
Mẫu Cách Làm Tốt Nhất:

TIẾN TRÌNH & MẪU THAN PHIỀN

HƯỚNG DẪN SỬ DỤNG MẪU:
· Mục đích: Mẫu này cho người sống sót biết tiến trình than phiền của chương trình. 

· Cách sử dụng mẫu này: Quý vị có thể điều chỉnh mẫu này để phù hợp với nhu cầu và công việc. Quý vị có thể thay đổi từ ngữ để phù hợp với ngôn ngữ được dùng trong chương trình của quý vị. Xóa trang hướng dẫn này trước khi cho đương đơn xin gia cư điền mẫu. Cũng xóa hết những ghi chú màu xám. Nhớ thay thế tất cả những chữ được tô sáng bằng thông tin chương trình của quý vị. 

BẮT ĐẦU MẪU
[TIÊU ĐỀ CỦA CƠ QUAN]
TIẾN TRÌNH THAN PHIỀN

Than Phiền là gì?
· Ở bất kỳ nơi nào mọi người cùng chung sống thì đều sẽ có mâu thuẫn, than phiền và mối quan tâm. Những vấn đề như vậy gọi chung là than phiền. Có thể giữa người này và người khác. Cũng có thể trong gia đình hoặc với nhân viên. Liên quan đến chính sách hoặc quy tắc. 

· Tiến trình than phiền giúp quý vị chính thức báo cáo than phiền hoặc mối quan tâm của mình. Tiếng nói của quý vị sẽ được lắng nghe. Và đây cũng là cơ hội để giải quyết vấn đề.


Quý Vị Có Những Quyền Hạn Nào? 

Trong tiến trình than phiền, quý vị có các quyền hạn sau đây:

· Mối quan tâm của quý vị được cứu xét. Quý vị được hồi đáp công bằng và đúng lúc; 

· Giữ kín mọi giao tiếp liên quan (bằng văn bản và lời nói, bao gồm cả điện thư). Giữ kín thông tin của quý vị mọi lúc; 

· Được bản sao tất cả các hồ sơ liên quan đến than phiền (bằng văn bản và ghi âm);

· Được trợ giúp từ các nhóm bên ngoài như nhóm hỗ trợ về:

·  dân quyền, 

· quyền hạn của người thuê, 

· chống kỳ thị trong gia cư và dịch vụ xã hội; và

· Quý vị sẽ không phải dời đi hoặc mất dịch vụ chỉ vì tham gia vào tiến trình than phiền.

Điều ngoại lệ:
· Chúng tôi yêu cầu tất cả than phiền bằng văn bản phải do một người báo cáo, không theo nhóm. Tuy nhiên, người sống sót nên gặp gỡ người hỗ trợ theo nhóm để bàn thảo những mối quan tâm giống nhau.  

· Để giải quyết nhanh chóng mối quan tâm cần gấp về an toàn, chúng tôi có thể không nghiêm ngặt tuân theo các bước dưới đây. 

Tiến Trình Than Phiền: Với các hội viên khác của chương trình







Tiến Trình Than Phiền: Với Chính Sách Chương Trình hoặc Nhân Viên  












MẪU THAN PHIỀN
Viết hoặc nói câu trả lời để nhân viên chương trình ghi lại.

Hôm nay là ngày: _________________

Họ tên: 












Cách an toàn để chúng tôi liên lạc với quý vị: ________________________________

Quý vị có điều gì muốn than phiền? Với một người, quy tắc, hay nhân viên? 

Ngày xảy ra sự kiện hoặc mốc thời gian các sự kiện dẫn đến than phiền này: 

Đây có phải là than phiền chính thức đầu tiên của quý vị về vấn đề này không? Nếu không, quý vị đã báo cáo than phiền trước đây ra sao? Kết quả ra sao?
Giải thích ngắn gọn về than phiền (lưu ý nếu có nhiều trang kèm theo):

Tôi đã được một bản sao Tiến Trình Than Phiền của chương trình. Tôi đã được nêu thắc mắc (nếu có) về tiến trình này. 

Chữ ký của người báo cáo than phiền




Ngày 
Chữ ký của luật sư hoặc nhân viên khác



Ngày 












__________

Chữ ký của nhân viên giám thị hoặc giám đốc


Ngày 
HỒI ĐÁP CỦA CHƯƠNG TRÌNH:
Ngày hồi đáp: 










Giải thích hồi đáp cho than phiền được báo cáo và cho tất cả những người liên quan:

Ghi chú từ buổi họp với hội viên chương trình:

Các bước kế tiếp và mốc thời gian cho (các) hành động:

HÀNH ĐỘNG SAU CÙNG VÀ HỒI ĐÁP:
Giải thích hồi đáp sau cùng và cách giải quyết vấn đề cho tất cả mọi người liên quan:

Chữ ký của người báo cáo than phiền




Ngày 
Chữ ký của luật sư hoặc nhân viên khác



Ngày 
Chữ ký của nhân viên giám thị hoặc giám đốc


Ngày 
Số điện thoại quan trọng và thông tin liên lạc 

Cơ quan
· [Cơ quan] Đường Dây Khủng Hoảng/Đường Dây 24 giờ: 

· Người hỗ trợ 

· Họ tên: 

· Điện thoại: 

· Điện thư (Email): 

· Giám thị khu dân cư 

· Họ tên: 

· Điện thoại: 

· Điện thư (Email): 

· Giám đốc khu dân cư 

· Họ tên: 

· Điện thoại: 

· Điện thư (Email): 

· Giám đốc điều hành
· Họ tên: 

· Điện thoại: 

· Điện thư (Email): 

Gia cư liên quan 

· Duy trì
· Điện thoại 

· Email (Điện thư)
· Chủ nhà: 

· Điện thoại 

· Email (Điện thư) 

Tài Nguyên Cộng Đồng 

Trong trường hợp khẩn cấp, gọi: 9-1-1 

Sở Cảnh Sát Không Khẩn Cấp: 

[Khác?]
Bước Một: Nói chuyện trực tiếp với người quý vị đang có 


 vấn đề. Nếu không thể giải quyết vấn đề, hãy chuyển sang Bước Hai.











Bước Hai: Hỏi người hỗ trợ hoặc người quản lý chương trình về vấn đề này. Nhân viên chương trình có thể tổ chức một “buổi hòa giải.” Đây là một buổi họp 


với tất cả mọi người liên quan. Buổi họp cũng có một "đệ tam nhân" hoặc một người không liên quan trong vấn đề. Đệ tam nhân sẽ giúp hai bên giải quyết vấn đề. Có thể sắp xếp một buổi hòa giải với tất cả các bên trong vòng 3 ngày làm việc sau khi nói chuyện với nhân viên chương trình. Nếu vẫn không thể giải quyết vấn đề, hãy chuyển sang Bước Ba.





Bước Ba: Chuyển vấn đề đến giám đốc điều hành để cứu xét. Giám đốc sẽ sắp xếp một buổi họp để bàn thảo cách giải quyết 


vấn đề.





Bước Một: Cho nhân viên chương trình biết mối quan tâm của quý vị. Nếu mối quan tâm liên quan đến người hỗ trợ, hãy nói chuyện với sếp của họ.





Bước Hai: Nhân viên và sếp sẽ phản hồi mối quan tâm của quý vị. Họ sẽ phản hồi trong vòng 3 ngày làm việc kể từ khi được khiếu nại của quý vị. Nếu 


không thể giải quyết vấn đề, chuyển sang Bước Ba. 








Bước Ba: Gởi khiếu nại bằng văn bản cho người điều quản chương trình 


hoặc giám đốc điều hành. Quý vị cũng có thể đọc cho người khác ghi lại than phiền của mình. Đọc cho người khác ghi nghĩa là quý vị nói và người khác ghi lại lời quý vị nói. Quý vị sẽ được phản hồi trong vòng 5 ngày làm việc. Nếu không thể giải quyết vấn đề, chuyển sang Bước Bốn.








Bước Bốn: Quý vị có thể báo cáo than phiền một lần nữa. Nếu không thể giải quyết vấn đề, chuyển sang Bước Năm.








Bước Năm: Quý vị có thể nộp đơn khiếu nại. Quý vị có thể tự lập văn bản đơn khiếu nại hoặc đọc cho người khác ghi.








Bước Sáu: Sẽ tổ chức một buổi họp khiếu nại trong vòng 10 ngày làm việc kể từ khi được đơn khiếu nại. Quý vị được phép dẫn theo một người hỗ trợ đến buổi họp này. Nếu không thể giải quyết vấn đề, chuyển sang Bước Bảy.





Bước Bảy: Quý vị có thể đến các nhóm bên ngoài để xin hỗ trợ thêm giải quyết than phiền. 











Dự án này được hỗ trợ theo Trợ Cấp (Grant) Số 2017-TA-AX-K070 của Văn Phòng Chống Bạo Hành Phụ Nữ (Office on Violence Against Women), Bộ Tư Pháp Hoa Kỳ (U.S. Department of Justice). Các ý kiến, phát hiện, kết luận và khuyến cáo trong ấn phẩm, chương trình hội nghị, hoặc sản phẩm này là từ (các) tác giả và không nhất thiết phản ảnh quan điểm của Bộ Tư Pháp Hoa Kỳ.

