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Phöông chaâm Phuïc vuï Khaùch haøng cuûa 
chuùng toâi  
 
Chuùng toâi höôùng tôùi muïc tieâu thöïc hieän dòch vuï 
khaùch haøng tuyeät vôøi baèng caùch ñaët khaùch haøng 
cuûa chuùng toâi ôû vò trí trung taâm cuûa moïi vieäc chuùng 
toâi laøm vaø höôùng tôùi nhöõng nhu caàu ña daïng cuûa 
caùc coäng ñoàng maø hoï ñaïi dieän. 
 

• Nhaân vieân cuûa chuùng toâi seõ chaøo ñoùn vaø ñoái 
xöû toân troïng vôùi khaùch haøng ôû moïi luùc. 

 
• Chuùng toâi seõ söû duïng tieáng Anh ñôn giaûn vaø 

cung caáp phieân dòch vaø bieân dòch neáu coù yeâu 
caàu, vaø seõ tôùi thaêm taän nhaø baát kyø cö daân 
naøo neáu hoï khoâng theå söû duïng vaên phoøng 
cuûa chuùng toâi do tuoåi taùc hoaëc taøn taät. 

 
• Nhaân vieân cuûa chuùng toâi seõ hoã trôï vaø cung 

caáp nhöõng thoâng tin chính xaùc vaø trung thöïc 
nhaát, nhaèm ñaït söï hieåu bieát chính xaùc ngay 
töø ñaàu. 

 



• Chuùng toâi seõ tö vaán vaø tham khaûo khaùch 
haøng trong vieäc ñöa ra quyeát ñònh nhaèm caûi 
thieän dòch vuï cuûa mình cho taát caû moïi ngöôøi. 

 
• Chuùng toâi seõ xuaát baûn caùc tieâu chuaån dòch 

vuï vaø cho quyù vò bieát chuùng toâi thöïc hieän 
töøng tieâu chuaån aáy nhö theá naøo. 

 
Ñeå theâm thoâng tin veà caùc Tieâu chuaån Dòch vuï haõy 
xem baát kyø Vaên phoøng Khu daân cö tröïc tuyeán naøo 
taïi ñòa chæ www.hackneyhomes.org.uk.  
 
Muïc tieâu cuûa chuùng toâi  
 
Nhaèm cung caáp nhöõng dòch vuï nhaø ôû tuyeät vôøi, 
coù traùch nhieäm vôùi nhöõng caên nhaø vaø khu nhaø 
phuø hôïp. Ñeå giuùp cö daân soáng cuoäc soáng khoeû 
maïnh trong caùc coäng ñoàng an toaøn vaø beàn 
vöõng. 
 

Giaù trò cuûa chuùng toâi  
 

• Chuùng toâi ñaët khaùch haøng leân haøng ñaàu  
• Chuùng toâi ñoái xöû vôùi moïi ngöôøi baèng söï 

coâng baèng vaø toân troïng ñuùng möïc 
• Chuùng toâi tham khaûo vaø trao quyeàn cho 

cö daân ñeå caûi thieän dòch vuï cuûa chuùng toâi 
• Chuùng toâi coù khaû naêng vaø söû duïng coù 

hieäu quaû toát nhaát caùc nguoàn löïc 

• Chuùng toâi tuaân thuû söï coâng baèng vaø hoan 
ngheânh söï ña daïng 

• Chuùng toâi trung thöïc, ñaùng tin vaø côûi môû  
• Chuùng toâi ñaùnh giaù cao vieäc phaùt trieån vaø 

trao quyeàn cho nhaân vieân, nhaèm phaùt huy 
tieàm naêng cuûa hoï 

• Chuùng toâi hoaït ñoäng cuøng Hoäi ñoàng 
Hackney vaø caùc ñoái taùc cuûa chuùng toâi 

• Chuùng toâi tích cöïc, coù traùch nhieäm vaø noã 
löïc ñeå ñaït tôùi söï hoaøn haûo 

• Chuùng toâi laéng nghe, hoïc hoûi vaø caûi thieän 
vieäc toå chöùc  

 
 



 
 
 
 
 
 
Taïi Hackney Homes, chuùng toâi muoán cung caáp 
cho quyù vò dòch vuï toát nhaát. Do vaäy ñieàu raát 
quan troïng vôùi chuùng toâi laø bieát mình ñang thöïc 
hieän nhö theá naøo. 
 
Vì chuùng toâi cung caáp haøng traêm dòch vuï cho 
haøng nghìn con ngöôøi, ñoâi khi coù nhöõng vieäc coù 
theå sai. Neáu coù vaán ñeà, chuùng toâi caàn quyù vò 
cho chuùng toâi bieát do vaäy chuùng toâi coù theå ñieàu 
tra vaø söûa laïi, hoaëc quyù vò coù theå muoán gôïi yù 
moät caùch thöùc naøo ñoù ñeå caûi thieän vieäc ñoù. 
Chuùng toâi muoán hoïc töø baát kyø sai soùt naøo ñeå coù 
theå cung caáp dòch vuï toát hôn trong töông lai. 
 
Chuùng toâi thöôøng ñaùnh giaù nhöõng khu vöïc nôi 
chuùng toâi nhaän ñöôïc nhieàu khieáu naïi vaø thaûo 
luaän vôùi khaùch haøng cuûa mình nhöõng caùch 
chuùng toâi coù theå thay ñoåi caùch cung caáp dòch 
vuï. 
 
Cuoán saùch naøy giaûi thích caùch khen ngôïi ai ñoù 
laøm toát vaø caùch toát nhaát ñeå cho chuùng toâi bieát 
veà moät vaán ñeà.

 
 
 
 

Haøi loøng  
 
Chuùng toâi muoán quyù vò cho chuùng toâi bieát khi 
quyù vò haøi loøng veà nhöõng gì chuùng toâi ñaõ laøm. 
 
Söï haøi loøng chæ ra nhöõng hoaït ñoäng toát maø 
chuùng toâi coù theå söû duïng trong nhöõng lónh vöïc 
dòch vuï khaùc. Nhaân vieân cuûa chuùng toâi cuõng 
muoán ñöôïc nghe raèng hoï laøm vieäc toát.  
 
Neáu quyù vò muoán khen ngôïi moät dòch vuï hoaëc 
moät nhaân vieân naøo ñoù, haõy hoaøn chænh vaø göûi 
laïi baûng maãu keøm theo ñaây vaø chuùng toâi seõ baûo 
ñaûm raèng lôøi khen cuûa quyù vò ñöôïc chuyeån tôùi 
nhaân vieân lieân quan hoaëc ngöôøi phuï traùch dòch 
vuï.  



 
 
 
 
 

Khieáu naïi 
 
Chuùng toâi hieåu raèng quyù vò seõ khoâng haøi loøng 
neáu chuùng toâi: 
 

• Khoâng laøm ñieàu maø chuùng toâi neân laøm 
 

• Laøm ñieàu gì ñoù maø chuùng toâi leõ ra khoâng 
neân laøm 

 
• Ñaõ ñoàng yù laøm ñieàu gì ñoù nhöng sau ñoù 

laïi coù haønh ñoäng chaäm treã 
 

 
 
 
 

Baïn coù theå troâng ñôïi gì töø 
chuùng toâi  
 
Chuùng toâi seõ: 
 

• Xem xeùt khieáu naïi cuûa quyù vò moät caùch nghieâm 
tuùc  

• Ñieàu tra khieáu naïi cuûa quyù vò kyõ löôõng, nhanh 
choùng vaø coâng baèng  

• Cung caáp cho quyù vò teân vaø soá ñieän thoaïi cuûa 
nhaân vieân seõ giaûi quyeát khieáu naïi cuûa baïn 

• Cho quyù vò bieát vieäc ñieàu tra seõ dieãn ra trong 
bao laâu 

• Giöõ bí maät baát kyø thoâng tin naøo quyù vò cung caáp 
cho chuùng toâi 

• Xin loãi neáu chuùng toâi ñaõ laøm ñieàu gì ñoù sai vaø 
cho quyù vò bieát chuùng toâi seõ laøm gì ñeå söûa sai 

 
Hackney Homes luoân nhaèm tôùi muïc tieâu giaûi 
quyeát caùc khieáu naïi cuûa quyù vò, tuy nhieân neáu 
chuùng toâi khoâng theå laøm nhöõng gì quyù vò yeâu 
caàu, chuùng toâi seõ cung caáp cho quyù vò lyù do vì 
sao.



Cho chuùng toâi bieát chuùng toâi 
coù theå giuùp ñôõ nhö theá naøo  
 
Chuùng toâi muoán vieäc cho chuùng toâi bieát neáu chuùng toâi 
coù theå giuùp quyù vò trôû neân deã daøng. 
 
Quyù vò coù theå cho chuùng toâi bieát veà moät vaán ñeà baèng 
caùch: 
 

• Söû duïng maãu ñôn keøm theo trong cuoán saùch 
naøy  

 
• Göûi cho chuùng toâi moät böùc thö tôùi ñòa chæ: 

Housing Complaints Team 
136-142 Lower Clapton Road 
London E5 0QD 

 
Theâm vaøo ñoù, quyù vò coù theå ñöa Ñôn Khieáu naïi 
(Complaints Form) tôùi Vaên phoøng Khu daân cö ñòa 
phöông cuûa baïn 
 

• Ñieän thoaïi cho chuùng toâi theo soá 020 8356 5022 
 

• Göûi fax cho chuùng toâi theo soá 020 8356 5091 
 

• Göûi e-mail cho chuùng toâi theo ñòa chæ: 
housing.complaints@hackneyhomes.org.uk 

 
• Hoaøn chænh ñôn khieáu naïi tröïc tuyeán taïi: 

www.hackneyhomes.org.uk 
Neáu quyù vò caàn baát kyø söï hoã trôï naøo xin haõy hoûi nhaân 
vieân cuûa chuùng toâi. 

Quyù vò cuõng coù theå muoán nhôø söï hoã trôï töø Uyû vieân hoäi 
ñoàng ñòa phöông cuûa quyù vò, moät toå chöùc tình nguyeän 
hoaëc moät ngöôøi baïn hay ngöôøi hoï haøng cuûa mình. Quyù 
vò coù theå nhaän moät danh saùch teân cuûa caùc Uyû vieân hoäi 
ñoàng vaø thôøi gian tieáp xuùc töø toång ñaøi cuûa Hoäi ñoàng soá 
020 8356 3000 hoaëc töø trang web cuûa caùc Hoäi ñoàng taïi 
www.hackney.gov.uk 
 
Tôø rôi naøy coù saün baèng chöõ noåi Braille, in chöõ khoå lôùn, 
treân baêng tieáng vaø ñóa maùy tính. Noù cuõng coù baèng caùc 
ngoân ngöõ khaùc neáu quyù vò yeâu caàu, chuùng toâi ñaõ lieät keâ 
caùc thöù tieáng naøy taïi trang 11.



 
 

Quy trình 3 Böôùc  
 

Giai ñoaïn 1 
 
Khieáu naïi cuûa quyù vò seõ ñöôïc ñieàu tra bôûi lónh 
vöïc dòch vuï thích hôïp nhaát ñeå giaûi quyeát vaán 
ñeà. 
 
Chuùng toâi seõ vieát cho quyù vò trong voøng 3 ngaøy 
laøm vieäc ñeå baùo cho quyù vò bieát raèng chuùng toâi 
ñaõ nhaän ñöôïc khieáu naïi cuûa quyù vò. 
 
Chuùng toâi seõ cho quyù vò bieát ai seõ xöû lyù khieáu 
naïi cuûa quyù vò vaø ngaøy maø quyù vò coù theå nhaän 
ñöôïc caâu traû lôøi. 
 
Chuùng toâi nhaém tôùi muïc tieâu laø cung caáp cho 
quyù vò ñaùp öùng ñaày ñuû trong voøng 15 ngaøy laøm 
vieäc. Neáu coù lyù do khieán vieäc naøy khoâng thöïc 
hieän ñöôïc chuùng toâi seõ lieân heä vôùi quyù vò vaø 
heïn phuùc ñaùp laïi cho quyù vò vaøo moät ngaøy 
khaùc. 
 
 
 
 
 

 

Giai ñoaïn 2 
 
Neáu quyù vò khoâng haøi loøng vôùi keát quaû cuûa Giai 
ñoaïn 1, quyù vò coù theå tieáp tuïc neâu vaán ñeà. Taïi Giai 
ñoaïn 2 khieáu naïi cuûa quyù vò seõ ñöôïc ñieàu tra bôûi 
Nhaân vieân phuï traùch Khieáu naïi Chính (Principal 
Complaints Officer) töø Nhoùm phuï traùch Khieáu naïi 
Nhaø ôû Hackney Homes. Chuùng toâi seõ ñöa caùc chi 
tieát laøm theá naøo ñeå thöïc hieän ñieàu naøy trong ñaùp 
öùng ôû Giai ñoaïn 1 cuûa quyù vò. 
 
Chuùng toâi seõ vieát cho quyù vò trong voøng 3 ngaøy laøm 
vieäc ñeå quyù vò bieát chuùng toâi ñaõ nhaän ñöôïc khieáu 
naïi cuûa quyù vò. 
 
Chuùng toâi seõ cho quyù vò bieát ai seõ giaûi quyeát khieáu 
naïi cuûa quyù vò vaø ngaøy quyù vò coù theå nhaän ñöôïc 
phuùc ñaùp. 
 
Chuùng toâi nhaém tôùi muïc tieâu laø cung caáp cho quyù 
vò ñaùp öùng ñaày ñuû trong voøng 15 ngaøy laøm vieäc. 
Neáu coù lyù do khieán vieäc naøy khoâng thöïc hieän ñöôïc 
chuùng toâi seõ lieân heä vôùi quyù vò vaø heïn phuùc ñaùp laïi 
cho quyù vò vaøo moät ngaøy khaùc. 
 
 
 
 
 
 



 
 

Giai ñoaïn 3 
 
Neáu quyù vò vaãn chöa haøi loøng sau ñieàu tra ôû Giai 
ñoaïn 2 thì coù theå yeâu caàu xem xeùt khieáu naïi cuûa 
mình bôûi Nhoùm phuï traùch Khieáu naïi vaø Tieâu chuaån 
(Standards and Complaints Team), nhoùm naøy laø 
moät phaàn cuûa Dòch vuï Coâng ty & Khaùch haøng 
(Customer & Corporate Service) taïi Hoäi ñoàng 
Hackney, nôi seõ tieáp tuïc coù moät ñaùnh giaù ñoäc laäp. 
Chuùng toâi seõ neâu caùc chi tieát caàn laøm gì trong phuùc 
ñaùp cuûa Giai ñoaïn 2. 
 
Hoï seõ thoâng baùo nhaän ñöôïc khieáu naïi cuûa baïn 
trong voøng 3 ngaøy laøm vieäc. 
  
Hoï seõ cho quyù vò bieát ai laø ngöôøi xöû lyù khieáu naïi 
vaø ngaøy maø quyù vò coù theå nhaän ñöôïc phuùc ñaùp. 
 
Hoï nhaém tôùi muïc tieâu cung caáp cho baïn moät phuùc 
ñaùp ñaày ñuû trong voøng 20 ngaøy laøm vieäc.  

 
Coù moät soá lónh vöïc dòch vuï coù theå naèm ngoaøi traùch 
nhieäm cuûa Chính saùch Khieáu naïi cuûa chuùng toâi.  Ñoù coù 
theå laø nhöõng tranh chaáp veà veù ñoã xe, ñaêng kyù quy hoaïch 
vaø ñôn xin Phuùc lôïi Nhaø ôû.   
 
Theâm vaøo ñoù moät soá lónh vöïc dòch vuï coù theå coù nhöõng 
dòch vuï troïng taøi hoaëc hoaø giaûi coù theå coù moät soá ñieåm 
chung vôùi Thuû tuïc Khieáu naïi naøy.

 
 

Nhaân vieân Thanh tra  
 
Thanh tra cuûa Chính quyeàn Ñòa phöông (Local 
Government Ombudsman) laø moät ngaønh ñoäc 
laäp cuûa quoác gia ñieàu tra nhöõng khieáu naïi vôùi 
caùc Hoäi ñoàng vaø coâng ty nhö Hackney Homes.  
Quyù vò coù theå khieáu naïi tôùi nhaân vieân thanh tra 
vaøo baát cöù luùc naøo. Tuy nhieân khieáu naïi cuûa 
quyù vò coù theå ñöôïc göûi laïi cho chuùng toâi neáu 
vaãn chöa thoâng qua thuû tuïc khieáu naïi cuûa chuùng 
toâi. 
 
Quyù vò coù theå lieân heä vôùi nhaân vieân Thanh tra 
cuûa Chính quyeàn Ñòa phöông taïi: 
 
Local Government Ombudsman 
Millbank Tower 
Millbank 
London SW1P 4QP 
 
Ñieän thoaïi: 020 7217 4620 
Trang Web: www.lgo.org.uk 
 



 
 
 
 
 

Veà cuoán saùch naøy 
 
Cuoán saùch naøy cho quyù vò bieát laøm theá naøo coù theå 
khieáu naïi veà nhöõng dòch vuï cuûa chuùng toâi. Neáu quyù vò 
muoán noùi vôùi ai ñoù baèng ngoân ngöõ cuûa mình, haõy ñaùnh 
daáu vaøo oâ vuoâng ôû trong ñôn vaø göûi laïi Freepost tôùi 
Nhoùm phuï traùch Khieáu naïi cuûa Hackney Homes trong 
phong bì keøm theo ñaây. 
Neáu quyù vò khoâng theå vieát khieáu naïi cuûa mình baèng 
tieáng Anh chuùng toâi coù theå thu xeáp ñeå dòch ñôn ñoù 
cho quyù vò. 
 


