
शि�काायत दर्जज कारनााशि�काायत दर्जज कारनाा

हमारा उद्दे�्य आपकाो उच्च स्तरीय सेवा प्रदाना कारनाा है। यदि आप 
हमारी सेवा से प्रसना्ना नाहीं हैं, या आपकाो ऐसा प्रतीत होता है काि आपकाे 
साथ ठीका ढंग से व्यवहार नाहीं कािया गया है, तो आप अपनाे विचार बेझिझका 
हमसे साझा कार सकाते हैं। आपकाी फीडबैका (प्रतिका्रिया) हमारे लिए 
महत्वपूर्ण है।

�िकाायतों काे नािपटाना काे प्रति हमारी प्रतिबद्धता

आप हमारे समका्ष काोई भी बड़ी या छोटी �िकाायत व्यका्त कार सकाते हैं
• �िकाायत बच्चों सहित कािसी भी व्यका्ति द्वारा दर्र्ज काी र्जा सकाती है
• हम प्रत्येका �िकाायत काा नािपटाना ध्याना से और संवेदना�ीलता पूर्वका 

कारते हैं
• आपकाी �िकाायत पर यथा�ीघ्र काार्रवाई काी र्जाएगी
• हमारी प्रका्रिया आपकाे, हमारे कार्मचारियों और हमारी सेवा काे प्रति 

नािष्पका्ष रूप से काार्य कारनाे काे लिए बनााई गई है 
• आपकाी गोपनाीयता काो र्जितनाा हो सकाे, व्यावहारिका और उचित रूप से 

सुरका्षित रखा र्जाएगा
• �िकाायत कारनाे काा आप पर काोई भी नाकाारात्मका प्रभाव नाहीं पड़ेगा 

मामूली चिंताओं काा समाधाना कारनाा

अधिकाां� �िकाायतों काा समाधाना स्पष्टीकारण या का्षमायाचनाा काे साथ 
�ीघ्र ही कािया र्जा सकाता है। इनामें नािम्नालिखित �ामिल हो सकाती हैं:
• फ़ोना काॉल काा र्जवाब ना देनाा
• इंतर्जार कारवानाा
• आपकाे लिए आव�्यका र्जानाकाारी प्राप्त कारनाे में मु�्कािल काा सामनाा 

कारनाा

हम आपकाो सबसे पहले सेवा प्रदाना कारनाे वाले कार्मचारी से अपनाी चिंताओं 
काे बारे में बातचीत कारनाे काे लिए प्रोत्साहित कारते हैं। यदि आप उनासे सीधे 
बात कारनाे में सहर्ज महसूस नाहीं कारते हंै, या आप उनाकाे र्जवाब से संतुष्ट नाहीं 
हैं, तो काृपया उनाकाे सुपरवाइर्जर या सेवा मैनाेर्जर से बात कारें। यदि आप फिर 
भी असंतुष्ट महसूस कारते हैं, तो हम आपकाो औपचारिका रूप से �िकाायत 
दर्र्ज कारनाे काे लिए प्रोत्साहित कारते हंै। चाहे �िकाायत कािसी भी प्रकाार काी 
हो, आप औपचारिका रूप से �िकाायत दर्र्ज कार सकाते हैं। 

औपचारिका रूप से �िकाायत दर्र्ज कारनाा 

आप नािम्नालिखित तरीकाों से औपचारिका रूप से �िकाायत दर्र्ज कार सकाते हैं:
• ऑनालाइना और सभी मेट्रो असिस्ट सेवा स्थलों पर उपलब्ध �िकाायत 

फ़ॉर्म काो पूरा कारकाे।

• PO Box 503, Campsie, NSW, 2194 पर पत्र भेर्ज कार
• metroassist@metroassist.org.au पर ईमेल भेर्ज कार
• मेट्रो असिस्ट स्टाफ़ सदस्य से व्यका्तिगत रूप से या फ़ोना पर बात कार
• 
कािसी भी प्रकाार काी सहायता काी आव�्यकाता होनाे पर, �िकाायत में �ामिल 
ना होनाे वाला काोई मेट्रो असिस्ट स्टाफ सदस्य औपचारिका �िकाायत दर्र्ज 
कारनाे में आपकाी मदद कार सकाता है। स्टाफ सदस्य द्वारा �िकाायत पर 
इस बात काा उल्लेख कािया र्जायेगा काि उना्होंनाे आपकाे द्वारा प्रदाना काी गई 
र्जानाकाारी काे आधार पर आपकाी ओर 
से �िकाायत दर्र्ज काी है।

आपकाा काोई परिचित व्यका्ति भी आपकाी ओर से �िकाायत दर्र्ज कारवा 
सकाता है। इसमें काोई पारिवारिका सदस्य, माता-पिता या काानाूनाी संरका्षका, 
काानाूनाी या सामुदायिका प्रतिनािधि, संसद सदस्य या काोई अना्य संगठना 
�ामिल हो सकाता है।

आप अपनाी मूल भाषा में भी �िकाायत दर्र्ज कार सकाते हैं।

हम आपसे नािम्नालिखित र्जानाकाारी प्रदाना कारनाे काे लिए काहेंगे:
• आपकाी संपर्का र्जानाकाारी 
• आप कािस बारे में �िकाायत कार रहे हैं और आप इसकाे बारे में का्या 

चाहेंगे
• काोई भी अना्य संबंधित र्जानाकाारी
• आपकाी आव�्यकाता अनाुसार काोई भी अतिरिका्त सहायता, उदाहरण 

काे लिए अनाुवादका काी आव�्यकाता

आपकाी �िकाायत काी अभिस्वीकाृति

आपकाी �िकाायत प्राप्त होनाे काे 3 से 7 दिनाों काे भीतर, संबंधित सेवा मैनाेर्जर 
द्वारा आपसे संपर्का कारकाे आपकाो अगले चरणों काी र्जानाकाारी प्रदाना काी 
र्जाएगी और आगे संपर्का कारनाे या समाधाना काे लिए अपेका्षित समय-सीमा 
भी बताई र्जाएगी।

आपकाी �िकाायत काी र्जाँच कारनाा

इसकाे बाद सेवा मैनाेर्जर घटनाा काे गवाह और घटनाा काे बारे में र्जानाकाारी 
प्रदाना कारनाे में सका्षम लोगों से बात कारकाे आपकाी �िकाायत से संबंधित 
र्जानाकाारी एकात्रित कारेगा। 

�िकाायत में वर्णित मुद्दों काी गंभीरता और र्जटिलता काे आधार पर हम 
कािसी बाहरी एर्जेंसी काो मामले काी र्जाँच काे लिए नाियुका्त कार सकाते हैं।
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आपकाी �िकाायत काा समाधाना कारनाा

�िकाायत काी र्जाँच पूर्ण होनाे पर सेवा मनैाेर्जर र्जाँच काे परिणाम और काी र्जानेा 
वाली काार्रवाई केा बारे में बतानाे केा लिए आपसे संपर्का कारेगा। यदि आप 
र्जाँच-परिणाम से संतुष्ट नाहीं हैं तो हम अपनाे नािर्णयों काे काारण और मामले 
काो आगे ले र्जानेा काे आपकाे विकाल्पों काे बारे में भी आपकाो बताएंगे। 

यदि आप संतुष्ट नाहीं हैं तो �िकाायत पर पनुार्विचार कारनाा

यदि आप परिणाम से संतुष्ट नाहीं हैं, तो आपकाे पास अपनाी �िकाायत पर 
मेट्रो असिस्ट द्वारा पुनार्विचार कारनाे केा लिए दो विकाल्प उपलब्ध हैं।
• सबसे पहले, मेट्रो असिस्ट काे CEO द्वारा सर्विस मैनाेर्जर काी

तैयार काी गई र्जाँच काी लिखित रिपोर्ट काे साथ आपकाी �िकाायत काा
मूल्याकंाना कािया र्जाएगा। आप रिपोर्ट काी एका प्रति प्राप्त कारेंगे।

• यदि आप इसकाे बाद भी असंतुष्ट महसूस कारते हैं, तो आप मेट्रो
असिस्ट बोर्ड से अपनाी �िकाायत काी समीका्षा कारनेा काे लिए काह
सकाते हैं। बोर्ड पिछली रिपोर्टों सहित आपकाी �िकाायत पर विचार
कारेगा।

• आप मेट्रो असिस्ट काे CEO से 02 9789 3744 पर या CEO@
metroassist.org.au पर ईमेल द्वारा पुनार्विचार केा लिए अनाुरोध
कार सकाते हैं।

कार्मचारियों काे आचरण संबंधी �िकाायतें 

कार्मचारियों काो अपनाे विरुद्ध दर्र्ज �िकाायत या आरोप काा र्जवाब दनेाे काे 
लिए नािष्पका्ष और उचित अवसर काा अधिकाार प्राप्त है। 

कार्मचारियों काे आचरण संबंधी �िकाायतों केा लिए संबंधित कार्मचारी से 
लिखित प्रतिका्रिया लनेाे काी आव�्यकाता होगी।

यदि �िकाायत फ्रंट-लाइना कार्मचारियों केा बारे में है, तो टीम लीडर या सेवा 
मैनाेर्जर इसकाा समाधाना HR मैनाेर्जर केा परामर्� अनाुसार कारेंगे। 

यदि �िकाायत कािसी सेवा मैनाेर्जर काे बारे में है, तो इसकाा समाधाना मेट्रो 
असिस्ट काे CEO द्वारा कािया र्जाएगा। 

यदि �िकाायत CEO काे बारे में है, तो इसकाा समाधाना मेट्रो असिस्ट काे 
अध्यका्ष द्वारा कािया र्जाएगा।

गोपनाीयता और गुप्तता

आपकाी �िकाायत काी र्जाँच कारनाे काे लिए, हमें इसमें �ामिल लोगों से 
बातचीत कारनाे और प�ेेवर सलाह लेनाे काी आव�्यकाता हो सकाती है। 
आपकाी �िकाायत काे बारे में हमारी सेवा काे बाहर कािसी से भी चर्चा या 
खुलासा नाहीं कािया र्जाएगा, र्जब तका काि �िकाायत काे समाधाना काे लिए ऐसा 
कारनाे काी आव�्यकाता ना हो। कािसी भी प्रकाार काी पूछताछ कारनाे से पहले 
आपकाी स्वीकाृति ली र्जाएगी।

अपनाी पहचाना गुप्त रखते हुए �िकाायतों काो दर्र्ज कािया र्जा सकाता है, 
लकेािना साका्ष्य या अग्रिम काार्रवाई काे लिए पर्याप्त आधार ना होनेा पर 
व्यावसायिका सुधार काे लिए इनाकाी समीका्षा अगली काार्रवाई काे बिनाा भी 
काी र्जा सकाती है।

प्रति�ोध काे प्रति सुरका्षा

मेट्रो असिस्ट में कािसी भी �िकाायतकार्ता काे प्रति स्टाफ सदस्य द्वारा 
कािसी भी रूप में प्रति�ोधात्मका काार्य बर्दा�्त नाहीं कािया र्जाता है। यदि 
काोई कार्मचारी कािसी भी रूप में प्रति�ोधात्मका काार्य कारते हुए पाया र्जाता 
है तो उसकाे विरुद्ध अनाु�ासनाात्मका काार्रवाई काी र्जाएगी।

यदि आपकाो ऐसा प्रतीत होता है काि �िकाायत कारनाे काे परिणामस्वरूप 
आपकाो दंडित कािया गया है या कािया र्जा रहा है, तो यथा�ीघ्र मेट्रो असिस्ट 
काे CEO से 02 9789 3744 पर संपरक्ा कारें।

बाहरी सहायता

यदि आपकाो ऐसा प्रतीत होता है काि आपकाी �िकाायत काा समाधाना �ीघ्र 
या नािष्पका्ष रूप से नाहीं कािया गया है, या आपकाो कािसी नािर्णय काे लिए 
पर्याप्त स्पष्टीकारण प्रदाना नाहीं कािया गया है, तो आप अपनाी �िकाायत 
प्रासंगिका रूप से नािम्नालिखित नाियामका संस्थाओं काे समका्ष व्यका्त कार 
सकाते हैं: 

NSW ओम्बड्समैना (लोकापाल)
एंटी-डिस्का्रिमनाे�ना बोर्ड ऑफ़ NSW (The Anti-
Discrimination Board of NSW)
NSW सूचनाा एवं गोपनाीयता आयुका्त 
ऑस्ट्रेलियाई सूचनाा आयुका्त काा काार्यालय

शि�काायत दर्जज कारनााशि�काायत दर्जज कारनाा

Head Office
Level 2, 59-63 Evaline Street
Campsie NSW 2194
Ph 02 9789 3744 

Condell Park
43 Simmat Avenue
Condell Park NSW 2200
Ph 02 9790 1766

Bankstown
62 Meredith Street
Bankstown NSW 2200
Tel 02 8709 0200
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