
 

 

िशकायतें और फ़ीडबैक  

आपके फ़ीडबैक से हमें सुधार करने में मदद िमलती है। यिद आपको कोई िशकायत है या कोई सम�ा है िजसकी आप 
जांच करवाना चाहते हैं तो हमसे संपकर्  करें। 

आप िशकायत कैसे कर सकते हैं 

िशकायत से जुड़े आम मुदे्द  

िजन ��ितयो ंमें िशकायत हो सकती है उनमें शािमल हैं: 

• खोया, लेट हुई या गुम हुई िचट्ठी-पत्र, पासर्ल या माल 
• सामान का नुकसानग्र� हालत में िमलना  
• खराब ग्राहक या िडलीवरी सेवा 
• गलत िडलीवरी, उदाहरण के िलए गलत पते पर िडलीवर िकया गया। 
• िबिलंग संबंधी सम�ाएं, जैसे डाक शु� संबंधी गलितयाँ या अ� िबिलंग संबंधी सम�ाएं िजनका समाधान 

सामा� मा�मो ंसे नही ंिकया जाता है। 
• िकसी उ�ाद या सेवा से जुड़ी कोई सम�ा 
• यिद आपको लगता है िक हम िकसी उ�ाद या सेवा को बेचते समय गुमराह कर रहे हैं 

 

हमसे संपकर्  में रहना 

आप नीचे सूचीबद्ध िवक�ो ंका उपयोग करके कई तरीको ंसे ऑ�� ेिलया पो� और �ारट� ैक को फ़ीडबैक दे सकते हैं या 
िशकायत दजर् कर सकते हैं। 

 

ऑ��ेिलया पो� 

िवक� संपकर्  में रहने के तरीके �ीकृित की उ�ीद कब करें  

ऑनलाइन फॉमर् िकसी िविश� सम�ा के बारे में फ़ीडबैक देने या िशकायत करने के 
िलए कृपया नीचे िदए गए फ़ॉमर् में से कोई एक चुनें।  

1. देर से आई या या गुम हुई व�ु  
2. िडलीवरी से जुड़ी सम�ा 
3. अ� उ�ाद और सेवाएं  
4. मेल �रडायरे�न या हो� पर रखना 

प्र�ुत करने पर 

चैट सहायता और समथर्न चैट   प्र�ुत करने पर 

फ़ोन • ऑ�� ेिलया में: 13 76 78 (13POST) 
• िवदेश: +61 3 8847 9045  
• �ापार: 13 11 18  

कॉल करने को अिधक आसान बनाने के िलए, आप िन� कायर् कर 
सकते हैं: 

• अनुवाद और दुभािषया सेवा (TIS) का उपयोग करके अपनी भाषा 
में संपकर्  करना 

प्र�ुत करने पर 

Hindi | िह�ी 

https://helpandsupport.auspost.com.au/s/missing-or-lost-item
https://helpandsupport.auspost.com.au/s/delivery-issue
https://helpandsupport.auspost.com.au/s/products-and-services
https://helpandsupport.auspost.com.au/s/mail-redirection-and-hold
https://auspost.com.au/help-and-support/answers?c=ComPla100
https://www.tisnational.gov.au/


• यिद आप बिधर हैं या सुनने या बोलने में असमथर् हैं तो सहायता 
के िलए रा�� ीय �रले सेवा (National Relay Service) का उपयोग 
करना।  

• हमारे द्वारा पालन िकए जाने वाले सुलभता मानको ंको जानने के 
िलए कृपया हमारे ए�ेिसिबिलटी पेज पर जाएं। 

इन-�ोर आप िशकायत दजर् करने में सहायता के िलए ऑ�� ेिलया के िकसी भी 
डाकघर में हमारी टीम के िकसी सद� से बात कर सकते हैं। 

अपने सबसे करीबी डाकघर का पता लगाने के िलए पो� ऑिफस 
लोकेटर (Post Office locator) टूल का उपयोग करें। 

िशकायत दजर् करने में मदद कर  
सकते हैं  

सोशल मीिडया • फ़ेसबुक  
• X 

1 �ावसाियक िदन 

पत्र Australia Post  
Customer Sales and Service  
GPO Box 9911  
MELBOURNE VIC 3001  

िनयिमत पत्र िवतरण समय 3-7 
�ावसाियक िदन  

 

�ारट� ैक 

िवक� संपकर्  में रहने के तरीके �ीकृित की उ�ीद कब करें  

ऑनलाइन फॉमर् • फ़ीडबैक फॉमर् 
• �ारट� ैक कू�रयर हमसे संपकर्  करें  फॉमर् 

प्र�ुत करने पर 

फ़ोन 13 23 45 �ारट� ैक 

13 13 20 �ारट� ैक कू�रयर 

कॉल करने को अिधक आसान बनाने के िलए, आप िन� कायर् कर 
सकते हैं: 

• यिद आप बिधर हैं या सुनने या बोलने में असमथर् हैं तो सहायता 
के िलए रा�� ीय �रले सेवा (National Relay Service) का उपयोग 
करना। 

• हमारे द्वारा पालन िकए जाने वाले सुलभता मानको ंको जानने के 
िलए कृपया हमारे ए�ेिसिबिलटी पेज पर जाएं। 

प्र�ुत करने पर 

पत्र Voice of Customer Team StarTrack  
140 Sharps Road  
Tullamarine, VIC 3043 

िनयिमत पत्र िवतरण समय 3-7 
�ावसाियक िदन 

 

https://relayservice.gov.au/
https://auspost.com.au/locate
https://auspost.com.au/locate
https://www.facebook.com/australiapost
https://x.com/auspost
https://contact.startrack.com.au/s/feedback
https://www.startrackcourier.com.au/ContactUs.html
https://relayservice.gov.au/
https://startrack.com.au/about-us/accessibility


वह जानकारी जो हमें आपसे चािहए होगी 

• आपका िववरण: आपका नाम और हम आपसे सबसे अ�े तरीके से संपकर्  कैसे कर सकते हैं (जब तक िक आप 
गुमनाम नही ंरहना चाहते हैं और आपको जवाब की आव�कता नही ंहै)। 

• आपकी िशकायत के बारे में जानकारी: हमें बताएं िक �ा गलत हुआ 
• अपनी िशकायत से संबंिधत िववरण दें : जैसे ट� ैिकंग नंबर, खाते की जानकारी या अिधकृत प्रितिनिध। 

िव�ीय उ�ाद की माक� िटंग या िबक्री से संबंिधत िशकायतो ंके िलए अित�र� िववरण की आव�कता होती है तािक यह 
सुिनि�त हो सके िक हम ASIC आव�कताओ ंको पूरा करते हैं। 

���गत जानकारी को हमारे गोपनीयता कथन में उ���खत तरीके के अनुसार प्रबंिधत िकया जाएगा और प्रासंिगक 
गोपनीयता कानूनो ंद्वारा संरिक्षत िकया जाएगा। 

 

हम िशकायतो ंका िनपटारा कैसे करते हैं 

हम ग्राहको ंकी आव�कताओ ंको पूरा करने तथा उनके अनुभवो ंऔर प�रणामो ंको बेहतर बनाने के िलए प्रितबद्ध हैं - 
आज और भिव� में। हम िशकायतो ंऔर िववादो ंको शीघ्र, िन�क्ष और �ायपूणर् तरीके से हल करने का प्रयास करते हैं। 

ग्राहको ंके प्रित हमारी प्रितबद्धता 

हम इसके िलए प्रितबद्ध हैं: 

• यह सुिनि�त करना िक ग्राहक हमसे आसानी से संपकर्  कर सकता है 
• ग्राहको ंकी फ़ीडबैक का तुरंत जवाब देना 
• �वसाय के अ� के्षत्रो ंमें फ़ीडबैक देना 
• फ़ीडबैक को िन�क्ष रूप से संभालना 
• फ़ीडबैक से संबंिधत सा� का िन�क्ष मू�ांकन करना 
• ग्राहको ंके साथ स�ानपूवर्क �वहार करना 
• अनाम फ़ीडबैक �ीकार करना 
• िन�क्ष और �ायपूणर् प�रणाम देना 

 

हमारी प्रिक्रया 

हम इसके िलए प्रितबद्ध हैं: 

1. प्रा� िशकायतें: िविभ� चैनलो ंके मा�म से प्रा� हुई जैसे ईमेल, फोन कॉल या हमारी वेबसाइट पर समिपर्त 
िशकायत फ़ॉमर्  

2. दजर् की गई िशकायत: िशकायत की प्रकृित के आधार पर प्राथिमकता  
3. िशकायत �ीकार करना: आपको एक सूचना िमलेगी िक हमें आपकी िशकायत िमल गई है 
4. प्रारंिभक मू�ांकन: प्रासंिगक जानकारी इकट्ठा करना और यह िनधार्�रत करना िक िशकायत पर त�ाल �ान देने 

की आव�कता है या नही ं
5. जांच करना: सबूत इकट्ठा करना , प्रासंिगक के्षत्रो ंया सुिवधाओ ंसे संपकर्  करना, और प्रासंिगक नीितयो ंया प्रिक्रयाओ ं

की समीक्षा करना  
6. प्र�ािवत समाधान: ��ीकरण, माफी, सुधारा�क कारर्वाईयाँ, िनवारण, या अ� उपाय की पेशकश करना या आगे 

की प्रितिक्रया या �ीकृित के िलए प्र�ािवत समाधान का संचार करना 
7. समाधान �ीकृत: प्रिक्रयाओ ंमें उिचत प�रवतर्न करना, लागू मुआवजा, �रफंड (धनवापसी) प्रदान करना, या आगे की 

िचंताओ ंपर �ान देना 
8. िशकायत बंद करना 
9. िशकायत प्रिक्रया का द�ावेजीकरण: प्रवृि�यो ंकी पहचान करने, समाधान प्रिक्रया की प्रभावशीलता का आकलन 

करने और जहां आव�क हो, सुधार करने के िलए िशकायत डेटा की िनयिमत समीक्षाएँ  की जाती हैं 



इसमें िकतना समय लगता है 

हमारा ल� पहले संपकर्  में िशकायतो ंको हल करना है। अगर जाँच करने के िलए और समय की ज़रूरत है, तो हमारा 
ल� 10 कायर् िदवसो ंके भीतर िशकायतो ंका समाधान करना है। 

यह समय सीमा इन ��ितयो ंमें िभ� हो सकती है: 

• अंतरार्�� ीय डाक उ�ादो ंकी जांच करते समय, िजसमें सेवा के आधार पर 60 िदनो ंतक का समय लग सकता है। 
• हमारे सोचे-समझे िनणर्य िलए जाने के अनुसार, यिद जांच की प्रकृित के कारण िशकायत का आकलन त�ाल के 

रूप में िकया जाता है 
• पीक कॉल वॉ�ूम अविध के दौरान 
• उन मामलो ंके िलए जहां �वसाय के कई के्षत्र शािमल हैं 
• प�रवहन उपल�ता और समयानुकूल मौसमी ��ित के कारण ऑ�� ेिलयाई बाहरी के्षत्रो ंके िलए 

यिद आपकी िशकायत को हल करने में देरी होती है, तो हम आपको ज� से ज� सूिचत करें गे, िजसमें देरी के बारे में 
िववरण शािमल होगा तथा यह भी बताया जाएगा िक हम कब इसका समाधान करने की उ�ीद करते हैं। 

आप अपनी िशकायत की ��ित के बारे में िन� तरीको ंसे अपडेट प्रा� कर सकते हैं: 

• माय पो� िबज़नेस और �वसाय ग्राहक (िबज़नेस क�मर) उपयु� �ावसाियक पोटर्लो ंके मा�म से अपनी 
िशकायत की ��ित देख सकते हैं 

• AusPost ऐप उपयोगकतार् Aus Post ऐप या MyPost अकाउंट के मा�म से िनगरानी कर सकते हैं 
• ऑनलाइन ग्राहक ईमेल के मा�म से ��ित अपडेट का अनुरोध कर सकते हैं 
• सभी ग्राहक अपनी िशकायत पर ��ित अपडेट प्रा� करने के िलए कॉल कर सकते हैं या लाइव चैट का उपयोग कर 

सकते हैं 

प�रणाम से नाखुश हैं? 

यिद आपकी िशकायत का समाधान आपकी संतुि� के अनुसार नही ंिकया गया है, तो आप दोबारा संपकर्  कर सकते हैं और 
आगे के िववाद के मामले में हम आपके मामले को प्रबंधक के पास भेज देंगे। 

यिद आपका िववाद ऑ�� ेिलया पो� या �ारट� ैक उ�ाद या सेवा के बारे में है, तो कृपया अपने पसंदीदा तरीके (पृ� के 
शीषर् पर उ���खत) के मा�म से हमसे संपकर्  करें  और अपनी िशकायत संदभर् सं�ा प्रदान करें। 

िशकायत को अगले चरण में बढ़ाए जाने के बाद भी यिद आप िववाद के प�रणाम से संतु� नही ंहैं, तो आप िशकायत दजर् 
करने के िलए िन�िल�खत प्रािधका�रयो ंसे संपकर्  करके मामले को आगे बढ़ा सकते हैं: 

• ऑ��ेिलयाई िव�ीय िशकायत प्रािधकरण (AFCA) यिद आपकी िशकायत िव�ीय उ�ादो ंऔर सेवाओ ंके बारे में 
है, िजसमें बैंिकंग िडपॉिज़ट और भुगतान, िव�ीय सलाह, के्रिडट, िव� और सुपरएनुएशन शािमल हैं 

• ऑ��ेिलयाई सूचना आयु� (OAIC) का कायार्लय यिद आपकी िशकायत आपकी गोपनीयता के बारे में है या इस 
बारे में िक हमने आपकी ���गत जानकारी को कैसे प्रबंिधत िकया है 

• रा�� मंडल लोकपाल यिद आपकी िशकायत हमारे डाक उ�ादो,ं सेवाओ,ं टीम के सद�ो ंया संगठन के बारे में है 

 

िशकायत प्रिक्रया के दौरान अपेिक्षत आचरण 

आप हमसे �ा उ�ीद कर सकते हैं 

हमारी टीम के सद� िवनम्र, उिचत और स�ानजनक ग्राहक सेवा प्रदान करने के िलए प्रितबद्ध हैं, िजनमें शािमल हैं: 

• िशकायतो ंकी प्रिक्रया को समझाना और यह पुि� करना िक यह समझ आ गया है।  
• िशकायत का उिचत तरीके से िनपटारा करना 
• िकसी जारी सम�ा के मामले में, िनयिमत और प्रभावी अपडेट  के बारे में बताना  

https://www.afca.org.au/about-afca
https://www.oaic.gov.au/
https://www.ombudsman.gov.au/complaints/postal-industry-complaints


• अित�र� सहायता की पेशकश करना, और यिद यह पेशकश �ीकार कर ली जाती है, तो जाँच करना िक यह प्रदान 
िकया गया है 

• प�रणाम/िनणर्य की और इस बात की �� �ा�ा िक यह िनणर्य कैसे िलया गया है 

हम आपसे �ा उ�ीद करते हैं 

हम अनुरोध करते हैं िक आपका आचरण भी िवनम्र, उिचत और स�ानजनक हो। 

अ�ीकायर् आचरण 

आचरण अ�ीकायर् है जब भावनाएं िहंसक, डराने-धमकाने वाले या अपमानजनक �वहार की ओर ले जाती हैं, और इसमें 
िन�िल�खत में से कोई या सभी प्रकार के �वहार शािमल हो सकते हैं: 

• दु�र्वहार, अपमानजनक, भेदभावपूणर् या मानहािनकारक िट�िणयां (ज़बानी या िल�खत) 
• बढ़ती अशांित, डराने-धमकाने वाली बॉडी लैं�ेज (हाव भाव) या ���गत जीवन पर अितक्रमण 
• उ�ीड़न, डराना-धमकाना या धमिकयाँ देना 
• लोगो ंया संपि� को धमिकयाँ देना या नुकसान पहँुचाना 
• पीछा करना (���गत रूप से या ऑनलाइन) 
• मनोवैज्ञािनक हेराफ़ेरी करना  
• दमनकारी या ज़ोर-जबरद�ी का �वहार 

हम अ�ीकायर् आचरण को बदार्� नही ंकरते हैं और यिद आपका आचरण अ�ीकायर् है तो आपको बताएंगे, समझाएंगे 
िक �ो,ं और आपको चेतावनी देंगे िक यिद यह जारी रहता है तो हम बातचीत समा� कर देंगे। 

अनुिचत आचरण  

आपकी िशकायत को प्रभावी ढंग से संबोिधत करने के िलए, हम अनुरोध करते हैं िक आप अनुिचत आचरण से बचें जो 
िकसी एक घटना से जुड़ा हो सकता है या िजसका समय के साथ एक पैटनर् बन सकता है, और इसमें िन�िल�खत में से कोई 
भी या सभी शािमल हो सकते हैं: 

• बार-बार फोन करके, पत्र िलखकर या ईमेल भेजकर अपडेट मांगना, जबिक उ�ें आ�ासन िदया गया है िक 
मामले िनयंत्रण में हैं और उिचत समय-सीमाएँ दी गई हैं। 

• िशकायत की जांच के िलए आव�क जानकारी देने से इनकार करना। 
• समीक्षा के अपने अिधकार के बारे में एक से अिधक बार जानकारी प्रा� करने के बावजूद िववाद चैनलो ंका 

पालन न करना। 
• पहले से ही अंितम रूप दी जा चुकी िशकायत को पुनः  तैयार करना या श�ो ंमें प�रवतर्न करना। 
• यह बताए जाने के बावजूद िक यह संभव या उिचत नही ंहै, टीम के िकसी सद� से सीधे बात करने पर जोर 

देना। 
• हमारी टीम के सद�ो ंद्वारा िशकायत पर िवचार करने तथा हमारी अपेिक्षत िशकायत प्रबंधन प्रिक्रया का पालन 

करने से पहले हमारे व�र� मागर्दशर्को ंसे बात करने की मांग करना। 

जब आपका आचरण अनुिचत होगा तो हम आपको सूिचत करें गे, कारण बताएंगे तथा आपको इस आचरण में सुधार करने 
का अवसर प्रदान करें गे। 

अ�ीकायर् या अनुिचत आचरण के िवरुद्ध आगे की कारर्वाईयाँ  

यिद अ�ीकायर् या अनुिचत आचरण जारी रहता है, तो हम आपको सूिचत करें गे और िशकायत के संबंध में आपसे संपकर्  
सीिमत कर सकते हैं। इन प्रितबंधो ंमें िन�िल�खत में से कोई भी या सभी शािमल हो सकते हैं: 

• कॉल की अविध सीिमत करना 
• कॉल के िलए िविश� समय सीिमत करना 
• संपकर्  को केवल ईमेल या पो� तक सीिमत करना 
• ईमेल पते या अ� संचार चैनलो ंको �ॉक करना 
• अिधव�ाओ ंके उपयोग की आव�कता 



ये संपकर्  प्रितबंध केवल तभी लागू होगें जब आप हमसे िशकायतो ंके बारे में संपकर्  करते हैं और इससे आपको प्रदान की 
जाने वाली हमारी अ� सेवाओ ंपर कोई प्रभाव नही ंपड़ेगा। समय-समय पर, हम आपको इन प्रितबंधो ंको िन�क्ष, उिचत 
और आनुपाितक बनाने के अपने इरादे से अवगत कराएंगे। 

 

आपकी गोपनीयता 

ऑ�� ेिलया पो� में, आपकी गोपनीयता और आपकी "���गत जानकारी" की गोपनीयता की रक्षा करना हमारे िलए 
बहुत मह�पूणर् है और यह हमारे द्वारा आपको सेवा प्रदान करने के तरीके का मूलभूत आधार है। 

जब आप हमें अपनी ���गत जानकारी देते हैं तो यह एक गंभीर िज�ेदारी है। हम आपकी ���गत जानकारी की 
सुरक्षा के िलए प्रितबद्ध हैं तथा आपको यह िवक� देते हैं िक आपकी ���गत जानकारी का उपयोग कौन कर सकता है 
तथा इसका उपयोग कैसे िकया जा सकता है। 

हमारी प्रितबद्धता को �ान में रखते हुए, एकत्र की गई सभी ���गत जानकारी को ऑ��ेिलया पो� की गोपनीयता 
नीित (Australia Postʼs Privacy Policy) के अनुसार िनयंित्रत िकया जाएगा, जो गोपनीयता अिधिनयम 1988 (Cth) 
और ऑ�� ेिलयाई डाक िनगम अिधिनयम 1989 (Cth) की आव�कताओ ंका अनुपालन करती है। 

 

ऑ��ेिलया पो� गु्रप हमारी नैितकता एवं ��सल�ोअर �रपोिट�ग सेवा (अवर एिथ� एंड ��सल�ोअर 
�रपोिट�ग सिवर्स) 

यिद आपको लगता है िक Australia Post Group टीम का कोई सद� कायर्�ल में गंभीर आचरण या गलत काम में 
िल� है, तो आप 1800 799 353 पर ऑ�� ेिलया पो� गु्रप अवर एिथ� और ��सल�ोअर �रपोिट�ग सिवर्स से संपकर्  
करके या Australia Post Group Our Ethics and Whistleblower Reporting Service पोटर्ल के मा�म से 
गोपनीय रूप से �रपोटर् दजर् कर सकते हैं। 

��सल�ोअर प्रकटीकरण के रूप में �ा यो� है, इसके बारे में अिधक जानने के िलए, हमारा नैितकता और 
��सल�ोअर सूचना पत्र (PDF 108kB) पढ़ें। 

हमारा नैितकता और ��सल�ोअर सूचना पत्रक अ� भाषाओ ंमें 

• Mandarin (Simplified Chinese) Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet  
(简体中文) (PDF 417kB) 

• Cantonese (Traditional Chinese) Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet 
(繁體中文) (PDF 334kB) 

• Hindi Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet (िह�ी) (PDF 267kB) 
• Korean Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet (한국어) (PDF 449kB) 
• Punjabi Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet (ਪੰਜਾਬੀ) (PDF 315kB) 
• Tagalog Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet (Tagalog) (PDF 204kB) 
• Tamil Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet (த�ழ்) (PDF 335kB) 
• Vietnamese Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet (Tiếng Việt)  

(PDF 284kB) 

 

https://australia.deloitte-halo.com/whistleblower/website/auspost
https://auspost.com.au/content/dam/auspost_corp/media/documents/our-ethics-and-whistleblower-information-sheet.pdf
https://auspost.com.au/content/dam/auspost_corp/media/documents/our-ethics-and-whistleblower-information-sheet.pdf
https://auspost.com.au/content/dam/auspost_corp/media/documents/our-ethics-and-whistleblower-information-sheet-mandarin-chinese-simplified.pdf
https://auspost.com.au/content/dam/auspost_corp/media/documents/our-ethics-and-whistleblower-information-sheet-mandarin-chinese-simplified.pdf
https://auspost.com.au/content/dam/auspost_corp/media/documents/our-ethics-and-whistleblower-information-sheet-cantonese-chinese-traditional.pdf
https://auspost.com.au/content/dam/auspost_corp/media/documents/our-ethics-and-whistleblower-information-sheet-cantonese-chinese-traditional.pdf
https://auspost.com.au/content/dam/auspost_corp/media/documents/our-ethics-and-whistleblower-information-sheet-hindi.pdf
https://auspost.com.au/content/dam/auspost_corp/media/documents/our-ethics-and-whistleblower-information-sheet-korean.pdf
https://auspost.com.au/content/dam/auspost_corp/media/documents/our-ethics-and-whistleblower-information-sheet-punjabi.pdf
https://auspost.com.au/content/dam/auspost_corp/media/documents/our-ethics-and-whistleblower-information-sheet-tagalog.pdf
https://auspost.com.au/content/dam/auspost_corp/media/documents/our-ethics-and-whistleblower-information-sheet-tamil.pdf
https://auspost.com.au/content/dam/auspost_corp/media/documents/our-ethics-and-whistleblower-information-sheet-vietnamese.pdf
https://auspost.com.au/content/dam/auspost_corp/media/documents/our-ethics-and-whistleblower-information-sheet-vietnamese.pdf

