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Chung t0i co the giup do...
.. néu qui vi 6 mot khi€u kién vé mot hoi vien ctia Dich vu Uy

vién Chinh quyén Khiéu nai Nha cita (Housing Ombudsman
Service).

T& ti lieu nay gidi thich 1am thé& nao d€ st dung Dich vu Uy vién Chinh quyén Khi&u

nai Nha ctra d€ khi€u kién.

Ching toi cung cAp mot dudng 18i x¥ 1y cdc khi€u kién vé hoi vién mién phi va doc
lap. N&u qui vi c6 mot khi€u kién vé sy quan ly nha cda qui vi, chiing tdi c¢6 thé tim
céch sira lai ding viéc ndy cho qui vi. N&u chiing t6i nhan thdy c6 sy that bai trong
dich vu qui vi nhan dudc, ching tdi ¢6 thé xen vao dé bdo ddm cac dich vu dé cai
thién. Ching tdi ¢ thé cho qui vi bi€t hdi ndo 1a thanh vién — xin cdm thay tu nhién
dién thoai cho chiing tdi s6 08457 125 973, dé viéng website tuong tic &

www.ihos.org.uk hoic email ching t6i 6 ombudsman@ihos.org.uk

Dich vu Uy vién Chinh quyén Khi€u nai Nha cta bao gdm K& hoach Uy vién Chinh quyén Khi€u nai Nha cita Poc lap
(Independent Housing Ombudsman Scheme), THO Resolve, va cdc dé xudng gidi quy€t tranh chap do IHO Ltd quan ly.




Cdc hinh thic va ngon ngit khdc

Chiing t6i c6 thé gitip &3 néu qui vi can tin tifc bing mot hinh thifc khong 13 ban in (Chif ndi
cho ngudi mu (Braille) hodc biang cat-xét) hodc bing mot ngdn ngit khic. Chiing tdi ciing ¢
thé thuc hién va nhan cic ci goi st dung TypeTalk va Minicom. N&u qui vi ¢6 cdc nhu cau
khdc hodc tan tit ma ching tdi c6 thé gitip v6i khi€u kién ctia qui vi, chi cdn cho chiing t6i
biét.

Cdc hoi nao la thanh vién?
Qui vi c6 quyén khi€u kién dén ching tdi néu nha qui vi do mot hoi vién cia Dich vu Uy

vién Chinh quyén Khi€u nai Nha ctta s& hitu hodc quin 1y hoic néu qui vi ndp xin nha qua

mot hoi vién.

Luat phdp doi hdi tit ¢4 cdc chii nha cho thué xa hdi ¢é ding ky déu 1a thanh vién cta Dich
Vuy, nhung khong 1a cac cht nha cho thué cong cong. Do d6 nhitng ngudi thué nha va ndp
xin nha hoi déng thay vao dé phai khi€u kién 1én ﬁy vién Khi€u nai Chinh Phii Dia phuong

(Local Government Ombudsman).

Dich Vu ciing bao gdm mot s6 cac chi nha cho thué tu va céc dai Iy quéan 1y tu nguyén gia

nhap.
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T0i co thé khiéu kién ve viéc gi?

Qui vi c6 thé khi€u kién néu qui vi nghi 1 s& hitu chi hodc nhan vién quan 1y nha qui vi da

l1am viéc gi sai c6 dnh hudng dén qui vi.

7 PN e s~ A £ e Ay XN 2 2 ~ Y N PP ‘A 2
Uy vién Khi€u nai s€ khong xét dén mot sd van dé. Cac van dé€ nay bao gom khi€u kién vé
mufc tién thué va tién trd dich vu hoic cdc van dé ma sip dua ra toa hoic toa 4n dia 6¢
(hoic da lam thé roi).

N&u qui vi can chi din thém trude khi quyét dinh khiu kién, xin lién lac véi ching toi.

Chiing t6i s& cin than xét xem quyét dinh clia hoi vién d6é vé khiéu kién cta qui vi, @€ xem
néu chiing toi thdy 12 hdp 1y yéu ciu ho 1am mdt viéc gi khdc. Thi du nhu, ching toi sé
khong xen vao néu ho cong nhan 1a c6 18i va, theo quan di€m cta chiing toi, ho di cung cap
qui vi sy stta ddi thich hop. Nhung néu chiing tdi nghi ¢6 cdc van dé khong gidi quyét dugc,
chiing tdi sé& lién quan d&€n ngay c4 khi hoi vién dé da thuc hién roi nhiéu viéc ma ho nghi 1a

ho nén lam.

Chiing t6i khong thé cho chi din vé nha cita riéng hodc cic van dé x4y ra ngoai pham vi
cua Dich Vu.

Khi nao toi co thé khiéu kién?

Qui 1& clia ching t6i doi hdi qui vi di qua thd tuc khi€u kién cda chinh hdi vién dé trudc.
Diéu nay c6 thé gidp gidi quyét truc ti€p van dé, va dit bat ci viéc nao di lam sai lai cho
ding. Chiing toi thiy 1a nhiéu khi€u kién gidi quyét dudc qua cach nay. T4t ci hoi vién phai
c6 mot thi tuc chinh thitc d€ xit 1y cdc khi€u kién. Qui vi c6 thé c6 mdt ban sao tif vin

phong clia ho. N&€u ho khdng cung cip qui vi mot ban sao, xin cho ching toi biét.



Trudc khi lién lac ching tdi, thong thudng qui vi nén hoan tat giai doan cudi cliing thi tuc
khi€u kién ctia hoi vién d6. Chiing tdi chi c6 thé chap nhan khiu kién ctia qui vi trudc diéu d6
néu hoi vién khong 1am theo thi tuc cda ho hodc ching tdi quyét dinh viéc d6 dang mat mot
thdi gian dai khong hgp 1y. Ching t6i c6 mot danh sach chd dgi khi€u kién, vi th€ qui vi sé& ¢

thé c6 mot gidi phdp s6m hon néu qui vi di qua hoi vién dé trudc.

Xin Ivu y 1a mot s6 hdi vién c6 thé ¢é han chét ngdn d€ khi€u kién, va néu qui vi nhd han
d6 chiing tdi c6 thé khong thé gitip qui vi. Do dé diéu quan trong 1a gidi quyét van dé cla

qui vi s6m ngay khi qui vi biét.

Lam thé nao toi khiéu kien?

Néu qui vi nghi khi€u kién clia qui vi s&n sang cho Dich vu ﬁy vién Chinh quyén Khiéu nai
Nha cira, viét thu cho ching t6i vé viéc d6. Xin bdo ddm qui vi cling dién vao miu don
khi€u kién va kém theo thu ctia qui vi, vi viéc nay sé& gidp ching toi x{ 1y vu cda qui vi
nhanh chéng hon. N&u qui vi ¢6 thé, xin ddnh d4u 6 trén miu don cho phép chiing tdi ding
tin tic qui vi cung cAp. Néu khong, chiing tdi s& khong thé xét khi€u kién ctia qui vi hoan
toan. N&u qui vi cdm thay khong thé ty khi€u kién, qui vi c6 thé yéu cau mot ngudi ban
hoiic ngudi ¢§ van gitip hoidc nhan danh qui vi khi€u kién. Qui vi phdi cho chiing t6i biét néu

qui vi da cho phép mot ngudi nao khic 1am diéu d6 — c6 chd cho viéc nay trén don.

Lam thé nao qui vi gidi quyét khiéu kién cua toi?

Khi ching t6i nhan dugce khi€u kién clia qui vi, ching toi s& quyét dinh liéu khi&u kién dé
c6 niam trong qui 1& cho phép chiing tdi x{t Iy hay khong. Néu khong, chiing t6i sé cho qui vi
biét 1y do tai sao. Cu thé 13, chiing toi s& ki€m xem liéu qui vi ¢6 hoan tit thii tuc khi€u kién
clia chinh hoi vién dé chua. Do dé xin kém mot ban sao vé quyét dinh cudi ciing cda ho.

Né&u chiing toi ddng ¥ c6 mot van dé khong gidi quyét duge, trude tién ching toi c6 thé cd
ging gidi quyét viec dé mot cadch khong chinh thifc, thi du nhu bing thu tir hodic dién thoai
dé nghi cdc gidi phap c6 thé. Chiing toi c6 thé dé nghi 1a qui vi va hoi vién d6 ding su hoa
gidi hoic cac ciach khac dé gidi quyét viéc khi€u kién véi sy gitip d5 tir chiing toi, va ching
t6i s& gii qui vi nhiéu tin tifc hon vé viéc d6. Sy hoa gidi chi ¢6 thé ti€n hanh néu qui vi va
hoi vién d6 dong y.

Néu chiing toi quyét dinh xét x{t hoic diéu tra d€ c6 quyét dinh chinh thic, thudng thudng
chiing tdi s& glti mot ban sao khiéu kién cho hoi vién d6 d€ phé binh. Ching t6i c6 thé hdi
thém tin tic ¥ qui vi hoic hoi vién d6, va c6 1& tir cac doan thé khac biét vé khi€u kién nay.
Néu qui vi mudn gii cho ching toi tin tic yém trg, xin ding gii bat ¢t diéu gi qui vi mudn
chiing t6i giit kin bdi vi c6 thé chiing t6i s& khong thé diung d6 lam chitng cd.

Chiung t6i sé thiét 1ap viéc gi da xdy ra, sau d6 chiing t6i s& quyét dinh. J diém nay ching
tdi s& viét thu cho qui vi va hoi vién d6. Thu cia chiing tdi s& gidi thich k&t qua diéu tra cla
chiing t6i va cho biét, n€u c6 bat cit viéc gi nén lam dé€ dit van dé lai cho ding. Piéu nay c6
thé bao gdm mot s6 bdi thudng cho qui vi, nhung Uy vién Khi&u nai quan tim hon hét vé
bAt it viéc gi sip d&n do hoi vién d6 gidi quyét mot cach c6 hiu qua. P6 c6 thé bing cich
thuc hién cong viéc cu thé, bing cdch thay ddi chinh sdch hodc thi tuc cia ho, hoic bing
céch huén luyén nhan vién ctia ho t6t hon.



Chiing to6i khong phat cdc hdi vién. P6 13, ching tdi chi ¢6 thé yéu cau ho 1am diéu gi cin thiét
dé diat mot ngudi trd lai vi tri trude khi viéc gi di sai, va d€ bdo ddm cdc van dé chiing tdi nhan
dinh khong x4y ra nita. Po6i khi, di nhién, diéu d6 khong thé 1am, do dé ching tdi c6 thé yéu
cAu viéc gi khic dudc thyc thién d€ dat dén gidi phdp cong bing.

X 1y cdc khi€u kién mat thdi gian va sy xem xét cin than tAt ca cdc sy that lién hé. Chiing
t6i luon ludn ¢d ging lam viéc cang nhanh cang t6t nhung xin nhin nai. Bdi vi ¢6 nhu cau

cao cho Dich vu cia ching t6i, c6 thé mat mot thdi gian trude khi chiing toi ¢é quyét dinh.

Néu toi khéong dong ¥ véi Uy vien Khiéu nai thi sao?

Ching t6i quyét dinh chap nhan khi€u kién gi, va lam thé& nao ching toi s& xét ching, theo
qui 1€ cta ching tdi. Ching t6i hoan toan doc 1ap — chi nhu 1a mot quan tda néu qui vi dua

khi€u kién ctia qui vi Ién toa 4an.

Uy vién Khi€u nai c6 quyét dinh cin ct trén diéu gi, theo ¥ ong 13 cong bing theo tinh
trang cia mdi vu. Qui vi khong thé khang cdo quyét dinh ctia dng. Tuy nhién, chiing toi c6
mot thi tuc qui vi ¢6 thé diung néu qui vi cdm thay chiing toi da pham 156i hanh chanh c¢6é 4nh
huéng d&€n phdn xét clia ching tdi khi x{ ly khi€u kién clia qui vi. Mot trong cdc nhin vién
quan ly clia ching t6i khong c6 lién hé dén vu cia qui vi trudc day sé& xem xét y kién clia
qui vi. Qui vi khong thé dung thii tuc nay chi vi qui vi khong ddng y véi cach thic ching toi
xtt 1y vu ctia qui vi; thay vao d6, qui vi phdi dua ra mot 16i cu thé qui vi tin 13 chiing toi da
pham va diéu d6 c6 thé dnh hudng quyét dinh clia chiing t6i nhu thé nao.

Mau don khiéu kién

Né&u qui vi nghi khi€u kién ctia qui vi s&n sang cho Dich vu Uy vién Chinh quyén Khiéu nai
Nha ctia, qui vi c6 thé ding miu don d6i dién. Xin bdo ddm qui vi danh dau & cho phép
Dich Vu dung tin tifc vé khi€u kién ctia qui vi. N&u khong, ching tdi sé khong thé xét khiu
kién ctia qui vi hoan toan. N&u qui vi cdm thay khong thé ty viét thu cho chiing toi, qui vi c6
thé€ yéu cAu mdt ngudi ban hodc ngudi ¢d van gidp hodc nhan danh qui vi d€ khi€u kién. Qui
vi phai cho chiing tdi bi€t néu mot ngudi nao khic dudc qui vi iy quyén hoan toan — c6 chd

cho viéc nay trén don.
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Mau don khiéu kién
Danh xung clia t6i (Ong, Ba, Co, Co v.v.) Tén riéng cla toi
Ho cda t6i

Dia chi caa toi

bién thoai ban ngay cta toi 6 dién thoai di dong
Dia chi email cta toi

Tén hoi ma i khi€u kién

Khiéu kién clia t6i 12 (xin ti€p tuc trén mot td gidy riéng)

Téi cho phép Dich vu Uy vién Chinh quyén Khi€u nai Nha cira 1Yy tin téc tif chi nha cda toi va ding tin Xin tich
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tdc toi cung cap, va tin tdc can thiét khac veé t6i dé xur ly khi€u kién cta t61, theo pham vi lién quan cua

ho. T6i hiéu 1a Dich Vu s& khong ding tin tiic d6 cho bat cit muc tiéu nao khong nim trong cic pham vi
do.

Qui vi c6 muén Dich Vu giao dich tryc ti€p v6i ngudi giit vai tro nhan danh qui vi khong?
Néu cé, xin ghi chi tiét ngudi d6 dudi day. Xin ditng quén ky tén vao miu don nay. Khong
c6 chit ky ctia qui vi ching tdi s& khong thé xit Iy khi€u kién ctia qui vi.

Chi tiét nguoi dai dién ity quyén ciia t6i la

Tén
bia chi

bién thoai
Chir ky ngudi dai dién Ngay

Chir ky ngudi khiéu kién Ngay







