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피드백 및 불만 관리정책
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Fair Work Ombudsman (FWO)은 독립된 법정기관으로, Fair Work Act 2009 (Cth) (FW Act)에 의거해 만들어졌습니다. 피드백 및 불만 관리정책 (본 정책)의 목적은 FWO의 서비스에 대한 피드백과 불만에 대한 본 기관의 대응 방식과 관련하여 단순하고 명료한 정보를 제공하는 것입니다.
FWO는 서비스 향상을 위해 노력하고 있습니다. 피드백은 본 기관의 서비스를 개선하고, 지역사회의 필요와 기대에 부응하는 데 도움이 됩니다. 피드백과 불만은 소중한 정보를 제공하며, 본 기관은 이 이러한 정보를 통해 앞으로 고객 경험 및 만족도를 향상시킬 수 있습니다. 또한, 우리가 어떤 면에서 잘하고 있는지 그리고 우리가 도모해야 할 변화가 무엇인지를 파악하는 데 도움이 됩니다.
피드백과 불만은 FWO 내부의 별도의 팀에 의해 관리됩니다. 이들 팀은 FWO가 제공한 서비스에 대한 불만과 고충을 검토하는 책임을 가집니다.
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[bookmark: _Toc412208412]여러분은 아래와 같이 피드백, 서비스에 대한 불만 혹은 자신의 사안에 대한 검토 요청을 위해 FWO에 연락할 수 있습니다.
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피드백이란 고객들이나 기타 외부 당사자들이 FWO 서비스에 대해, 어떤 조치 그리고/혹은 대응을 기대하지 않고, 제시하는 의견을 말합니다. 예를 들어, Fair Work 인포라인에 접수한 문의에 대해, 또는 FWO의 웹사이트 fairwork.gov.au에서 읽은 정보에 대해 만족도나 불만족도를 표현하는 것 등이 있습니다.
여러분이 주신 피드백은 본 기관이 잠재적인 서비스 증진에 대한 일반적인 문제들이나 특정한 문제들을 파악하는 데 도움이 되고, 본 기관이 FWO Compliance and Enforcement Policy에 따라 이행했는지를 확인하는 데 유용하며, 웹사이트 fairwork.gov.au에 기재된 정보가 정확하고 지역사회에 도움이 되도록 하는데 일조합니다.
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본 기관이 여러분의 기대에 부응하지 못했거나 고객서비스헌장에 명시된 바에 따라 이행하지 않았다고 생각하시는 경우, 서비스 불만에 대한 여러분의 권리를 지원해드립니다. 서비스 불만 제기란, 대응이나 결과를 기대하며, 본 기관의 서비스에 대한 불만족을 표현하는 것입니다. 예컨대, 웹사이트가 제대로 작동하지 않아 임금 요율을 확인할 수 없는 상황, My Account 로그인을 하는 데 어려움을 겪는 상황, 또는 FWO의 직원이 여러분의 문의에 제대로 응대하지 않았던 상황 등을 본 기관에 알리는 것이 불만제기 입니다.
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검토 요청은 불만족의 표시로서, 여러분이 FWO가 어떤 결정을 재검토하기를 원하고 아울러 여러분의 사안이 FWO의 절차 및 정책에 따라 처리되었는지를 FWO가 고려하기를 원하는 경우입니다. 예를 들어, 조사 결과에 대한 검토 요청, 혹은 지원 요청과 관련해 추가 조치를 취하지 않기로 한 결정에 대한 검토 요청 등이 있습니다[footnoteRef:2].  [2: 지원 요청은 개인이 자문 제공 이상의 지원을 요청하는 경우입니다.] 

검토 요청을 한다고 해서 여러분의 사안이 반드시 추가 조사나 준수 조치로 회부되는 것이 아님을 아는 것이 중요합니다. 그러나, 본 기관은 관련 절차가 지켜졌는지 그리고 해당 사안이 전문성 있게 취급되었는지를 검토하고 평가할 것입니다.
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본 정책이 적용되지 않는 경우:
· FWO 직원, 또는 해당 팀장에게 직접 제기된 경미한 사안이며 일반적인 상호작용 중에 처리될 수 있는 경우 
· 규정 준수 고지의 내용이나 위반 통지와 관련된 벌칙
· 현재의/진행 중인 FWO 사안들 
· 외부 에이전시, 심판원 또는 법원에 의해 이전에/현재 처리되고 있는 사안들.
[bookmark: _Toc412208416]일반 서비스 문의들은 피드백 및 불만 제기 기능의 일환으로 관리되지 않습니다. 일반적인 노사관계 조언이나 노사관계 분쟁에 관한 지원을 원하시면, 온라인 문의서를 제출해주십시오.
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본 기관은 모든 경로를 통해 피드백 및 불만을 접수받지만, FWO의 온라인 양식을 이용하시도록 권장하는 바입니다. 온라인 양식을 이용하면 본 기관의 사례 관리 시스템에서 중앙관리방식으로 피드백이 관리되도록 하는 데 도움이 됩니다. 
피드백이나 불만을 제출하실 때는 본 기관이 여러분의 우려를 이해할 수 있도록 충분한 정보를 기재해 주십시오. 본 기관은 여러분에게 다음을 요청합니다:
· 문의 참조 번호나 사안 번호를 알려 달라고 요청
· 핵심 이슈들에 대해 고려하도록 요청 (예: 발생한 일, 해당 상황이 발생한 시기, 관련된 사람)
· FWO와의 상호작용과 관련된 모든 정보를 제공하도록 요청, 그리고
· 절차 중 어떤 부분이 지켜지지 않았거나 적절하게 이행되지 않았는지 알려 달라고 요청.
여러분이 본 기관에 기대할 수 있는 점은? 
· 본 기관은 예의를 갖추고 배려하고 존중하는 태도로 여러분을 대할 것입니다.
· 본 기관은 여러분의 우려를 경청할 것입니다.
· 본 기관은 여러분의 문제를 해결하기 위해 합리적인 조치를 취할 것입니다.
· 본 기관은 여러분에게 진행 과정을 알려드릴 것입니다.
· 본 기관은 실수를 했을 때 사과할 것입니다.
본 기관이 여러분에게 기대하는 점은? 
· 여러분의 적극적인 참여를 기대합니다. 예: 정보나 증거 요청에 협조.
· 여러분도 존중하는 태도로 본 기관을 대하고 소통할 것으로 기대합니다. 폭력적이고 위협적인 커뮤니케이션이나 행동은 용인되지 않습니다.
· 피드백이나 불만을 처음 제기한 후에 합리적인 경우에만 경과 확인 연락 및 요청을 할 것으로 기대합니다. 
[bookmark: _Toc1439199985][bookmark: _Toc746616209][bookmark: _Toc1339849889][bookmark: _Toc531942426][bookmark: _Toc2107683083][bookmark: _Toc2122586185][bookmark: _Toc1941833147][bookmark: _Toc110951787][bookmark: _Toc127354673]피드백 및 불만 처리 방식
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본 기관은, 대체로 영업일 2일 이내에, 피드백 및 불만 접수를 확인해 드릴 것입니다. 필요한 경우, 여러분의 사안에 관련된 추가 정보를 제공할 수 있는 기회도 제공해 드릴 것입니다.
시의 적절한 피드백 및 불만 제기는 본 기관이 어떤 문제나 변화하는 요구에 더 잘 대응하고, 관리하는 데 도움이 됩니다. 문제 발생 시기는 잠재적인 결과 혹은 가능한 해결방안에 영향을 미칠 수 있습니다. 가능한 경우, 검토 요청은 최초 결정 이후 28일 이내에 제출되어야 합니다.
[bookmark: _Toc110951789][bookmark: _Toc1467182110][bookmark: _Toc1907518468][bookmark: _Toc774253549][bookmark: _Toc1005153530][bookmark: _Toc283901457][bookmark: _Toc456544720][bookmark: _Toc526922412][bookmark: _Toc127354675]평가
모든 피드백과 불만 제기는 공정하고 공평하게 취급될 것입니다. 이들 사안들에 대한 평가는 이용가능한 정보 및 증거에 근거할 것입니다. 익명으로 접수된 피드백의 경우에는 검토된 후 업무 개선 기회로 고려되지만, 추가 조치는 취해지지 않을 것입니다.
피드백과 불만 제기를 평가할 때, 본 기관은 아래와 같은 관련된 모든 상황들을 고려할 것입니다.
· 해당 혐의나 우려의 심각성
· FWO가 내린 결정이 효과적으로 소통되었는지 여부
· 해당 문제가 얼마나 오래 전에 발생했는지
· 해당 사안에 관련된 민감성 
· 해당 사안에 시스템적인 혹은 행정적인 문제가 있는지.
다음의 경우, 본 기관은 피드백이나 불만을 수리하지 않을 것입니다.
· 본 정책의 범위를 벗어난 혐의인 경우 
· 짜증 표현과 같은 불만 그리고/혹은 이미 제기되어 적절하게 조치된 불만인 경우 
· 해당 우려를 다루는 다른 절차들이 있는 경우 (예: 규정 준수 고지의 내용/발행에 대한 이의), 또는
· 해당 사안에 대한 검토가 이미 완료된 경우.
특정한 상황에서 본 기관은 여러분의 불만 검토 요청을 수행하지 않기로 결정할 수도 있습니다. 이러한 경우, 본 기관은 여러분에게 그 이유를 설명하고 여러분에게 추가 정보를 제공할 수 있는 기회를 드립니다.
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모든 사안들은 본 기관의 고객 관리 시스템에 기록됩니다. 모든 결정들도 함께 기록되어 투명하고, 책임감 있고, 일관된 방식으로 피드백과 불만이 관리될 수 있도록 합니다.
본 기관은 해당 문제들을 이해하기 위해 관련 사실 관계를 파악함으로써 절차적인 공정성을 기합니다. 여러분의 피드백 혹은 불만제기와 관련된 추가 정보나 입증 자료를 여러분에게 요청할 수도 있습니다. 
관련 정보 및 증거를 수집한 후에, 본 기관은 가장 적절한 조치 및 대응을 결정합니다.
FWO 조치들의 예:
· 해당 문제를 인정함
· 해당 사안을 유관 사업 부문으로 의뢰하거나, 특정 법률 또는 기타 절차/매커니즘을 참조하거나, 다른 에이전시에 의뢰함
· 추가 정보 및 지원을 제공함
· 결정을 재고함.
대부분의 경우, 피드백 사안들은 관련된 FWO의 유관 사업 부문에 의해 먼저 고려될 것입니다. 예를 들어, 결정 재고를 비롯해 FWO가 내린 결정이 효과적으로 소통되었는지를 재고하는 것 등이 포함되며, 이에 국한되지는 않습니다. 
여러분의 피드백이나 불만이 해결되지 못하는 경우, 본 기관이 더 상세한 내부 검토를 실시할 수도 있습니다. 더 공식적인 검토는 대체로 요청 접수일 후 3개월 이내에 완료될 것입니다. 그러나, 검토의 복잡성 및 특성에 따라 그 기간이 달라질 수도 있습니다. 검토가 복잡하고 (혹은) 예상보다 더 오랜 시간이 소요되는 경우, 본 기관은 여러분에게 진행 과정을 정기적으로 업데이트해 드릴 것입니다.  
여러분의 불만이나 검토 요청이 완료된 후에, 여러분은 그 결과에 대한 안내를 받고, 적용되는 경우에는 여러분에게 가능한 다음 단계에 대한 정보를 받게 될 것입니다. 
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본 기관은 여러분의 개인정보보호를 위해 노력합니다. FWO의 개인정보 취급 방식에 대해 더 자세한 정보를 원하시면, 개인정보보호 정책을 다운로드 받을 수 있습니다.
여러분은 익명이나 가명으로 피드백을 제공할 수 있지만, 익명이나 가명 제보는 본 기관이 해당 사안을 파악하고, 그 사안이 본 기관의 일반적인 절차에 따라 적절하게 처리되었는지를 평가할 수 없게 합니다.
대안으로는, 제삼자가 여러분을 대신해서 또는 여러분의 대리인으로서 피드백을 제출할 수 있습니다. 제삼자가 여러분을 대신하는 경우, 여러분의 승인이 필요하고 (미성년자나 취약한 직원들도 포함), 대리인의 연락처도 필요합니다. 여러분의 대리인은 본 사안에 관해서만 활동할 수 있습니다.
[bookmark: _Toc1764396677][bookmark: _Toc872669684][bookmark: _Toc228416050][bookmark: _Toc1352764364][bookmark: _Toc1952282434][bookmark: _Toc1211461180][bookmark: _Toc154583812][bookmark: _Toc110951792][bookmark: _Toc127354678]추가 피드백 옵션
본 기관이 여러분의 우려를 처리하는 방식이 만족스럽지 않았다면, 연방 옴부즈맨에 우편, 전화, 방문 또는 온라인 양식을 통해 연락하실 수 있습니다.
전화: 1300 362 072
이메일: ombudsman@ombudsman.gov.au 
웹사이트: www.ombudsman.gov.au/pages/making-a-complaint/  
우편: GPO Box 442, CANBERRA ACT 2601
[bookmark: _Toc139335625][bookmark: _Toc1889774037][bookmark: _Toc689611198][bookmark: _Toc1281645100][bookmark: _Toc1533348035][bookmark: _Toc2070363779][bookmark: _Toc1242626473][bookmark: _Toc110951793][bookmark: _Toc127354679]관련 문서들
본 정책을 읽을 때는 다음 자료들을 참조하도록 고안되었습니다.
· FWO의 준수 & 집행 정책
· 연방 옴부즈맨 실무 증진 안내, 불만 처리
· 연방 옴부즈맨 실무 증진 안내, 불합리한 불만 관리 
· FWO 고객서비스헌장 
· FWO 개인정보보호 정책
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