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2.1 소개
저희는 산업체로서 이해관계자들에게 훌륭한 수준의 서비스를 제공하는 데 주력하고 있습니다.  저희는 이해관계자들이 겪은 경험들을 이해하고 그들의 필요사항의 지속적인 충족 방법을 파악하는 데 도움을 주는 피드백을 소중하게 여깁니다.
저희는 여러분이 불만을 제기할 권리와 여러분의 우려 사항에 대해 시기적절하고 적합한 응답을 받아야 할 권리를 가지고 있음을 인지하고 있습니다. 

2.2 [bookmark: _GoBack]신청 및 정의
본 정책은 다음과 같은 주요 교통 기반시설 당국 (MTIA) 및 소속 프로젝트 사무소 (POs) 에 접수되고 본사의 민원 관리 절차를 통해 관리되는 모든 민원에 적용됩니다.
· 레벨 크로싱 제거 프로젝트 (LXRP)
· 빅토리아주 철도 프로젝트 (RPV)
· 동북 링크 프로젝트 (NELP)
· 웨스트 게이트 터널 프로젝트 (WGTP)
· 빅토리아주 주요 도로 프로젝트 (MRPV)

민원은 저희가 실행하는 프로젝트 및 프로젝트 기획, 조치, 서비스, 직원 또는 민원 처리에 대한 불만 등의 표현입니다.

2.3 본사의 민원 관리 원칙
본사의 민원 관리 절차는 다음을 지향하는 원칙들에 기반을 두고 있습니다.
· 불만 제기 용이성 제공 및 민원 환영
· 효과적이고, 효율적이고, 공정한 민원 처리
· 민원으로부터 배우고 개선해 나아가는 문화 장려
· 투명성 유지

민원 관리
민원 제기자와 소통하고 해당 사안 해결을 위한 조치 취하기

불만 제기 용이성 제공
피드백 장려 및 민원 제기 절차 간소화
배움과 개선
민원 데이터 분석을 통해 서비스 및 민원 처리 절차 개선
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2.3.1 [bookmark: 2.3.1_Enabling_complaints_][bookmark: 2.3.2_How_to_contact_us_if_you_have_a_co]불만 제기 용이성 제공
저희는 불만을 제기할 수 있는 여러분의 권리를 존중하며 여러분의 우려사항을 공정하고 효율적으로 해결하는 데 주력합니다. 전문 훈련을 받은 본사 직원들이 민원 처리 과정 동안 적극적인 도움을 드릴 것입니다.  저희는 불만을 제기할 때 특정한 도움이 필요한 분들도 있다는 점을 인지하고 있습니다. 저희는 민원 제기 절차를 최대한 쉽게 만들기 위해 다양한 옵션을 제공합니다.

저희는 유연성을 갖추고 여러분의 민원을 처리할 것이며 가장 편리하고 효율적인 방법으로 여러분과 소통할 것입니다.  또한 최대한 신속하게 해결할 수 있는 방법을 사용하여 여러분의 민원을 처리할 것입니다.


2.3.2 불만사항이 있는 경우 연락하는 방법
저희에게 연락하는 방법과 관련된 최신 정보를 원하시면https://bigbuild.vic.gov.au/를 참조하시거나 무료전화 1800 105 105 번으로 언제든지 전화하세요.

청각 또는 언어 장애가 있는 경우에는 저희에게 직접 연락하시거나 I1800 555 630번으로 전국 릴레이 서비스를 통해 저희에게 연락하세요. 번역사 또는 통역사 서비스가 필요하시면, (03) 9209 0147번으로 연락하세요.

저희의 목표는 신속한 민원 접수 확인 통보 및  응답 제공이며, 일부 사안들은 긴급한 조치를 필요로 한다는 것을 인식하고 있습니다. 저희는 모든 신규 민원을 검토하여 가장 적합한 1차 조치를 결정하며, 해당 사안의 위급성 및/또는 심각성에 따라 우선순위를 설정합니다.

자세한 조사가 요구되거나 관련 프로젝트의 하청업체 등을 포함하는 외부 기관의 개입이 필요한 민원인 경우, 응답을 드리기까지 더 긴 시간이 소요될 수 있습니다.
본사의 민원 관리 절차는 모든 당사자들에게 공정한 절차이며, 모든 민원이 중립적이고 편견 없는 방식으로 처리될 수 있게 보장해 줍니다. 민원 처리 결과에 만족하시지 않은 경우에는 관련 PO가 제공하는 내부 관리팀의 검토 또는 대중교통 옴부즈맨(LXRP 와 RPV)이나 빅토리아주 옴부즈맨 (LXRP, RPV, NELP, WGTP 및 MPRV)의 외부 기관 검토를 받는 방법들이 있습니다. 개인정보보호 관련 민원제기는 빅토리아주 정보청 사무소로 하실 수 있으며 이는 모든 PO에 해당됩니다.

저희는 여러분의 사생활을 보호하며, 여러분의 개인정보는 개인정보보호법 및 본사의 개인정보 보호 정책에 의거하여 관리됩니다. 본사의 개인정보보호 정책은 https://bigbuild.vic.gov.au/privacy/privacy-policy.에서 확인하실 수 있습니다.

2.3.3 [bookmark: 2.3.3_Learning_and_improving_][bookmark: 3_Our_complaint_management_process_]배움 및 개선
민원 데이터는 본사가 어떻게 업무를 수행하고 있는지 알려주는 중요한 정보입니다. 각 PO는 본사의 업무 수행 방식 및 프로젝트 실행 방법을 개선하는 방법을 파악하기 위해  정기적으로 신원정보가 제거된 민원 데이터를 분석합니다. 저희는 매달 민원 동향에 대한 보고서를 고위 관리팀에 보고하며 구조적 문제들을 파악하기 위해 민원의 근본 원인 분석을 실행하고, 소비자 경험을 개선하여 같은 문제가 다시 발생하지 않도록 산업계 전반의 기관들과 협력합니다.

또한 저희는 민원 관리 절차를 지속적으로 개선하기 위해 각고의 노력을 기울이고 있습니다. 저희는 민원 처리의 질을 정기적으로 검토하고 직원들에게 피드백을 제공하는 효과적인 수준 보장 절차를 두고 있습니다.  MTIA는 민원 관리 절차가 준수되고 있는지 심사하기 위해 매년 규정 준수 감사를 시행합니다.

3 본사의 민원 관리 절차


모든 MTIA PO들은 세 단계로 구성된 민원 관리 절차를 사용합니다 (표 1: 민원 관리 절차를 참조하세요). 이 절차는 불만사항이 등록되고 적합한 경우 조속하게 해결될 수 있게 해주고, 여러분이 1차 응답에 만족하지 않을 경우 해당 사안에 대해 추가 검토를 받을 수 있는 기회들을 제공합니다.

[bookmark: Acknowledgement,_registration_and_early_][bookmark: Exploring_resolution_options_and_investi][bookmark: Internal_Escalation_][bookmark: External_Escalation_]표 1: 민원 관리 절차
	접수 확인, 등록, 조기 해결

	이해관계자 데이터베이스에 여러분의 불만 사항을 기록하고, 해당 민원에 고유 참조번호를 지정합니다. 그런 다음 해당 사안의 심사를 관련 PO에 직접 의뢰합니다.  여러분은 PO로부터 민원 접수 확인 통보를 받게 됩니다.
저희는 여러분의 우려사항을 검토하여 여러분에게 도움이 되는 최선의 해결방안을 모색할 것입니다. 저희는 종종 민원 사항을 즉각적으로 해결해 드릴 수 있습니다. 즉각적인 해결이 불가능하다면, 본사 전문 민원 관리팀이 해당 사안을 추가로 검토할 것입니다.





	해결 방안 고려 및 조사 - 프로젝트 민원 관리팀

	관련 PO의 민원 관리팀은 여러분의 불만사항을 검토하고 여러분과 함께 해당 사안을 해결할 방법들을 파악할 것입니다. 필요한 경우, 민원 관리팀은 여러분이 제기한 민원들을 조사할 것입니다.

	우선순위 민원
	낮은순위 민원

	저희는 민원에 대한 최종 답변을 최대한 빠른 시일 안에 제공할 것입니다. 응답 제공에 예상보다 긴 시간이 걸려야 하는 경우, 저희는 이에 대해 설명해드릴 것입니다.
임박한 안전 문제, 응급 상황, 건설작업이 주는 피해, 이용 편의 및 재산 피해 등과 관련된 민원은 최우선 순위로 긴급하게 다루어 질 것입니다.
	저희는 민원에 대한 최종 답변을 최대한 빠른 시일안에 제공할 것입니다. 응답 제공에 예상보다 긴 시간이 걸려야 하는 경우에는 이에 대해 설명해드릴 것입니다.

	내부기관 민원 제기

	MTIA에 민원을 제기하세요.
1차 응답에 만족하시지 않은 경우에는 본사 민원 관리팀 매니저에게 검토를 의뢰할 수 있습니다. 저희는 여러분과 해당 민원에 대해 논의하고 모두에게 만족스러운 해결방안을 도출하기 위해 노력할 것입니다.  민원을 제기하시려면 1800 105 105 번으로 전화하셔서 참조번호를 인용하시거나 ahttps://bigbuild.vic.gov.au/contact.를 통해 온라인으로 피드백을 주실 수 있습니다.
또다른 방법으로는, 대중교통 옴부즈맨 (PTO) 또는 빅토리아주 옴부즈맨에 민원을 제기하실 수 있으며, 이는 민원 처리 절차의 최종 단계입니다.
여러분은 MTIA를 거치지 않고 PTO 또는 빅토리아주 옴부즈맨에 직접 민원을 제기하실 수도 있습니다.







	외부 기관에 민원 의뢰하기

	
대중교통 옴부즈맨
	
또는
	빅토리아주 옴부즈맨 또는 빅토리아주 정보청 (개인정보보호 관련 민원)

	PO 중 일부만이 PTO 멤버 제도에 가입해 있습니다. LXRP 또는 RPV가 제공한 응답에 만족하시지 않은 경우에는 해당 민원을 PTO에 의뢰하여 외부 기관의 검토를 받으실 수 있습니다. PTO는 빅토리아주 대중교통과 관련된 분쟁의 해결에 도움을 줄 수 있는 독립적인 분쟁 해결 기관입니다. PTO 웹사이트 www.ptovic.com.au.를 참조하세요.
	LXRP, RPV, NELP, WGTP 또는 MRPV가 제공한 응답에 만족하시지 않은 경우에는 해당 민원을 빅토리아주 옴부즈맨에 의뢰하여 외부 기관의 검토를 받으실 수 있습니다. 빅토리아주 옴부즈맨은 빅토리아주 정부 부처 및 기관 뿐 아니라 지방정부에 대한 민원 사항들을 조사합니다. 빅토리아주 옴부즈맨 웹사이트 www.ombudsman.vic.gov.au.를 참조하세요. 개인정보보호와 관련된 민원은 Office of the Victorian Information Commissioner (빅토리아주 정보청 사무소)에 연락하세요.  www.ovic.vic.gov.au.를 참조하세요.
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