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QUAN Li KHIEU NAI

CHINH SACH

1. MUC PiCH

Chinh sach nay néu ré céch ti€p can cta Evolve Housing déi véi viéc quan li khiéu nai va dam bao mot phuong phap nhat

quan, c6 hé théng dé quan li va giam sat cac khiéu nai nhan dugc. N6 tiép tuc néu bat tam quan trong ctia quan li khiéu nai

déi véi té chiic clia chung toi.

2. PHAMVI

Véi muc dich clia chinh sach nay, cac khiéu nai dugc dinh
nghia la:

Biéu hién ctia su khdng hai ldng vdi tiéu chuadn hoac loai
dich vu do Evolve Housing cung cap, dugc thuc hién bdi
moét ca nhan hodc té chuc bén ngoai (nguoi khiéu nai) va
ngudi khiéu nai @@ mong doi hodc dang yéu cau mét két
qua khac.

Chinh sach nay KHONG ap dung cho nhiing diéu sau:

Cac quyét dinh dugc dé cap trong Chinh sach Khang
nghi cda Evolve Housing;

Khiéu nai lién quan dén cac tranh chdp hang xom
dugc dé cap trong Chinh sach vé Phién toai va Tranh
chdp Hang xom cuia Evolve Housing;

Céc cau hodi hodc yéu cau vé dich vu tiéu chuan déi
vGi Evolve Housing dé biét thong tin, phé duyét
hoac hanh dong;

Phan hoi bao gobm céac y kién va nhan xét khong yéu
cau phan hoi;

. Cac vdn dé nam ngoai tham quyén clia Evolve
Housing, vi du cac van dé déi vai cac co quan khac
bao gobm Centrelink, Co quan Bao vé Tré em va Canh
sat NSW;

Khiéu nai gita cu dan Evolve Housing va nha thau
bén ngoai khéng do Evolve Housing thué; va

. Cac van dé da dugc chuyén 1&én mot dién dan khac
nhuToa an hodac NCAT.
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3. BAO CAO CHINH SACH

Chinh sach cutia Evolve Housing la nham giai quyét cac
khi€u nai mot cach c6 ich va hiéu qua nhat c6 thé bang
cach dam bao quy trinh rd rang, dé ti€p can, phan hoi
nhanh, khach quan va dua trén bang ching. Biéu nay bao
gbm gidi quyét moi nhu cau vé van hda, ngén ng, thé
chat hoac tri tué ctia ngudi khi€u nai hoac ngudi bién hé
cho ho. Chung téi coi trong nhiing khi€u nai vi ching gidp
chung t6i cai thién dich vu.

NGUYEN TAC CHi PAO
Cac nguyeén téc chi dao sau day sé dugc st dung dé quan
li khi€u nai.

Tinh Minh Bach va Kha nang Ti€p cén

Quié trinh quan li khiéu nai phai phai rat ré rang va dugc
thic ddy thong qua mét loat cac phuong tién. Théng tin
vé quy trinh khiéu nai phai:

. dé kiém;

. dé tim;

. dé hiéy;

. dé strdung; va

. ¢6 sén & cac dinh dang khac nhau.
Kha nang Phan hoi

Khiéu nai phai dugc ghi nhan va ngudgi khiéu nai phai
dugc thong bao vé tién do trong khung thai gian chinh
sach. Tuy nhién, néu vi bat c Ii do gi ma khéng thé thuc
hién, ngudi khi€u nai phai dugc thong bao vé moi sy cham
tré bang dién thoai va/hodc bang van ban.

Kha nang phan héi ctia ching téi phu thuéc vao:

. stic khoe, su an toan va su yén én cia nhan vién clia
chung t6i, va

. kha niang phan bé cong bang ngudn luc ctia ching
t6i doi véi cac khiéu nai ching téi nhan dugc
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Khi nguai khiéu nai cé hanh vi qua dang trong Itic lam viéc
vGi ching t6i, hanh vi ctia ho c6 thé anh hudng dang ké
dén tién d6 va hiéu qua cong viéc clia ching t6i. Chung
t6i sé c6 géng chl ddng va quyét doan trong viéc kiém
soat bat ci hanh vi nao anh hudng tiéu cuc va qua dang
dén chung téi va sé hé trg nhan vién lam tuong tu.

Tinh Khach Quan
Cac khiéu nai phai dugc giadi quyét cong bang véi viéc
dam bdo:
. tinh cdng khai — quy trinh phai ré rang
tinh vé tu - qua trinh nay phai céng bang, dugc
giai quyét hop phap va dugc diéu tra khong gay
phuong hai
tinh cong bang - viéc tiép can va déi xt binh dang
phai dugc ap dung vdi tat ca nhiing ngudi co
lién quan
tinh nhay cdm - su quan tam thich déng dugc danh
cho nhing khac biét va nhu cau ca nhan

Dua trén Bang chiing

D{r kién va dr liéu sé dugc sir dung dé thiét 1ap céac chi

tiét lién quan cda tinh huéng. Cac quyét dinh va khuyén
nghi lién quan dén giai quyét khi€u nai phai dua trén

bang chiing xac thuc dugc thu thap tir qua trinh diéu tra ki
luéng vé khiéu nai.

Bao mat

Danh tinh va chi tiét ca nhan ctia nguai khiéu nai va
nhiing ngudi dugc dé cap trong don khiéu nai sé dugc
béo vé va sé chi dugc tiét 16 trong pham vi can thiét dé
tién hanh diéu tra.

DE biét thém thong tin, vui long tham khao Chinh sach
Bao mat cda Evolve Housing.

5. VAITRO CUA NHAN VIEN PHU TRACH
KHIEU NAI

Nhan vién Phu Trach Khié€u nai dugc Evolve Housing chi
dinh dé giam sat qua trinh quan li khiéu nai. Nhan vién
Phu Trach Khiéu nai khong diéu tra hodc giai quyét khiéu
nai - tuy nhién, ho sé tién hanh danh gia ban dau vé khiéu
nai va chi dinh moét Diéu tra vién. Nhan vién Phu trach
Khiéu nai cling chiu trach nhiém ghi lai chinh xac tung
khi€u nai va quan li S6 Ghi nhan Khiéu nai. Nhan vién Phu
trach Khi€u nai sé tién hanh cong viéc clia ho moét cach
doc 1ap va dam bao quy trinh giadi quyét khiéu nai tuan thu
Chinh sach nay.
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Tat ca nhan vién chiu trach nhiém dam bao quy trinh quan
li khi€u nai dugc hé trg véi muc dich chung la dao tao moi
ngudi vé cach cai thién dich vu khach hang va két qua
kinh doanh.

6. CACGIAIPOAN QUAN Li KHIEU NAI

Tiép nhan Pon khiéu nai

Evolve Housing nhan ra rang don khiéu nai cé thé dén qua
nhiéu kénh. Viéc khiéu nai c6 thé dugc tién hanh bang
nhing cach sau:

Mau Phan Héi
Thu tu

Trang web hodc ban in trén gidy
Qua buu dién tdi:

Henry Dodd House

9-13 Phé Argyle

Parramatta

2150 NSW
ihear@evolvehousing.com.au
1800 MYEVOLVE (1800 693 865)
Gap truc tiép

E-mail
bién thoai

GUi cho mot nhan
vién cula Evolve

Housing

Evolve Housing cam két cung cap dich vu khach hang kip
thai va sé c6 gang giai quyét moi khiéu nai bang 16i noi tai
thai diém tiép nhan. Néu ngudi khiéu nai khéng hai long
V@i cach gidi quyét dugc dé xudt, ho c6 thé gui don khiéu
nai bang van ban.

Evolve Housing nhan thay ngudi khi€u nai cé thé khéng tu
gui don khiéu nai bang van ban dugc. Nguai khiéu nai co
thé déng y cho bén thit ba thay mat ho gli don khiéu nai.
Viéc dong y phai dugc lap thanh van ban va trinh bay r6
tai thoi diém ndp don.

Panh gia don khiéu nai

Khi dugc ti€p nhan, don khi€u nai dugc danh gia vé muic
dé khan cap va nghiém trong dé dam bao moi hanh déng
can thiét nham thiéu cac yéu té nguy ca nghiém trong
hodc tiém &n nghiém trong dugc tién hanh ngay lap tuc.
Tat ca cac khiéu nai sau d6 sé dugc chuyén dén Nhan vién
Phu Trach Khiéu nai dé xr li va danh gia thém.

Tat ca cac khiéu nai phai dugc xac nhan trong vong hai (2)
ngay lam viéc ké tir khi nhan dugc.

Phan héi khiéu nai

Nhan vién Phu trach Khiéu nai sé thong bao cho ngudi
khi€u nai bang 16i néi va/hoac bang van ban vé két qua va
hanh d6ng ma Evolve Housing thuc hién trong vong hai
muoi (20) ngay lam viéc.
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Néu ngudi khiéu nai khéng hai long vaéi két qua va cé
bang ching/théng tin mdi lién quan dén khiéu nai cta ho,
ngudi khi€u nai cé thé yéu cau xem xét lai.

Néu ngudi khi€u nai khong hai long véi két qua nhung
khéng dua ra bat ct bang chiing méi nao, nguai khiéu
nai phai dugc cho biét 1a ho c6 thé tim ki€ém mot danh gia
khéach quan vé khiéu nai. Ngudi khi€u nai phai dugc chi
dan dén cac dich vu lién quan ma ho c6 thé chon lién hé.
Vidu:
. Dich vu Tu van va Bénh vuc Ngudi thué nha
Toa bac trdch Ngudi tiéu dung, Thuong nhan va Viéc
Thué nha
. Trung tam Tu phap Cong déng
Lién doan Hai Phat trién Nha O NSW
. NSW Ombudsman
Evolve Housing c6 quyén thuc hién bat ci khuyén nghi va
hanh dong nao xuat phat tir qua trinh diéu tra hodc xem
xét dan khiéu nai, bat ké ngudi khi€u nai thay ching théa
dang véi trudng hop clia ho hay khong.

7. DON KHIEU NAI NAC DANH

Sé 6 ltc ngudi khiéu nai c6 thé mudn gidu tén. Mét t6
chtic c6 thé gap kho khan khi gidi quyét khiéu nai tir ngudi
khiéu nai nac danh va ngudi khi€u nai phai dugc thong
béo vé viéc nay, néu cé thé, tai thoi diém khiéu nai.

8. KHIEU NAI TREN MANG TRUYEN THONG
XA HOI
Evolve Housing dang hoat dong trén nhiéu nén tang
truyén théng xa hoi, noi cho phép binh luan hodc gui tin
nhan va c6 thé khiéu nai. Trong nhing trudng hop nay,
nhom Tiép thi va Gan két clia chiing t6i, don vi giam séat
tat ca cac tai khoan mang xa hoi clia chiing t6i, sé tra |oi
dé théng bao cho ngudi dung vé cach gli don khiéu nai
thong qua cac kénh ti€p nhan khiéu nai theo quy dinh
clia chung t6i. Chi khi chiing t6i nhan dugc thdng qua cac
kénh do, van dé mai dugc coi la khi€u nai va dugc xu li
theo chinh sach nay.

9. THAM QUYEN, GIAO DUC VA PAO TAO

T4t ca nhan vién cuta Evolve Housing dugc yéu cau diéu
tra hodc giai quyét khi€u nai phai dugc trang bi day da dé
phan héi vé khiéu nai, diéu nay bao gém viéc cé quyén
han, dao tao va giam sat phu hop.

Hinh thirc dao tao dugc cung cép phai tuong xdng véi
su tham gia clla méi nhan vién trong qua trinh quan li
khiéu nai.
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10. GHI CHEP - GHI NHAN QUAN Li

KHIEU NAI
Tat ca cac khiéu nai bang van ban phai dugc chinh thic
ghi lai trong S6 Ghi Nhan Khiéu nai. Mdi khiéu nai phai
dugc ghi lai vé tom tat khi€u nai, két qua diéu tra va hanh
dong dugc dua ra, cling nhu bat cd su cai thién nao dugc
dé xudt. S6 Ghi nhan Khiéu nai la nham hé trg kha niang
cla Evolve Housing, vi du, theo déi cac loai khiéu nai, s6
Iuong khiéu nai, pham vi két qua va kha nang danh gia
tac dong clia bat ci khuyén nghi nao dugc thuc hién theo
thai gian.
11. DANH GIA VA KIEM TRA QUAN Li

KHIEU NAI

Evolve Housing sé thudng xuyén danh gia va kiém tra viéc
quan li khiéu nai, vi du:

. chinh sach va tha tuc - bao gém cac nguyén
tac chi dao;

. viéc thuc hién;

. két qua; va

. phan hoi vé chinh qua trinh quan li khiéu nai.

K&t qua clia viéc danh gia hoac kiém tra sé dugc st dung
dé cai thién quan li khiéu nai.

12. BAO CAO VE KHIEU NAI

Phan tich thudng xuyén cac khi€u nai sé cho phép té chuic
theo do6i cac xu hudng va van dé hé théng, déng thai cung
cdp théng tin dé dua ra nhing su cai tién can thuc hién.
Clng quan trong khi xac dinh xem c6 bat cir yéu t6 bén
trong hodc bén ngoai nao cé thé anh hudng dén cac khiéu
nai dugc phan tich hay khéng.

Ban giam déc & Ban diéu hanh Nhém

Nhan vién Phu trach Khi€u nai phai cung cap cac bao cao
chua dugc xac dinh, ma sé cung cap ban tém tat vé cac
loai khi€u nai nhan dugc, phan tich cac xu huéng va bat cu
khuyén nghi va/hodc cai tién nao can dugc thuc hién. Bao
cao sé dugc dua ra dinh ki sau thang cho Ban Giam d6c va
hang thang cho Ban diéu hanh nhom.
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13. DINH NGHIA

Khang nghi — mot su bat déng y kién clia Cu dan
hodc Ngudi dang ki véi quyét dinh cta Evolve
Housing ma anh huéng dén don xin cap nha, hoac
viéc thué nha ctia ho, va nhiing gi Cu dan hoac
Ngudi dang ki da yéu cau dugc xem xét.

Khiéu nai — mét biéu hién ctia su khéng hai

long véi tiéu chuan hoic loai dich vu do Evolve
Housing cung cap, dudc tién hanh b&i moét ca nhan
hodc t§ chuc bén ngoai (ngudi khiéu nai) va ngudi
khi€u nai da mong doi hodc dang yéu cau mét két
qua khac.

Ngudi khi€u nai - Ngudi hodc té chiic khiéu nai,
hoac dai dién cla ho.

Nhan vién Phu trach Khi€u nai — Ngudi dugc Evolve
Housing Uy quyén phu trach qua trinh quan li

khi€u nai.

Qué trinh quan li khi€u nai - qua trinh do Evolve
Housing thuc hién dé cén nhan, danh gi4, diéu tra,
ghi chép va giai quyét tat ca cac khiéu nai ma Evolve
Housing nhan dugc théng qua tat ca cac hinh thuc
lién lac.

Diéu tra vién — Ngudi dugc Nhan vién Phu trach
Khiéu nai Gy quyén dé tién hanh diéu tra Khiéu nai.
Tranh chdp hang x6m - mét tranh chap giira hai Cu
dan Evolve Housing, lién quan dén viéc it nhat mét
Cu dan c6 thé vi pham Hop déng Thué nha va hai
bén da c6 gang gidi quyét van dé thong qua thao
luan hoac hoa giai khéng thanh cong.

Cu dan - mot ngudi cu trd thudng xuyén trong mot
bat dong san do Evolve Housing s& hiru hodc quan i
theo Hop dong Thué nha.

14. TAILIEU LIEN QUAN

Quy trinh Quan li Khi€u nai

Mé&u Phan Héi

T Thong tin Khiéu nai

Chinh sach Khang nghi

Chinh sach vé Phién toai va Tranh chap Hang xém
Chinh sach Bao mat

Chinh sdch nay cé thé thay déi theo thoi gian theo quyét dinh ctia Evolve Housing. Bat cu su chap thudn nao duoc yéu cau theo Chinh
sdch nay sé duoc céng nhén theo Chinh sach Uy quyén C6 Gidi han ctia Evolve Housing. Thong tin thém vé Chinh séch nay va céc chi dé
khéc, cé trén trang web cua Evolve Housing www.evolvehousing.com.au. Néu ban cé bat cu cau héi cu thé nao lién quan dén Chinh sach
nay, vui long lién hé vdi Evolve Housing qua s6 1800 693 865 hodc gUii cdu hdi téi dia chi email myevolve@evolvehousing.com.au.
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