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2 Gidi thiéu

2.1 Gidi thiéu

L3 mét nganh céng nghiép, ching tdi cam két cung cap dich vu tuyét hdo cho cic bén lién quan.
Chung t6i coi trong y ki€n phan hoi vi nhd d6 chung ti hiéu dwoc trai nghiém cha céc bén lién quan
va cach ching téi cé thé tiép tuc dap &rng dwoc nhu cau cda ho.

Chung t6i ghi nhan quyén clia quy vi trong viéc khiéu nai va dwoc gidi dap cac vudng méc kip thoi va
phu hop.

2.2 Ap dung va dinh nghia

Chinh sach nay dp dung déi vdi tat ca cac khiéu nai dugc glri dén Ban quan ly Co s& Ha tang Giao
théng Chinh (MTIA) duwdi day va cic Van phong Dy &n (PO) dugc quan ly qua Quy trinh Quan ly
Khiéu nai ctia ching toi:

e Du an D& bd Vj tri dudng xe Ilra Cit ngang dudng bd (LXRP)

e Cac Dy an buong Xe lira & Victoria (RPV)

e Du an Buong két n6i Dong Bac (NELP)

e Dy an Duong ham West Gate (WGTP)

e Ciac Dy an Dbuong bd Chinh & Victoria (MRPV)

Khiéu nai |a thé hién su khéng hai long vé cac dy an va quy hoach du én, cdc hanh déng, dich vu,
nhan vién hodc cach x ly khi€u nai.

2.3 Cac nguyén tac quan ly khi€u nai cta chung t6i

Quy trinh Quan ly Khi€u nai clia ching téi dua trén cac nguyén tic hudng dan nham muc dich:
e Tao diéu kién va hoan nghénh khiéu nai
e Quan ly cac khi€u nai mot cach hiéu qua, hitu hiéu va cong bang

e Khuyén khich van hoa hoc hdi tir cac khi€u nai va ti€n hanh cai thién
e Lu6n minh bach.
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2.3.1 Tao diéu kién cho viéc khiéu nai

Chung tdi ghi nhan quyén dugc khiéu nai ctia quy vi va ching tdi cam két giai quyét cac
quan ngai clia quy vi mdt cach cong bang va hiéu qua. Nhan vién cla ching t6i dwoc dao
tao tot va s& chi dong gilp d& quy vi trong sudt quy trinh ndy. Ching toi ghi nhan rang mot
s6 ngudi cé nhitng nhu ciu nhat dinh hodc can tro gidp thém khi khi€u nai. Ching t6i cung
cap nhiéu phuong 4n khac nhau cé thé sir dung dé [am cho quy trinh nay dé dang hét mic
c6 thé.

Chung t6i s& linh hoat khi xt ly khiéu nai clia quy vi va s& trao ddi vdi quy vi theo cach

thuén tién va hiéu qua nhat. Ching t6i s& sir dung cac phuong phép x{r ly khiéu nai gitp
ching toi giai quyét khi€u nai cla quy vi nhanh chéng hét murc cé thé.

2.3.2  Cach thirc lién lac véi ching téi néu quy vi c6 khiéu nai

Dé& c6 thong tin cap nhat vé cach thire lién lac véi ching t6i, vui long truy cap
https://bigbuild.vic.gov.au/ hodc goi cho chuing t6i theo S6 dién thoai Mién phi 1800 105
105 bat ky ldc nao.

Né&u quy vi bi diéc, hay khiém thinh hodc khiém ngén, quy vi cé thé lién lac tryc tiép véi
chuing téi hoac théng qua Dich vu Ti€p 4m Toan quéc theo s6 1800 555 630. Néu can dich
vu bién dich hay théng dich, quy vi cé thé lién lac véi ching téi theo s6 (03) 9209 0147.

Chung tdi c6 gang bao nhan va gidi dap khiéu nai clia quy vi mét cadch nhanh chéng va thira
nhan [d mot s6 van dé can hanh dong khan cap. Ching tdi danh gida mdi vu khi€u nai méi
dé quyét dinh hanh déng ban dau phu hop nhat va wu tién theo mirc dé khan cap va/hoic
nghiém trong cla van dé dugc néu.

Viéc giai dap c6 thé mat nhiéu thoi gian hon trong trudng hop khiéu nai can phai diéu tra
chi tiét hodc can dit liéu tir cac t6 chirc bén ngoai, k& cd chi thau trong du &n lién quan.

Quy trinh Quan ly Khi€u nai clia chuing t6i cdng bang vdi tat ca cac bén va dam bao xir ly
cac van dé mot cach khach quan va khong thién vi. Néu khong hai long vé két qua giai
quyét, quy vi ¢ cac cach thirc dé yéu ciu tai xét, nhu tai xét cta cap quan ly ndi bd béi PO
lién quan hodc tai xét bén ngoai bdi Co quan Thanh tra Giao thong Cong cdng (LXRP va
RPV) ho3c Co quan Thanh tra Victoria (LXRP, RPV, NELP, WGTP va MPRV). Cé thé gi tiép
khi€u nai lién quan dén quyén riéng tu tdi Van phong Uy vién Déc trach Théng tin Victoria
(Victorian Information Commissioner) déi vdi tat ca cac PO.

Chung tdi s& bdo vé quyén riéng tw cla quy vi va quan ly théng tin cd nhan cla quy vi theo
dang luat vé quyén riéng tu va chinh sach quyén riéng tw cda ching téi. C6 thé tim doc
chinh sdch quyén riéng tu cla ching toi tai https://bigbuild.vic.gov.au/privacy/privacy-
policy.
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2.3.3  Hoc héi va cai thién

D liéu vé khiéu nai 1a ngudn théng tin quan trong dé danh gia xem ching t6i lam viéc thé
nao. Mai PO thudng xuyén phan tich cac dit liéu vé khiéu nai d3 bd danh tinh dé tim cach
cdi thién céch thire didu hanh va thyc hién dy dn cha chiing ti. Ching tdi trinh béo céo
hang thang vé xu hudng khiéu nai cho ban quan ly cap cao va chiing téi thuc hién phan tich
nguyén nhan sau xa trong cac khiéu nai dé xac dinh cac van dé thudc hé théng, va phdi hop
V@i cac d6i twgng trong toan nganh dé cai thién trai nghiém cla quy vi va ngdn chan tai
dien.

Chung t6i cling lam viéc tich cuc dé khdong ngirng cai thién Quy trinh Quan ly Khiéu nai cda
minh. Ching téi d3 cé sdn nhitng quy trinh ddm bao chat lwong hiéu qua dé thudng xuyén
tai xét chat lwgng xr ly khi€u nai va cung cép y kién phan hdi cho nhan vién. MTIA tién
hanh kiém tra hang ndm dé danh gia viéc tuan tha Quy trinh Quan ly Khiéu nai.

3 Quy trinh quan ly khi€u nai cia chiung téi

T4t ca cac PO cla MTIA déu st dung Quy trinh Quan ly Khi€u nai ba bac (xem Hinh 1: Quy trinh Quan
ly Khi€u nai). Quy trinh nay tao diéu kién cho viéc dang ky va giai quyét khi€u nai nhanh chéng khi
phu hgp va tao co hdi dé xem xét thém cdc quan ngai cla quy vi néu quy vi khéng hai long véi cach
gidi quyét ban dau cda chung téi.
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Hinh 1: Quy trinh Quan ly Khiéu nai

Bao nhan, diang ky va gidi quyét sé'm

Chung t6i ghi lai chi tiét khi€u nai clia quy vi trong co s& dit liéu cla cac bén lién quan cha ching téi va phan b mot
m3 s6 tham chiéu riéng cho khiéu nai. Sau d6 ching t6i giao truc ti€p cho PO lién quan dé danh gia. Quy vi s& nhan
duoc thu bdo nhan cda PO.

Chlng t6i xem xét cac quan ngai clia quy vi va tim cach t6t nhat dé gitp quy vi. Thdng thuwdng, chung téi c6 thé gidi
quyét khi€u nai clia quy vi ngay 1ap tirc. NEu khéng thé giai quyét vu viéc ngay lap tirc, Nhém Quan ly Khiéu nai
chuyén biét cta ching tdi s& xem xét vu viéc ky hon.

Tim hiéu cdc phuwong an giai quyét va diéu tra - Nhém Quan ly Khi€u nai vé Dy an

Nhém Quan ly Khi€u nai ctia PO lién quan s& danh gia khiéu nai clia quy vi va tim céc cach thirc dé giai quyét vu viéc
vG&i quy vi. Néu can, ho sé& diéu tra cdc van dé quy vi da néu lén.

Céac khiéu nai ¢6 mirc Uu tién Cao Céc khiéu nai c6 mirc U'u tién Thip
Chung tdi sé cung cap giadi dap cudi cung cho khiéu nai cla Chung tdi sé cung cap giadi dap cudi cung cho khiéu nai
quy vi sdm hét mirc hgp ly. Néu can thém thi han so vai cla quy vi s&m nhat mot cach hop ly. NEu can thém
duy ki€n dé gidi quyét, ching t6i sé giai thich diéu nay cho thoi han so véi du kién dé giai quyét, ching toi s& giai
quy vij. thich diéu nay cho quy vi.

Chung tdi xin lwu y la d6i véi cac van dé an toan cip bach,
céc tinh hudng khan cap, téc dong clia viéc xay dung, kha
nang tiép can va thiét hai d6i v4i nha clra - nhirng didu nay
s& duoc gidi quyét khan cap va s& dugc wu tién hang dau.

Khié&u nai Ién cap cao hon trong ndi bd

Y kién phan hoi chia quy vi dworc tai xét trong ndi bd MTIA
Né&u khdéng hai long véi cach giai quy&t ban dau cla ching téi, quy vi ¢ thé yéu ciu Trwdng Nhém Quan ly Khiéu nai
clia ching téi tai xét y kién phan hdi clia quy vi. Chung toi s& thao luan khiéu nai véi quy vi va cd gang dat dwoc thoa
thuan thoa dang cho tat ca moi ngudi. Quy vi ¢é thé lam viéc ndy bang céch goi dién cho ching tdi theo s6 1800 105
105 va doc s& tham chiéu clia quy vi hodc bing cach déng gdp y ki€n phan hoi truc tuyén tai
https://bigbuild.vic.gov.au/contact.

Hodc quy vi cé thé khiéu nai tiép I1&n Co quan Thanh tra vé Giao thdng Cong cong (PTO) hodc Co quan Thanh tra
Victoria, day |a budc cubi cung trong quy trinh x{ ly khiéu nai.

Quy vj cling c6 thé nop tiép y kién phan hdi ctia minh thdng 1én PTO hodc Co quan Thanh tra Victoria ma khéng can

thong qua MTIA.
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Khiéu nai cap cao hon bén ngoai

Co quan Thanh tra vé Giao thdong Cong cong

HOAC

Co quan Thanh tra Victoria hodc Uy vién Dic trach Thong

tin Victoria (Khi€u nai vé Quyén riéng tw)

Chi m6t s PO |3 hoi vién cha Chuong trinh Hoi vién
PTO. Quy vi c6 thé chon gt khi€u nai clia minh 1&n
PTO dé& duwoc xem xét bén ngoai néu khéng hai long
V@i cach gidi quyét clia LXRP hay RPV. PTO |a mét co
quan giai quyét tranh chap doc lap cé thé giup giai
quyét céc tranh chap vé giao thong cdng cong &
Victoria. Xem trang mang ctia PTO tai
www.ptovic.com.au.

Quy vi c6 thé chon dua khiéu nai clia minh 1én Co
quan Thanh tra Victoria d& dugc xem xét bén
ngoai néu khdng hai long véi cach giai quyét cla
LXRP, RPV, NELP, WGTP hay MRPV. Co quan
Thanh tra Victoria diéu tra cac khiéu nai vé cac bo
va co quan cla Chinh phd Victoria cling nhuw Chinh
quyén Dia phuwong. H3y xem trang mang cta Co
guan Thanh tra Victoria tai
www.ombudsman.vic.gov.au. P6i véi cac khiéu
nai |én cap cao hon lién quan dén quyén riéng tu,
hay lién lac Van phong Uy vién Dac trach Thong tin
Victoria. Hady xem www.ovic.vic.gov.au.
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