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Chung t6i khuyén khich tat ca ngudi dung dich vu,
nguwoi cham soc, khach hang, nhan vién va cac
bén quan tdm khac hdy cho ALARA biét suy nghi
cla ho vé céc dich vu va hd tro ciia ALARA. Cac
phan héi tich cwc, cac khi€u nai va y kién déu
duoc hoan nghénh.

Tai sao dwa ra phan hoéi?

ALARA coi trong cac phan héi vé cac dich vu
dwoc cung cap.

Nhirng thong tin nay hd trg’ ALARA trong viéc:

® Tim hiéu nhi*ng gi moi ngui thich va danh
gia cao vé cac dich vu.

m Tim hiéu nhirng phan nao cda dich vu ma moi
nguwoi khong hai long.

m  Cai thién dich vu clia ching t0i dé dap irng
nhu cau cla khach hang, ngudi chdm séc va
cac bén quan tam khac.

m  Dam bao tiép tuc phat trién, cung cap va duy
tri cac dich vu chat lvgng.

Thoéng tin vé viéc khiéu nai
(Information about making a complaint)

Khiéu nai

Né&u cé quan ngai nhd vé mot van dé ma cd thé
duwoc giai quyét ngay 1ap tic va x(r ly tai chd béi
Diéu phdi vien/Hudéng dan vién hodc ngudi Quan
ly Tuyén lién quan, ching t6i khuyén khich quy vi
néu van dé nay truc tiép védi ho.

Ho s& diéu tra va cung cap phan hoi vé cich gii
quyét madi quan ngai cla quy vi. Day duwoc goi la
Khiéu nai Giai doan M6t (Stage One Complaint).

Né&u quy vi néu Ién mét méi quan ngai véi Nhan
vién Ho tro, ho phai thdng bao diéu nay cho Diéu
phdi vién hodc Huéng dan vién cta ho dé van dé
c6 thé duoc giai quyét.




Né&u quy vi khéng hai long véi cach van dé duoc
giai quyét tai chd, hodc van deé lién quan dén mot
sw ¢d hodc vu viéc nghiém trong hon, ching téi
khuyén khich quy vi s& dung quy trinh khié€u nai
chinh thirc cta ching tdi bang cach:

® Hoan thanh M3u Pon Khiéu nai

® Goicho Quan ly khu vuec lién quan dén van dé
nay theo s6 (07) 3817 0600

B GUiemail dén alara@alaragld.org.au hodc

Hoan thanh MAu Phan hoi trén trang mang
cla chung toi tai www.alaragld.org.au.
Khiéu nai cda quy vi sé dwoc xt ly béi thanh vién
lién quan cda Van phong Khiéu nai, nguoi sé
duwoc chi dinh dé tién hanh diéu tra va giai quyét
van dé. Pay duoc goi la Khiéu nai Giai doan Hai
(Stage Two Complaint).

Mot s6 khiéu nai nghiém trong bao gém cdo budc
vé so suat nghiém trong, béc 16t, ngwoc dai vé
thé chat, tinh duc, ngén tir hodc hanh vi pham toi
sé tu dong dwoc x{r ly thong qua quy trinh khiéu
nai chinh thirc (Giai doan Hai).

Néu can, ho tro dién don cé thé dwoc cung cap.

Quy vi s& nhan dugc xac nhan vé khi€u nai cla
minh bang 1&i néi hodc bang van ban trong vong
hai ngay lam viéc, va phan 1&n cdc van dé sé duoc
giadi quyét trong vong hai tuan (10 ngay lam viéc).
Né&u van dé rat phirc tap, doi hoi diéu tra sdu rong
hodc lién quan dén nhiéu ngudi hodc co quan,
viéc diéu tra va gidi quyét cé thé 1au hon.

Trong trwdng hop nay, ngudi diéu tra khi€u nai
cla quy vi s& cap nhat thuwong xuyén vé tién do
thwe hién va thoi gian dy kién dé gidi quyét van
de.

Nhitng van dé khong thé gidi quyét & cap nay
hodc lién quan dén mot Quan ly s& dugc chuyén
dén Gidm déc Diéu hanh (Giai doan Ba). Néu quy
vi khdng hai long véi két qud cta khi€u nai & cap
nay hodc van dé lién quan dén Giam d6c Diéu
hanh hodc mét Gidam déc HOi ddng Quan tri, van
dé cé thé duwoc chuyén dén Hoi ddng Quan tri
(Giai doan Bon).

Moi vi pham phdp luat sé duogc bdo cao cho co
quan cé tham quyén lién quan.

Cac hanh vi cé tinh chat tdi pham s& duwoc chuyén
dén cac co quan c6 thdm quyén phu hop dé diéu
tra. DSi v&i moét s khiéu nai va sy cd nghiém
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trong, ALARA c6 trach nhiém bat budc bao cdo
cho cdc co quan cé tham quyén lién quan va co
guan tai tro.

Quyén cta Quy vi:

B BAat c thoi diém nao khi thye hién khiéu nai,
quy vi déu co thé cé mot ngudi bénh v,
thong dich vién hodc ngudi hd tro cd mat va
tham gia vao bat ky cuéc hop, thdo luan hoac
dam phan nao.

B Moi mdi quan ngai va khiéu nai déu dugc
quan ly mét cdch bado mat, va quyén riéng tu
cla nguodi khiéu nai s& duoc tén trong.

m Khoéng cé phi hodc |& phi cho viéc khiéu nai.
m Ngudi khiéu nai c6 thé an danh néu muén.

B Moi nguwoi dung dich vu, ngudi cham séc hoac
ngudi khac déu cd quyén bay td madi quan
ngai, quyén khi€u nai va dwoc giai quyét kip
thoi ma khéng so bi tra diia hodc trirng phat.

® Ngudikhi€u nai s& dwgc tham gia vao cac quyét
dinh lién quan dén viéc gidi quyét khi€u nai cla
ho.

® Ngudi khi€u nai s& dugc thdng bao vé két qua
cla khiéu nai va cach thirc giai quyét.

® Ngudi khi€u nai cd quyén xin tai xét lai hodc
khang nghi néu ho khéng hai long véi cach
giai quyét khiéu nai cia minh hodc véi giai
phap dé xuat.

m O b4t ky giai doan nao cla qud trinh khi€u nai
hodc néu khdng hai long vdi gidi phap dé
xuat, ngudi khi€u nai cé quyén chuyén hoac
bdo cdo khi€u nai clia ho dén co quan giai
quyét khiéu nai bén ngoai cd lién quan. Danh
sach cdc co quan bén ngoai dwoc dinh kem
V@i to thong tin nay.

Cac Nghia vu cua Chung toi:

D3i v&i tat ca cac khiéu nai glri dén, ching toi sé:

m  Da&i xt vdi tat ca ngudi khi€u nai bang phdm
gid va sy ton trong

m CO gang gidi quyét van dé dé dat dwoc két
qua tét nhat cho tat cd cac bén

m Cap nhat cho quy vi vé cac dién bién lién quan
dén khiéu nai cda minh

®m Duy tri h6 so bdo mat lién quan dén khiéu nai
cla quy vi va giai phap da thda thuan
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m Cung cap ho tro dé tiép can dich vu dich
thuat, bénh vuc hodc cac dich vu hd tro khac
khi phu hop

® Bdo cdo moi vi pham phép luat hodc sy co
nghiém trong cho co quan c6 thdm quyén/co
guan tai tro lién quan

m DPam bao rang cac khiéu nai va phan hoi duoc
str dung dé cung cap théng tin cho viéc cai
tién lién tuc cac dich vu va hé théng cla
chung toi.

Tim Ngwo'i Bénh vuc

Mbi ngudi déu cé quyén cé ngudi bénh vuc néu
ho can. Ngudi bénh vyc 1a ngudi dai dién cho nhu
cau cla quy vi v&i bén thi ba (vi du: véi ALARA)
bang cach thic day, bdo vé hodc bénh vuc cho
quyén lgi va cdng bang cho quy vi.

Dwdi day la danh sach mot sé t6 chirc bénh vuc
cung cap dich vu bénh vuc cho cd nhan.

Trung tam Bénh vuwc va Ho tro
(The Advocacy and Support Centre, TASC)
Chuong trinh bénh vuc cho sy cong bang va binh
dang trong cudc séng clia nhitng ngudi sdng voi
khuyét tat va/hoac bénh tdm than.
Dbién thoai: 1300008 272

07 3812 7000
Email: reception@tascinc.org.au
Trang mang: www.tascnational.org.au

Dich vu Bénh vuc cho Nguwéi Cao tudi va Nguoi
Khuyét tat Uc (Aged and Disability Advocates
Australia, ADA Australia)
Dich vu nay ho trg quyén loi cla khach hang
trong cac dich vu cham séc cao nién va dich vu
cho ngudi khuyét tat nhu ALARA QLD Limited.
Dién thoai: 1800 818 338
Pudng day Bénh vuc (mién phi)
trong Cham sdéc Cao nién

(Aged Care Advocacy Line):
1800 700 600

IRASI (trwdc day la Dich vu Bénh vyc Khu vuc
Ipswich)

Dich vu Bénh vyc vé van dé thué nha va sirc khoe
tam than cho cac thanh vién dé bj tén thuwong
trong khu viec Ipswich West Moreton.

Pién thoai: 073816 0235
Email: info@irasi.com.au
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Nguwoi Cham sdc tai Qld (Carers Qld)

Carers Queensland cung cap cho ngudi cham séc
cac théng tin va dich vy dé ho trg ho trong vai tro
cham séc.

pién thoai: 1800 242 636

Hoi dong Cong dong Sac toc Queensland
(Ethnic Communities Council of Queensland,
ECCQ)

Mang ludi nay ho trg bénh vuc cho nhitng nguoi
cé nén tang khdng ndi tiéng Anh.

pién thoai: 07 3844 9166

Cac Co quan Khiéu nai Bén ngoai

N&u quy vi tin rang ALARA chua xtt ly khi&u nai
clla minh mot cach ding dan hoic tai bat ky thoi
diém nao trong qua trinh nay, quy vi cling cé thé
lién hé vai bat ky co quan bén ngoai nao sau day
dé giup giai quyét khiéu nai cha quy vi.

NRS [a viét tat cha Dich vu Ti€p 4m Qudc gia
(National Relay Service) va cé thé dwoc st dung
b&i nhirng ngudi goi khiém thinh hodc khiém
ngon.

TTY 13 viét tat cla cac lya chon Teletypewriter
(thiét bj lién lac bang vdn ban qua dién thoai).

Da6i véi khi€u nai lién quan dén viéc cung cap
dich vu cia ALARA theo Chwong trinh Bao
hiém Khuyét tat Toan quéc (National
Disability Insurance Scheme, NDIS) hoac
Chwong trinh H6 trg’ Khuyét tat cho Nguwoi
Uc Cao tudi (Disability Support for Older
Australians Program, DSOA):

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

Goi mién phi: 1800 035 544

NRS: 1800 555 677
(sau d6 yéu cau 1800 035 544)
TTY: 133677

(sau d6 yéu cau 1800 035 544)

Truwc tuyén: www.ndiscommission.gov.au/
participants/complaints
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Da4i vai khi€u nai lién quan dén viéc cung cap Da4i vai cac khi€u nai lién quan dén viéc cung

dich vu Cham sdc Cao nién ciia ALARA theo cap dich vu ctia ALARA theo Chwong trinh HO
Chuong trinh HO tro tai Nha Lién bang tro Cdng déng Queensland (Queensland
(Commonwealth Home Support Program, Community Support Scheme, QCSS):

CHSP) hoic thong qua Chwong trinh HO tro

tai Nha (Support at Home Program, SAHP) Cong dong, Dich vu Ho tro Khuyét tat va Nguwei Cao

tudi (Communities, Disability Services and Seniors)

Uy ban An toan va Chat lwgng Cham s6c Cao Viét thw dén: Department of Families, Seniors,

nién (A'ge-d Care Quality Standards and Safety Disability Services and Child Safety
Commission) Complaints Unit
Goi mién phi: 1800 951 822 Locked Bag 3405
NRS: 1800 555 677 Brisbane QLD 4001

(sau d6 yéu cau 1800 951 822) Dién thoai: 13 QGOV (13 74 68)
TTY: 1336 77 Goi mién phi: 1800 080 464

(sau d6 yéu cau 1800 951 822) Email: feedback@families.qld.gov.au
Trwc tuyén: www.agedcarequality.gov.au/

making-complaint/lodge-complaint Da4i vai khi€u nai lién quan dén viéc Ban San
Gui thu: Aged Care Quality Pham:

and Safety Commission

GPO Box 9819

(Thanh phé chinh va tiéu bang
hodc I3nh thé cla quy vi)

Uy ban Canh tranh va Ngu&i Tiéu dung Uc
(Australian Competition and Consumer
Commission, ACCC)

D& biét thém thong tin, truy cap

Co quan Thanh tra Lién bang WWWw.accc.gov.au
(Commonwealth Ombudsman)
N&u quy vi van khdng hai long véi két qua hodc Khi€u nai lién quan dén Phan biét doi xur
cach xt ly khi€u nai cia minh hoac Nhan quyén:
bién thoai: 1300 362 072 Uy ban Nhan quyén Queensland
NRS: 1800 555 677 (Queensland Human Rights Commission)
TTY: 133677 Goi mién phi: 1300 130 670

(sau dé yéu cau 1300 362 072) NRS: 1800 555 677

(sau d6 yéu cau 1300 130 670)
TTY: 133677

(sau d6 yéu cau 1300 130 670)

Truwc tuyén: www.ghrc.gld.gov.au/complaints
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