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[bookmark: _Hlk34744799]Chỉ mục Chính sách:	Cải tiến Chất lượng và Liên tục
1. Tóm tắt
Yooralla hoan nghênh và đánh giá cao mọi ý kiến phản hồi vì ý kiến đó cho chúng tôi biết về trải nghiệm của mọi người với các dịch vụ chúng tôi cung cấp. Ý kiến phản hồi bao gồm khiếu nại, khen ngợi và đề xuất.
Yooralla hành động nhanh chóng để giải quyết khiếu nại.
Yooralla tái xét lại ý kiến phản hồi để tìm ra những cách mới và tốt hơn để hỗ trợ khách hàng.
Nhân viên tuân theo Cẩm nang Quy trình Phản hồi và Khiếu nại của Khách hàng.
 
[bookmark: _Hlk34745667]2.	Phạm vi Chính sách
[bookmark: _Hlk34745716]Chính sách này áp dụng cho tất cả các phản hồi và khiếu nại từ khách hàng, gia đình, người chăm sóc, người bênh vực, cơ quan luật định, cơ quan chính phủ, các bên liên quan, nhân viên hoặc công chúng tới hoặc về Hội đồng quản trị, nhân viên Điều hành, nhân viên không Điều hành, tình nguyện viên và nhà thầu của Yooralla.
Những ngoại trừ: bất kỳ khiếu nại nào liên quan đến công việc mà tuân theo các chính sách và quy trình của Bộ phận Nhân sự.
3.	Mục đích
Quý vị nên đọc chính sách này cùng với Chính sách Quản lý Nguy cơ và Chất lượng trong Khuôn khổ Thực hành của Yooralla.
Chính sách này phác thảo cách tiếp cận của Yooralla với việc nhận phản hồi của khách hàng trong việc quản lý và xử lý các khiếu nại, bao gồm cách:
a) xử lý và quản lý mọi phản hồi, khiếu nại một cách thống nhất, công bằng, minh bạch và kịp thời;
b) cải thiện các dịch vụ Yooralla cung cấp và cách thức những dịch vụ này được cung cấp;
c) cải thiện thực hành và làm thế nào nó có thể đáp ứng tốt hơn với nhu cầu hỗ trợ của khách hàng;
d) học và sử dụng thông tin phản hồi và khiếu nại để cung cấp thông tin cho việc lập kế hoạch, phát triển chính sách và phân bổ nguồn lực;
e) tập trung vào các giải pháp tích cực lấy con người làm trung tâm;
f) hành xử phù hợp với các giá trị doanh nghiệp của Yooralla;
g) tôn trọng các lựa chọn; và
h) tìm hiểu và đưa vào áp dụng những thay đổi phát sinh từ ý kiến phản hồi. 


[bookmark: _Hlk34745750]4.	Tuyên bố Chính sách
[bookmark: _Hlk34403400]Yooralla coi trọng tất cả phản hồi từ các bên liên quan khác nhau, chẳng hạn như khách hàng và gia đình hoặc mạng lưới hỗ trợ của họ, nhân viên, cơ quan luật định, cơ quan chính phủ, nhà cung cấp dịch vụ khác và công chúng.
Yooralla khuyến khích quyền lên tiếng của mọi người và cam kết đảm bảo rằng mọi người cảm thấy đủ tự tin để bày tỏ bất kỳ mối quan ngại nào. Yooralla cam kết đảm bảo rằng tất cả phản hồi và khiếu nại đều được ghi nhận trong vòng 3 ngày làm việc và việc giải quyết khiếu nại được thực hiện trong vòng 21 ngày làm việc. Có thể có những trường hợp các bên giải quyết tranh chấp bên ngoài tham gia đến mức mà kết quả nằm ngoài tầm kiểm soát của Yooralla.
Tất cả nhân viên của Yooralla bắt buộc phải:
a) đảm bảo rằng mọi người hiểu các quyền của họ liên quan đến phản hồi và khiếu nại, cũng như quyền liên hệ trực tiếp với Ủy ban Chất lượng và Bảo vệ của NDIS hoặc liên hệ với một người hỗ trợ hoặc người bênh vực độc lập nếu họ chọn làm như vậy.
b) làm cho các quy trình khiếu nại và phản hồi của Yooralla có thể thực hiện được, bao gồm cung cấp cho người khiếu nại sự hỗ trợ thích hợp để họ có thể khiếu nại, bao gồm khả năng nêu lên mối quan ngại về nơi ở dành riêng cho người khuyết tật hoặc các sắp xếp cuộc sống độc lập được hỗ trợ.
Hỗ trợ bao gồm, ví dụ, những người bị suy giảm thị lực nhận tuyên bố khiếu nại của họ bằng định dạng âm thanh, hỗ trợ người khiếu nại đưa ra khiếu nại/phản hồi bằng ngôn ngữ khác tiếng Anh, hỗ trợ người khiếu nại chọn một cơ chế và/hoặc địa điểm hợp lý cho đưa ra tuyên bố khiếu nại của họ
c) tập trung vào các giải pháp tích cực cho khách hàng, đồng thời xem xét và chia sẻ ý tưởng về những cải tiến có thể được áp dụng rộng rãi hơn;
d) tôn trọng sự độc lập, kiểm soát và lựa chọn của khách hàng;
e) đảm bảo những nỗ lực tốt nhất được thực hiện để có thể đạt được giải pháp thỏa đáng cho các khiếu nại;
f) thúc đẩy lợi ích của việc phản hồi, khiếu nại đối với khách hàng và nhân viên;
g) sử dụng các phương pháp lấy con người làm trung tâm và hợp tác với khách hàng và gia đình/người chăm sóc hoặc mạng lưới hỗ trợ để đạt được giải pháp;
h) thúc đẩy nền văn hóa nơi khiếu nại được coi là cơ hội để cải thiện;
i) hỗ trợ những người sử dụng dịch vụ của Yooralla đưa ra ý kiến phản hồi;
j) bảo mật thông tin về khiếu nại và người khiếu nại;
k) bảo vệ mọi người tránh bị trừng phạt hoặc đối xử bất lợi nếu họ khiếu nại; và
l) đáp ứng các nghĩa vụ báo cáo và tái xét của Yooralla.


Quy trình phản hồi và khiếu nại của Yooralla đảm bảo:
a) Quyền riêng tư: các bước hợp lý được thực hiện để bảo vệ thông tin cá nhân khỏi bị mất, truy cập hoặc sử dụng trái phép, tiết lộ trái phép hoặc bất kỳ hành vi lạm dụng nào trong quá trình khiếu nại.
b) Bảo mật: thông tin được bảo vệ với các biện pháp kiểm soát về cách thức và thời điểm một số thông tin nhất định được sử dụng trong tổ chức và/hoặc tiết lộ cho cơ quan hoặc người bên ngoài.
c) Công lý tự nhiên:
i) Yooralla cung cấp cho tất cả mọi người một phiên điều trần công bằng khi điều tra và đưa ra quyết định về các khiếu nại;
ii) Yooralla trả lời các khiếu nại một cách vô tư và không thiên vị;
iii) Yooralla cho mọi người biết về bất kỳ cải tiến nào được thực hiện nhờ ý kiến phản hồi và khiếu nại; và
iv) bất kỳ khách hàng nào có khả năng bị ảnh hưởng bởi quyết định được đưa ra để đáp ứng khiếu nại đều được cung cấp thông tin liên quan.
d) Nhận thức của nhân viên về Chính sách Phản hồi và Khiếu nại của Khách hàng cũng như Quy trình Phản hồi và Khiếu nại của Khách hàng của Yooralla.
e) Tính kịp thời trong việc giải quyết các khiếu nại một cách phù hợp và hiệu quả, trong khoảng thời gian quy định.
5.	Trách nhiệm
[bookmark: _Hlk34403445][bookmark: _Hlk34734959]Tất cả nhân viên tiếp xúc với khách hàng nên:
a) biết và được đào tạo về xử lý khiếu nại dựa trên khóa đào tạo Hiểu về Khiếu nại trong Hướng dẫn Giải quyết và Quản lý Khiếu nại của Ủy ban NDIS;
b) tuân thủ mọi yêu cầu báo cáo xử lý khiếu nại bao gồm việc nhập ý kiến phản hồi vào Riskman (Công cụ quản lý sự cố nguy hiểm). Nếu khiếu nại đề cập đến một sự kiện cụ thể, hãy nhập sự kiện đó vừa là sự cố và vừa là khiếu nại;
c) đối xử với khách hàng và các bên liên quan một cách lịch sự và xử lý kịp thời các phản hồi và khiếu nại;
d) thể hiện các kỹ năng tương tác và giao tiếp tích cực tập trung vào khách hàng;
e) nhận thức rõ vai trò, trách nhiệm, quyền hạn của mình đối với ý kiến phản hồi và khiếu nại;
f) biết những quy trình phải tuân theo và những thông tin cần cung cấp cho người khiếu nại;
g) hành động kịp thời đối với các phản hồi và khiếu nại có thể được giải quyết ngay ở cấp địa phương;
h) chủ động cộng tác với khách hàng và gia đình/người chăm sóc hoặc mạng lưới hỗ trợ để giải quyết phản hồi và khiếu nại; và
i) chuyển phản hồi và khiếu nại cho người quản lý trực tiếp nếu vấn đề cần hòa giải thêm hoặc cần giải quyết tranh chấp.
Các quản lý
Các quản lý tham gia vào quá trình xử lý khiếu nại, như áp dụng trong phạm vi trách nhiệm của họ, chịu trách nhiệm về:
a) đảm bảo rằng quy trình xử lý khiếu nại được thực hiện và nhân viên được đào tạo về xử lý khiếu nại;
b) liên lạc với Viên chức Trao quyền và Quan hệ Khách hàng để được tư vấn và hỗ trợ về các vấn đề thuộc cấp của Ủy ban NDIS hoặc Ủy viên Dịch vụ Người khuyết tật, để có giải pháp; 
c) thúc đẩy văn hóa tích cực trong việc tìm kiếm và hành động kịp thời đối với phản hồi và khiếu nại, đồng thời tích cực thu hút khách hàng và gia đình/người chăm sóc hoặc mạng lưới hỗ trợ của họ vào quá trình giải quyết và lưu lại sự hài lòng của họ với cách giải quyết trong RiskMan (Công cụ quản lý sự cố nguy hiểm);
d) đảm bảo rằng khách hàng và gia đình/người chăm sóc của họ có thể dễ dàng tiếp cận thông tin về quy trình xử lý khiếu nại;
e) đảm bảo tuân thủ kịp thời các yêu cầu pháp lý và luật định có liên quan, chẳng hạn như trả lời Ủy ban NDIS, Ủy viên Dịch vụ Người Khuyết tật, Khách thăm Cộng đồng, Người Bênh vực Công chúng và các cơ quan chính phủ có liên quan;
f) thông báo và giới thiệu khách hàng và/hoặc thành viên gia đình/người chăm sóc đến một người bênh vực hoặc người hỗ trợ độc lập nếu họ chọn và có được sự đồng ý cho việc giới thiệu. Người bênh vực hoặc người hỗ trợ độc lập có thể đến từ Nhóm Trao quyền và Quyền của Khách hàng của Yooralla, một tổ chức bênh vực bên ngoài có đăng ký, và các cơ quan luật định hoặc cơ quan chính phủ có liên quan;
g) báo cáo về các hành động và quyết định liên quan đến phản hồi và khiếu nại cho khách hàng và gia đình của họ, và cho người quản lý trực tiếp tương ứng;
h) đảm bảo giám sát quy trình xử lý khiếu nại và các hành động được thực hiện như được minh chứng trong kế hoạch hành động hoặc sổ đăng ký;
i) phản ánh và thực hiện các cải tiến để đáp ứng các chủ đề cụ thể được xác định từ quá trình phản hồi;
j) đảm bảo rằng dữ liệu xử lý khiếu nại luôn sẵn có để Ban Điều hành tái xét;
k) đảm bảo có một quy trình thông báo nhanh chóng và hiệu quả cho ban quản lý Điều hành về bất kỳ khiếu nại nào cần phản hồi của tổ chức hoặc có tính chất nghiêm trọng đòi hỏi ban Điều hành phải hành động nhanh chóng; 
l) chủ động tham gia với khách hàng và các bên liên quan chính (chẳng hạn như các nhóm nội bộ hoặc bên ngoài, cơ quan chính phủ và cơ quan luật định) để ngăn chặn và giải quyết các vấn đề trước khi chúng trở thành khiếu nại;
m) đảm bảo rằng một người khác hoàn thành quy trình giải quyết với khách hàng, người độc lập không tham gia các quy trình giải quyết trước đó; và
n) tuân thủ Quy tắc Giải quyết và Quản lý Khiếu nại của NDIS 2018. 
Chuyên viên Trưởng và nhóm của anh ấy/cô ấy có trách nhiệm:
a) thiết lập một quy trình giám sát, đánh giá và báo cáo hoạt động để xác định các chủ đề và các vấn đề mang tính hệ thống;
b) tư vấn cho ban quản lý cấp cao về quyền của khách hàng đối với người bênh vực hoặc người hỗ trợ độc lập, và rằng trong một số vấn đề, việc giới thiệu như vậy có thể có lợi cho khách hàng và thành viên gia đình/người chăm sóc;
c) cung cấp báo cáo thường xuyên cho ban Điều hành và quản lý cấp cao của Yooralla, Hội đồng Quản trị và Ủy ban Cung cấp Dịch vụ và Chất lượng cũng như các nhóm tư vấn cho các bên liên quan về việc Yooralla tuân thủ các chỉ số hiệu suất chính của tổ chức liên quan đến phản hồi và khiếu nại; 
d) cung cấp phân tích thường xuyên về các phản hồi và khiếu nại, đồng thời xác định các cơ hội học tập tiềm năng của tổ chức cho Giám đốc Điều hành (CEO) và Ban Điều hành;
e) thực hiện và báo cáo phân tích hàng năm về phản hồi và khiếu nại cho Giám đốc Điều hành và Ban Điều hành, Hội đồng Quản trị và Ủy ban Cung cấp Dịch vụ và Chất lượng, và các nhóm nội bộ liên quan khi thích hợp cho mục đích học hỏi của tổ chức và phát triển các chiến lược phù hợp trong quan hệ đối tác với các bên liên quan bên trong hoặc bên ngoài;
f) duy trì sổ đăng ký phản hồi và khiếu nại và giám sát các hành động đã thống nhất phát sinh từ phản hồi và khiếu nại đã được thực hiện và hoàn thành, đồng thời nêu các vấn đề với Giám đốc Điều hành/Ban Điều hành tương ứng để hành động thêm nếu cần;
g) duy trì hoạt động có hiệu lực, hiệu quả của quy trình xử lý phản ánh, khiếu nại; và 
h) hỗ trợ và làm việc với ban quản lý cấp cao và ban Điều hành để trả lời phản hồi và khiếu nại, đặc biệt là liên quan đến Ủy ban NDIS, Ủy viên Dịch vụ Người khuyết tật, Người bênh vực Công chúng, Khách thăm Cộng đồng và các cơ quan chính phủ.
Ban Quản lý Điều hành có trách nhiệm:
a) đảm bảo rằng quy trình và mục tiêu xử lý khiếu nại được thiết lập;
b) đảm bảo rằng quy trình xử lý khiếu nại được lên kế hoạch, thiết kế, thực hiện, duy trì và cải tiến liên tục theo các yêu cầu của luật pháp và chính phủ;
c) xác định và phân bổ các nguồn lực quản lý cần thiết cho quá trình xử lý khiếu nại hiệu lực và hiệu quả;
d) nâng cao nhận thức về quy trình xử lý khiếu nại và nhu cầu về cách tiếp cận tập trung vào khách hàng trong toàn tổ chức
e) đảm bảo ứng phó của quản lý cấp cao là kịp thời và tập trung vào khách hàng, đồng thời tuân thủ các yêu cầu của chính phủ và luật pháp có liên quan;
f) liên lạc với Hội đồng Quản trị và Ủy ban Cung cấp Dịch vụ và Chất lượng của mình về các phản hồi và khiếu nại cũng như (các) giải pháp của họ cần sự chú ý của cấp Hội đồng Quản trị
g) chỉ định hoặc cử người đại diện để phối hợp quản lý vụ việc khiếu nại nghiêm trọng và xác định rõ trách nhiệm, quyền hạn của người đó
h) tái xét định kỳ quy trình xử lý khiếu nại để đảm bảo rằng quy trình này được duy trì hiệu lực, hiệu quả và được cải tiến liên tục; và
i) sử dụng bằng chứng dựa trên phản hồi và khiếu nại trong hoạch định chiến lược, thiết kế dịch vụ và phát triển chính sách.
Tổng Giám đốc Điều hành
Chịu trách nhiệm đáp ứng hoặc quản lý bất kỳ cách tiếp cận rộng hơn nào, chẳng hạn như:
a) thúc đẩy cách tiếp cận tập trung vào khách hàng đối với phản hồi và khiếu nại
b) khởi xướng việc trả lời các câu hỏi của giới truyền thông 
c) đảm bảo có sự tham gia phù hợp của các cơ quan xử lý khiếu nại bên ngoài như Ủy ban NDIS hoặc Văn phòng Ủy viên Dịch vụ Người Khuyết tật
d) đảm bảo có các cơ chế để giải quyết các vấn đề khiếu nại do các nhà tài trợ chính cho các dịch vụ, đưa ra; và
e) liên lạc với các cơ quan chính phủ hoặc các cơ quan luật định liên quan đến phản hồi, khiếu nại hoặc cáo buộc ngược đãi, làm hại hoặc bỏ bê.
6.	Đào tạo và Phát triển Nhân viên
Xử lý Khiếu nại
[bookmark: _Hlk34734979]7.	Các chính sách và quy trình liên quan 
Công cụ Báo cáo Khiếu nại Hàng năm – Văn phòng Ủy viên Dịch vụ Người Khuyết tật (Office of the Disability Services Commissioner) (ODSC) 
Mẫu đơn Khiếu nại – Văn phòng Ủy viên Dịch vụ Người Khuyết tật (Office of the Disability Services Commissioner) (ODSC)
Chính sách Quản lý Khiếu nại và Khen ngợi – DHS 
Điều lệ Khách hàng về Quyền và Trách nhiệm 
Cẩm nang về Quy trình Phản hồi và Khiếu nại của Khách hàng
Hướng dẫn thực hành tốt và công cụ tự đánh giá – Văn phòng Ủy viên Dịch vụ Người Khuyết tật (Office of the Disability Services Commissioner) (ODSC)
Tờ Thông tin – Văn phòng Ủy viên Dịch vụ Người Khuyết tật (Office of the Disability Services Commissioner) (ODSC)
Chính sách Quản lý Sự cố Khách hàng 
NDIS – Phản hồi và khiếu nại
Ngăn ngừa và Ứng phó với Ngược đãi và Bỏ bê – Tuyên bố Ý định
Chính sách về Quyền Riêng tư
Ấn phẩm và Tài liệu – Văn phòng Ủy viên Dịch vụ Người Khuyết tật (Office of the Disability Services Commissioner) (ODSC)
Chất lượng trong Khuôn khổ Thực hành
Sơ đồ Quy trình Khiếu nại của TAC
Các giá trị và nguyên tắc của Ủy viên Dịch vụ Người Khuyết tật
Trải nghiệm với Yooralla – Áp phích Ý kiến Phản hồi
Trải nghiệm của Quý vị với Yooralla – Mẫu đơn
Cơ sở dữ liệu của RiskMan (Công cụ quản lý sự cố nguy hiểm) của Yooralla về Phản hồi và Khiếu nại
Phụ lục
Phụ lục 1 – Sơ đồ Quản lý Khiếu nại của Yooralla
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Đây là chính sách được Hội đồng phê duyệt và công khai
Phụ lục 2 – Quản lý người gọi khó tính hoặc có thái độ xúc phạm
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8.	Tiêu chuẩn và Thông lệ
[bookmark: _Hlk34403615]Các Tiêu chuẩn sau áp dụng cho chính sách này và tài liệu hỗ trợ: 
Tiêu chuẩn Thực hành và Chỉ số Chất lượng của NDIS
2.	Quản trị Nhà Cung cấp và Quản lý Hoạt động 
			– 	Quản lý Phản hồi và Khiếu nại
Bộ Quy tắc Ứng xử của NDIS
Tiêu chuẩn An toàn Trẻ em 
Tiêu chuẩn 1 – Văn hóa tổ chức về an toàn trẻ em
Tiêu chuẩn 2 – Cam kết đảm bảo an toàn trẻ em
Tiêu chuẩn 3 – Quy tắc ứng xử
Tiêu chuẩn 4 – Sàng lọc, giám sát và đào tạo
Tiêu chuẩn 5 – Ứng phó và báo cáo về nghi ngờ ngược đãi trẻ em
Tiêu chuẩn 6 – Xác định và giảm bớt nguy cơ ngược đãi trẻ em
Tiêu chuẩn 7 – Sự tham gia và Trao quyền cho trẻ em
Tiêu chuẩn Dịch vụ Nhân sinh 
Tiêu chuẩn 1 – Trao quyền
Tiêu chuẩn 2 – Tiếp cận và Thu hút 
Tiêu chuẩn 4 – Tham gia
Tiêu chuẩn Chất lượng Quốc gia (ACECQA)  
Lĩnh vực Chất lượng 7 – Lãnh đạo và Quản lý Dịch vụ
Tiêu chuẩn Quốc gia về Dịch vụ Người Khuyết tật  
Tiêu chuẩn 4 – Phản hồi và Khiếu nại
Tiêu chuẩn Can thiệp Thời thơ ấu của Victoria
Tiêu chuẩn 1 – Thực hành Gia đình Là Trung tâm
Uỷ ban Nhân viên Khuyết tật của Victoria (Victorian Disability Worker Commission) – Quy tắc Ứng xử

Những Thỏa thuận sau áp dụng cho chính sách này và tài liệu hỗ trợ: 
Bộ Y tế và Dịch vụ Nhân sinh – (DHHS) Thỏa thuận Dịch vụ được Tài trợ ........... Số 23785-15 
Bộ Giáo dục và Đào tạo – (DET) Thỏa thuận Dịch vụ được Tài trợ         Số 22740-15
Bộ Dịch vụ Nhân sinh – (DSS) Thỏa thuận Trợ cấp được Tài trợ Số Hồ sơ (ID): 4-1JVO5CM 
9.	Luật lệ
Những Luật sau áp dụng cho chính sách này và tài liệu hỗ trợ: 
Đạo Luật Hiến Chương Nhân Quyền và Trách Nhiệm của Victoria 2006 – (Vic)
Đạo luật Dịch vụ Trẻ em 1996 – (Vic)
Quy định Dịch vụ Trẻ em 2009 – (Vic)
Đạo luật Khuyết tật 2006 – (Vic)
Đạo luật Tự do Thông tin 1982 – (Cth)
Đạo luật Sồ sơ Y tế 2001 – (Vic) 
Đạo luật Chương trình Bảo hiểm Khuyết tật Quốc gia 2013 – (Cth)
Quy tắc của Chương trình Bảo hiểm Khuyết tật Quốc gia (Quản lý và Giải quyết Khiếu nại) 2018 – (Cth)
Quy tắc của Chương trình Bảo hiểm Khuyết tật Quốc gia (Quy tắc Ứng xử) 2018 – (Cth)
Quy tắc của Chương trình Bảo hiểm Khuyết tật Quốc gia (Quản lý Sự cố và Sự cố Có thể Báo cáo) 2018 –(Cth)
Quy tắc của Chương trình Bảo hiểm Khuyết tật Quốc gia (Tiêu chuẩn Thực hành – Sàng lọc Người lao động) 2018 – (Cth)
Quy tắc của Chương trình Bảo hiểm Khuyết tật Quốc gia (Thực hành Hạn chế và Hỗ trợ Hành vi) 2018 – (Cth)
Đạo luật Bảo vệ Dữ liệu và Quyền Riêng tư 2014 – (Vic)
Đạo luật Tòa Dân sự & Hành chính Victoria 1998 – (Vic)
[bookmark: _Hlk34746143][bookmark: _Hlk34735126]10.	Chú giải Thuật ngữ – hãy tham khảo phần Chú giải Thuật ngữ trong Thư viện Tài liệu được Kiểm soát để biết các định nghĩa phổ biến 
Mọi thuật ngữ và từ viết tắt được định nghĩa bên dưới chỉ dành riêng cho tài liệu này 
Ghi nhận – chấp nhận quyền khiếu nại của người đó; xác nhận cảm xúc của họ
Hành động – những gì sẽ được thực hiện, do ai thực hiện và khi nào; tiến triển sẽ được truyền đạt như thế nào đến người đó với việc tập trung vào tương lai
Trả lời – thông tin về lý do tại sao một việc gì đó được thực hiện hoặc không được thực hiện
Người khiếu nại – Một người làm hoặc đưa ra khiếu nại. Người khiếu nại có thể là khách hàng, thành viên gia đình, bạn bè hoặc công chúng.
Lời khen – bày tỏ sự khen ngợi, khuyến khích hoặc lòng biết ơn về các dịch vụ do Yooralla cung cấp hoặc quản lý
Phản hồi – thông tin từ khách hàng, người chăm sóc hoặc công chúng về bất kỳ hành động, chính sách hoặc người nào trong Yooralla và trải nghiệm của họ về việc đó bao gồm các khiếu nại, khen ngợi và đề xuất.
Học tập của Tổ chức – một quá trình tìm hiểu để hiểu và nếu cần, giải quyết sự không thống nhất giữa kết quả mong đợi và kết quả thực tế. 
Đề xuất – thể hiện ý tưởng để cân nhắc một cách tiếp cận khác hoặc cải tiến một vấn đề cụ thể.
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Phụ lục 1 - Sơ đồ Quy trình Quản lý Khiếu nại của Yooralla

[image: ]


	Văn bản này không được kiểm soát khi in, vui lòng tham khảo Thư viện Công cộng Tài liệu được Kiểm soát để biết phiên bản hiện tại

	Người phê duyệt: Chuyên viên Trưởng
	Ngày có Hiệu lực: 22/04/2020
	  Ngày Đánh giá lại: 22/04/2023

	Người Quản lý chịu Trách nhiệm: Giám đốc, Chất lượng và An toàn
	  Phiên bản được kiểm soát:  4
	  Trang 10 trên 11



Phụ lục 2 – Lưu ý Hướng dẫn: Quản lý người gọi khó tính hoặc có thái độ xúc phạm
Đối phó với những người khó chịu, tức giận hoặc khó tính có thể là một nhiệm vụ cực kỳ khó khăn. Có thể có nhiều lý do cho hành vi của người đó. Dù lý do là gì, thì nên giả định rằng người đó có khiếu nại hợp lý.
Điều quan trọng cần nhớ là thái độ xúc phạm đó có thể không phải mang tính cá nhân mà là triệu chứng của sự thất vọng của người đó. Một số chiến lược hiệu quả nhất để tìm ra vấn đề thực sự là gì, bao gồm:
a) cho phép người đó 'trút bầu tâm sự' mà không ngắt lời
b) hỏi vấn đề cụ thể là gì
c) giữ bình tĩnh
d) dành thời gian để lắng nghe người đó và mối lo ngại của họ
e) yêu cầu làm rõ hoặc cung cấp thêm thông tin mà không tỏ ra là đang ‘thẩm vấn’ họ; và 
f) đề xuất các hành động hoặc giải pháp khả thi; điều này cũng có thể bao gồm việc lưu lại bằng văn bản khiếu nại của họ hoặc yêu cầu một nhân viên thâm niên liên hệ với họ.
Mặc dù Yooralla nhận ra rằng mọi người thường khó chịu hoặc tức giận khi khiếu nại, nhưng hành vi xúc phạm cá nhân đối với nhân viên của Yooralla là không bao giờ chấp nhận được. Trong những trường hợp này, Yooralla có thể áp đặt các giới hạn đối với hành vi bất hợp lý. Cách tiếp cận cơ bản nên bao gồm:
a) chỉ ra một cách bình tĩnh rằng hành vi đó là không thể chấp nhận được
b) thông báo cho người đó/người gọi rằng quý vị sẽ chấm dứt cuộc trò chuyện nếu tình trạng xúc phạm vẫn tiếp diễn
c) cung cấp cho người đó/người gọi lựa chọn nói chuyện với một nhân viên thâm niên; và 
d) chấm dứt cuộc trò chuyện nếu hành vi tiếp tục.
Sự an toàn của quý vị là điều tối quan trọng. Nếu người đó ở cùng địa điểm với quý vị và hành vi ngày càng tệ hơn, hãy tìm kiếm sự hỗ trợ từ nhân viên gần nhất có mặt ở đó. Điều này có thể bao gồm yêu cầu người đó gọi cho người quản lý cấp cao.
Quan trọng nhất, đảm bảo rằng quý vị báo cáo và lưu lại vụ việc và yêu cầu được trao đổi về sự việc với người quản lý trực tiếp của mình
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