Quy trinh Xem xét Khiéu nai
NGi bd

Néu quy vi cam thay quy trinh khiéu nai dugc xr
ly khong phu hop, quy vi cé quyén yéu cau xem
xét lai. Van dé nay sé dugc Gidm doc Diéu hanh

hodc Gidam déc Nhan su va Van hoéa xtr ly, ho
dugc goi la Nhan vién Tai xét.

Nhan vién Tai xét cé kha nang diéu tra lai toan
bd khiéu nai hoac cac phan clia khiéu nai. Khung
thoi gian sé dugc thao luan vdi quy vi.

Néu quy vi van khéng hai long véi két qua diéu
tra, quy vi c6 quyén chuyén khiéu nai cia minh
cho cd nhan hodc co quan bén ngoai tai xét
khiéu nai.

XIN LUU V: Hiép hoi Ngudi Ban Bai liét va Bai liét Toan
than clia Céng ty TNHH Nam Uc (The Paraplegic &
Quadriplegic Association of South Australia Ltd) phai
chuyén cac khiéu nai lién quan dén c4c hanh vi pham
téi hinh sy, vi du nhu ham hiép, hanh hung, ngugc dai
nghiém trong t&i khach hang, chiém dung ngan quy,
cho Canh sat Nam Uc va Bon vi Quan Iy Su c6 DHS
theo théng cdo 110 luvu hanh thang Bay 2018.

DE& biét thém thong tin lién quan dén viéc xUr ly khiéu
nai, hay lién hé vdi bieu phdi vién, Can bo hoac Trudng
nhém dich vu khach hang hodc truy cap trang mang
clia chdng téi www.pgsa.asn.au

Quy trinh Tai xét Bén ngodi

Quy vi c6 quyén khiéu nai vé PQSA vdi cac co
quan bén ngoai khac nhau, bao gom:

Uy ban Chat lwgng va Bao vé (Quality and
Safeguards Commission) ctia NDIS

bt. 1800 035 544
www.ndiscommission.gov.au

Puong day néng Qudc gia vé Nguwoc dai va
B6 bé Nguoi Khuyét tat (National Disability
Abuse and Neglect Hotline)

Tel. 1800 880 052 (goi cho SAPOL theo s6 000
trong trudng hop khan cap)

Uy vién Dac trach Khiéu nai ctia Dich

vu Y té va Cong dong (HCSCC- Health
and Community Services Complaints
Commissioner)

bt. (08) 8226 8800 (yéu cau chung)

Quéc gia 1800 232 007

Dich vu Bénh vuc va Pac trach Khiéu nai
cGia ngudi Khuyét tat Nam Uc (Disability
Advocacy & Complaints Services - DACSSA)
bt. (08) 8297 3500

Qudc gia 1800 088 325

Hiép hoi Ngudi Ban Bai liét va Bai liét Toan than cda

C6ng ty TNHH Nam Uc (The Paraplegic & Quadriplegic

Association of South Australia Ltd)
ACN 644 670 977 [ ABN 92 713 327 348
Ground Floor, 225 Greenhill Road,
Dulwich, SA 5065
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QUAN LY KHIEU NAI
Cung Hgp tdc Giai quyét
Vuéng mac

Ban H6 trg Sinh hoat va Cham séc tai nha
(Lifestyle Support and HomeCare+) thudc Hiép
hoi Ngudi Ban Bai liét va Bai liét Toan than

clia Cdng ty TNHH Nam Uc (The Paraplegic &
Quadriplegic Association of South Australia
Ltd- PQSA) cam két cung cap cac dich vu chat
lugng dap irng moi nhu cau clia khach hang.
Nhung ho can cac gép y tir quy vi.

Khong ai muon khi€u nai nhung day la mét
ngudn y kién déng goép co gia tri va la mét
cong cu quan trong dé gitp cai thién cac dich
vu cling nhu dinh huéng dao tao va phat trién
cho nhan vién.

Khach hang dugc khuyén khich néu |én va
yéu cau giai quyét moi khi€u nai cé thé c6
lién quan dén PQSA, nhéan vién clia ho hoac
cac dich vu ma ho cung cadp ma khéng s¢
gay thu han.

Tai sao phai khiéu nai?

Khi€u nai 1a mét co hoi dé:
e Doéng goépy kién phan hoi
e Gidi quyét méi quan tam cla quy v

e Giup cho cacdich vu an toan hon va tét hon

cho moi ngudi

Tat ca cac khiéu nai sé dugc luu vao Bang ba Quan
ly Khiéu nai va bdo cdo cho Nhém Quan ly va Ban

Lanh dao.

PQSA sé dam bdo tat ca cac khach hang khiéu
nai dugc:

e DG&ixlrtheo pham gia va tén trong

¢ Khong phan biét doi xtr

Tat cd khach hang sé:

e Dugc khuyén khich tham gia vao quy trinh
khiéu nai

e DPugc duy tri triét dé quyén riéng tu va bao
mat clia ho

Tat ca cac bén lién quan dén khiéu nai s& nhan
dugc cdng ly thuan tly va céng bang theo thu
tuc trong viéc xtr ly khi€u nai bang cach:

e Pam bdo tat ca cac bén khiéu nai déu nhan
thirc dugc nhitng gi sé xay ra trong qué trinh
xUr ly khiéu nai

e Cung cdp cho tat ca cac bén ca hoi binh dang
dé tham gia vao qua trinh

e Cung cap co sé clia quyét dinh

Quy trinh Khiéu naqi NGi bd

Néu quy vi c6 khiéu nai:

1. Lién hé vdi biéu phaoi vién, Nhan vién hoac
Trudng nhém Dich vy Khach hang. Ho sé
lang nghe va thdo luan vdi quy vj vé van dé
khiéu nai.

2. Quyvjdugc khuyén khich gtri khiéu nai
bdng van ban (co thé tim ban sao mau don
don gian trén trang mang clia PQSA). Trong
trudng hop quy vi khong thé viét don khiéu
nai, Diéu phoi vién, Nhan vién hoac Trudng
nhém Dich vu Khach hang clia quy vi s& hd
trg va tao HO so Khiéu nai cho quy vi.

3. Khiéu nai sé dugc chuyén bang van ban
dén Nguaoi quan ly/Gidm sat dich vu mang
trach nhiém quan ly cac dich vu clia quy vi.

4.  NgudiQuan ly/Gidm sat sé chiu trach nhiém
diéu tra khiéu nai va dugc goi la Nguai chiu
Trach nhiém.

5. Ngudi Chiu Trach nhiém sé lién lac vdi quy
vi truc tiép hodc qua dién thoai ngay khi ho
nhan duoc khiéu nai.

6.  Nguoi Chju Trach nhiém sé lang nghe cac
van dé va moi quan tam quy vi néu lén,

7. MOt s6 khiéu nai c6 thé dugc giai quyét
ngay lap tirc va khong can diéu tra thém.
Nhrng van dé khac cé thé méat thai gian
diéu tra. Cac khung thoi gian nay sé dugc
thdo luan vdi quy vi va quy vi sé dugc théng
bdo tat ca cac két qua mot cach kip thoi.



