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2 परिचय 

2.1 परिचय 

हम एक उद्योग के रूप में अपने शहतधारको ंको उतृ्कष्ट सेवा प्रदान करने के शिए प्रशतबद्ध हैं। हम प्रशतशिया को 

महत्व देते हैं क्ोशंक इससे हमें अपने शहतधारको ंके अनुभवो ंको समझने, और हम उनकी आवश्यकताओ ंको 

पूरा करना कैसे जारी रख सकते हैं, इसके बारे में समझने में सहायता शमिती है। 

हम शिकायत करने और अपनी शिंताओ ंपर सामशयक तथा समुशित प्रशतशिया प्राप्त करने के आपके अशधकार 

को अशभस्वीकृशत देते हैं।  

2.2 कायाान्वयन औि परिभाषा 

यह नीशत हमारी शिकायत प्रबंधन प्रशिया (Complaint Management Process) के माध्यम से प्रबंशधत शकए 

जाने वािे शनम्नशिखखत प्रमुख परिवहन अवसंिचना प्राधिकिण (एमटीआईए) [Major Transport 

Infrastructure Authority (MTIA)] और इसके परियोजना कायाालयो ं(पीओ) [Project Offices 

(POs)] को प्राप्त होने वािी सभी शिकायतो ंके शिए िागू है: 

 िेवि िॉशसंग ररमूवि प्रोजेक्ट (एलएक्सआिपी)  

 रेि प्रोजेक््टस शवक्टोररया (आिपीवी)  

 नॉथथ ईस्ट शिंक प्रोजेक्ट (एनईएलपी)  

 वेस्ट गेट टनि प्रोजेक्ट (डबू्ल्यजीटीपी)  

 मेजर रोड प्रोजेक््टस शवक्टोररया (एमआिपीवी)  

शिकायत हमारी पररयोजनाओ ंऔर पररयोजना के शनयोजन, कायाथन्वयन, सेवाओ,ं कमथिाररयो ंया शिकायत के 

साथ व्यवहार शकए जाने के बारे में असंतोष की अशभव्यखि होती है। 

2.3 हमािे धिकायत प्रबंिन धस्ांत 

हमारी शिकायत प्रबंधन प्रशिया (Complaint Management Process) इन मागथदिथक शसद्धांतो ंपर आधाररत 

है, शजनके शनम्नशिखखत उदे्दश्य हैं: 

 शिकायत करने के शिए सक्षम बनाना और शिकायतो ंका स्वागत करना 

 प्रभावी ढंग से, कुिितापूवथक और शनष्पक्षता के साथ शिकायतो ंका प्रबंधन करना 

 शिकायतो ंसे सीखने और सुधार करने की संसृ्कशत को बढावा देना 

 हमेिा पारदिी बने रहना। 

 

  

शिकायत करने के शिए 

सक्षम बनाना

प्रतितिया को प्रोत्सातिि 

करना और तिकायि करना

आसान बनाना  

शिकायत ों का प्रबोंधन 

करना 

आपके साथ सिभातििा 

करना और आपकी तिकायि 

को िल करने के तलए 

काययवािी करना

सीखना और सुधार करना

सेवाओ ंऔर तिकायि के

साथ व्यविार करने की 

प्रतिया में सुधार लाने के तलए 

तिकायि डेटा का तवशे्लषण 

करना
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2.3.1 धिकायत किने के धलए सक्षम बनाना 

हम शिकायत करने के आपके अशधकार को अशभस्वीकृशत देते हैं और आपकी शिंताओ ंको शनष्पक्षता 

के साथ तथा कुिितापूवथक संबोशधत करने के शिए प्रशतबद्ध हैं। हमारे स्टाफ अच्छी तरह से प्रशिशक्षत 

हैं और इस प्रशिया में सशिय रूप से आपकी सहायता करें गे। हम इस बात को मानते हैं शक कुछ 

िोगो ंकी शविेष आवश्यकताएँ होती हैं या उन्हें शिकायत करते समय अशतररि सहायता की 

आवश्यकता होती है। हम प्रशिया को यथासंभव आसान बनाने के शिए कई सुिभ शवकल्प प्रदान 

करते हैं। 

हम आपकी शिकायत के साथ व्यवहार करते समय अनुकूिनिीि रहेंगे और सबसे सुशवधाजनक एवं 

कुिि तरीके से आपके साथ संवाद करें गे। हम शिकायत के साथ व्यवहार करने के ऐसे तरीको ंका 

उपयोग करें गे, शजनसे हमें आपकी शिकायत को यथािीघ्र हि करने में सहायता शमिेगी। 

 

2.3.2 यधि आपकी कोई धिकायत है, तो हमसे संपका  कैसे किें  

हमसे संपकथ  करने के तरीके के बारे में अप-टु-डेट (नवीनतम) जानकारी के शिए कृपया वेबसाइट 

https://bigbuild.vic.gov.au/ पर जाएँ या हमें शकसी भी समय 1800 105 105 पर शनिः िुल्क 

कॉि करें ।  

यशद आपको सुनाई नही ंदेता है, या आपकी सुनने अथवा बोिने की क्षमता में कमी है, तो आप 1800 

555 630 पर हमसे सीधे अथवा राष्टर ीय ररिे सेवा के माध्यम से संपकथ  कर सकते/सकती हैं। यशद 

आपको दुभाशषया सेवा की आवश्यकता है, तो आप (03) 9209 0147 पर हमसे संपकथ  कर 

सकते/सकती हैं। 

हम आपकी शिकायत को तुरंत अशभस्वीकृशत देने तथा उसका उत्तर देने का िक्ष्य रखते हैं और हम 

मानते हैं शक कुछ मुद्दो ंपर तत्काि कायथ करने की आवश्यकता होती है। हम प्रते्यक नई शिकायत के 

शिए सबसे उपयुि िुरुआती कायथवाही तय करने के शिए उसका आकिन करते हैं और उठाए गए 

मुद्दो ंकी तात्काशिकता और/या गंभीरता के अनुसार उन्हें प्राथशमकता देते हैं।  

प्रशतशिया देने में अशधक समय िग सकता है, यशद शिकायत के शिए शवसृ्तत जांि या बाहरी पक्षो ंसे 

इनपुट की आवश्यकता होती है, शजनमें प्रासंशगक पररयोजना के ठेकेदार भी िाशमि हैं। 

हमारी शिकायत प्रबंधन प्रशिया सभी पक्षो ंके शिए शनष्पक्ष है और सुशनशित करती है शक मुद्दो ंका 

समाधान वसु्तशनष्ठ और शनष्पक्ष तरीके से शकया जाए। यशद आप शकसी पररणाम से संतुष्ट नही ंहैं, तो 

आपके शिए समीक्षा कराने के माध्यम उपिब्ध हैं, शजनमें प्रासंशगक पीओ द्वारा आंतररक समीक्षा 

कराना अथवा जनपररवहन िोकपाि (एिएक्सआरपी और आरपीवी) या शवक्टोररयाई िोकपाि 

(एिएक्सआरपी, आरपीवी, एनईएिपी, डबू्ल्यजीटीपी और एमआरपीवी) द्वारा बाहरी समीक्षा कराना 

िाशमि है। सभी पीओ के शिए शवक्टोररयाई सूिना आयुि कायाथिय (Office of the Victorian 

Information Commissioner) में गोपनीयता से संबंशधत शिकायतो ंको आगे बढाया जा सकता है। 

हम आपकी गोपनीयता का संरक्षण करें गे और आपकी व्यखिगत जानकारी का प्रबंधन गोपनीयता 

कानूनो ंतथा हमारी गोपनीयता नीशत के अनुसार करें गे। हमारी गोपनीयता नीशत वेबसाइट 

https://bigbuild.vic.gov.au/privacy/privacy-policy पर उपिब्ध है। 

  

https://bigbuild.vic.gov.au/
https://bigbuild.vic.gov.au/privacy/privacy-policy
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2.3.3 सीखना औि सुिाि किना 

शिकायत से संबंशधत डेटा यह मापने के शिए जानकारी का एक महत्वपूणथ स्रोत होता है शक हम कैसा 

प्रदिथन कर रहे हैं। प्रते्यक पीओ शनयशमत रूप से शिकायत डेटा का शवशे्लषण करता है शजसमें से 

व्यखिगत पहिान हटा दी जाती है, ताशक हम अपने संिािन करने और पररयोजनाओ ंके शवतरण के 

तरीको ंमें सुधार करने की शवशधयाँ खोज सकें । हम शिकायतो ंकी प्रवृशत्तयो ंके बारे में वररष्ठ प्रबंधन को 

माशसक ररपोटें प्रसु्तत करते हैं और प्रणािीगत मुद्दो ंकी पहिान करने के शिए शिकायतो ंके मूि 

कारणो ंका शवशे्लषण करते हैं, तथा आपके अनुभव को बेहतर बनाने और उनके शफर से घशटत होने 

की रोकथाम के शिए अपने उद्योग की संस्थाओ ंके साथ काम करते हैं। 

हम अपनी शिकायत प्रबंधन प्रशिया (Complaint Management Process) में िगातार रूप से 

सुधार करने के शिए कडी मेहनत भी करते हैं। शिकायत के साथ व्यवहार की गुणवत्ता की शनयशमत 

समीक्षा करने और कमथिाररयो ंको प्रशतशिया प्रदान करने के शिए हमारे पास प्रभावी गुणवत्ता 

आश्वासन प्रशियाएँ हैं। एमटीआईए (MTIA) शिकायत प्रबंधन प्रशिया के अनुपािन का आकिन 

करने के शिए वाशषथक रूप से अनुपािन ऑशडट करता है। 

3 हमािी धिकायत प्रबंिन प्रधिया (Complaint Management Process)  

सभी एमटीआईए (MTIA) पीओ तीन-स्तरीय शिकायत प्रबंधन प्रशिया का उपयोग करते हैं (आरेख 1 देखें: 

शिकायत प्रबंधन प्रशिया)। यह शिकायतो ंका पंजीकरण करने और जहाँ उशित हो, इन्हें िीघ्रता से हि करने में 

सक्षम बनाता है और यशद आप हमारी िुरुआती प्रशतशिया से संतुष्ट नही ंहैं, तो यह आपकी शिंताओ ंपर आगे 

शविार करने के अवसर प्रदान करता है। 
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आिेख 1: धिकायत प्रबंिन प्रधिया 

अधभस्वीकृधत, पंजीकिण औि िीघ्र समािान 

हम अपने शहतधारक डेटाबेस में आपकी शिकायत के शववरणो ंको ररकॉडथ करते हैं और शिकायत को एक अनन्य संदभथ कोड देते 

हैं। इसके बाद हम इसे आकिन के शिए सीधे प्रासंशगक पीओ को स पं देते हैं। आपको पीओ से एक अशभस्वीकृशत प्राप्त होगी। 

हम आपकी शिंताओ ंपर शविार करते हैं और आपकी सहायता के शिए सबसे अचे्छ तरीके की खोज करते हैं। हम अक्सर आपकी 

शिकायत को तुरंत हि कर सकते हैं। यशद मामिे को सीधे हि नही ंशकया जा सकता है, तो हमारी शविेषज्ञ शिकायत प्रबंधन टीम 

इस मामिे पर आगे शविार करेगी। 

 

समािान धवकल्ो ंकी खोज औि जांच किना - परियोजना धिकायत प्रबंिन टीमें 

संबंशधत पीओ की शिकायत प्रबंधन टीम आपकी शिकायत का आकिन करेगी और मामिे को हि करने के शिए आपके साथ 

शमिकर तरीको ंकी खोज करेगी। यशद आवश्यक हो, तो वे आपके द्वारा उठाए गए मुद्दो ंकी जांि करें गे। 

ऊंची प्राथधमकता वाली धिकायतें कम प्राथधमकता वाली धिकायतें 

हम यथोशित संभव रूप से आपकी शिकायत पर आपको अंशतम 

प्रशतशिया प्रदान करें गे। यशद हमें प्रशतशिया देने के शिए अनुमाशनत 

अवशध से अशधक समय-सीमा की आवश्यकता हो, तो हम आपको 

इसके बारे में समझाएँगे। 

हम इस बात पर ध्यान देते हैं शक सुरक्षा से संबंशधत तात्काशिक 

मुद्दो,ं आपाशतक खस्थशतयो,ं शनमाथण-कायथ से पैदा होने वािे प्रभावो,ं 

सुगमता और संपशत्त के नुकसान से संबंशधत मुद्दो ंपर तत्काि 

कायथवाही की जाएगी और यह हमारी सबसे ऊँिी प्राथशमकता 

होगी। 

हम यथोशित संभव रूप से आपकी शिकायत पर आपको 

अंशतम प्रशतशिया प्रदान करें गे। यशद हमें प्रशतशिया देने के 

शिए अनुमाशनत अवशध से अशधक समय-सीमा की 

आवश्यकता हो, तो हम आपको इसके बारे में समझाएँगे। 

आंतरिक रूप से आगे बढ़ाना 

एमटीआईए (MTIA) के अंिि अपनी प्रधतधिया की समीक्षा किाएँ 

यशद आप हमारी िुरुआती प्रशतशिया से संतुष्ट नही ंहैं, तो आप हमारी शिकायत प्रबंधन टीम के प्रबंधक द्वारा अपनी प्रशतशिया की 

समीक्षा करवा सकते/सकती हैं। हम आपकी शिकायत पर आपके साथ ििाथ करें गे और सभी के शिए संतोषजनक समझ ते पर 

पहंिने की कोशिि करें गे। आप 1800 105 105 पर हमें कॉि करके अपनी संदभथ संख्या बताकर या वेबसाइट 

https://bigbuild.vic.gov.au/contact पर ऑनिाइन प्रशतशिया प्रदान करके ऐसा कर सकते/सकती हैं। 

इसके शवकल्प के रूप में आप शिकायत को जनपररवहन िोकपाि (पीटीओ) [Public Transport Ombudsman (PTO)] या 

शवक्टोररया के िोकपाि (Victorian Ombudsman) के समक्ष आगे बढा सकते/सकती हैं, जोशक शिकायत के साथ व्यवहार करने 

की प्रशिया का अंशतम कदम है। 

आप एमटीआईए (MTIA) के माध्यम से होकर जाए शबना भी सीधे पीटीओ या शवक्टोररयाई िोकपाि के समक्ष अपनी प्रशतशिया को 

आगे बढा सकते/सकती हैं। 

  

  

https://bigbuild.vic.gov.au/contact


 5  

  

बाहिी रूप से आगे बढ़ाना 

जनपरिवहन लोकपाल  अथवा 
धवक्टोरियाई लोकपाल या धवक्टोरियाई सूचना आयुक्त 

(गोपनीयता संबंिी धिकायतें) 

केवि कुछ पीओ ही पीटीओ सदस्य योजना (PTO 

Member Scheme) के सदस्य हैं। यशद आप 

एिएक्सआरपी या आरपीवी द्वारा प्रदान की गई प्रशतशिया 

से असंतुष्ट हैं, तो आप अपनी शिकायत को बाहरी रूप से 

शविार शकए जाने के शिए पीटीओ के पास शनशदथष्ट करने का 

ियन कर सकते/सकती हैं। पीटीओ एक स्वतंत्र शववाद 

समाधान शनकाय है, जो शवक्टोररया में जनपररवहन-संबंधी 

शववादो ंके समाधान में सहायता कर सकता है। पीटीओ की 

वेबसाइट www.ptovic.com.au देखें। 

यशद आप एिएक्सआरपी, आरपीवी, एनईएिपी, 

डबू्ल्यजीटीपीपी या एमआरपीवी द्वारा प्रदान की गई 

प्रशतशिया से असंतुष्ट हैं, तो आप बाहरी रूप से शविार 

शकए जाने के शिए अपनी शिकायत को शवक्टोररयाई 

िोकपाि के पास शनशदथष्ट करने का ियन कर 

सकते/सकती हैं। शवक्टोररयाई िोकपाि शवक्टोररया के 

सरकारी शवभागो ंऔर एजेंशसयो ंके साथ-साथ स्थानीय 

सरकार के बारे में शिकायतो ंकी जांि भी करते हैं। 

शवक्टोररयाई िोकपाि की वेबसाइट 

www.ombudsman.vic.gov.au देखें। गोपनीयता से 

संबंशधत शिकायतो ंको आगे बढाने के शिए शवक्टोररयाई 

सूिना आयुि के कायाथिय से संपकथ  करें । वेबसाइट 

www.ovic.vic.gov.au देखें। 
 

 

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

