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नीित का उद्दश्य े

फयर वक ऑम्ब्डस्मन (FWO) एक स्वतत्र सवधािनक एजसी है िजसका गठन फयर वक अिधिनयम 2009 (Cth) (FW 

Act) के द्वारा िकया गया था। इस फीडबक (प्रितिक्रया) तथा िशकायत प्रबधन नीित (नीित) का उद्दश्य, इस बार में सरल 

और स्पष्ट जानकारी प्रदान करना है िक FWO, अपनी सवाओ से सबिधत फीडबक (प्रितिक्रया) और िशकायत  ो के बार 

में आप तक वापस कस पहचता ह। 

े क ं ं ै ें े क

ै ं े े

े ं ं ं ै ं े

ै े ुँ ै

FWO अपनी सवाओ में सधार करन के िलए प्रितबद्ध ह। फीडबक (प्रितिक्रया) से हम अपनी सवाओ में सधार करन और 

समदाय की आवश्यकताओ तथा अपक्षाओ के अनसार जवाब दन में सहायता िमलती ह। फीडबक (प्रितिक्रया) और 

िशकायत  ो से हम व  ो मल्यवान जानकारी िमलती है िजस हम भावी ग्राहक  ो के अनभव  ो और सतिष्ट में सधार के िलए काम 

में ले सकत हैं, और इस जानकारी से हम यह जानन में भी सहायता िमलती है िक हम क्या अच्छा कर रह हैं और क्या 

पिरवतन करन की आवश्यकता ह। 

े ं ु े ै ै ें े ं ु े

ु ं े ं ु े े ै ै

ं ें ू े ं ु ं ं ु ु

े ें े े

क े ै

फीडबक (प्रितिक्रया) और िशकायत  ो का प्रबधन FWO के भीतर ही एक अलग टीम द्वारा िकया जाता है ज  ो FWO द्वारा 

प्रदान की गई सवाओ के बार में िशकायत  ो या आपितय  ो की समीक्षा करन के िलए िजम्मदार ह  ोती ह। 

ै ं ं

े ं े ं ं े े ै

िवषय-क्षत्र े

आप अपन फीडबक (प्रितिक्रया), सवा से सबिधत िकसी िशकायत या आपक मामल की समीक्षा के साथ FWO से 

सपक कर सकत हैं: 

े ै े ं ं े े

ं क े

 

 

फीडबैक 
(प्रितिक्रया)

सवा क बार म 
िशकायत

पनिवचार क
िलए आग्रह

 

फीडबक (प्रितिक्रया) ै

FWO की सवाओ के बार में ग्राहक  ो या अन्य बाहरी पक्ष  ो की उन टीका-िटप्पिणय  ो क  ो फीडबक (प्रितिक्रया) कहत हैं 

िजन पर िकसी तरह की कायवाही और/या जवाब की उम्मीद नही ह  ोती ह। यह िटप्पिणया फयर वक की सचना लाइन 

पर पछताछ से आपकी सतिष्ट या असतिष्ट से अथवा िकसी सचना के बार में ह  ो सकती है ज  ो आपन हमारी वबसाइट 

fairwork.gov.au पर पढ़ी ह  ो। 

े ं े ं ं ं ै े

क ं ै ुँ े क ू

ू ं ु ं ु ू े े े

आपक द्वारा िदए गए फीडबक (प्रितिक्रया) से हम अपनी सवा में सभािवत सधार से जड़ी िकसी सामान्य या िवशष समस्या 

की पहचान करन में सहायता िमलती है, यह परखन में सहायता िमलती है िक हमन FWO अनपालन और प्रवतन नीित 

के अनसार कायवाही की है, तथा इस बात की पहचान करन में भी सहायता िमलती है िक fairwork.gov.au पर उपलब्ध 

जानकारी सटीक और समदाय के िलए सहायक ह। 

े ै ें े ं ु ु े

े े े ु क

ु क े

ु ै

 

सवा के बार में िशकायत े े ें

जब आपक  ो लग िक हम आपकी उम्मीद  ो पर खर नही उतर हैं या हमन अपन ग्राहक सवा चाटर की रूपरखा के अनसार 

बताव नही िकया है, त  ो हम सवा के बार में िशकायत करन के आपक अिधकार का समथन करत ह। सवा की िशकायत 

उस िस्थित में हमारी सवा के कछ पहलओ के िलए असतिष्ट की अिभव्यिक्त ह  ोती है, जब िकसी जवाबी कायवाही या 

पिरणाम की अपक्षा ह  ोती ह। उदाहरण  ो में शािमल है, जब आप हम यह बतात हैं िक आप अपनी आय दर का पता 

े ं े ं े े े े क े ु

क ं े े े े क े ैं े ें

े ु ू ं ं ु क

े ै ं ें े

े े े ें
ें

ु ि े

http://www.fairwork.gov.au/
https://www.fairwork.gov.au/sites/default/files/migration/725/compliance-and-enforcement-policy.pdf
http://www.fairwork.gov.au/
https://www.fairwork.gov.au/about-us/our-role-and-purpose/our-priorities/our-commitment-to-you#customer-service-charter
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इसिलए नही लगा पा रह हैं क्य  ोिक वबसाइट काम नही कर रही है, आपक  ो My account में लॉग-इन करन में िदक्कत 

आ रही हैं या FWO के िकसी कमचारी ने आपकी पछताछ में सहय  ोग के िलए ढग से व्यवहार नही िकया था। 

ुँ े ं े ं े ें

क ू ं ं

 

पनिवचार के िलए आग्रह ु क

पनिवचार के िलए आग्रह असतिष्ट की अिभव्यिक्त ह  ोता है जब आप यह चाहत हैं िक FWO अपन िकसी िनणय पर िफर 

से िवचार कर और यह दख िक आपक मामल में FWO की प्रिक्रयाओ और नीितय  ो के अनसार कायवाही की गई है या 

नही। इसका एक उदाहरण है, हम िकसी जाच-पड़ताल के िनष्कष पर, या सहय  ोग के िलए आग्रह के सदभ में आग क  ोई 

कायवाही न करन के िनणय पर, पनिवचार करन का आग्रह करना1।  

ु क ं ु े े क

े े े े े ं ं ु क

ं ें ुँ क ं क े

क े क ु क े

यह जानना महत्वपण है िक, इसका ये मतलब नही है िक आपक मामल क  ो आग जाच-पड़ताल के िलए या अनपालन 

सबधी कायवाही के िलए भजा जाएगा। लिकन, हम यह समीक्षा और आकलन करग िक सबिधत प्रिक्रया का पालन हआ 

था या नही और मामल क  ो दक्षतापवक सभाला गया या नही। 

ू क ं े े े ुँ ु

ं ं क े े ें े ं ं

ं े ू क ं ं

अपवाद 

यह नीित िनम्ािकत पर लाग नही ह  ोती है: ं ू ं

▪ FWO के िकसी कमचारी, या उनक टीम लीडर, के पास सीध उठाए गए वे छ  ोट-म  ोट मद्द िजन पर सामान्य 

आपसी सवाद के दौरान ध्यान िदया जा सकता है  

▪ एक अनपालन न  ोिटस की िवषय-वस्त या एक उल्लघन न  ोिटस से सबिधत जमाना 

▪ FWO में चल रह वतमान/चाल मामल  

▪ वे मामल ज  ो पव/वतमान में िकसी बाहरी एजसी, अिधकरण या न्यायालय में पश िकए गए ह  ो। 

क े े े े ु े

ं

ु ु ं ं ं ु क

े े क ू े

े ू क क ें े ं

सवा से सबिधत सामान्य पछताछ क  ो फीडबक (प्रितिक्रया) और िशकायत के काय का िहस्सा नही माना जाता ह। काय-

स्थल से सबिधत सामान्य सलाह या काय-स्थल पर मतभद के बार में सहय  ोग के िलए, कपया एक ऑनलाइन पछताछ 

दायर कर। 

े ं ं ू ै क ं ै क

ं ं क े े ृ ू

ें

फीडबक (प्रितिक्रया) या िशकायत दायर करना ै

हम िकसी भी माध्यम से फीडबक (प्रितिक्रया) और िशकायत स्वीकार कर सकत हैं, लिकन हम आपक  ो FWO के 

ऑनलाइन फॉम का प्रय  ोग करन के िलए प्र  ोत्सािहत करत ह। इसस हम फीडबक (प्रितिक्रया) का हमारी मामला प्रबधन 

प्रणाली में कन्द्रीय रूप से प्रबधन सिनिक्षत करन में सहायता िमलती ह।  

ै ें े े

क े े ैं े ें ै ं

े ं ु े ै

जब आप फीडबक (प्रितिक्रया) या िशकायत दायर कर, त  ो कपया पयाप्त जानकारी उसम शािमल कर तािक हम 

आपकी िचताओ क  ो समझ सक। हम आग्रह करत हैं िक आप: 

▪ जाच सदभ सख्या या मामला नबर उपलब्ध करवाए 

▪ मख्य िवषय  ो पर ध्यान दें  (जस िक क्या हआ, कब वह िस्थित उत्पन्न हई, कौन शािमल था) 

▪ FWO से आपक सवाद से जड़ी सारी सबिधत जानकारी उपलब्ध करवाए, और 

▪ हम बताए िक प्रिक्रया के िकस िहस्स का यथ  ोिचत पालन या िक्रयान्वयन नही िकया गया। 

आप हमस क्या उम्मीद कर सकत हैं?  

▪ हम आपस िशष्टाचार, िलहाज और आदरपण व्यवहार करग। 

▪ हम आपकी िचताओ क  ो सनग। 

▪ हम आपकी समस्या क  ो सलझान के िलए पयाप्त कदम उठाएग। 

ै ें ृ क ें ें

ं ं ें े

ुँ ं क ुँ ं ुँ

ु ं ै े

े ं ु ं ं ुँ

ें ुँ े ं

े े

े ू क ें े

ं ं ु ें े

ु े क ुँ े

 
1 सहय  ोग के िलए आग्रह उस कहत हैं जब क  ोई व्यिक्त ऐसा सहय  ोग माग ज  ो सलाह दन के िनयम  ो से हट कर ह  ो। े े ुँ े े े ं

https://fwopr.b2clogin.com/fwopr.onmicrosoft.com/oauth2/v2.0/authorize?p=B2C_1_FWO_OSP&client_id=1a57bd80-a694-4b78-a371-39191e90b8a1&nonce=defaultNonce&redirect_uri=https%3A//services.fairwork.gov.au/my-account&scope=openid&response_type=id_token&prompt=login
https://services.fairwork.gov.au/feedback/submit-a-feedback
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▪ हम प्रगित के बार में आपक  ो सिचत रखग। 

▪ यिद हमस क  ोई गቖ्ቖी हई त  ो हम आपस क्षमा मागग। 

े ू ें े

े े ुँ ें े

हम आपस क्या उम्मीद करत हैं?  े े

▪ िक आप सिक्रयता से िहस्सा लें, जस िक सचना या प्रमाण के िकसी भी आग्रह पर सहय  ोग करना। 

▪ िक आप हमार साथ समम्ाजनक तरीक से जड़ और सवाद कर। अपमानजनक या धमकी भर पत्राचार या 

आचरण क  ो बदाश्त नही िकया जाएगा। 

▪ िक आप प्रारिभक फीडबक (प्रितिक्रया) या िशकायत करन के बाद कवल उिचत फॉल  ो-अप सपक और आग्रह 

करग।  

ै े ू

े े ु ें ं ें े

क ं

ं ै े े ं क

ें े

हम फीडबक (प्रितिक्रया) तथा िशकायत ो क ो कस सभालत हैं ै ों ै े ों े

 

प्राप्त करना 
व प्रािप्त
की सचना

दना

आकलन कायवाही

पिरणाम क
बार म
सिचत 
करना

प्राप्त हए 
फीडबक 

(प्रितिक्रया) 
स सीखना

प्राप्त करना व प्रािप्त की सचना दना ू े

हम, प्राप्त हए समस्त फीडबक (प्रितिक्रया) और िशकायत  ो के िमलन की पिष्ट, सामान्यतया 2 काय-िदवस  ो के भीतर कर 

दग। जहा भी आवश्यकता ह  ोगी वहा हम आपक  ो अपन मामल से जड़ी और अिधक जानकारी हम दन का अवसर प्रदान 

करग। 

ै ं े ु क ं

ें े ुँ ुँ े े ु ें े े

ें े

समय पर िदया गया फीडबक (प्रितिक्रया) या की गई िशकायत, समस्याओ और बदलती आवश्यकताओ पर आप तक 

वापस पहचन और उनक िलए बहतर प्रबधन करन में हमारी सहायता करता ह। क  ोई समस्या िकतनी परानी है इस बात 

का असर सभािवत पिरणाम  ो या समाधान  ो पर पड़ सकता ह। जहा भी सभव ह  ो पनिवचार का आग्रह मल िनणय के 28 

िदन  ो के भीतर दायर कर िदया जाना चािहए। 

ै ं ं

ुँ े े े ं े ै ु

ं ं ं ै ुँ ं ु क ू क

ं

आकलन 

सभी फीडबक (प्रितिक्रयाओ) और िशकायत  ो के साथ उिचत और िबना िकसी पक्षपात के बताव िकया जाएगा। इन 

मामल  ो का आकलन, उपलब्ध सचना और प्रमाण के आधार पर िकया जाएगा। यिद फीडबक (प्रितिक्रया) गमनाम है, 

त  ो उसकी समीक्षा की जाएगी और काय में सधार के अवसर  ो के समय उस ध्यान में रखा जाएगा, लिकन उस पर इसस 

आग क  ोई कायवाही नही की जाएगी। 

ै ं ं क

ं ू ै ु

क ु ं े े े

े क ं

फीडबक (प्रितक्रयाओ) और िशकायत  ो का आकलन करत समय हम सभी सबिधत पिरिस्थितय  ो क  ो ध्यान में रखत हैं, 

िजनम िनम्ािकत भी शािमल हैं: 

ै ं ं े ं ं ं े

ें ं

▪ लगाए गए आर  ोप या िचता की गभीरता 

▪ FWO ने ज  ो िनणय िलया था क्या उस प्रभावशाली तरीक से व्यक्त िकया गया था 

▪ िववाद िकतन समय पहल शरु हआ था 

▪ क्या उस मामल से िकसी तरह की क  ोई सवदनशीलता जड़ी हई है  

▪ क्या प्रणाली या व्यवस्था से जड़ा क  ोई मद्दा ह।  

ं ं

क े े

े े ु

े ं े ु

ु ु ै

ू
े

ि

े
े ें
ू

ु
ै

े
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हम उस िस्थित में क  ोई भी फीडबक (प्रितिक्रया) या िशकायत स्वीकार नही करग जब: ै ं ें े

▪ लगाए गए आर  ोप इस नीित के क्षत्र से बाहर ह  ो  

▪ की गई िशकायत खदजनक ह  ो और/या उस मद्द क  ो पहल भी उठाया जा चका ह  ो और उस समय उस पर 

उिचत कायवाही की गई ह  ो  

▪ उस िचता पर ध्यान दन के िलए दसरी प्रिक्रयाए लाग ह  ो (जस िक िवषय पर मतभद व्यक्त करना/क  ोई 

अनपालन न  ोिटस जारी करना) 

▪ उस मामल की पहल समीक्षा की जा चकी ह  ो। 

े ं

े ु े े ु

क

ं े े ू ुँ ू ं ै े े

ु

े े ु

कछ िवशष पिरिस्थितय  ो में हम आपकी िशकायत पर पनिवचार के आग्रह क  ो स्वीकार न करन का िनणय ले सकत ह। 

यिद ऐसा ह  ोता है, त  ो हम यह स्पष्ट करग िक ऐसा क्य  ो िकया गया और आपक  ो और अिधक जानकारी दन के िलए अवसर 

प्रदान करग। 

ु े ं ु क े क े ैं

ें े ं े े

ें े

कायवाही क

फीडबक (प्रितिक्रयाओ) और िशकायत  ो का व्यवस्थापन करन के िलए एक पारदशी, िवश्वासय  ोग्य और समान तरीका 

सिनिक्षत करन के िलए सभी मामल  ो क  ो हमारी ग्राहक प्रबधन प्रणाली में दज िकया जाता है, िजसम सभी िनणय भी 

िरकॉड िकए जात ह। 

ै ं ं े

ु े ं ं क ें क

क े ैं

िववाद  ो से जड़ तथ्  ो क  ो समझन के िलए हम प्रिक्रयात्मक िनष्पक्षता सिनिक्षत करत ह। आपस, आपक फीडबक 

(प्रितिक्रया) या िशकायत से सबिधत अिधक जानकारी दन या सहायक प्रमाण प्रस्तत करन के िलए कहना भी इसम 

शािमल ह  ो सकता ह।  

ं ु े ं े ु े ैं े े ै

ं ं े े ु े ें

ै

हम सारी सबिधत जानकारी और प्रमाण िमलन के बाद, हम सबस उिचत कायवाही करन और जवाब दन के बार में 

िनणय लग। 

ें ं ं े े क े े े े

क ें े

FWO की कायवािहय  ो में शािमल ह  ो सकता है: क ं

▪ िववाद क  ो स्वीकार करना 

▪ उस मामल क  ो सबिधत िबजनस क्षत्र में भजना, िकसी िवशष िनयामक या अन्य प्रिक्रया/व्यवस्था के पास, या 

िकसी अन्य ऐजसी के पास 

▪ अितिरक्त जानकारी या सहय  ोग उपलब्ध करवाना 

▪ िनणय के बार में िफर से एक बार स  ोचना। 

े ं ं े े े

ें

क े

अिधकाश मामल  ो में फीडबक (प्रितिक्रया) के मामल  ो पर प्रारिभक रूप से FWO के उस सबिधत िबजनस क्षत्र द्वारा 

िवचार िकया जाएगा, िजसस वह मामला सबिधत ह  ो। इसम शािमल ह  ो सकता है, िकत यह इसी तक सीिमत नही है, 

िकसी िनणय के बार में िफर से िवचार करना या इस बार में पनिवचार करना िक FWO द्वारा िलए गए िनणय क  ो 

प्रभावशाली तरीक से व्यक्त िकया गया है या नही।  

ुँ ं ै ं ं ं ं े

े ं ं ें ं ु ं

क े े ु क क

े ं

यिद आपक फीडबक (प्रितिक्रया) या िशकायत का समाधान नही िनकला जा सकता है, त  ो हम और अिधक िवस्तत 

आतिरक समीक्षा करग। एक अिधक औपचािरक समीक्षा सामान्यतया आग्रह िमलन की ितथी से 3 महीन के भीतर परी 

कर ली जाती ह। लिकन, यह समीक्षा की जिटलता और प्रकार पर िनभर करगा और यह समय सीमाए िभन्न भी ह  ो सकती 

ह। यिद क  ोई समीक्षा जिटल ह  ो और/या उसम पवानमान से अिधक समय लग जाता है, त  ो हम िनयिमत अपडटस दकर 

प्रगित के बार में आपक  ो सिचत रखग।   

े ै ं ृ

ं ें े े े ू

ै े क े ुँ

ैं ें ू क ु े ् े

े ू ें े
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जब आपकी ििकायि या पुनिवकचार के आग्रह पर अंििम िनिकय ले िलया जाएगा, ि  पिरिाम के बारे में आपक  बिा 

िदया जाएगा और आपक , आप आगे ज  कदम उठा सकिे हैं उनके बारे में आपक  जानकारी प्रदान की जाएगी, यिद 

आपकी समस्या पर यह लागू ह िा है ि ।  

िनजता  

हम आपकी िनजिा की रक्षा करने के िलए प्रििबद्ध हैं। यिद आप इस बारे में और अिधक जानना चाहिे हैं िक FWO 

िनजिा का ध्यान कैसे रखिा है, ि  आप हमारी िनजिा नीिि क  डाउनल ड कर सकिे हैं। 

आप अपना फीडबैक (प्रिििकया) बेनाम भी दे सकिे हैं या एक जाली नाम भी दे सकिे हैं, लेिकन, इससे हमें आपके 

मामले की पहचान और आकलन करने में रुकावट आएगी िक आपके मामले पर उिचि िरीके से और हमारी सामान्य 

प्रिकयाओ ंके अनुसार ध्यान िदया गया था या नही।ं 

अन्यथा, आपकी िरफ क ई अन्य पक्ष फीडबैक (प्रिििकया) दायर कर सकिा है या आपके प्रिििनिध के रूप में काम 

कर सकिा है। क ई अन्य पक्ष आपकी िरफ से काम कर सके उसके िलए हमें, उनके संपकक  िववरि के साथ आपकी 

(अल्पव्यस्  ंिथा दुबकल ििििय  ंवाले कमकचािरय  ंकी भी) अनुमिि की आवश्यकिा ह गी। कृपया ध्यान दें , आपका 

प्रिििनिध केवल इसी मामले में प्रिििधत्व कर सकेगा। 

फीडबैक (प्रितििया) से सोंबोंिधत अन्य िवकल्प 

हमने िजस िरह से आपकी िचंिाओ ंपर ध्यान िदया है उससे यिद आप संिुष्ट नही ंहैं, ि  आप कॉमनवै् ऑम्ब्ड्समन 

से, िलिखि में, व्यििगि रूप से या एक ऑनलाइन फॉम के माध्यम से सपक कर सकि ह। क ं क े ैं

फ न: 1300 362 072 

ईमेल: ombudsman@ombudsman.gov.au  

वेबसाइट: www.ombudsman.gov.au/pages/making-a-complaint/   

डाक पिा: GPO Box 442, CANBERRA ACT 2601 

सोंबोंिधत दस्तावेज़ 

इस नीिि की रचना िनम्ांिकि के साथ पढ़ने के िलए की गई है: 

▪ FWO की अनुपालन और प्रविकन नीिि 

▪ कॉमनवै् ऑम्ब्ड्समन ििकायि देखभाल के िलए बेहिर अभ्यास मागकदििकका 

▪ कॉमनवै् ऑम्ब्ड्समन अनुिचि ििकायिकिाक आचरि के प्रबंधन के िलए बेहिर अभ्यास मागकदििकका  

▪ FWO ग्राहक सेवा चाटकर  

▪ FWO िनजिा नीिि 

https://www.fairwork.gov.au/about-us/our-policies#privacy
http://www.ombudsman.gov.au/
mailto:ombudsman@ombudsman.gov.au
http://www.ombudsman.gov.au/pages/making-a-complaint/
https://www.fairwork.gov.au/sites/default/files/migration/725/compliance-and-enforcement-policy.pdf
https://www.ombudsman.gov.au/publications/better-practice-guides/Better-practice-complaint-handling-guide
https://www.ombudsman.gov.au/__data/assets/pdf_file/0022/35617/NSW-Ombudsmans-Managing-Unreasonable-Complainant-Conduct-guide.pdf
https://www.fairwork.gov.au/about-us/our-role-and-purpose/our-priorities/our-commitment-to-you#customer-service-charter
https://www.fairwork.gov.au/sites/default/files/migration/725/Privacy-policy-Dec-2020.docx
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