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MUC DiCH

Autism Queensland — Hoi Béng Tw Ky Queensland (AQ) hiéu rang cé nhirng thoi diém khéng thé thuc
hién cac budi hen theo k& hoach. AQ phai chiu chi phi cho du khach hang c6 tham dw budi hen hay
khéng. Chinh sach nay nham muc dich gidm thiéu anh hwéng bét loi cho ca AQ va khach hang cua
minh khi budi hen bi hay.

PHAM VI

Chinh sach nay ap dung cho tat ca cac khach hang tiép can céac dich vu do Autism Queensland cung
cép, ngoai trr trwrng hoc, hoat déng dao tao va tw van cta AQ.

Khi néi dén “nhan vién” hodc “nhan su” sé bao gébm nhan vién lam viéc cb dinh, cé thdi han, tam thoi va
phu déng, giam dbc, nha thau, tinh nguyén vién va cac dai dién khac thay mat cho Autism Queensland
duéi bat ky tw cach nao.

CHINH SACH

Autism Queensland hwéng dén muc tiéu can bang gitra lgi ich tai chinh cha khach hang va té chic lién
quan dén viéc hiy va khdng tham dw budi hen, déng thei phat huy hét moi né lwe hop ly dé bao vé cho
nhirng khach hang khéng tham dw budi hen. Chinh sach nay phan anh cac yéu ciu cla cac co quan
chinh pht lién quan tai tre cho céc dich vu ma khach hang mua tir AQ (vi du: Diéu khoén Kinh doanh cla
Chuwong trinh Bao hiém Nguei khuyét tat Qudc gia (NDIS) danh cho Nha cung cp c6 Bang ky va Théa
thuan Gia va Gié¢i han Gia NDIS mé&i nhat hodc yéu cau khac).

DINH NGHIA

4.1 Bao Hay Bung han

Hay c6 théng béo rd rang trén bay (7) ngay lam viéc, triv khi cac hé tro 1a Cudce sbng Doc lap Puwoc hd tror
(SIL).

4.2 Ngay lam viéc

Th Hai dén Thir Sau, 8:30 sang - 4:30 chiéu.

4.3 Khach hang
Khach hang néi dén khach hang hoac dai dién khach hang, trir khi c6 quy dinh khac.

4.4 Vang mat

Khong tham dw budi hen cung cép dich vu hd tro ma khéng thong bao hodc trong mét khoang thei gian
hop ly. Didu nay bao gdm véng mat tai dia diém da théa thuan (vi du: nha ctia khach hang) trong mét
khoang th&i gian hop ly va khéng tham gia budi hen truc tuyén.

4.5 Chwong trinh Hé tror

Mot sé dich vu nhém hodc géi hd tro bao gédm céac hd tro trén co' sé nhém, dwoc cung cap theo thda
thuan Chwong trinh H& tro d& hé tro khach hang dat dwoc cac muc tiéu cu thé. Ching duoc Ién lich theo
cum tdi da 1én dén 12 tuan.

4.6 Bao Hiay Muodn

Béo hay budi hen cung cép dich vu hé tro' véi théng bao rd rang dwdi bay (7) ngay lam viéc,triv khi cac
hé tro’ [a Cudc séng Doc lap dwoc hd tro.

Khoéng thuc hién dwoc budi hen true tuyén do sw b k¥ thuat tir phia khach hang, ma khdng phai do bat
ky 16i nao cia Autism Queensland, thi dwoc xem la Bao Hay Mudn.

4.7 B&o Huay Pung han vé&i Cudc séng Doc lap Pwoc hd tror (SIL)
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Bé&o hly cac hé trg SIL cé théng bao trén mwdi sau (16) tuan (112 ngay).

4.8 B&o Hay Muén vé&i Cuéc séng Doc lap Pwoc hd tror (SIL)

Bé&o hay cac hd trg SIL c6 théng bdo dwdi mwdi sau (16) tuan.

4.9 Thanh toan R&i di Ngoai y muén véi Cudc séng Péc lap Pwoc hé tro (SIL)

Trong mét sé trwdng hop han ché theo dinh nghia ctia NDIA, khoan thanh toan dwoc thue hién tiy
chwong trinh cla ngwoi tham gia NDIS khi ngwoi tham gia khdng con cuw tra theo SIL.

4.10  Thanh toan Giai doan Chuyén déi vé&i Cuéc séng Poc lap Pwoc hd tror (SIL)

T ngay 19 thang 4 nam 2022, khi cé thay ddi vé& nhu cau hd tro dan dén thay ddi quan trong dbi voi ké
hoach clGia ngu®i tham gia SIL NDIS va tac déng dén sé lwong, tan suét, cwdng dd va hodc ty 1 hé tro
dwoc cung cép, chang tdi sé hé tro' qua trinh chuyén ddi nay bang cach cung cap mét khoang thoi gian
ti thiéu 14 12 tudn dé chuyén sang céc thda thuan hd trg méi.

THU TUC

5.1 Lién lac

Chinh sach Hay va Vang mat ctia Autism Queensland sé dwoc thao luan véi tit ca khach hang tai thoi
diém dwa ra dé nghi ban dau vé cung cap céac dich vu, qua dién thoai hodc email, va sé cé trén trang web
cla Autism Queensland.

Chinh sach Hay va Vang mat ctia Autism Queensland sé dwoc tham chiéu cu thé trong va dinh kém vao
Thda thuan Dich vu v&i Autism Queensland.

Dé hay budi hen, khach hang cé thé lién hé véi van phong ctia mét trung tam Autism Queensland phu
hop trong gi®» |am viéc. Ngoai ra, khach hang cé thé dé lai tin nh&n néu lién hé vao cubi tudn hodc ngay
8.

Xin lwu y: @i véi cac dich vu gli tin nhan dién thoai nhac nhé trwde budi hen, I&i nhic chi mang tinh xa
giao. Khoéng chap nhan ly do khéng tham dw budi hen 1a do khéng nhan dwoc tin nhén dién thoai nhéc
nho.

5.2 Phi hay

5.2.1 Trong trwéng hop Autism Queensland hiy véi tw cach 1a nha cung cép dich vy, khach hang
hoac NDIS sé khong bi tinh phi.

5.2.2 Trwdng hgp nguwdi tham gia cé bao hdy dung han sé khdng bi tinh phi (4.1 Bao Hay Ding han).

5.2.3 5.2.3 Trong trwdng hop ngwoi tham gia bao hiy mudn (4.2 Bao Hay Mudn) hodc khdéng dén
(4.3 Vang mat), Autism Queensland sé tinh 100% phi.

5.2.4  Phi hdy sé chi dwoc tinh néu Autism Queensland khéng thé tim dwoc cong viéc thay thé cé thé
lap héa don cho nguwdi lao dong c6 lién quan trong khoang thi gian 1& ra da danh dé cung cép
hd tro bi hy bo.

5.25 Chuwong trinh H6 tro khéng phu thudc vao bao hdy muén (4.2 Bao Hdy Mudn) va ban sé bij tinh
phi cho tat ca cac hd tro da Ién lich ngay ca khi khach hang khoéng tham du.

5.2.6 Trong trwdng hop khach hang da dwa ra thong béo thich hop vé y dinh réi khéi Chwong trinh
Hb trg' (4.5 Chuong trinh HS tro), Autism Queensland sé tinh phi 100% theo lich cho cac budi
hen dién ra trong khoang thdi gian théng bao 2 tuan. Sé khong tinh phi cho cac budi hen sau
khi nhirng budi d6 dién ra trong khodng th&i han 2 tuan bao trwédc bat budc.

5.2.7  Phihly lén dén 100% cho Bao Hiy Mudn vai SIL (xem 4.8) trong khoang thoi gian tbi da la 16
tuan hodc cho dén khi co ngudi lap ché trdng néu thoi gian nay ngan hon sau khi khach hang
théng bao béng van ban, trr khi cé thda thuan khac bang van ban gitra khach hang va Autism
Queensland.



5.2.8 Phi hdy cho Bao Hly Mudn sé khdng &p dung cho bét ky khoang thoi gian nao thudc pham vi
clia Roi di Ngoai y mubn véi SIL (4.9) hoac Thanh toan Giai doan Chuyén ddi vai SIL (4.10).

5.3 Céc dich vu dwoc NDIS tai tror

5.3.1  Tha tuc va Chinh sach Hay va Vang mat cla Autism Queensland (tai liéu nay) nhat quan voi
hwéng dan Théa thudn Gia va Gidi han Gia cida NDIS 2022-23.

5.3.2  Trong trwdng hop quy tai tro NDIS clia khach hang c6 thé dwoc st dung cho cac bao hay
mudn va khong ap dung cac théa thuan trong Chwong trinh HS trgr, 100% phi sé dwoc tinh vao
goi tai tro NDIS ctia khach hang cho méi budi hen, theo muc 5.2.1 dén 5.2.6 & trén.

5.3.3 Trong trwdng hop co quan NDIA khdng cho phép tinh phi vao géi tai trgg NDIS, khach hang sé
bi tinh phi cho riéng c4 nhan ho theo muc 5.2.1 dén 5.2.4 & trén.

5.3.4 Trong trwéng hop dich vu dwoc chi trd qua phwong thirc Chwong trinh H6 tro NDIS, tt ca cac
budi cung cép dich vu trong thdi han ctia chuong trinh s& duoc tinh vao goi tai tro NDIS cla
nguwdi tham gia, bao gdm cac budi hen ngudi tham gia khéng dén, cho du c6 dwa ra bao nhiéu
théng béo vé viéc vdng mat di chang niva.

5.35 Phi hdy cho B4ao Hiy Mudn véi SIL (4.8) khdng thé tinh vao NDIS trir khi dap (ng cac tiéu chi
vé B&o Hiy Mudn (4.6) dwéi bay (7) ngay lam viéc.

5.4 T4t ca cac Hinh thirc Thanh toan khéac (tirc 1a ngoai chwong trinh NDIS )
Déi v6i tat ca cac ngudn thanh toan khac cho céc dich vu bao gém tw chi tra, Autism Queensland sé tinh
hoéa don trye tiép téi khach hang véi thanh toan phi hay.
5.5 Bao vé va vVang mat
Trong trwéng hop vang mét, nhan vién dwoc 1én lich hé tro khach hang sé cb gang lién hé véi khach
hang dé xac dinh xem cé hoan canh dic biét hodc lo ngai nao vé an toan cho khach hang hay khéng:

e goi dién cho khach hang dé kiém tra sy an toan cta ho (néu day la viéc lam phu hop);

e néu khong thé lién hé v&i khach hang, goi dién cho ngudi lién hé khan cép do khach hang chi
dinh;

e Né&u khong thé liéen hé véi ngwdi lién hé khan cp do khach hang chi dinh, théng béo cho
Trwdng Nhoém Autism Queensland lién quan va xin chi dan & cac buéc tiép theo.

Trwdng Nhém sé:

e  danh gia va xac dinh cac buéc tiép theo bao gdm viéc ¢ tiép tuc lién hé véi khach hang, ngudi
lién hé khan cép cla ho hodc cac co quan chirc nang khac c6 quan tam céac théng tin vé khach
hang, vé& cac hanh vi va rdi ro ctia ho hay khong; va

e dua ra quyét dinh vé budi hen tiép theo ctia khach hang (néu phi hop), bao gém gl tin nhén
dién thoai va/hoac goi dién thoai nhic nhé.

Khi khach hang khéng thé tham gia budi hen truc tuyén do gép khé khan vé ky thuat, ho sé lién hé véi
nhan vién dwoc 1én ké hoach hé tro ho hodc trung tam Autism Queensland cé lién quan kém theo théng
tin nay dé dam bao réng nhan vién AQ khang bat dau quy trinh bao vé can thiét (xem 5.5 Bdo vé va Vang
mat).

5.6 Tam ngirng Dich vu
Mét s6 khach hang/ngwdi cham séc cé quyén yéu cau tam ngirng cung cap dich vu (vi du: do di nghi,
tiép can dich vu khéc).

Khach hang/ngudi cham séc cé thé mudn gitr chd cho ho cho dén khi ho tré v&. Autism Queensland
khong thé gitr chd néu khong thanh toan. Néu khach hang/ngwdi chdm séc mubn gitk chd dé cho dén khi
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ho tr& vé, khach hang phai tra tién cho dich vu trong thdi gian vang mat. Bbi véi cac khach hang dung
quy tai tro NDIS dé chi tra cho cac dich vu sé& khong thé st dung quy nay dé thanh toan cho khoang thoi
gian vwot qua mirc quy dinh dwgc néu trong muc Thoi han Bao trwdc & trén.

Néu khach hang/ngwdi cham séc chon khéng tra tién gite chd, thi chd doé sé dwoc danh cho khach hang
ké tiép trong danh sach ch® nhan dich vu do.

Néu khach hang chon khong tra tién gitr ché va chd dé van con khi khach hang tré vé, thi khach hang sé
dwoc dung lai dich vy dé.

Néu khong con ché tréng, tén cia khach hang sé duwgc dwa vao danh sach ché cho dich vu d6 va duoc
cung cap chd khi cé. Céac dich vu roi vao trudng hop nay sé cé cac thda thuan va yéu ciu cu thé va sé
dworc thdo luan véi ngudi tham gia va/hoac gia dinh tai thdi diém théng bao vé sy vang mét lién tuc.

Sw vang mat lién tuc tiép dién, bat ké bao truwéc bao lau, sé dwoc xem l1a tam ngirng dich vu (tham khao
Thi tuc & Chinh sach Tam ngumg hodc Pinh chi Dich vu). Viéc sap xép dich vu hién tai sé bi ngirng va
nhan vién Autism Queensland c6 lién quan sé lién hé véi khach hang/nguwdi cham séc dé thao luan vé
nhirng dich vu thich hop hon vao thoi diém nay, va/hodc Autism Queensland c6 thé hd tro bang cach
nao khac nira.

TAI LIEU LIEN QUAN
Luat
Daq luét Canh tranh va Nguoi tiéu diing 2010Pao luat Churong trinh Bdo hiém Nguoi khuyét tat
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