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Chung t61 huéng t61 muc ti€u thyc hién dich vu
khach hang tuyét vdi bing cdch dit khach hang
ctia ching t6i G vi tri trung tAim cia moi viéc ching
t6i Iam va hudng t6i nhitng nhu ciu da dang cla
céc cong dong ma ho dai dién.

e Nhin vién clia chiing toi s& chao dén va doi
XU ton trong vdi khach hang § moi ldc.

e Chiing t0i s&€ st dung ti€ng Anh don gidn va
cung c4p phién dich va bién dich né€u c6 yéu
cau, va sé t6i thim tin nha bat ky cu dan
nio néu ho khong thé st dung vin phong
ctia chiing toi do tudi tdc hoic tan tat.

e Nhan vién clia chiing t6i s& hd tr¢ va cung
cap nhitng thong tin chinh xédc va trung thuc
nhat, nhim dat sy hi€u biét chinh x4dc ngay
tr dau.



e Ching t6i s& tu vin va tham kh3o khdch
hang trong viéc dua ra quyét dinh nhim cai
thién dich vu ctia minh cho tat cd moi ngudi.

e Chiing toi s& xuat ban cic tiéu chuin dich
vu va cho quy vi biét ching toi thuc hién
tirng tiéu chuidn &y nhu thé nao.

Pé€ thém thong tin vé cic Tiéu chuin Dich vu hiy
xem bat ky Vin phong Khu din cu tric tuyén nio
tai dia chi www.hackneyhomes.org.uk.

Nhim cung c4p nhitng dich vu nha & tuyét voi,
cO trach nhi€ém v4i nhitng cdn nha va khu nha
phit hdp. P& gitip cu dan song cudc sdng khoé
manh trong cdc cong ddng an toan va bén
ving.

e Chiing toi dit khach hang 1én hang diu

e Chiing t6i d6i xit v6i moi ngudi bing su
cong bing va ton trong ding muc

e Chiing to6i tham khdo va trao quyén cho
cu dan d€ cai thién dich vu ctia ching toi

e Ching t6i c6 khd nang va st dung c6
hiéu qua tot nhat cdc ngudn lyc

Chidng t6i tudn tha sy coOng bing va hoan
nghénh sy da dang

Ching t6i trung thuc, dang tin va c¢di mé
Chiing t6i ddnh gi4 cao viéc phat trién va
trao quyén cho nhan vién, nhim phat huy
tiém niing cda ho

Chiing t6i hoat dong cing Hoi dong
Hackney va cdc doi tdc ctia ching toi
Chiing t6i tich cuc, c6 trach nhiém va nd
luc d€ dat téi sy hoan hio

Ching t6i ling nghe, hoc hdi va cdi thién
viéc t8 chirc



Tai Hackney Homes, chiing t6i mudn cung cap
cho quy vi dich vu t5t nhit. Do vay diéu rit
quan trong vdi ching t6i 12 bi€t minh dang thyc
hién nhu thé nao.

Vi chiing t6i cung c4Ap hang traim dich vu cho
hang nghin con ngudi, doi khi c6 nhitng viéc c6
thé sai. Néu c6 van dé, ching toi can quy vi
cho chiing t6i bi€t do vay chiing tdi c6 thé diéu
tra va stra lai, hodc quy vi c¢6 th€ mudn godi y
mot cach thitc nao d6 d€ cai thién viéc dé.
Chiing t6i mudn hoc tir bt ky sai s6t nao dé c6
thé€ cung cip dich vu tt hon trong tuong lai.

Chiing t6i thudng ddnh gid nhitng khu vuc noi
chiing t6i nhan dudc nhiéu khi€u nai va thdo
luidn véi khach hang ciia minh nhitng cach
chiing t6i c6 thé thay ddi cdch cung cAp dich
vu.

Cudn sdch nay giai thich cach khen ngdi ai d6
1am t8t va cdch tdt nha't d€ cho chiing toi biét
vé mot van dé.

Ching t6i mudn quy vi cho ching t6i bi€t khi
quy vi hai 1ong v€ nhitng gi chiing t6i da lam.

Su hai 1ong chi ra nhitng hoat dong t6t ma
chiing t6i c6 thé st dung trong nhitng linh vuc
dich vu khac. Nhin vién cla ching tdi ciing
mudn dudc nghe ring ho lam viéc tot.

Né&u quy vi mudn khen ngdi mot dich vu hoiic
mot nhin vién nao d6, hiay hoan chinh va gii
lai bAng mau kém theo diy va chiing t6i sé& bdo
ddm ring 15i khen ctia quy vi dudc chuyén téi
nhin vién li€n quan hodc ngudi phu trach dich
vu.



Chiing t6i hi€u ring quy vi s& khong hai 1ong
néu chiing toi:

e Khong lam di€u ma ching t6i nén lam

e Lam diéu gi @6 ma ching tdi 1& ra khong
nén lam

e DPi dong y 1am diéu gi d6 nhung sau d6
lai c6 hanh dong chim tré

Chiing t61i sé:

e Xem xét khi€u nai cla quy vi mot cich nghiém
tic

e Diéu tra khi€u nai cia quy vi k§ ludng, nhanh
chéng va cong bing

e Cung cip cho quy vi tén va s6 dién thoai clia
nhan vién s& gidi quy€t khi€u nai ciia ban

e Cho quy vi bi€t viéc diéu tra s& dién ra trong
bao lau

e Giif bi mat bat ky thong tin ndo quy vi cung cip
cho ching to1

e Xin 15i n€u chiing tdi di 1am diéu gi d6 sai va
cho quy vi bi€t chiing tdi s& 1am gi d€ sira sai

Hackney Homes ludn nhim t6i muc ti€u gidi
quy€t cac khi€u nai ctia quy vi, tuy nhién néu
chiing t6i khong thé€ 1am nhitng gi quy vi yéu
cau, ching tdi sé cung cip cho quy vi Iy do vi
sao.



Chiing t6i mudn viéc cho chiing toi bi€t né€u chiing toi
c6 thé gitip quy vi trd nén dé dang.
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Quy vi c6 thé cho ching toi bi€t vé mdt van dé bang
cach:

e St dung miu don kém theo trong cudn sach
nay

e Gui cho ching td6i mdt bic thu téi dia chi:
Housing Complaints Team
136-142 Lower Clapton Road
London E5 0QD

Thém vao d6, quy vi c6 thé duwa Pon Khi€u nai
(Complaints Form) t§i Vdan phong Khu dan cu dia
phuong ciia ban

e Dién thoai cho chiing t6i theo s& 020 8356 5022

e Gui fax cho ching tdi theo s6 020 8356 5091

e G e-mail cho ching t6i theo dia chi:
housing.complaints @hackneyhomes.org.uk

e Hoan chinh don khi€u nai truc tuyén tai:
www.hackneyhomes.org.uk
Né&u quy vi cAn bat ky sy hd trg nao xin hay hdi nhan
vién cua chiing toi.

Quy vi ciing c6 thé mudn nhd sy hd trg tir Uy vién hoi
ddng dia phuong clia quy vi, mdt to chifc tinh nguyén
hodc mot ngudi ban hay ngudi ho hang ciia minh. Quy
vi c6 thé nhan mdt danh sich tén clia cac Uy vién hoi
ddng va thdi gian ti€p xdc tir tong dai ctia Hoi dong s6
020 8356 3000 hoic tir trang web clia cic Hoi ddng tai
www.hackney.gov.uk

TJ rdi nay c6 sdn bing chit ndi Braille, in chit khd 16n,
trén bing ti€ng va dia may tinh. N6 ciing c¢6 bing cic
ngdn ngit khdc néu quy vi yéu cau, chiing toi da liét ké
céc thit ti€ng nay tai trang 11.



Quy trinh 3 Budc

Giai doan 1

Khi&u nai cda quy vi s& dugc diéu tra bdi linh
vuc dich vu thich hgp nhat d€ gidi quyét van
deé.

Chiing t6i s& vi€t cho quy vi trong vong 3 ngay
lam viéc dé bdo cho quy vi bi€t ring chiing toi
da nhan dudc khi€u nai clia quy vi.

Chiing t6i s& cho quy vi biét ai s& xit 1y khi€u
nai ciia quy vi va ngdy ma quy vi c6 thé nhan
dudc ciu tra 15i.

Chiing t6i nhdm t6i muc tiéu 1a cung cip cho
quy vi ddp tng day dd trong vong 15 ngay lam
viéc. N&u c6 1y do khién viéc nay khong thuc
hi€n dudc chiing t61 s€ li€én hé v6i quy vi va
hen phic ddp lai cho quy vi vao mdt ngay
khéc.

Giai doan 2

Néu quy vi khong hai l1ong véi két qua cia Giai
doan 1, quy vi c6 thé ti€p tuc néu van dé. Tai Giai
doan 2 khi€u nai clia quy vi s& dudc diéu tra bdi
Nhan vién phu trach Khi€u nai Chinh (Principal
Complaints Officer) tit Nhém phu trach Khi€u nai
Nha & Hackney Homes. Ching t6i sé dua cdc chi
ti€t 1am thé& nao d€ thuc hién diéu nay trong dap
ung & Giai doan 1 cia quy vi.

Chiing ti s& vi€t cho quy vi trong vong 3 ngay lam
viéc d€ quy vi bi€t chiing tdi da nhan dugc khi€u
naicia quy vi.

Chiing t0i s& cho quy vi biét ai s& gidi quy€t khi€u
nai cia quy vi va ngay quy vi c¢é thé nhian dugc
phuc dép.

Chiing t6i nhim t6i muc tiéu 1a cung cip cho quy
vi dap ting diy dii trong vong 15 ngay lam viéc.
N&u c6 1y do khién viéc nay khong thuc hién duge
chiing t61 s€ li€én hé v61 quy vi va hen phuc déap lai
cho quy vi vao m{t ngay khéc.




Giai doan 3

Néu quy vi van chua hai long sau diéu tra § Giai
doan 2 thi ¢6 thé€ yéu cAdu xem xét khi€u nai cia
minh bdi Nhém phu trach Khi€u nai va Tiéu chuidn
(Standards and Complaints Team), nhdm nay la
mot phan clia Dich vu Cong ty & Khdch hang
(Customer & Corporate Service) tai Hoi dong
Hackney, noi sé& ti€p tuc c6 mdt dianh gid doc 1ap.
Chiing toi s& néu céc chi ti€t cAn 1am gi trong phiic
dap cta Giai doan 2.

Ho sé thong bdo nhan dugc khi€u nai clia ban
trong vong 3 ngay lam viéc.

Ho s& cho quy vi bi€t ai 1a ngudi x& 1y khi€u nai
va ngdy ma quy vi c6 thé nhan dugc phiic ddp.

Ho nhim t6i muc tiéu cung cAp cho ban mdt phiic
ddp diy du trong vong 20 ngay lam viéc.

C6 mot sd Iinh vuc dich vu ¢é thé niim ngoai trach
nhiém cua Chinh sach Khi€u nai ctia chiing téi. D6 cé
thé 1a nhitng tranh chap vé vé dd xe, diang ky quy hoach
va don xin Phic I¢i Nha 6.

Thém vao d6 mét sd Iinh vy dich vu c6 thé cé nhitng
dich vu trong tai hodic hoa gidi cé thé cé mot sé diém
chung vé6i Thu tuc Khi€u nai nay.

Thanh tra ctia Chinh quyén Dia phuong (Local
Government Ombudsman) 1a mdt nganh ddc
1ap clia quoc gia diéu tra nhitng khi€u nai vdi
cac Hoi dong va cong ty nhu Hackney Homes.
Quy vi c6 thé khi€u nai tdi nhan vién thanh tra
vao bat ctf lic nao. Tuy nhién khi€u nai clia
quy vi c6 thé dugc gl lai cho chiing toi néu
van chua thong qua thii tuc khi€u nai cia ching
to1i.

Quy vi c6 thé lién hé véi nhan vién Thanh tra
ctia Chinh quyén Pia phuong tai:

Local Government Ombudsman
Millbank Tower

Millbank

London SWI1P 4QP

bién thoai: 020 7217 4620
Trang Web: www.lgo.org.uk




Cudn sdch nay cho quy vi bi€t 1am thé€ ndo c6 thé
khi€u nai vé& nhitng dich vu clia ching to6i. Néu quy vi
mudén néi véi ai d6 bing ngdn ngit cda minh, hiy dinh
dau vao 6 vudng & trong don va giti lai Freepost tdi
Nhém phu trach Khi€u nai cia Hackney Homes trong
phong bi kém theo day.

N&u quy vi khong thé viét khi€u nai cia minh bing
ti€ng Anh chiing t4i c6 thé thu x&p d€ dich don d6
cho quy vi.



