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Chuwong trinh Bao hiém Khuyét tat Toan quéc

Cac Hé thong Giai quyét Khiéu nai

Su ra doi ctia NDIS c6 nghia 1a Iinh vwe dich vu ngudi khuyét tat sé dwoc chuyén sang kiéu mau dua
trén thi treng ma nguwdi dan sé la phan quan trong ctia bat ky hé thédng nguwi tiéu ding cha dong nao.
Viéc khiéu nai c6 thé 1a co hoi dé& bao cho co s& cung cap dich vu biét vé mot didu gi do can phai dwoc
chan chinh hoac cai thién hay c6 thé 1a mét diéu gi dé nghiém trong hon nhiéu.

Khiéu nai la gi?

Khiéu nai la t6 y khong hai ldng véi mot quyét dinh, dich vu hodc san phdm nao. Khiéu nai cé thé cé

nhiéu dang nhu:

e khong hai long vé dich vu hodc san pham va cach thuc hién, cé thé dwoc gidi quyét bang cach cung
cap thém thong tin;

e khong ddng y véi mét quyét dinh clia co' s& cung cAp cac tro' gip, san phdm hoac dich vu danh cho
nguwoi khuyét tat, cé thé can phai dwoc gidi thich va/hay didu tra; va

ey kién cho rang mét tinh hudng hodc mét quyét dinh khéng bao gi®» nén xay ra hodc dwoc thye hién,
hay mét van dé can dwoc giai thich va/hay c6 giai phap.

Mét khiéu nai khéng gidng nhu mét sy viéc nghiém trong, tie 1a mét viéc xay ra gay hai cho con ngudi
va tai san va luén luén phai dwgc bao cao. Viéc bao cao s viéc nghiém trong dwoc trinh bay riéng biét
& phan 1 ban tham khao y kién. Sy viéc nghiém trong, chang han nhw tdi pham hinh sw ho&c van dé an
toan thoat dau co thé dwoc bao céo qua hé théng khiéu nai, nhung nhirng van dé nay can phai dwoc
diéu tra va/hay canh sat hodc cac co quan khac cé bién phap.

Tai sao can phai c6 hé thong khiéu nai NDIS?

Sw thay déi trong co’ cau thij trwong

Ngudi tham gia NDIS la khach hang va ngudi mua cac san pham va dich vu. Théng thudng, khach
hang nao khong hai long véi mdt san phdm hoac dich vu sé& néu méi bat binh clia ho véi co s& cung
cap dich vu véi hy vong sé tim dwoc gidi phap chén chinh ho c6 thé wng thuan. Tuy nhién, viéc co s&
cung cép dich vu c6 giai quyét mét cach thich hop hay khdng sé& phu thudc vao mirc do quyén han
nguwdi tiéu dung cé dé thuwong thao véi co sé cung cap dich vu vé nhu cau cdia ho va quyén luc cla
khuoén khé phap ly dé bat budc co sé cung cap dich vu phai gidi quyét mét cach thich dang. Co6 rat nhiéu
van dé méi c6 kha nang sé xay ra khi NDIS va Iinh vuc dich vu ngudi khuyét tat chuyén ddi sang hé
thdng c6 tinh cach thj trwdng hon. Thi trwéng ciing sé linh ddng nhiéu hon, véi nhiéu co s& cung cap
dich vu méi thé nao cling sé tham gia va mot sé co s& cung cap dich vu c6 thé sé rdi khai thi triwdng
hodc sap nhap v&i co sé cung cap dich vu khac. Tinh trang mét can bang quyén lwc sé xay ra gitra
ngwdi tham gia va co s& cung cap dich vu tro gitp.
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Mét sb nguwdi tham gia NDIS sé phai dwong dau véi nhivng kho khan nhét dinh khi st dung cac quyén
ctia minh khi khéng cé ngudi khac gitp d&. Diéu nay dac biét dung déi véi ngudi tham gia c6 néng lwe
han ché dé néu méi bat binh vé céac tro gitip ctia ho khi khéng cé nguoi khac giup d&. Nhirng ngudi
tham gia khac c6 thé e sg khi néu khiéu nai ho c6 thé gay ra rac réi hon niva, ké ca bi co s& cung cap
dich vu ctia ho tra thi. Trong mét sb trudng hop, tac dong cla tinh trang méat can bang quyén lwc nay
c6 thé dan dén sy bt cong va gay hai va dau khd qua dang trir khi cAc bién phap chi déng cu thé dwoc
thwe hién.

CAc bién phap bao vé ngwei tiéu dung hién nay c6 thé khdng mé réong dén toan
bo cac tror gip NDIS

Hién nay c6 mét sb bién phap bao vé chinh thire véi mot mdi quan hé trye tiép gitka nguwdi mua va
ngwdi ban moét sdn phadm hay dich vu. Vi du nhw ca hai bén déu cé nhirng trach nhiém nhét dinh theo
Luat Ngudi tieu dung ctia Uc (Australian Consumer Law - ACL). Theo ACL hai bén c6 cac quyén han va
nghia vy va nhirng tha tuc phap ly dé giai quyét néu nguwoi tiéu dung khdng déng y rang co sé cung cap
dich vy da tuan tha luat phap.

Tuy nhién, khéng phai tat ca dich vu tro' gilp ma nguwéi tham gia NDIS ¢6 thé mua trong ké hoach cia
ho sé& dwoc luat bao vé ngudi tiu dung hién hanh bo vé. Day la mét khé khan trong nhiéu Iinh viec
cung cép dich vy, vi du nhw ngan hang, quy hwu béng, dién thoai, hoi dét va dién. D& nguwoi tiéu dung
trong céac Iinh viee ndy c6 quyén han cong bang hon khi ho khong hai 1dng, cac chinh pha da thiét lap co
quan ddc lap véi quyén han thi hanh, cé thé thdm dinh cac khiéu nai mét cach doc lap.

Cac Phuwong thirc Kha thi

Hién nay c6 ba giai phap téng quat cho Chwong trinh Khiéu nai NDIS:
Giai phép 1: Twgiam sat
Céc co s& cung cap dich vu sé tw dé ra va diéu hanh cac hé théng giai quyét khiéu nai va y kién phan
hdi ctia riéng minh. Ho sé& dwoc khuyén khich va tro gitp dé:
o thiétlap cac tha tuc gidi quyét khiéu nai nodi bd tot nhat
e dang ky v&i mét dich vu gidi quyét tranh chdp bén ngoai, noi mét nhan vién doc 1ap sé gilp gidi
quyét viéc khiéu nai.

Nguwi tham gia ciing c6 thé néu khiéu nai véi co quan cdng bang mau dich, cac hé théng khiéu nai y té,
hay cac t6 chirc d&ng ky chuyén mén tai tiéu bang hoac lanh dia.

Giai phap 2: Cac yéu cau giai quyét khiéu nai néi bd va bén ngoai

Cac diéu kién dang ky NDIA s& doi hdi cac tiéu chudn téi thiéu vé mae d6 giai quyét khiéu nai déi voi co
s& cung cap dich vu. Diéu nay c6 thé bao gdm viéc bdo dam réng ngudi tham gia nao st dung dich vy
clia ho c6 quyén dwoc biét thong tin vé tha tuc khiéu nai, nhirng gi ho c6 thé mong doi va phai lam gi
néu ho khéng hai long véi cach giai quyét khiéu nai. Co s& cung cép dich vu phai c6 thé chirng minh ho

c6 san hé théng bdo dam nguwdi tham gia nao néu khiéu nai sé dwoc bao vé khong bi tra thu hodc bj cac
hau qua bét loi khac.
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Ngoai ra, ngwdi tham gia cling 6 thé néu khiéu nai véi tb chire doc 1ap. Pay cé thé la co quan do nganh
d&t ra ma cac co s& cung cap dich vu sé 'dang ky' hoac moét td chirc sé duworc tai tro dé hoa giai va gitp
gidi quyét viéc khiéu nai. T6 chirc nay sé khong cé quyén han vé mat phap luat. Cac sw viéc nghiém
trong c6 thé cé nghia la ngudi khiéu nai hodc nhixng ngudi khac st dung mét dich vu ¢é nguy co’ bi
nguy hai, cé thé dwoc chuyén Ién cho NDIA dé c6 thé thuc hién bién phap phap ly hoac trinh bao canh
séat néu viéc khiéu nai lien quan |&i cao budc cé tinh chét hinh sw.

Giai phap 3: Chirc nang giai quyét khiéu nai déc 1ap phap dinh

Theo giai phap nay, nhw trinh bay & Giai phap 2, la mét diéu kién dé dwoc dang ky, cac co s& cung cap
dich vu phai chirng minh dwoc rang ho c6 tha tuc gidi quyét khiéu nai ndi bd hiéu qua. Chinh ph sé
thiét lap co’ quan giai quyét mot khiéu nai chinh thirc bén ngoai dé tro' gilip cac co' s& cung cap dich vu
giai quyét viéc khiéu nai mét cach hiéu qua va tr gitp ngwoi tham gia dé viéc khiéu nai ciia ho duoc
giadi quyét nhanh chéng va hiéu qua. Co quan nay hodc c6 thé |a:

Giai phap 3a: Van phong Giai quyét Khiéu nai trong NDIA

Chinh pht s& ban hanh luat cho phép NDIA diéu tra va gidi quyét viéc khiéu nai vé cac co s& cung cap
dich vu.

Giai phap 3b: Van phong Giai quyét Khiéu nai Ngwoi Khuyét tat

Ngoai ra, van phong giai quyét khiéu nai nguoi khuyét tat doc 1ap cta NDIA c6 thé dwoc thanh lap dé
gidi quyét nhirng khiéu nai ma co' s& cung cap dich vu va ngudi tham gia khong thé giai quyét néu
khéng dwoc tro gilip.

Trong trwdng hop cac van phong gidi quyét khiéu nai ngudi khuyét tat nhan thiy can phai cé bién phap
khac niva déi véi mot khiéu nai d&c biét nao, ho sé chuyén vu viéc nay sang NDIA dé chuwong trinh nay
c6 bién phap. Vi du nhw néu 'van phong' nhan thay co s& cung cép dich vu c6 thé da vi pham cac quy
tac ing xtr, NDIA sé diéu tra xem liéu cé can c6 bién phap phap Iy hay khong.

Cau hoi

e Viéc c6 hé thdng giai quyét khiéu nai NDIS doc lap véi cac co sé cung cép dich vu tro gitp ¢ tam
quan trong nhw thé nao?

¢ Liéu hé théng giai quyét khiéu nai NDIS chi nén dwoc 4p dung véi cAc tro gip danh cho ngudi
khuyét tat do NDIS tai tro' khéng théi hay nén dwoc ap dung véi tat ca cac tro gitip hodctat ca cac
dich vu khuyét tat bat ké ching c6 dwoc NDIS tai trg hay khong?

e Co quan gidi quyét khiéu nai nén c6 nhirng quyén han gi?

e Liéu c6 nén cé chuong trinh khach dén tham trong NDIS hay khong, va néu cé thi ngudi nay nén
gilr vai tro gi?




