
Giôùi thieäu 

Taïi Hackney Homes, cuùng toâi muoán cung caáp cho quyù vò dòch vuï toát 
nhaát coù theå. Vì theá ñieàu raát quan troïng ñoái vôùi chuùng toâi laø bieát mình 
laøm coù toát khoâng. Vì chuùng toâi cung caáp haøng traêm dòch vuï cho haøng 
ngaøn ngöôøi, neân seõ coù chuyeän sai soùt xaûy ra.

Trong tröôøng hôïp ñoù, chuùng toâi caàn quyù vò cho chuùng toâi bieát ñeå 
chuùng toâi coù theå ñieàu tra vaø söûa chöõa, hoaëc quyù vò coù theå ñeà nghò caùch 
caûi thieän. Chuùng toâi muoán hoïc töø loãi laàm ñeå chuùng toâi coù theå cung caáp 
moät dòch vuï coøn toát hôn trong töông lai.

Chuùng toâi thöôøng xuyeân xem xeùt nhöõng lónh vöïc maø chuùng toâi nhaän 
ñöôïc nhieàu khieáu naïi vaø trao ñoåi vôùi khaùch haøng cuûa mình veà caùch 
chuùng toâi coù theå thay ñoåi caùch thöùc phaân phoái dòch vuï cuûa mình.

Taøi lieäu naøy giaûi thích caùch khen ngôïi moät ngöôøi vì coâng vieäc tieán 
haønh toát vaø caùch toát nhaát ñeå thoâng baùo cho chuùng toâi bieát veà moät vaán 
ñeà naøo ñoù.
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Cam keát cuûa chuùng toâi

Chuùng toâi nhaém ñeán muïc tieâu mang laïi dòch vuï khaùch haøng xuaát saéc 
baèng caùch ñaët khaùch haøng cuûa mình vaøo troïng taâm cuûa moïi coâng vieäc 
mình tieán haønh vaø baèng caùch ñaùp öùng caùc nhu caàu ña daïng cuûa hoï.

Caùc tieâu chuaån dòch vuï cuûa chuùng toâi…

•  Chuùng toâi seõ hoài ñaùp taát caû khieáu naïi trong voøng toái ña 15 ngaøy laøm  
    vieäc.

Quyù vò coù theå mong chôø gì ôû chuùng toâi

Chuùng toâi seõ:
•  Caân nhaéc nghieâm tuùc khieáu naïi cuûa quyù vò
•  Ñieàu tra ñaày ñuû, nhanh choùng vaø coâng baèng ñôn khieáu naïi cuûa quyù   
   vò
•  Cung caáp cho quyù vò teân vaø soá ñieän thoaïi cuûa vieân chöùc seõ giaûi  
   quyeát khieáu naïi cuûa quyù vò
•  Cho quyù vò bieát thôøi gian tieán haønh ñieàu tra
•  Baûo maät baát kyø thoâng tin naøo quyù vò cung caáp cho chuùng toâi
•  Xin loãi neáu chuùng toâi laøm sai vaø thoâng baùo cho quyù vò bieát chuùng  
    toâi seõ laøm gì ñeå söûa sai.



Caùch khieáu naïi hoaëc göûi lôøi khen

Coù nhieàu caùch quyù vò coù theå lieân heä vôùi chuùng toâi ñeå khieáu naïi hoaëc 
cho bieát chuùng toâi ñaõ laøm toát vieäc gì.

•  Quyù vò coù theå söû duïng maãu ñôn naøy vaø bao thö keøm theo taøi lieäu
•  Quyù vò coù theå trao ñoåi vôùi moät nhaân vieân taïi Vaên Phoøng Khu Phoá  
    taïi ñòa phöông cuûa mình
•  Quyù vò coù theå goïi ñieän cho chuùng toâi qua soá 020 8356 5022 neáu quyù  
    vò caàn trôï giuùp veà caùch ñieàn maãu ñôn naøy
•  Quyù vò coù theå fax cho chuùng toâi qua soá 020 8356 5091
•  Quyù vò coù theå göûi thö ñieän töû ñeán
    housing.complaints@hackneyhomes.org.uk
•   Quyù vò coù theå ñieàn maãu ñôn khieáu naïi tröïc tuyeán taïi
    www.hackneyhomes.org.uk
•   Neáu quyù vò gaëp khoù khaên veà thính giaùc, quyù vò coù theå goïi ñieän thoaïi 

soá minicom cuûa chuùng toâi 020 8356 2813 hoaëc 18001 02083 565022 
ñeå söû duïng dòch vuï Typetalk

•   Quyù vò coù theå göûi thö ñeán:
    Complaints Team
    Hackney Homes
    136-142 Lower Clapton Road
    London, E5 0QD

Quyù vò cuõng coù theå yeâu caàu söï trôï giuùp cuûa Hoäi Ñoàng Vieân taïi ñòa 
phöông quyù vò, moät cô quan tình nguyeän hoaëc moät ngöôøi baïn hay 
thaân nhaân. Quyù vò coù theå laáy danh saùch teân caùc Hoäi Ñoàng Vieân 
vaø thôøi gian tieáp daân töø toång ñaøi cuûa Hoäi Ñoàng soá  020 8356 3000 
hoaëc töø trang web cuûa Hoäi Ñoàng www.hackney.gov.uk
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Thuû Tuïc Khieáu Naïi 3 Böôùc

Böôùc 1
Ñôn khieáu naïi cuûa quyù vò seõ ñöôïc ñieàu tra theo khu vöïc dòch vuï ñöôïc 
xaùc ñònh phuø hôïp nhaát ñeå giaûi quyeát vaán ñeà.

Chuùng toâi seõ göûi thö thoâng baùo cho quyù vò bieát chuùng toâi ñaõ nhaän 
ñöôïc ñôn khieáu naïi cuûa quyù vò trong voøng 3 ngaøy laøm vieäc. Chuùng toâi 
seõ thoâng baùo cho quyù vò bieát ai seõ laø ngöôøi giaûi quyeát ñôn khieáu naïi 
cuûa quyù vò vaø ngaøy quyù vò coù theå nhaän ñöôïc hoài ñaùp.

Chuùng toâi coá gaéng cung caáp phaûn hoài ñaày ñuû cho quyù vò trong voøng 15 
ngaøy. Neáu coù baát kyø lyù do naøo khieán vieäc naøy laø khoâng theå chuùng toâi 
seõ lieân heä vôùi quyù vò vaø thoâng baùo cho quyù vò ngaøy coù phaûn hoài môùi 
cuûa chuùng toâi.

Böôùc 2
Neáu quyù vò khoâng haøi loøng vôùi keát quaû ôû Böôùc 1, quyù vò coù theå ñi xa 
hôn. ÔÛ Böôùc 2 ñôn khieáu naïi cuûa quyù vò seõ ñöôïc Vieân Chöùc Chính 
Phuï Traùch Khieáu Naïi thuoäc Nhoùm Phuï Traùch Khieáu Naïi Nhaø ÔÛ cuûa 
Hackney Homes ñieàu tra. Chuùng toâi seõ ñöa chi tieát veà caùch thöïc hieän 
vieäc naøy trong phaûn hoài ôû Böôùc 1.

Chuùng toâi seõ göûi thö thoâng baùo cho quyù vò bieát chuùng toâi ñaõ nhaän 
ñöôïc ñôn khieáu naïi cuûa quyù vò trong voøng 3 ngaøy laøm vieäc. Chuùng toâi 
seõ thoâng baùo cho quyù vò bieát ai seõ laø ngöôøi giaûi quyeát ñôn khieáu naïi 
cuûa quyù vò vaø ngaøy quyù vò coù theå nhaän ñöôïc hoài ñaùp.

Chuùng toâi coá gaéng cung caáp phaûn hoài ñaày ñuû cho quyù vò trong voøng 15 
ngaøy. Neáu coù baát kyø lyù do naøo khieán vieäc naøy laø khoâng theå chuùng toâi 
seõ lieân heä vôùi quyù vò vaø thoâng baùo cho quyù vò ngaøy coù phaûn hoài môùi 
cuûa chuùng toâi.



Böôùc 3

Neáu quyù vò vaãn khoâng haøi loøng sau cuoäc ñieàu tra ôû Giai Ñoaïn 2 quyù 
vò coù theå yeâu caàu ñôn khieáu naïi cuûa mình ñöôïc xem xeùt bôûi Nhoùm 
Phuï Traùch Tieâu Chuaån vaø Khieáu Naïi thuoäc Dòch Vuï Khaùch Haøng 
& Coâng Ty taïi Hoäi Ñoàng Hackney, laø nhoùm seõ tieán haønh moät cuoäc 
phoûng vaán ñoäc laäp Chuùng toâi seõ ñöa chi tieát veà caùch thöïc hieän vieäc 
naøy trong phaûn hoài ôû Böôùc 2.

Hoï seõ thoâng baùo veà vieäc nhaän ñöôïc ñôn khieáu naïi cuûa quyù vò trong 
voøng 3 ngaøy laøm vieäc.

Hoï seõ thoâng baùo cho quyù vò bieát ai seõ laø ngöôøi giaûi quyeát ñôn khieáu 
naïi cuûa quyù vò vaø ngaøy quyù vò coù theå nhaän ñöôïc hoài ñaùp. Hoï coá gaéng 
cung caáp phaûn hoài ñaày ñuû cho quyù vò trong voøng 20 ngaøy laøm vieäc.

Coù vaøi phaïm vi dòch vuï coù theå naèm ngoaøi traùch nhieäm veà Chính Saùch 
Khieáu Naïi cuûa chuùng toâi. Nhöõng phaïm vi naøy goàm coù tranh chaáp veù 
ñaäu xe, khaùng nghò aùp duïng quy hoaïch, khaùng nghò veà Phuùc Lôïi Nhaø 
ÔÛ vaø caùc vaán ñeà Thieáu Tính Phaùp Lyù.

Ngoaøi ra moät soá khu vöïc dòch vuï coù theå ñieàu haønh caùc dòch vuï 
troïng taøi hoaëc hoøa giaûi cuûa rieâng mình maø coù theå coù quan heä ñeán 
moät phaàn cuûa Thuû Tuïc Khieáu Naïi.
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Nhaân vieân thanh tra

Thanh Tra cuûa Chính Quyeàn Ñòa Phöông laø moät dòch vuï quoác gia ñoäc 
laäp coù nhieäm vuï ñieàu tra ñôn khieáu naïi veà Hoäi Ñoàng vaø caùc coâng ty 
nhö Hackney Homes. Quyù vò coù theå khieáu naïi ñeán nhaân vieân thanh tra 
vaøo baát kyø luùc naøo. Tuy nhieân, ñôn khieáu naïi cuûa quyù vò coù theå ñöôïc 
chuyeån laïi cho chuùng toâi neáu noù chöa qua thuû tuïc khieáu naïi cuûa chuùng 
toâi. 

Quyù vò coù theå lieân heä Thanh Tra cuûa Chính Phuû Ñòa Phöông taïi:

Local Government Ombudsman
PO Box 4771
Coventry
CV4 0EH
ÑT: 0845 602 1983
Fax: 024 7682 0001
Thö ñieän töû: advice@lgo.org.uk
Trang web: www.lgo.org.uk



Caùc Vaên Phoøng Nhaø ÔÛ Khu Phoá ôû ñòa phöông cuûa quyù vò

Homerton Neighbourhood Office (Vaên Phoøng Khu Phoá Homerton)
92 Well Street, London, E9 7JA
Tel: 020 8356 7800

Queensbridge and De Beauvoir Neighbourhood Office
(Vaên Phoøng Khu Phoá Queensbridge vaø De Beauvoir)
31 De Beauvoir Road, London, N1 5SJ
Tel: 020 8356 6600

North East Neighbourhood Office (Vaên Phoøng Khu Phoá North East)
Clock House, 149 Stamford Hill,
London, N16 5LG
Tel: 020 8356 6500

North West Neighbourhood Office (Vaên Phoøng Khu Phoá North West)
Stoke Newington Municipal Building
Stoke Newington Church Street
London, N16 OJR
Tel: 020 8356 6100

Shoreditch Neighbourhood Office (Vaên Phoøng Khu Phoá Shoreditch)
1 Cropley Street, Bletchley Court
London, N1 7PT
ÑT: 020 8356 6705
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Caùc Vaên Phoøng Quaûn Lyù Ngöôøi Thueâ Nhaø

Arden TMO
16A Malcolm House,
Arden Estate
Shoreditch
London N1 6PN
ÑT: 020 7739 7075

Clapton Park TMO
The Housing Office
4A Gilpin Square
London E5 0HL
ÑT: 020 8356 6300

Cranston South Estate TMO
13 Daniell House
Cranston Estate
London N1 5EH
ÑT: 020 7684 6873

Downs Estate TMO
5 Kingsdown House
Amhurst Road
London E8 2AS
ÑT: 020 7923 9053

Lordship South TMO
14 Lordship Grove
London N16 OQA
ÑT: 020 8211 8363



Suffolk Estate TMO
The Housing Office
Welshpool Street
London E8 4PF
ÑT: 020 7923 3774

Tower TMO
Grange Court
355 Queensbridge Rd
London E8 3JB
ÑT: 020 7254 8314

Wenlock Barn TMO
Wenlock Barn
Shoreditch
London, N17NX
ÑT: 0207 253 2371

Wick Village TMO
Anchor House
25 Meadow Close
Wick Village
London E9 5NZ
ÑT: 020 8533 4311

Wyke Estate TMO
Estate Office
10 Wick Road
London E9 5AZ
ÑT: 020 8533 6077

Quyù vò cuõng coù theå truy caäp thoâng tin qua trang web cuûa chuùng toâi taïi
www.hackneyhomes.org.uk
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