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Muc tiéu cta chinh sach

Fair Work Ombudsman (FWO) tirc Uy Ban Thanh Tra Cong Bing Lao Dong 1a mot co quan phap dinh déc
lap duoc thiét 1ap dwdi Dao Lust Cong Bing Lao Bong 2009 (Fair Work Act 2009) (luat Lién bang) (Pao luat
CBLD). Muc tiéu clia Chinh sach Phan héi va Khiéu nai (Chinh sach) 1a nham cung cap théng tin dé hiéu va
rd rang vé cach FWO (rng phé véi nhirng |61 phan hodi va khiéu nai vé cac dich vu cla ching téi.

FWO cam két cai thién chat luvgng dich vu cta ching téi. Phan héi gitp ching tdi nang cip céc dich vu va
dap rng céc nhu cau va mong dgi clia cdng dong. Phan hdi va khiéu nai cung cip thdng tin quan trong ma
ching t6i c6 thé dung dé cai thién trai nghiém va su thda man cta khach hang sau nay, va cho ching toi
biét nhirng gi ching t6i dang lam t6t va nhirng gi can dugc thay déi.

Phan héi va khiéu nai dugc quan ly bdi mot doi riéng biét trong co quan FWO 13 bé phan cé trach nhiém
xem xét céc 101 khen hay phan nan vé cac dich vu do FWO cung cép.

Pham Vi

Quy vi c6 thé lién lac FWO dé phan hdi, khi€u nai vé dich vu hodc yéu cau van dé cia minh duoc xét lai:

Khiéu nai vé Yéu cau Thu

Dich vu tuc Tai xét

Phan hoi

Phan hdi la sy binh ludn cla khach hang vé céc dich vu ciia FWO hodc tir cic co quan bén ngoai ma khéng
can cé hanh d6ng va/hodc tra 1i lai. Didu nay cé thé lién quan dén viéc quy vi hai long hay cdm thay bat
man khi goi dén dudng day Thong tin Cong bang Lao ddng khi cé van dé thic mac hodc véi thong tin quy
vi doc trén trang mang cla chiing toi tai fairwork.gov.au.

Phan hdi quy vi cung cap gilip ching tdi nhan ra moi van dé chung hay cu thé vé kha ndng cd thé cai thién
dich vy, dé kiém lai xem chuiing t6i da hanh ddng theo dung véi FWO Compliance and Enforcement Policy
(Chinh siach v& Tudn thd va Thi hanh luat 1& cha FWO), va dé dam bao théng tin trén trang mang

fairwork.gov.au I1a chinh xac va hitu ich cho cdng déng.

Khiéu nai vé Dich vu

Khi quy vi tin rang ching t6i da khong dap ¢ng duwoc sw mong doi cla quy vi hodc chung t6i d3 lam khong
dung vdi nhirng gi dugce trinh bay trong Customer Service Charter (Hién chuong Phuc vu Khdch hang), thi
chung tdi Gng hd viéc quy vi cé quyén khiéu nai vé dich vu. Khiéu nai vé dich vu la bay t6 sy khdng hai long

véi mot s6 mat cha dich vu cta chidng téi ma quy vi mong doi dwoc mot sy trd 107 hay két qud. Vi du, khi
quy vi cho chung téi biét quy vi khdng tim dwoc mirc tién trd cda quy vi vi trang mang khdng hoat ddng,
quy vi gap khé khdn dang nhap vao tai khodn My Account hodc mét nhan vién cia FWO d3 hanh xt& khéng
dung khi ho tro thic mac cta quy vi.
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Yéu cau Tha tuc Tai xét

Yéu cau th{ tyc téi xét 1a bay td sy khdng hai long, do d6 quy vi muén FWO xem xét lai mot quyét dinh va
dé xem xét lidu van dé cla quy vi c6 dugc xir ly dung vdi cdc thd tuc va chinh sach cdia FWO hay khéng.
Mét vi du c6 thé 13 yéu ciu ching toi xét lai két qua cla mot cudc diéu tra, hay mot quyét dinh khdng ¢
hanh déng tiép theo lién quan d&én mét yéu cau duoc giup do.

Diéu quan trong can biét 1a diéu nay khéng c6 nghia la van dé cla quy vj sé duoc chuyén dén bd phan
khac dé dugc diéu tra tiép tuc hodc cé hanh ddng vé tudn thd. Tuy nhién, ching t6i s& tdi xét va tham
dinh néu tha tuc lién quan da duoc thuc hién ddng va van dé cla quy vi d3 dugce xr Iy mot cdch chuyén
nghiép.

Loai trwr
Chinh sach nay khéng ap dung cho:

= cdc van dé nhé d3 duwoc néu tryc tiép véi mot nhan vién cia FWO, hodc d6i trudng cda ho, ma
van dé co thé duoc x ly qua mot cudc ndi chuyén théng thuong

= ndi dung ca mét théng bdo tuan thu hodc hinh phat lién quan dén mét gidy phat

= cacvan dé FWO hién tai/kéo dai

= cacvan dé trwdc day/hién thoi dwoc x&r ly bdi mdt co quan bén ngoai, tda tai phdn hodc toa an.

Céc thac mac chung vé dich vu khong dugrc gidi quyét trong chirc ndng cla chinh sach vé phan hoi va khiéu
nai. D& duwoc |61 khuyén chung vé quan hé noi lam viéc hodc dé dugc gilp d& vdi mot tranh chap tai noi
lam viéc, vui long ndp mdt don thdc mac truc tuyén.

Gui phan hoéi hodc khiéu nai

Chung t6i cé thé nhan phan hdi va khiéu nai qua bat c&t kénh nao, tuy nhién ching toéi khuyén khich quy
vi nén st dung mau don truc tuyén clia FWO. Didu ndy s& giup ching tdi dam bao phan hdi dugc quan ly
tap trung trong hé théng quan ly hé so cla chdng téi.

Khi glri phan hoi hay khi€u nai ctia quy vi, vui long bao gdbm di thdng tin dé ching tdi hiéu nhirng van dé
lo ngai ctia quy vi. Ching tdi yéu cau quy vi:

* cung cdp s6 tham chiéu cla yéu ciu hodc s6 clia van dé
= suy xét cac van dé mau chét (nhu viéc gi da xdy ra, sy viéc xay ra lic nao, nhirtng ngudi cd lién
quan)

= cung cap tat ca thdng tin lién quan khi quy vi twong tac vai FWO, va

= cho chlng t6i biét phan nao d3 khong duoc lam ding theo hay phi hop véi tha tuc.
Quy vi c6 thé mong doi diéu gi & chung t6i?

= Chuang t6i s& ddi x& vai quy vi lich sy, quan tAm va tén trong.

= Chung t6i sé& Iang nghe nhitrng diéu lo ngai cla quy vi.

= Chung tdi s& thyc hién cédc budc hop ly dé gidi quyét van dé cha quy vi.

= Chulng tbi s& thong bdo cho quy vi biét tién trién cha tha tuc.

= N&u d3 lam sai chung t6i sé xin 10i.

1 M6t yéu cau duoc gilp d& 13 khi mdt ngudi dang tim su gilip d& ngoai viéc cung cap 1o khuyén.
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Chung t6i mong doi diéu gi & quy vi?

= Rang quy vj tich cyc tham gia, nhw hop tac véi bat cr yéu ciu nao vé viéc cung cap thong tin va
bang chirng.

® Rang quy vi tham gia va lién hé véi ching t6i mot cach cé ton trong. Cach cu x{r hay twong tac
I&3ng ma hay de doa s& khong dwoc chap nhan.

* Rang quy vi chi lién hé dé theo d&i va dua ra cac yéu cau hop ly sau l1an cung cap phan hdi hay
khi€u nai dau tién.

Cach ching t6i xtr ly phan héi va khiéu nai

Nhan &
bao nhan

Thong bao
két qua

Bai hoc tiv
phan hoi

Danh gia Hanh déng

Nhan & bdo nhan

Chung tbi sé xac nhan viéc nhan dugc tat ca phan hoiva khiéu nai, thong thuwdng |3 trong vong 2 ngay 1am
viéc. Khi nao can chung t6i cling sé& cho quy vi co hdi cung cip thém théng tin lién quan dén van dé cda
quy vi.

Phan hdi va khiéu nai kip thi gidp ching téi rng phé va quan ly tét hon moi van dé va cac nhu ciu dang
dién ra. Thoi gian kéo dai cGia van dé cé thé anh hudng dén kha ning cé duoc két qua hay gidi phap cho
van d&. Khi nao duoc, yéu cau xin tai xét nén duoc glri trong vong 28 ngay ké tir ngay cé quyét dinh dau
tién.

banh gia

T4t ca phan hoi va khiéu nai s& dugc xr ly mot cach cong bang va khdng thién vi. Cac van dé nay sé& duoc
ddanh gia dua vao thong tin va bang chirng sdn cé. Néu phan hoi dwoc cung cap an danh, thong tin sé duoc
xem xét va dung cho nhirng dip cai thién dich vy, nhung s& khéng cé hanh déng tiép theo.

Khi danh gid phan hoi va khi€u nai ching tdi xem xét hét moi hoan canh lién quan, bao gém:

®  tinh nghiém trong cuta I&i cdo budc hay diéu lo ngai

* rang quyét dinh FWO dua ra cé dugc thong bado mot cach hiéu qua hay khéng
»  d3 bao lau tir khi sy viéc xay ra

» sy viéc cd nhirng van dé nhay cdm nao khong

* rang cé van dé mang tinh hé théng hay vé thd tuc hanh chinh khéng.

Chung t6i s& khdng chap nhan phan hoi hay khiéu nai ma:

* nhi*ng sy cdo budc ndm ngoai pham vi clia Chinh sach nay

*  khi€u nai la nhiing nhiéu va/hodc d3 dugc néu trwdc day va d3 cé hanh dong hop Iy

" ¢4 cac thd tuc khac dé xir ly cac van dé lo ngai (nhu ban c3i vé ndi dung/ban hanh théng bdo tuan
thd), hodc

= cudc tai xét d3 dwoc hoan thanh cho van deé.
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Trong mét sé truwdng hop, ching téi ¢ thé quyét dinh khdng ti€n hanh thd tuc tai xét khi€u nai cda quy
vi nhuv d3 duoc yéu cau. Néu diéu nay xay ra, ching tdi s giai thich ly do va cho quy vi co hdi cung cap
thém thong tin.

Hanh dong

T4t ca moi van dé sé cd ho so lvu trong hé théng quan Iy khach hang cta ching toi, vai tat ca cac quyét
dinh duoc Iwu trong hé so dé ddm bao phuong phap lam viéc minh bach, chiu trdch nhiém va théng nhat
trong céng viéc quan ly phan hoéi va khiéu nai.

Chung t6i dam bao tinh cdng bang trong thi tuc bang cach thu thap chi tiét cac su kién cé lién quan dé
hiéu r& cac van dé. Diéu nay cé thé bao gdm yéu cau quy vi cung cap thém théng tin hodc bang chirng hd
tro lién quan dén phan hoi hay khiéu nai cla quy vi.

Sau khi thu thap thoéng tin va bang chirng ¢ lién quan, ching toi s& quyét dinh hanh déng va ng phd
thich hop nhat.

Céc hanh déng ca FWO c6 thé bao gom:
» ghinhanvan dé
» duwavan dé qua mot bd phan khéc cé lién quan, d&€n mot hoi déng 1ap phdp cu thé hodc thi
tuc/co ché khac, hodc mot co quan khac
= cung cip thém théng tin hodc sy gitup d&
= xem xét lai quyét dinh.

Trong hau hét trudng hop cac van dé vé phan hodi trudc hét sé dugc xem xét bdi b phan cé lién quan
trong FWO, ma van dé nay thudc linh vic cla ho. Diéu nay cé thé bao gdbm, nhung khdng chi gidi han,
viéc xem xét lai quyét dinh hodc liéu quyét dinh FWO dua ra cé dugc théng bdo mot cach hiéu qua khong.

Né&u phan hdi hodc khi€u nai cla quy vi khdng giai quyét dugc, ching toi cé thé thuc hién mot cudc tai
xét n6i bo ti mi hon. Thong thudng mot tha tuc tai xét chinh thirc sé dugc hoan thanh trong vong 3 thang
ké tir ngay nhan duoc yéu cau. Tuy nhién, diéu nay s& tuy thudc vao tinh phirc tap va tinh chat cla thu
tuc tai xét va khung thai gian cé thé khac. Trong tredng hop thi tuc tai xét phirc tap va/hodc mat nhiéu
thoi gian hon dy kién, ching toi s& thong bdo cho quy vi biét tién trién véi cdc ban tin cdp nhat déu dan.

Mt khi khi€u nai hodc yéu cau téi xét d3 duoc hoan tat, ching toi sé théng bdo két qua va cung cap thong
tin vé cac budc quan trong ti€p theo cho quy vi, néu diéu nay ap dung cho hoan canh cda quy vi.

Quyén riéng tw

Chung tdi cam két bao vé quyén riéng tw cta quy vi. Néu muén tim hiéu hiéu thém vé cdch FWO xr ly
quyén riéng tu, quy vi cd thé tai xuéng Chinh sdch Quyén riéng tu cta chung téi.

Quy vi c6 thé cung cap phan héi 4n danh hodc dung mét biét hiéu, tuy nhién, diéu nay s& ngan can ching
tdi xac dinh van dé va xem xét liéu van dé cé dugce x ly thich hop va dlng véi cac thd tuc théng thudng
cla chuing t6i khong.

Hodc khéng, thi mot bén ba cé thé thay méat quy vi glri phan héi hodc lam viéc nay dudi tu céch 13 nguoi
dai dién cla quy vi. Ching t6i can su cho phép ctia quy vi (k& ca ngudi chua du tudi trwdng thanh va ngudi
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lao déng co thé bj tdn thuong) cho mét bén ba lam viéc thay mat quy vi, cung vdi théng tin lién lac cia
ho. Xin Iwu y, ngudi dai dién cla quy vi chi c6 thé lam viéc cho van dé nay ma théi.

Cac phuong phap phan héi khac

NéEu khong hai long véi cach ching téi giadi quyét cdc van dé lo ngai cla quy vi, quy vi c6 thé lién lac
Commonwealth Ombudsman (Thanh tra ctia Chinh phd Lién bang) bang thw, bang dién thoai, truc tiép
dén hodc bang mau don truc tuyén.

Dién thoai: 1300 362 072

Email: ombudsman@ombudsman.gov.au

Trang mang: www.ombudsman.gov.au/pages/making-a-complaint/
Dia chi glri thu: GPO Box 442, CANBERRA ACT 2601

Tai liéu lién quan
Chinh sach nay dwoc dv kién doc chung vai:
=  FWOQ’s Compliance & Enforcement Policy (Chinh sdch vé Tuan thd va Thi hanh luat |é cla
FWO)
* Commonwealth Ombudsman Better Practice Guide to Complaint Handling (Hwéng dan Thuc
hanh tét hon cda Thanh Tra Chinh Phd Lién bang trong céng viéc Xt ly Khiéu nai)
= Commonwealth Ombudsman Better Practice Guide to Managing Unreasonable Complainant
Conduct (Huédng din Thyc hanh t6t hon ctia Thanh Tra Chinh Phi Lién bang trong cong
viéc Quan ly hanh vi Khéng hop ly cdia Ngudi khiéu nai)
®  FWO Customer Service Charter (Hi€n chuong Phuc vu Khach hang ciia FWO)
®  FWO Privacy Policy (Chinh sdch Quyén riéng tu cia FWO)
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