Muc tiéu ctia chung t6i la cung cap cho quy vi dich vu
& muc cao nhat. Néu quy vi khéng hai long véi dich vu
ctia chiing t6i hodc cho rang minh bi d&i xi bat cong,
chung t6i xin mdi quy vi chia sé méi quan ngai cta
minh. Phan héi cta quy vi quan trong déi véi chung
toi.

Cam két clia chling t6i trong viéc xU ly khiéu nai

«  Chung t6i san sang ti€p nhan moi khi€u nai du l&n
hay nho

« Batky ai cling c6 thé khiéu nai, ké ca tré em

«  Chungtdixt ly ting khiéu nai mét cach can thanva
nhay cam

«  Khiéu nai ctia quy vi s€ dugc giai quyét kip thgi

«  Quy trinh gidi quyét khi€u nai cta ching t6i dudc
thiét ké dé c6 thé dai xUf cdng bang vdi quy vi, nhan
vién va dich vu cla ching toi

« Quyeén riéng tu cta quy vi sé dugc bao vé khi diéu
nay thuc hién dudc va phu hgp

« Quy vi s& khong bi anh hudng tiéu cuc vi quy vi
khi€u nai

Gidi quyét nhitng m6i quan ngai nho
D6i vdi hau hét cac khiéu nai, ching ta cé thé giai quyét
ching nhanh chéng bang mét I8 gidi thich hodc xin 6.

Cac trudng hdp nay c6 thé bao gom:

« Chungt6i da khéng phan hoi cl goi ctia quy vi

«  Quyvida phaichdlau

«  Quy vi gap khé khan tim ki€m thong tin ma quy vi
can

Chung t6i khuyén khich quy vi trudc tién hady thao ludn
ma&i quan ngai ctia minh véi nhan vién cung cap dich
vu. Néu quy vi khdng thodi mai néu néi chuyén truc tiép
vdi ho hodc néu quy vi khéng hai long véi phan hoi cta
ho, vui long ndi chuyén v8i nhan vién giam sat cua ho
hodc Ngudi Quan ly cla dich vu. Néu quy vi van khéng
hai long, ching t6i khuyén khich quy vi ndp ddn khiéu
nai chinh thic. Bat ké tinh chat cua khiéu nai la gi, quy
vi lubn cd thé ndp daon khiéu nai chinh thic.

Khiéu nai chinh thiic
Quy vi c6 thé khiéu nai chinh thic:
« Bang cach hoan thanh Mau ddn Khiéu nai c6 san

truc tuyén va co tai tat ca cac dia diém dich vu cua
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«  Bang cach gui thu dén PO Box 503, Campsie, NSW,
2194

« Bang cach glii email t8i metroassist@metroassist.
org.au

«  Bang cach ndi chuyén truc tiép hodc qua dién thoai
v3i nhan vién Metro Assist

Néu quy vi can trg gilp, nhan vién cta Metro Assist
khong lién quan trong vu khi€u nai c¢é thé gitp quy vi
gUi dan khiéu nai chinh thitc. Nhan vién sé ghi chd trong
don khiéu nai rang ho da thay mat quy vi hoan thanh
mau don dua trén thdng tin ma quy vi da cung cap.

Néu mudn, quy vi c6 thé nha ngudi khac ma quy vi biét
thay mat quy vi ndp don khiéu nai. Ngugi nay cé thé [a
mot ngudi trong gia dinh, cha me hoac ngudi giam hg,
dai dién phap ly hodc cong dong, thanh vién qudc hoi
hodc t6 chic khac.

N&u mudn quy vi cling cé thé khiéu nai bang ngdn ngilt
chinh ctia minh.

Chung t6i sé yéu cau quy vi cung cap cac thong tin sau:

« Thongtin lién lac cta quy vi

«  Quy vi dang khiéu nai vé diéu gi va quy vi mudn van
dé dugc giai quyét nhu thé nao

« Batcuthongtin lién quan nao khac

« Batkyhd trg nao khac thém ma quy vi ¢ thé can, vi
du nhu can ngudgi phién dich

Xac nhan khiéu nai cta quy vi

Trong vong 3 dén 7 ngay ke tU khi nhan dugc khiéu nai
cla quy vi, ngudi quan ly dich vu lién quan sé lién hé vdi
quy vi dé thdng bao cho quy vi vé cac budc tiép theo va
cung cap khung thai gian du kién dé lién hé hodc giai
quyét van de.

Diéu tra khiéu nai cGia quy vi

Sau do6, ngudi quan ly dich vu sé thu thap thong tin lién
quan vé khiéu nai ctia quy vi, bao gom viéc ndi chuyén
vd@i bat ky ai da chiing kién chuyén d3 xay ra va bat ky ai
0 thé cung cap thong tin vé chuyén nay.

Ching t6i c6 thé thué mot cd quan bén ngoai dé diéu tra

van dé tly thudc vao muc dé nghiém trong va phuc tap
clia van dé dugc néu trong don khiéu nai.
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Giai quyét khiéu nai clia quy vi

Sau khi qua trinh diéu tra khiéu nai ciia quy vi hoan tat,
Ngudi quan ly Dich vu sé lién hé véi quy vi dé thao ludn
vé két qua va moi hanh déng can dudc thuc hién. Ching
toi sé giai thich ly do cho cac quyét dinh chlng t6i dua
ra va cac lua chon cua quy vi dé theo dudi van dé néu
quy vi khdng hai long vdi két qua.

Xem xét lai néu quy vi khong hai long

Néu khong hai long véi két qua, quy vi ¢d hai lua chon

dé yéu cau Metro Assist xem xét lai khi€u nai cia minh.

« Dau tién, Gidm déc diéu hanh clia Metro Assist sé&
danh gid khiéu nai ctia quy vi cing vdi bdo cdo bang
van ban vé cudc diéu tra dudc Ngugi quan ly Dich
vu chuan bi. Quy vi s& nhan dudgc mot ban sao cua
bado cao nay.

«  Né&u van khdng hai long, quy vi c6 thé yéu cau Ban
Giam DOc cla Metro Assist xét lai khi€u nai cua
minh. Ban Giam D&c sé xem xét khi€u nai ctia quy vi
cung vdi tat ca cac bao cao trudc day.

Quy vi cé thé yéu cau thu tuc xem xét lai bang cach lién
hé vdi Giam déc diéu hanh clia Metro Assist theo sé 02
9789 3744 hodc guii email dén CEO@metroassist.org.au

Khiéu nai vé cach cu xtf ciia nhan vién

Khi khach hang khi€u nai vé mét nhan vién, nhan vién
dudc quyén cé co hdi cdng bang va hdp ly dé phan hoi
bat ky khi€u nai hodc cdo budc nao dua ra bat Igi doi
vGi ho.

Khi€u nai vé cach cu x{f clia nhan vién sé can nhan vién
dé phan hdi bang van ban.

Néu khiéu nai cia quy vi lién quan dén nhan vién tuyén
dau, Trudng nhém hodc Ngudi quan ly Dich vu sé giai
quyét van dé dé vdi su tham khao cua Ngugi quan ly
Nhan su.

Néu khi€u nai cta quy vi lién quan dén Ngugi quan ly
Dich vu thi Giam doc diéu hanh cta Metro Assist sé giai
quyét van dé do.

Néu khiéu nai ctia quy vi lién quan dén Giam déc diéu
hanh, Chu tich clia Metro Assist sé giai quyét van dé do.

Head Office
Level 2, 59-63 Evaline Street
Campsie NSW 2194

Ph 02 9789 3744

Bankstown

62 Meredith Street
Bankstown NSW 2200
Tel 02 8709 0200
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Tinh bao méatva an danh

Dé diéu tra khiéu nai ctia quy vi, chiing t6i c6 thé can
noi chuyén véi nhitng ngugi cé lién quan va tim kiém [gi
khuyén chuyén nghiép. Ching t6i sé khong thao ludn
hodc tiét 16 khi€u nai cGa quy vi cho bat ky ai ngoai dich
vu clia ching t6i trir khi diéu d6 can thiét dé giai quyét
khiéu nai. Ching toi sé hoi y kién cua quy vi dé dudc su
chap thuan trudc khi tién hanh bat ky yéu cau nao.

Khiéu nai cé thé dugc gli an danh, nhung néu thiéu
bang chiing hodc cd s& dé tiép tuc diéu tra thi nhiing
khi€u nai nay cé thé dugc xem xét dé cai thién hoat
dong dich vu ma khong can c6 thém hanh déng nao.

Bao vé khong bi tra thu

Tai Metro Assist ching t6i khéng dung thif bat ky hinh
thdc tra thi nao cia nhan vién déi véi ngudi khiéu nai.
Né&u mot nhan vién bi phat hién ¢ hanh vi tra thu dudi
bat ky hinh thlc nao, ho sé& bi ky luat.

Néu quy vi cho rang minh da hodc dang bi tring phat vi
da khiéu nai, hay lién hé ngay vdi Giam d6c diéu hanh
cla Metro Assist theo s6 02 9789 3744.

HO trg bén ngoai

Néu cam thay khiéu nai cta quy vi khdng dudc giai
quyét kip thdi hodc cdng bang hodc néu quy vi chua
nhan dugc [Gi giadi thich thda dang cho bat ky quyét
dinh nao, quy vi cé thé leo thang van dé khiéu nai cta
minh |én cac cd quan quan ly dudi day néu cé lién quan:
Thanh tra NSW (as hyperlink)

HGi Dong Bai Tru Phan Biét Do6i XU NSW (The Anti-
Discrimination Board of NSW)(as hyperlink)

Uyvién Dctrach Théng tin va Quyén riéng ti NSW (NSW
Information and Privacy Commissioner) (as hyperlink)
van phong Uy vién Dic trach vé Thong tin Uc (Office
of the Australian Information Commissioner) (as
hyperlink)

DéE biét thém thong tin, quy vi cd thé tai xuéng Tai liéu
Thong tin danh cho khach hang vé quy trinh Khiéu nai
cla Metro Assist.(hyperlink here)

Condell Park

43 Simmat Avenue
Condell Park NSW 2200
Ph 02 9790 1766






