅਨੁਵਾਦਕ ਜਾਂ ਦੁਭਾ਼ਿੀਏ ਦੀ ਸੇਵਾ ਦੀ 

ਲੋੜ  ੈ, ਤਾਂ ਤੁਸੀਂ (03) 9209 0147 ਉੱਤ ੇਸਾਡੇ ਨਾਲ ਸੰਪ੍ਰਕ ਕਰ ਸਕਦ ੇ ੋ। 

ਸਾਡਾ ਉਦੇ਼ਿ ਤੁ ਾਡੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨ ੰ  ਤੁਰੰਤ ਸਵੀਕਾਰ ਕਰਨਾ ਅਤੇ ਜਵਾਬ ਦੇਣਾ  ੈ ਅਤੇ ਇ  ਮੰਨਣਾ  ੈ ਸਕ ਕੁਝ 

ਮੁਿੱ ਸਦਆ ਂਲਈ ਤੁਰੰਤ ਕਾਰਵਾਈ ਦੀ ਲੋੜ  ੰੁਦੀ  ੈ। ਅਸੀਂ  ਰੇਕ ਨਵੀਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦਾ ਮੁਲਾਂਕਣ ਕਰਦੇ  ਾਂ ਤਾਂ ਜੋ ਸਭ ਤੋਂ 

ਢੁਿੱ ਕਵੀਂ ਼ਿੁਰ ਆਤੀ ਕਾਰਵਾਈ ਦਾ ਸਨਰਣਾ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕੇ ਅਤੇ ਉਠਾਏ ਗਏ ਮੁਿੱ ਸਦਆ ਂਨ ੰ  ਜ਼ਰ ਰੀਪ੍ਣ ਅਤ/ੇਜਾਂ ਤੀਬਰਤਾ 

ਦੇ ਅਨੁਸਾਰ ਤਰਜੀ  ਸਦਿੱ ਤੀ ਜਾ ਸਕੇ।  

ਜਵਾਬਾਂ ਸਵਿੱ ਚ ਵਧੇਰੇ ਸਮਾਂ ਲਿੱ ਗ ਸਕਦਾ  ੈ ਸਜਿੱ ਥ ੇਸ਼ਿਕਾਇਤ ਲਈ ਸਬੰਸਧਤ ਪ੍ਰੋਜੈਕਟ ਉੱਤ ੇਠੇਕੇਦਾਰਾਂ ਸਮੇਤ ਬਾ ਰੀ 

ਸਧਰਾਂ ਤੋਂ ਸਵਸਥਾਰ ਸਵਿੱ ਚ ਜਾਂਚ ਜਾਂ ਸਲਾ  ਲੈਣ ਦੀ ਲੋੜ  ੰੁਦੀ  ੈ। 

ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਨ ੂੰ ਸਮਰੱਥ ਕਰਨਾ

ਵਾਪਸੀ ਸਲਾਹ (ਫੀਡਬੈਕ) ਨ ੂੰ
ਉਤਸਾਹਹਤ ਕਰਨਾ ਅਤੇ
ਹਸਕਾਇਤ ਕਰਨਾ ਆਸਾਨ

ਬਣਾਉਣਾ

ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦਾ ਪ੍ਰਬੂੰ ਧ ਕਰਨਾ

ਤੁਹਾਡੇ ਨਾਲ ਸਾਂਝ ਪਾਉਣੀ ਅਤੇ
ਤੁਹਾਡੀ ਹਸਕਾਇਤ ਨ ੂੰ ਹੱਲ ਕਰਨ

ਲਈ ਕਾਰਵਾਈ ਕਰਨਾ

ਸਸੱਖਣਾ ਅਤੇ ਸੁਧਾਰ ਕਰਨਾ

ਸੇਵਾਵਾਂ ਅਤੇ ਹਸਕਾਇਤ ਸੂੰਭਾਲ
ਹਵੱਚ ਸੁਧਾਰ ਕਰਨ ਲਈ
ਹਸਕਾਇਤਾਂ ਦੇ ਅੂੰ ਕਹਿਆਂ ਦਾ

ਹਵਸਲੇਸਣ ਕਰਨਾ

https://bigbuild.vic.gov.au/
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ਸਾਡੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਪ੍ਰਬੰਧਨ ਪ੍ਰਸਕਸਰਆ ਸਾਰੀਆ ਂਸਧਰਾਂ ਲਈ ਇਿੱਕੋ ਸਜ ੀ  ੈ ਅਤ ੇਇ  ਯਕੀਨੀ ਬਣਾਉਂਦੀ  ੈ ਸਕ 

ਮੁਿੱ ਸਦਆ ਂਨ ੰ  ਉਦੇ਼ਿਪ੍ ਰਨ ਅਤੇ ਸਨਰਪ੍ਿੱਖ ਤਰੀਕ ੇਨਾਲ ਸੰਭਾਸਲਆ ਜਾਵ।ੇ ਜੇ ਤੁਸੀਂ ਸਕਸ ੇਨਤੀਜੇ ਤੋਂ ਸੰਤੁ਼ਿਟ ਨ ੀਂ  ੋ ਤਾਂ 

ਤੁ ਾਡ ੇਕੋਲ ਸਮੀਸਖਆ ਕਰਵਾਉਣ ਦੇ ਰਸਤੇ  ਨ, ਸਜਸ ਸਵਿੱ ਚ ਜਨਤਕ ਆਵਾਜਾਈ ਲੋਕਪ੍ਾਲ (LXRP ਅਤੇ RPV) ਜਾਂ 
ਸਵਕਟੋਰੀਆ ਦ ੇਲੋਕਪ੍ਾਲ (LXRP, RPV, NELP, WGTP ਅਤੇ MPRV) ਦਆੁਰਾ ਸਬੰਸਧਤ POs ਜਾਂ ਬਾ ਰੀ 

ਸਮੀਸਖਆ ਦੁਆਰਾ ਅੰਦਰ ਨੀ ਪ੍ਰਬੰਧਕੀ ਸਮੀਸਖਆ ਼ਿਾਮਲ  ੈ। ਸਾਰੇ POs ਲਈ ਪ੍ਰਦੇਦਾਰੀ ਨਾਲ ਸਬੰਸਧਤ ਗੰਭੀਰ 

ਮਾਮਲੇ ਸਵਕਟੋਰੀਆ ਦੇ ਸ ਚਨਾ ਕਸਮ਼ਿਨਰ ਦੇ ਦਫਤਰ ਨ ੰ  ਭੇਜੇ ਜਾ ਸਕਦ ੇ ਨ। 

ਅਸੀਂ ਤੁ ਾਡੀ ਪ੍ਰਦੇਦਾਰੀ ਦੀ ਰਿੱ ਸਖਆ ਕਰਾਂਗੇ ਅਤ ੇਪ੍ਰਦੇਦਾਰੀ ਕਾਨ ੰ ਨਾਂ ਅਤ ੇਸਾਡੀ ਪ੍ਰਦੇਦਾਰੀ ਨੀਤੀ ਦ ੇਅਨੁਸਾਰ 

ਤੁ ਾਡੀ ਸਨਿੱਜੀ ਜਾਣਕਾਰੀ ਦਾ ਪ੍ਰਬੰਧ ਕਰਾਂਗੇ। ਸਾਡੀ ਪ੍ਰਦੇਦਾਰੀ ਨੀਤੀ 

https://bigbuild.vic.gov.au/privacy/privacy-policy ਉੱਤ ੇਲਿੱ ਭੀ ਜਾ ਸਕਦੀ  ੈ। 

2.3.3 ਨਸੁੱ ਖਣਾ ਅਤ ੇਸ ਧਾਰ ਕਰਿਾ 

ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਅੰਕੜ ੇਇ  ਮਾਪ੍ਣ ਲਈ ਜਾਣਕਾਰੀ ਦਾ ਮ ਿੱਤਵਪ੍ ਰਣ ਸਰੋਤ  ਨ ਸਕ ਅਸੀਂ ਸਕਵੇਂ ਪ੍ਰਦਰ਼ਿਨ ਕਰ ਰ ੇ 

 ਾਂ।  ਰੇਕ POs ਸਨਯਸਮਤ ਤੌਰ 'ਤੇ ਬੇ-ਪ੍ਛਾਣ ਕੀਤ ੇਸ਼ਿਕਾਇਤ ਵਾਲੇ ਅੰਕਸੜਆ ਂਦਾ ਸਵ਼ਿਲੇ਼ਿਣ ਕਰਦਾ  ੈ, ਤਾਂ ਜੋ 

ਇ  ਸੁਧਾਰ ਕਰਨ ਦੇ ਤਰੀਕ ੇਲਿੱ ਭ ੇਜਾ ਸਕਣ ਸਕ ਅਸੀਂ ਸਕਵੇਂ ਕੰਮ ਕਰਦੇ  ਾਂ ਅਤੇ ਸਾਡੇ ਪ੍ਰੋਜੈਕਟਾਂ ਦੀ ਅਦਾਇਗੀ ਸਕਵੇਂ 

ਕੀਤੀ ਜਾਂਦੀ  ੈ। ਅਸੀਂ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦੇ ਰੁਝਾਨਾਂ ਬਾਰ ੇਮਾਸਸਕ ਸਰਪੋ੍ਰਟਾਂ ਮੁਿੱ ਖ ਪ੍ਰਬੰਧਕਾਂ ਨ ੰ  ਪੇ਼੍ਿ ਕਰਦ ੇ ਾਂ ਅਤੇ ਅਸੀਂ 

ਪ੍ਰਣਾਲੀਗਤ ਮੁਿੱ ਸਦਆ ਂਦੀ ਪ੍ਛਾਣ ਕਰਨ ਲਈ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਬਾਰ ੇਮ ਲ ਕਾਰਨ ਦਾ ਸਵ਼ਿਲੇ਼ਿਣ ਕਰਦ ੇ ਾਂ, ਅਤੇ ਤੁ ਾਡੇ 
ਤਜ਼ਰਬ ੇਨ ੰ  ਸੁਧਾਰਨ ਅਤ ੇਉ ਨਾਂ ਨ ੰ  ਵਾਰ-ਵਾਰ  ੋਣ ਤੋਂ ਰੋਕਣ ਲਈ ਆਪ੍ਣ ੇਉਦਯੋਗ ਭਰ ਦੀਆ ਂਇਕਾਈਆ ਂਨਾਲ 

ਰਲ ਕੇ ਕੰਮ ਕਰਦ ੇ ਾਂ। 

ਅਸੀਂ ਆਪ੍ਣੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਪ੍ਰਬੰਧਨ ਪ੍ਰਸਕਸਰਆ ਸਵਿੱ ਚ ਸਨਰੰਤਰ ਸੁਧਾਰ ਕਰਨ ਲਈ ਵੀ ਸਖਤ ਸਮ ਨਤ ਕਰਦੇ  ਾਂ। 

ਸਾਡ ੇਕੋਲ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸੰਭਾਲਣ ਦੀ ਗੁਣਵਿੱਤਾ ਦੀ ਸਨਯਸਮਤ ਸਮੀਸਖਆ ਕਰਨ ਅਤੇ ਕਰਮਚਾਰੀਆ ਂਨ ੰ  ਵਾਪ੍ਸੀ ਸਲਾ  

(ਫੀਡਬੈਕ) ਪ੍ਰਦਾਨ ਕਰਨ ਲਈ ਪ੍ਰਭਾਵ਼ਿਾਲੀ ਗੁਣਵਿੱਤਾ ਵਾਲੀਆ ਂਪ੍ਰਸਕਸਰਆਵਾਂ  ਨ। MTIA ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਪ੍ਰਬੰਧਨ 

ਪ੍ਰਸਕਸਰਆ ਦੀ ਪ੍ਾਲਣਾ ਦਾ ਮੁਲਾਂਕਣ ਕਰਨ ਲਈ ਇਕ ਸਾਲਾਨਾ ਔਸਡਟ ਕਰਦੀ  ੈ। 

3 ਸਾਡੀ ਨਸਕਾਇਤ ਪ੍ਰਬੰਧਿ ਪ੍ਰਨਕਨਰਆ 

ਸਾਰੇ MTIA POs ਸਤੰਨ-ਪ੍ਿੱਧਰੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਪ੍ਰਬੰਧਨ ਪ੍ਰਸਕਸਰਆ ਦੀ ਵਰਤੋਂ ਕਰਦ ੇ ਨ (ਦੇਖ ੋਸਚਿੱ ਤਰ 1: ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਪ੍ਰਬੰਧਨ 

ਪ੍ਰਸਕਸਰਆ)। ਇ  ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਨ ੰ  ਸਜਿੱ ਥੇ ਉਸਚਿੱ ਤ  ੋਵੇ ਰਸਜਸਟਰ ਕਰਨ ਅਤੇ ਜਲਦੀ  ਿੱਲ ਕਰਨ ਦੇ ਯਗੋ ਬਣਾਉਂਦਾ  ੈ ਅਤੇ ਜੇ 

ਤੁਸੀਂ ਸਾਡ ੇ਼ਿੁਰ ਆਤੀ  ੰੁਗਾਰੇ ਤੋਂ ਸੰਤੁ਼ਿਟ ਨ ੀਂ  ੋ ਤਾਂ ਤੁ ਾਡ ੇ਼ੰਿਸਕਆ ਂਬਾਰ ੇ ੋਰ ਸਵਚਾਰ ਕਰਨ ਦੇ ਮੌਕ ੇਪ੍ਰਦਾਨ ਕਰਦਾ  ੈ। 

https://bigbuild.vic.gov.au/privacy/privacy-policy
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ਨਚੁੱ ਤਰ 1: ਨਸਕਾਇਤ ਪ੍ਰਬੰਧਿ ਪ੍ਰਨਕਨਰਆ 

ਪ੍ਰਵਾਿਗੀ, ਰਨਜਸਟਰੇਸਿ ਅਤੇ ਸ ਰੂਆਤੀ ਹੁੱਲ 

ਅਸੀਂ ਤੁ ਾਡੇ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਵੇਰਸਵਆਂ ਨ ੰ  ਆਪ੍ਣ ੇਸ ਿੱ ਸੇਦਾਰ ਡੈਟਾਬੇਸ ਸਵਿੱ ਚ ਸਰਕਾਰਡ ਕਰਦੇ  ਾਂ ਅਤੇ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨ ੰ  ਇਕ ਸਵਲਿੱ ਖਣ  ਵਾਲਾ ਕੋਡ ਸੌਂਪ੍ਦੇ 

 ਾਂ। ਸਫਰ ਅਸੀਂ ਮੁਲਾਂਕਣ ਲਈ ਸਬੰਸਧਤ POs ਨ ੰ  ਸਸਿੱ ਧਾ ਸੌਂਪ੍ ਸਦੰਦੇ  ਾਂ। ਤੁ ਾਨ ੰ  POs ਤੋਂ ਇਕ ਰਸੀਦ ਸਮਲੇਗੀ। 

ਅਸੀਂ ਤੁ ਾਡੀਆਂ ਸਚੰਤਾਵਾਂ ਬਾਰੇ ਸਵਚਾਰ ਕਰਦੇ  ਾਂ ਅਤੇ ਤੁ ਾਡੀ ਸ ਾਇਤਾ ਕਰਨ ਦਾ ਸਭ ਤੋਂ ਵਧੀਆ ਤਰੀਕਾ ਲਿੱ ਭਦੇ  ਾਂ। ਅਕਸਰ, ਅਸੀਂ ਤੁ ਾਡੀ 
ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨ ੰ  ਤੁਰੰਤ  ਿੱਲ ਕਰ ਸਕਦੇ  ਾਂ। ਜ ੇਇਸ ਮਾਮਲੇ ਨ ੰ  ਸਸਿੱ ਧਾ  ਿੱਲ ਨ ੀਂ ਕੀਤਾ ਜਾ ਸਕਦਾ, ਤਾਂ ਸਾਡੀ ਮਾ ਰ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਪ੍ਰਬੰਧਨ ਟੀਮ ਇਸ 

ਮਾਮਲੇ ਬਾਰੇ  ੋਰ ਸਵਚਾਰ ਕਰੇਗੀ। 

 

ਹੁੱਲ ਦ ੇਨਵਕਲਪ੍ਾਂ ਦੀ ਪ੍ੜਚੋਲ ਕਰਿਾ ਅਤੇ ਜਾਂਚ ਕਰਿਾ – ਪ੍ਰੋਜੈਕਟ ਨਸਕਾਇਤ ਪ੍ਰਬੰਧਿ ਟੀਮਾਂ 

ਸਬੰਸਧਤ POs ਦੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਪ੍ਰਬੰਧਨ ਟੀਮ ਤੁ ਾਡੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦਾ ਮੁਲਾਂਕਣ ਕਰੇਗੀ ਅਤੇ ਤੁ ਾਡੇ ਨਾਲ ਮਾਮਲੇ ਨ ੰ   ਿੱਲ ਕਰਨ ਦੇ ਤਰੀਕੇ ਲਿੱ ਭੇਗੀ। ਜ ੇ

ਜ਼ਰ ਰੀ  ੋਵ,ੇ ਤਾਂ ਉ  ਤੁ ਾਡੇ ਵਿੱਲੋਂ  ਉਠਾਏ ਗਏ ਮੁਿੱ ਸਦਆਂ ਦੀ ਜਾਂਚ ਕਰਨਗ।ੇ 

ਉੱਚ ਤਰਜੀਹੀ ਨਸਕਾਇਤਾਂ ਘੁੱ ਟ ਤਰਜੀਹੀ ਨਸਕਾਇਤਾਂ 

ਅਸੀਂ ਤੁ ਾਨ ੰ  ਸਜੰਨੀ ਜਲਦੀ ਸਵ ਾਰਕ ਤੌਰ 'ਤੇ ਸੰਭਵ  ੋਵੇ ਤੁ ਾਡੀ 
ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦਾ ਅੰਸਤਮ ਜਵਾਬ ਪ੍ਰਦਾਨ ਕਰਾਂਗੇ। ਜ ੇਸਾਨ ੰ  ਜਵਾਬ ਦੇਣ ਦੀ 
ਉਮੀਦ ਨਾਲੋਂ  ਲੰਬੀ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ ਦੀ ਲੋੜ  ੈ, ਤਾਂ ਅਸੀਂ ਤੁ ਾਨ ੰ  ਇਸ ਦੀ 
ਸਵਆਸਖਆ ਕਰਾਂਗੇ। 

ਅਸੀਂ ਜਾਣਦੇ  ਾਂ ਸਕ  ੋਣ ਵਾਲੇ ਸੁਰਿੱ ਸਖਆ ਮੁਿੱ ਸਦਆਂ, ਸੰਕਟਕਾਲ ਵਾਲੀਆਂ 

ਸਸਥਤੀਆਂ, ਸਨਰਮਾਣ ਪ੍ਰਭਾਵਾਂ, ਪ੍ ੰੁਚ ਯੋਗਤਾ ਅਤੇ ਜਾਇਦਾਦ ਦੇ ਨੁਕਸਾਨ 

ਦੇ ਸਬੰਧ ਸਵਿੱ ਚ - ਇ ਨਾਂ ਨਾਲ ਤੁਰੰਤ ਨਸਜਿੱ ਸਠਆ ਜਾਵੇਗਾ ਅਤੇ ਇ  ਸਭ ਤੋਂ 
ਵਿੱਡੀ ਤਰਜੀ   ੋਵੇਗੀ। 

ਅਸੀਂ ਤੁ ਾਨ ੰ  ਸਜੰਨੀ ਜਲਦੀ ਸਵ ਾਰਕ ਤੌਰ 'ਤੇ ਸੰਭਵ  ੋਵੇ ਤੁ ਾਡੀ 
ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਦਾ ਅੰਸਤਮ ਜਵਾਬ ਪ੍ਰਦਾਨ ਕਰਾਂਗੇ। ਜੇ ਸਾਨ ੰ  ਜਵਾਬ ਦੇਣ ਦੀ 
ਉਮੀਦ ਨਾਲੋਂ  ਲੰਬੀ ਸਮਾਂ-ਸੀਮਾ ਦੀ ਲੋੜ  ੈ, ਤਾਂ ਅਸੀਂ ਤੁ ਾਨ ੰ  ਇਸ ਦੀ 
ਸਵਆਸਖਆ ਕਰਾਂਗ।ੇ 

ਅੰਦਰੂਿੀ ਤੌਰ ‘ਤੇ ਨਿਕਾਇਤ ਦਾ ਦਰਜਾ ਵਧਾਉਣਾ 

MTIA ਦੇ ਅੰਦਰ ਆਪ੍ਣੀ ਵਾਪ੍ਸੀ ਸਲਾਹ (ਫੀਡਬੈਕ) ਦੀ ਸਮੀਨਖਆ ਕਰਵਾਓ 

ਜ ੇਤੁਸੀਂ ਸਾਡ ੇ਼ਿੁਰ ਆਤੀ  ੰੁਗਾਰ ੇਤੋਂ ਸੰਤੁ਼ਿਟ ਨ ੀਂ  ੋ, ਤਾਂ ਤੁਸੀਂ ਆਪ੍ਣੀ ਵਾਪ੍ਸੀ ਸਲਾ  (ਫੀਡਬੈਕ) ਦੀ ਸਮੀਸਖਆ ਸਾਡੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਪ੍ਰਬੰਧਨ ਟੀਮ ਦੇ 

ਮੈਨੇਜਰ ਦੁਆਰਾ ਕਰਵਾ ਸਕਦੇ  ੋ। ਅਸੀਂ ਤੁ ਾਡੇ ਨਾਲ ਤੁ ਾਡੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਬਾਰੇ ਸਵਚਾਰ-ਵਟਾਂਦਰਾ ਕਰਾਂਗ ੇਅਤੇ ਇਕ ਸਮਝੌਤੇ 'ਤੇ ਪ੍ ੰੁਚਣ ਦੀ ਕੋਸ਼ਿ਼ਿ 

ਕਰਾਂਗ ੇਜ ੋ ਰ ਸਕਸੇ ਨ ੰ  ਸੰਤੁ਼ਿਟ ਕਰਦਾ  ੈ। ਤੁਸੀਂ ਸਾਨ ੰ  1800 105 105 ਉੱਤੇ ਫੋਨ ਕਰਕੇ ਅਤੇ ਆਪ੍ਣੇ  ਵਾਲਾ ਨੰਬਰ ਦਾ  ਵਾਲਾ ਦੇ ਕੇ ਜਾਂ 
https://bigbuild.vic.gov.au/contact ਸਵਖੇ ਔਨਲਾਈਨ ਵਾਪ੍ਸੀ ਸਲਾ  (ਫੀਡਬੈਕ) ਪ੍ਰਦਾਨ ਕਰਕੇ ਅਸਜ ਾ ਕਰ ਸਕਦੇ  ੋ। 

ਬਦਲਵੇਂ ਰ ਪ੍ ਸਵਿੱ ਚ, ਤੁਸੀਂ ਜਨਤਕ ਆਵਾਜਾਈ ਲੋਕਪ੍ਾਲ (PTO) ਜਾਂ ਸਵਕਟੋਰੀਆ ਦੇ ਲੋਕਪ੍ਾਲ ਤਿੱਕ ਇਸ ਨ ੰ  ਵਧਾ ਸਕਦੇ  ੋ ਜੋ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਸੰਭਾਲਣ ਦੀ 
ਪ੍ਰਸਕਸਰਆ ਦਾ ਆਖਰੀ ਕਦਮ  ੈ। 

ਤੁਸੀਂ MTIA ਸਵਿੱ ਚੋਂ ਲੰਘ ੇਸਬਨਾਂ ਆਪ੍ਣੀ ਵਾਪ੍ਸੀ ਸਲਾ  (ਫੀਡਬੈਕ) ਨ ੰ  ਸਸਿੱ ਧੇ PTO ਜਾਂ ਸਵਕਟੋਰੀਆ ਦੇ ਲੋਕਪ੍ਾਲ ਤਿੱਕ ਵੀ ਵਧਾ ਸਕਦੇ  ੋ।  
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ਬਾਹਰੀ ਤੌਰ ‘ਤੇ ਨਿਕਾਇਤ ਦਾ ਦਰਜਾ ਵਧਾਉਣਾ 

ਜਿਤਕ ਆਵਾਜਾਈ ਲੋਕਪ੍ਾਲ  ਜਾਂ 
ਨਵਕਟੋਰੀਆ ਦਾ ਲੋਕਪ੍ਾਲ ਜਾਂ ਨਵਕਟੋਰੀਆ ਦਾ ਸੂਚਿਾ ਕਨਮਸਿਰ 

(ਪ੍ਰਦੇਦਾਰੀ ਨਸਕਾਇਤਾਂ) 

ਕੇਵਲ ਕੁਝ POs  ੀ PTO ਮੈਂਬਰ ਸਕੀਮ ਦੇ ਮੈਂਬਰ  ਨ। ਜ ੇਤੁਸੀਂ 
LXRP ਜਾਂ RPV ਦੁਆਰਾ ਪ੍ਰਦਾਨ ਕੀਤੇ ਜਵਾਬ ਤੋਂ ਅਸੰਤੁ਼ਿਟ  ੋ ਤਾਂ 
ਤੁਸੀਂ ਆਪ੍ਣੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ ਨ ੰ  ਬਾ ਰੀ ਸਵਚਾਰ ਲਈ PTO ਕੋਲ 

ਭੇਜਣ ਦੀ ਚੋਣ ਕਰ ਸਕਦੇ  ੋ। PTO ਇਕ ਸੁਤੰਤਰ ਸਵਵਾਦ 

ਸਨਪ੍ਟਾਰਾ ਸੰਸਥਾ  ੈ ਜੋ ਸਵਕਟੋਰੀਆ ਸਵਿੱ ਚ ਜਨਤਕ ਆਵਾਜਾਈ 

ਬਾਰੇ ਸਵਵਾਦਾਂ ਦੇ  ਿੱਲ ਸਵਿੱ ਚ ਸ ਾਇਤਾ ਕਰ ਸਕਦੀ  ੈ। 

www.ptovic.com.au ਸਵਖੇ PTO ਦੀ ਵੈਿੱਬਸਾਈਟ ਵੇਖੋ। 

ਜੇ ਤੁਸੀਂ LXRP, RPV, NELP, WGTP ਜਾਂ MRPV ਦੁਆਰਾ 
ਪ੍ਰਦਾਨ ਕੀਤੇ ਜਵਾਬ ਤੋਂ ਅਸੰਤੁ਼ਿਟ  ੋ ਤਾਂ ਤੁਸੀਂ ਆਪ੍ਣੀ ਸ਼ਿਕਾਇਤ 

ਨ ੰ  ਬਾ ਰੀ ਸਵਚਾਰ ਲਈ ਸਵਕਟੋਰੀਆ ਦੇ ਲੋਕਪ੍ਾਲ ਕੋਲ ਭੇਜਣ ਦੀ 
ਚੋਣ ਕਰ ਸਕਦੇ  ੋ। ਸਵਕਟੋਰੀਆ ਦਾ ਲੋਕਪ੍ਾਲ ਸਵਕਟੋਰੀਆ ਦੀ 
ਸਰਕਾਰ ਦੇ ਸਵਭਾਗਾਂ ਅਤੇ ਏਜੰਸੀਆ ਂਦੇ ਨਾਲ-ਨਾਲ ਸਥਾਨਕ 

ਸਰਕਾਰ ਬਾਰੇ ਸ਼ਿਕਾਇਤਾਂ ਦੀ ਜਾਂਚ ਕਰਦਾ  ੈ। ਸਵਕਟੋਰੀਆ ਦੇ 

ਲੋਕਪ੍ਾਲ ਦੀ ਵੈਿੱਬਸਾਈਟ ਨ ੰ  www.ombudsman.vic.gov.au 

ਸਵਖੇ ਵੇਖੋ। ਪ੍ਰਦੇਦਾਰੀ ਨਾਲ ਸਬੰਸਧਤ ਸਿਕਾਇਤ ਦੇ ਦਰਜੇ ਦੇ 

ਵਾਧੇ ਵਾਸਤੇ, ਸਵਕਟੋਰੀਆ ਦੇ ਸ ਚਨਾ ਕਸਮ਼ਿਨਰ ਦੇ ਦਫਤਰ 

ਨਾਲ ਸੰਪ੍ਰਕ ਕਰ।ੋ ਵੇਖੋ www.ovic.vic.gov.au 

 

 

https://www.ptovic.com.au/
https://www.ombudsman.vic.gov.au/
https://ovic.vic.gov.au/

