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Khiéu nai va phan hoéi

Phan hoi cta quy vi gitp chting toi cai thién. Hay lién hé voi chiing toi néu quy vi c6 khiéu nai hodc
muon chung téi diéu tra mét van dé nao do.

Quy vi cé thé khiéu nai bing cach nao

Cac van dé khiéu nai phé bién

Cac tinh hubng c6 thé dan dén khiéu nai bao gébm:

e Thuw t, bwu kién hodc hang héa bi méat, bi cham tré hoac bj that lac

e Hang héa bj hu héng khi dén noi

e Dich vy khach hang hoac giao hang kém

e Giao hang khéng dung, vi du giao hang sai dia chi.

e Céc van dé lien quan dén héa don thanh toan, vi du nhw sai sét vé phi bwu chinh hodc cac
van dé khac vé& héa don thanh toan khac khéng dwoc gidi quyét qua cac kénh théng thuwong.

e VA&n dé vé san pham hoac dich vu

e Néu quy vi tin rdng ching t6i da gay hiéu 1am khi ban mét san pham hoéc dich vu

Lién hé vé&i chung toi

Quy vij c6 thé g&i y kién phan héi hoac khiéu nai dén Australia Post va StarTrack theo nhiéu cach
bang cach st dung cac lwa chon duoc liét ké dwdi day.

Buwu dién Uc (Australia Post)

Cac lwa chon Cac cach dé lién hé Khi nao sé nhan dwoc
xac nhan

DPon trwee tuyén  Vui long chon mét trong cac don dwéi day dé cho y kién  Ngay khi nop
phan hédi hodc khiéu nai v& mot van dé cu thé.

1. Hang giao tré hoac thiéu

2. Véan dé vé giao hang

3. Céc san phadm va dich vu khac
4. Chuyén tiép hodc gilr lai thw

Tro chuyén Trd chuyén dé Gidp d& va Hb tro Ngay khi ndp

bién thoai e O Uc:1376 78 (13POST) Ngay khi nop
e O nuwéc ngoai: +61 3 8847 9045
e Kinh doanh: 13 11 18

Mudn thuc hién cudc goi dé& dang hon, quy vi cé thé:

e St dung Dich vu Bién va Phién dich (TIS) dé lién hé
bang ngdn ngl clia quy vi

e S dung Dich vu Tiép &m Quéc gia dé& dwoc hd tro
néu quy vi bi diéc hodc suy gidm thinh giac hodc kha
nang noi.

e Pé tim hidu v& cac tiéu chuan c6 kha ning tiép can
ma chung t6i tuan tha, vui Iong truy cap trang kha
nang tiép can cla chung ti.
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Trong clra hang |Quy vi thé trao dbi v&i nhan vién cla chung t6i tai bat ky  |Cé thé hd trg ndp don khiéu nai
Buwu dién nao trén khap nuéc Uc dé& dugc hd tro ndp don
khiéu nai.

S dung cong cu Dinh vi Bwu dién (Post Office locator)
clia chiing t6i d& tim bwu dién gan quy vi.

Phwong tién e Facebook 1 ngay lam viéc

truyén théng e X

xa hoi

Thw Bwu dién Uc Théi gian giao thw thong thwdng
Bén hang va Dich vy Khach hang 3-7 ngay lam viéc
Hop thuw GPO 9911

MELBOURNE VIC 3001

StarTrack
Cac lwa chon Cac cach dé lién hé Khi nao sé nhan dwoc
xac nhan
Don trwc tuyén |« Don cho v kién phan hoi Ngay khi nép
e Don Lién hé Chung t6i ca dich vu Chuyén Phat
Nhanh StarTrack (StarTrack Courier)
Dién thoai 13 23 45 StarTrack Ngay khi ndp
13 13 20 Chuyén phat nhanh StarTrack
Mudn thuc hién cudc goi dé& dang hon, quy vi co thé:
e S dung Dich vu Tiép &m Quéc gia dé& dwoc hd tro
néu quy vi bi diéc hodc suy gidm thinh giac hodc kha
nang noi.
e DA tim hiéu céc tiéu chuan kha néng tiép can ma
chung toi tuan tha, vui long truy cap trang kha néng
tiép can cla chung toi.
Thw Doi ngii Tiéng néi ctia Khach hang StarTrack Théi gian giao thw thong thwdng

140 Sharps Road 3-7 ngay lam viéc
Tullamarine, VIC 3043

Théng tin ching t6i sé can tir quy vi

e Théng tin chi tiét ctia quy vi: Tén va cach tét nhat dé chang t6i cé thé lién hé véi quy vi (trr khi
quy vi mudn an danh va khéng can phan hoi).

e Théng tin quy vi khiéu nai: Cho ching t6i biét van dé gi da xay ra

e Cung cép thong tin chi tiét lién quan dén khiéu nai cta quy vi: Chang han nhw sb theo déi, théng
tin tai khodn hoéc dai dién duwoc Gy quyén.

Nhirng khiéu nai lién quan dén tiép thi hodc ban san pham tai chinh can cung cap thém théng tin chi
tiét d& ddm bao chung tdi dap ng cac yéu cau ctia ASIC.

Théng tin c& nhan sé dwoc x& ly nhw da néu trong Tuyén bb Quyén riéng tw cla ching téi va duwoc
bao vé bdi cac luat vé quyén riéng tw cé lién quan.
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Chung téi xt ly khiéu nai nhw thé nao

Chung t6i cam két dap (rng nhu cau clia khach hang va nang cao trai nghiém ciing nhw két qué cua
khach hang - hién tai va trong twong lai. Chung téi né lwc gidi quyét cac khiéu nai va tranh chap mot
cach nhanh chéng, theo cach cdng béng va hop ly.

Cam két ctia ching t6i vé&i khach hang
Chung t6i cam két:

e Dam bao rang khach hang cé thé lién hé véi ching t6i mot cach dé dang
e Traloikip thdi doi voi y kién phan héi clia khach hang

e Cung cép phan hdi cho c4c linh vire khac ctia doanh nghiép

e X ly y kién phan hdi mét cach cong bang

e Danh gia bang chirng lién quan dén y kién phan héi mét cach khach quan
e Dbi xr v&i khach hang mét cach tén trong

e Chap nhan y kién phan héi an danh

e Cung cép két qua cong bang va chinh dang

Quy trinh cua ching toi
Chung t6i cam két:

1. Khiéu nai da nhan: Nhan qua nhiéu kénh khac nhau nhw email, cuéc goi dién thoai hoac don
khiéu nai chuyén dung trén trang mang ctia ching toi

2. Khiéu nai dwoc ghi lai: Uu tién dwa trén ban chat cta khiéu nai

3. Xac nhan khiéu nai: Quy vi sé nhan dwoc théng béo rang chung t6i da nhan duoc khiéu nai cia
quy vi

4. Panh gia ban dau: Thu thap théng tin c6 lién quan va xac dinh xem liéu khiéu nai nay cé can
duoc giai quyét ngay 1ap tirc hay khéng

5. Tién hanh diéu tra: Thu thap béng chirng, lién hé véi cac khu vire hodc co s& c6 lién quan va
xem xét cac chinh sach hoac quy trinh c6 lién quan

6. Giai phap dwoc dé xuat: Duwa ra 10i gidi thich, 16i xin 16i, hanh dong khac phuc, bdi thwérng hodc
céac bién phap khac phuc khac HOAC Giai phap dé xuét duwoc g&i di dé 1y thém y kién phan hoi
ho&c sw chap nhan

7. Giai phap dworc chap nhan: Thyc hién nhivng thay ddi phu hop ddi véi cac quy trinh, cung cap

khodn bdi thueng thich hop, hoan tién hodc gidi quyét thém cac mébi quan tam

Két thuc khiéu nai

9. Ghi lai quy trinh khiéu nai: Tién hanh xem xét thwéng xuyén dir liéu khiéu nai dé xac dinh xu
hwéng, danh gia hiéu qué cta quy trinh gidi quyét va thuc hién cai tién khi can thiét.

®

Mat th&i gian bao lau

Chung t6i dat muc tiéu giai quyét khiéu nai ngay tr 1an lién hé dau tién. Néu can thém thoi gian dé
diéu tra, chung t6i dat muc tiéu giai quyét khiéu nai trong vong 10 ngay lam viéc.

Khung th&i gian nay cé thé thay dbi trong nhirng trwdng hop sau:

e Khi diéu tra cac san phadm bwu chinh Quéc té, tuy thudc vao ban chét dich vu thei gian giai quyét
c6 thé Ién dén 60 ngay.

e Theo quyét dinh ctia ching téi, néu khiéu nai dwoc danh gia la khan cép do ban chat clia cudc
diéu tra

e Trong cac khoang thoi gian cao diém vé sb lwong cudc goi

e Déi v&i nhivng van dé lién quan dén nhiéu linh vwc kinh doanh

e Déi v6i cac Lanh thd Bén ngoai nwéc Uc do kha nang van chuyén va diéu kién thoi tiét theo mua

Néu cé sw cham tré trong viéc gidi quyét khiéu nai ciia quy vi, ching t6i s& théng bao cho quy vi
ngay khi c6 thé, bao gébm ca théng tin chi tiét vé sw cham tré va thdi gian ching téi du kién gidi
quyét khiéu nai.



Quy vj c6 thé biét duwgc thong tin cap nhat vé tinh trang khiéu nai ctia minh qua:

e Tai khoan Dich vu Buwu chinh cta t6i (My Post Business) va Khach hang Doanh nghiép (Business
Customers) cé thé xem tinh trang khiéu nai ctia ho théng qua cac cdng théng tin doanh nghiép
phu hop

e Nguwoi dung (rng dung AusPost c6 thé theo ddi théng qua tng dung AusPost hodc tai khoan
MyPost

e Khach hang truc tuyén c6 thé yéu cau théng tin cap nhat tinh trang qua email

e Tht ca khach hang co thé goi dién hodc s dung trd chuyén truc tiép dé cap nhat tinh trang khiéu
nai cia ho

Khéng hai long véi két qua?

Néu khiéu nai chwa dwoc giai quyét théa dang, quy vi cé thé lién hé lai va ching t6i sé chuyén trudng
hop cha quy vi Ién ngudi quan ly trong trwdng hop cé tranh chép thém.

Néu tranh chap cla quy vi lién quan dén san phadm hoac dich vu ctia Bwu dién Uc hodc StarTrack, vui
long lién hé v&i chang t6i qua phwong thire lién hé quy vi mong muédn (dwoc néu & dau trang) va
cung cap s6 tham chiéu khiéu nai ctia quy vi.

Sau khi da dwoc chuyen lén cAp trén, néu van khong hai long voi két qua gii quyét tranh chap, quy
vi c6 thé tiép tuc khiéu nai bang cach lién hé véi cac co quan sau day dé nop don khiéu nai:

e Co quan Khiéu nai Tai chinh Uc (Australian Financial Complaints Authority - AFCA) néu
khiéu nai ciia quy vi lién quan dén cac san pham va dich vu tai chinh, bao gébm tién g va thanh
toan ngan hang, tw van tai chinh, tin dung, tai chinh va tién huu

e Vin phong Uy vién Théng tin Uc (Office of the Australian Information Commissioner -
OAIC) néu khiéu nai ctia quy vi lién quan dén quyén riéng tw hodc cach ching téi xi ly théng tin
ca nhan cua quy vi

e Thanh tra vién Lién bang (Commonwealth Ombudsman) néu khiéu nai ciia quy vi lién quan
dén cac san pham bwu chinh, dich vy, ddi ngii nhan vién hodc té chirc ctia ching toi

Hanh vi mong dgi trong qua trinh khiéu nai
Quy vi c6 thé ky vong diéu gi tir chung téi

Cac thanh vién trong nhém cutia chung to6i cam két cung cép dich vu khach hang mét cach lich sw,
hop ly va tén trong, bao gdm:

e Giai thich quy trinh khiéu nai va xac nhan rang quy vi da hiéu quy trinh

o Xily khiéu nai mét cach hop ly

e Cung cép théng tin cap nhat thwdng xuyén va hiéu qua trong trudng hop van dé dang con
tiép didn

e Cung cép hd tro bd sung, va néu dé nghi nay dwoc chap nhan, ddm bado rang hé tro nay da
dwoc cung cap

e Giai thich rd rang vé két qua/quyét dinh va cach quyét dinh d6 da dwoc dua ra

Chung t6i ky vong diéu gi tir quy vi
Chung t6i yéu ciu hanh vi cGa quy vi ciing lich sw, hop ly va ton trong.
Hanh vi khéng thé chap nhan

Hanh vi khéng thé ch&p nhan dwoc khi cdm xtc dan dén hanh vi bao luc, de doa hodc lam dung,
va co thé lien quan dén bat ky hodc tat ca cac hanh vi sau day:

e |oilé lam dung, xtic pham, phan biét déi x&r hodc phi bang (bang |&i néi hodc viét)
e kich dong gia tang, ngdén ngi¥ co thé de doa hodc xam pham khéng gian ca nhan
e qudy réi, ham doa hodc de doa


https://www.afca.org.au/about-afca
https://www.oaic.gov.au/
https://www.oaic.gov.au/
https://www.ombudsman.gov.au/complaints/postal-industry-complaints

e de doa hodc gay hai cho ngu&i hodc tai san
e theo dbi (truc tiép hodc truc tuyén)

e thao tung tam ly

e hanh vi ap btrc hoac cwdng birc

Chung t6i khéng dung thir cho hanh vi khéng thé chap nhan duoc va sé cho quy vi biét néu hanh vi
clia quy vi 1a khéng thé chap nhan dworc, gidi thich ly do va canh béo véi quy vi réng chang t6i sé
cham dit sy twong tac néu hanh vi d6 van tiép tuc.

Hanh vi khéong hop ly

Dé giai quyét khiéu nai cGia quy vi mét cach hiéu qua, chung tdi yéu cau quy vi kiém ché hanh vi
khéng hop ly, cé thé chi xay ra dbi véi mot sy cd don 1& hodc hinh thanh mét khuén mau theo thoi
gian, va lién quan dén bét ky hoac tat ca cac hanh vi sau:

o lién tuc goi dién thoai, viét thw hodc gri email dé& yéu cau thong tin cap nhat, mac du da duoc
dam bdo rang van dé dang dwoc giai quyét va da dwoc cung cip vé khoang thei gian hop ly.

e tlr chdi cung cap thong tin can thiét dé diéu tra khiéu nai.

e khong theo ddi cac kénh giai quyét tranh chap, mac du da nhiéu lan nhan dwoc thdng tin vé
quyén duoc xem xét.

e diéu chinh lai hoac di&n dat lai mét khiéu nai da dwoc gidi quyét.

e khang khang yéu cau ndi chuyén tryc tiép v&i mét thanh vién trong nhdom méac du da dwoc
thdng bao didu do a khong thé hodc khoéng phu hop.

e Yéu cau duoc ndi chuyén véi cac lanh dao cap cao trude khi cac thanh vién trong nhém xem
xét khiéu nai va thuc hién theo quy trinh quan ly khiéu nai bat budc cia ching t6i.

Chung t6i s& théng bao cho quy vi biét khi c6 mét hanh vi khéng hop ly, giai thich Iy do va tao co hoi
dé quy vi diéu chinh hanh vi nay.

Cac bién phap tiép theo déi v&i hanh vi khéng thé chap nhan hoic khong hop ly

Néu hanh vi khéng thé chap nhan ho&c khéng hop Iy van tiép dién, ching t6i sé thong bao cho quy vi
biét va co thé han ché lién lac v&i quy vi vé van dé khiéu nai. Nhirng han ché nay cé thé bao gdm mot
hoé&c tat ca nhirng diéu sau:

e @idi han thoi lwgng cua cac cudc goi

e gidi han thoi gian cu thé cho cac cudc goi

e han ché viéc lién hé chi qua email hoac thw tin
e chan dia chi email hodc cac kénh giao tiép khac
e yéu ciu sir dung ngudi bénh v

Nhirng bién phap han ché lién lac nay chi ap dung khi quy vi lién hé v&i chung t6i vé cac van dé khiéu
nai va sé& khong anh hwéng dén cac dich vu khac ma chung t6i cung c&p cho quy vi. Thinh thoang,
chuing tdi s& thong bao cho quy vi biét y dinh clia ching téi vé viéc diéu chinh bat ky han ché nao
trong sé nay dé dam bao coéng béng, hop ly va twong xing.

Quyén riéng tw cua quy vi

ALY

Tai Buu dién Uc, bao vé quyén riéng tw va tinh bao mat “thdng tin ca nhan” ctia quy vi 1a diéu rat
quan trong déi v&i ching toi va la yéu té nén tadng trong cach chung téi phuc vu quy vi.

Khi quy vi cung cép thong tin ca nhan cho ching t6i, d6 1a mét trach nhiém nghiém tac. Chung toi
cam két bdo vé thdng tin ca nhan ctia quy vi va tao cho quy vi quyén lwa chon ai ¢ thé siv dung
théng tin ca nhan clia quy vi va cé thé si dung ching nhu thé nao.

Dé gilr dung cam két ctia minh, moi théng tin ca nhan thu thap dwoc sé dwoc xt ly theo Chinh sach
Quyén Riéng tw cua Bwu dién Uc (Australia Post’s Privacy Policy), tuan thi cac yéu ciu ctia Dao
ludt Quyén Riéng tw nd&m 1988 (Privacy Act 1988) (LBg) va Dao luat Téng cong ty Buu chinh Uc ndm
1989 (Australian Postal Corporation Act 1989) (LBg).




Dich vu Trinh bao Ngwei Té giac va Pao dirc (Ethics and Whistleblower Reporting Service) cua
Tap doan Bwu dién Uc (Australia Post Group)

Néu quy vi tin ring mét thanh vién trong Tap doan Buu dién Uc (Australia Post Group) c6 lién quan dén
hanh vi sai trai hodc viéc lam sai trai nghiém trong tai noi lam viéc, quy vi cé thé& ndp trinh cdo madt cach
bao mét béng cach lién hé voi Dich vu Trinh bao Ngu&i T giac va Bao dlrc cia Tap doan Bwu dién Uc
theo sb dién thoai 1800 799 353 hodc thong qua cdng théng tin Dich vu Trinh bao Nquwei T giac va
Pao dirc ciia Tap doan Bwu dién Uc.

Dé tim hiéu thém vé nhirng thong tin nao dd diéu kién dwoc coi la tiét 16 clia ngudi to giac, hay doc
t& théng tin vé Dao dirc va Nquei T giac ctia ching téi (PDF 108kB).

T& thong tin vé Pao dirc va Ngwoi Té giac ciia ching toéi bang cac ngén ngiv khac

e Mandarin (Simplified Chinese) Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet
(&[4 3X) (PDF 417kB)

e Cantonese (Traditional Chinese) Our Ethics and Whistleblower Reporting information
sheet (529 X) (PDF 334kB)

¢ Hindi Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet (%v_v:ﬁ) (PDF 267kB)

e Korean Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet (2= 0{) (PDF 449kB)

e Punjabi Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet (ﬁT—FH'T) (PDF 315kB)

e Tagalog Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet (Tagaloq) (PDF 204kB)

e Tamil Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet (5L911p) (PDF 335kB)

e Vietnamese Our Ethics and Whistleblower Reporting information sheet (Tiéng Viét)

(PDF 284kB)
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