
Chuùng toâi coù theå giuùp ñôõ...
.. neáu quí vò coù moät khieáu kieän veà moät hoäi vieân cuûa Dòch vuï UÛy
vieân Chính quyeàn Khieáu naïi Nhaø cöûa (Housing Ombudsman
Service).

Tôø taøi lieäu naøy giaûi thích laøm theá naøo ñeå söû duïng Dòch vuï UÛy vieân Chính quyeàn Khieáu
naïi Nhaø cöûa ñeå khieáu kieän.

Chuùng toâi cung caáp moät ñöôøng loái xöû lyù caùc khieáu kieän veà hoäi vieân mieãn phí vaø ñoäc
laäp. Neáu quí vò coù moät khieáu kieän veà söï quaûn lyù nhaø cuûa quí vò, chuùng toâi coù theå tìm
caùch söûa laïi ñuùng vieäc naøy cho quí vò. Neáu chuùng toâi nhaän thaáy coù söï thaát baïi trong
dòch vuï quí vò nhaän ñöôïc, chuùng toâi coù theå xen vaøo ñeå baûo ñaûm caùc dich vuï ñoù caûi
thieän. Chuùng toâi coù theå cho quí vò bieát hoäi naøo laø thaønh vieân – xin caûm thaáy töï nhieân
ñieän thoaïi cho chuùng toâi soá 08457 125 973, ñeå vieáng website töông taùc ôû
www.ihos.org.uk hoaëc email chuùng toâi ôû ombudsman@ihos.org.uk

Dòch vuï UÛy vieân Chính quyeàn Khieáu naïi Nhaø cöûa bao goàm Keá hoaïch UÛy vieân Chính quyeàn Khieáu naïi Nhaø cöûa Ñoäc laäp 
(Independent Housing Ombudsman Scheme), IHO Resolve, vaø caùc ñeà xöôùng giaûi quyeát tranh chaáp do IHO Ltd quaûn lyù.
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Caùc hình thöùc vaø ngoân ngöõ khaùc

Chuùng toâi coù theå giuùp ñôõ neáu quí vò caàn tin töùc baèng moät hình thöùc khoâng laø baûn in (Chöõ noåi
cho ngöôøi muø (Braille) hoaëc baêng caùt-xeùt) hoaëc baèng moät ngoân ngöõ khaùc. Chuùng toâi cuõng coù
theå thöïc hieän vaø nhaän caùc cuù goïi söû duïng TypeTalk vaø Minicom. Neáu quí vò coù caùc nhu caàu
khaùc hoaëc taøn taät maø chuùng toâi coù theå giuùp vôùi khieáu kieän cuûa quí vò, chæ caàn cho chuùng toâi
bieát.

Caùc hoäi naøo laø thaønh vieân?

Quí vò coù quyeàn khieáu kieän ñeán chuùng toâi neáu nhaø quí vò do moät hoäi vieân cuûa Dòch vuï UÛy
vieân Chính quyeàn Khieáu naïi Nhaø cöûa sôû höõu hoaëc quaûn lyù hoaëc neáu quí vò noäp xin nhaø qua
moät hoäi vieân. 

Luaät phaùp ñoøi hoûi taát caû caùc chuû nhaø cho thueâ xaõ hoäi coù ñaêng kyù ñeàu laø thaønh vieân cuûa Dòch
Vuï, nhöng khoâng laø caùc chuû nhaø cho thueâ coâng coäng. Do ñoù nhöõng ngöôøi thueâ nhaø vaø noäp
xin nhaø hoäi ñoàng thay vaøo ñoù phaûi khieáu kieän leân UÛy vieân Khieáu naïi Chính Phuû Ñòa phöông
(Local Government Ombudsman). 

Dòch Vuï cuõng bao goàm moät soá caùc chuû nhaø cho thueâ tö vaø caùc ñaïi lyù quaûn lyù töï nguyeän gia

nhaäp.

Toâi coù theå khieáu kieän veà vieäc gì?

Quí vò coù theå khieáu kieän neáu quí vò nghó laø sôû höõu chuû hoaëc nhaân vieân quaûn lyù nhaø quí vò ñaõ
laøm vieäc gì sai coù aûnh höôûng ñeán quí vò.

UÛy vieân Khieáu naïi seõ khoâng xeùt ñeán moät soá vaán ñeà. Caùc vaán ñeà naøy bao goàm khieáu kieän veà
möùc tieàn thueâ vaø tieàn traû dòch vuï hoaëc caùc vaán ñeà maø saép ñöa ra toøa hoaëc toøa aùn ñòa oác
(hoaëc ñaõ laøm theá roài).

Neáu quí vò caàn chæ daãn theâm tröôùc khi quyeát ñònh khieáu kieän, xin lieân laïc vôùi chuùng toâi.

Chuùng toâi seõ caån thaän xeùt xem quyeát ñònh cuûa hoäi vieân ñoù veà khieáu kieän cuûa quí vò, ñeå xem
neáu chuùng toâi thaáy laø hôïp lyù yeâu caàu hoï laøm moät vieäc gì khaùc. Thí duï nhö, chuùng toâi seõ
khoâng xen vaøo neáu hoï coâng nhaän laø coù loãi vaø, theo quan ñieåm cuûa chuùng toâi, hoï ñaõ cung caáp
quí vò söï söûa ñoåi thích hôïp. Nhöng neáu chuùng toâi nghó coù caùc vaán ñeà khoâng giaûi quyeát ñöôïc,
chuùng toâi seõ lieân quan ñeán ngay caû khi hoäi vieän ñoù ñaõ thöïc hieän roài nhieàu vieäc maø hoï nghó laø
hoï neân laøm. 

Chuùng toâi khoâng theå cho chæ daãn veà nhaø cöûa rieâng hoaëc caùc vaán ñeà xaûy ra ngoaøi phaïm vi
cuûa Dòch Vuï.

Khi naøo toâi coù theå khieáu kieän?

Qui leä cuûa chuùng toâi ñoøi hoûi quí vò ñi qua thuû tuïc khieáu kieän cuûa chính hoäi vieân ñoù tröôùc.
Ñieàu naøy coù theå giuùp giaûi quyeát tröïc tieáp vaán ñeà, vaø ñaët baát cöù vieäc naøo ñaõ laøm sai laïi cho
ñuùng. Chuùng toâi thaáy laø nhieàu khieáu kieän giaûi quyeát ñöôïc qua caùch naøy. Taát caû hoäi vieân phaûi
coù moät thuû tuïc chính thöùc ñeå xöû lyù caùc khieáu kieän. Quí vò coù theå coù moät baûn sao töø vaên
phoøng cuûa hoï. Neáu hoï khoâng cung caáp quí vò moät baûn sao, xin cho chuùng toâi bieát.2



Tröôùc khi lieân laïc chuùng toâi, thoâng thöôøng quí vò neân hoaøn taát giai ñoaïn cuoái cuøng thuû tuïc
khieáu kieän cuûa hoäi vieân ñoù. Chuùng toâi chæ coù theå chaáp nhaän khieáu kieän cuûa quí vò tröôùc ñieàu ñoù
neáu hoäi vieân khoâng laøm theo thuû tuïc cuûa hoï hoaëc chuùng toâi quyeát ñònh vieäc ñoù ñang maát moät
thôøi gian daøi khoâng hôïp lyù. Chuùng toâi coù moät danh saùch chôø ñôïi khieáu kieän, vì theá quí vò seõ coù
theå coù moät giaûi phaùp sôùm hôn neáu quí vò ñi qua hoäi vieân ñoù tröôùc.

Xin löu yù laø moät soá hoäi vieân coù theå coù haïn choùt ngaén ñeå khieáu kieän, vaø neáu quí vò nhôõ haïn
ñoù chuùng toâi coù theå khoâng theå giuùp quí vò. Do ñoù ñieàu quan troïng laø giaûi quyeát vaán ñeà cuûa
quí vò sôùm ngay khi quí vò bieát.

Laøm theá naøo toâi khieáu kieän?

Neáu quí vò nghó khieáu kieän cuûa quí vò saün saøng cho Dòch vuï UÛy vieân Chính quyeàn Khieáu naïi
Nhaø cöûa, vieát thö cho chuùng toâi veà vieäc ñoù. Xin baûo ñaûm quí vò cuõng ñieàn vaøo maãu ñôn
khieáu kieän vaø keøm theo thö cuûa quí vò, vì vieäc naøy seõ giuùp chuùng toâi xöû lyù vuï cuûa quí vò
nhanh choùng hôn. Neáu quí vò coù theå, xin ñaùnh daáu oâ treân maãu ñôn cho pheùp chuùng toâi duøng
tin töùc quí vò cung caáp. Neáu khoâng, chuùng toâi seõ khoâng theå xeùt khieáu kieän cuûa quí vò hoaøn
toaøn. Neáu quí vò caûm thaáy khoâng theå töï khieáu kieän, quí vò coù theå yeâu caàu moät ngöôøi baïn
hoaëc ngöôøi coá vaán giuùp hoaëc nhaân danh quí vò khieáu kieän. Quí vò phaûi cho chuùng toâi bieát neáu
quí vò ñaõ cho pheùp moät ngöôøi naøo khaùc laøm ñieàu ñoù – coù choã cho vieäc naøy treân ñôn.

Laøm theá naøo quí vò giaûi quyeát khieáu kieän cuûa toâi?

Khi chuùng toâi nhaän ñöôïc khieáu kieän cuûa quí vò, chuùng toâi seõ quyeát ñònh lieäu khieáu kieän ñoù
coù naèm trong qui leä cho pheùp chuùng toâi xöû lyù hay khoâng. Neáu khoâng, chuùng toâi seõ cho quí vò
bieát lyù do taïi sao. Cuï theå laø, chuùng toâi seõ kieåm xem lieäu quí vò coù hoaøn taát thuû tuïc khieáu kieän
cuûa chính hoäi vieân ñoù chöa. Do ñoù xin keøm moät baûn sao veà quyeát ñònh cuoái cuøng cuûa hoï.

Neáu chuùng toâi ñoàng yù coù moät vaán ñeà khoâng giaûi quyeát ñöôïc, tröôùc tieân chuùng toâi coù theå coá
gaéng giaûi quyeát vieäc ñoù moät caùch khoâng chính thöùc, thí duï nhö baèng thö töø hoaëc ñieän thoaïi
ñeà nghò caùc giaûi phaùp coù theå. Chuùng toâi coù theå ñeà nghò laø quí vò vaø hoäi vieân ñoù duøng söï hoøa
giaûi hoaëc caùc caùch khaùc ñeå giaûi quyeát vieäc khieáu kieän vôùi söï giuùp ñôõ töø chuùng toâi, vaø chuùng
toâi seõ göûi quí vò nhieàu tin töùc hôn veà vieäc ñoù. Söï hoøa giaûi chæ coù theå tieán haønh neáu quí vò vaø
hoäi vieân ñoù ñoàng yù.

Neáu chuùng toâi quyeát ñònh xeùt xöû hoaëc ñieàu tra ñeå coù quyeát ñònh chính thöùc, thöôøng thöôøng
chuùng toâi seõ göûi moät baûn sao khieáu kieän cho hoäi vieân ñoù ñeå pheâ bình. Chuùng toâi coù theå hoûi
theâm tin töùc töø quí vò hoaëc hoäi vieân ñoù, vaø coù leõ töø caùc ñoaøn theå khaùc bieát veà khieáu kieän naøy.
Neáu quí vò muoán göûi cho chuùng toâi tin töùc yeåm trôï, xin ñöøng göûi baát cöù ñieàu gì quí vò muoán
chuùng toâi giöõ kín bôûi vì coù theå chuùng toâi seõ khoâng theå duøng ñoù laøm chöùng côù. 

Chuùng toâi seõ thieát laäp vieäc gì ñaõ xaûy ra, sau ñoù chuùng toâi seõ quyeát ñònh. ÔÛ ñieåm naøy chuùng
toâi seõ vieát thö cho quí vò vaø hoäi vieân ñoù. Thö cuûa chuùng toâi seõ giaûi thích keát quaû ñieàu tra cuûa
chuùng toâi vaø cho bieát, neáu coù baát cöù vieäc gì neân laøm ñeå ñaët vaán ñeà laïi cho ñuùng. Ñieàu naøy coù
theå bao goàm moät soá boài thöôøng cho quí vò, nhöng UÛy vieân Khieáu naïi quan taâm hôn heát veà
baát cöù vieäc gì saép ñeán do hoäi vieân ñoù giaûi quyeát moät caùch coù hieäu quaû. Ñoù coù theå baèng caùch
thöïc hieän coâng vieäc cuï theå, baèng caùch thay ñoåi chính saùch hoaëc thuû tuïc cuûa hoï, hoaëc baèng
caùch huaán luyeän nhaân vieân cuûa hoï toát hôn. 3



Chuùng toâi khoâng phaït caùc hoäi vieân. Ñoù laø, chuùng toâi chæ coù theå yeâu caàu hoï laøm ñieàu gì caàn thieát
ñeå ñaët moät ngöôøi trôû laïi vò trí tröôùc khi vieäc gì ñi sai, vaø ñeå baûo ñaûm caùc vaán ñeà chuùng toâi nhaän
ñònh khoâng xaûy ra nöõa. Ñoâi khi, dæ nhieân, ñieàu ñoù khoâng theå laøm, do ñoù chuùng toâi coù theå yeâu
caàu vieäc gì khaùc ñöôïc thöïc thieän ñeå ñaït ñeán giaûi phaùp coâng baèng.

Xöû lyù caùc khieáu kieän maát thôøi gian vaø söï xem xeùt caån thaän taát caû caùc söï thaät lieân heä. Chuùng
toâi luoân luoân coá gaéng laøm vieäc caøng nhanh caøng toát nhöng xin nhaån naïi. Bôûi vì coù nhu caàu
cao cho Dòch vuï cuûa chuùng toâi, coù theå maát moät thôøi gian tröôùc khi chuùng toâi coù quyeát ñònh. 

Neáu toâi khoâng ñoàng yù vôùi UÛy vieân Khieáu naïi thì sao?

Chuùng toâi quyeát ñònh chaáp nhaän khieáu kieän gì, vaø laøm theá naøo chuùng toâi seõ xeùt chuùng, theo
qui leä cuûa chuùng toâi. Chuùng toâi hoaøn toaøn ñoäc laäp – chæ nhö laø moät quan toøa neáu quí vò ñöa
khieáu kieän cuûa quí vò leân toøa aùn.

UÛy vieân Khieáu naïi coù quyeát ñònh caên cöù treân ñieàu gì, theo yù oâng laø coâng baèng theo tình
traïng cuûa moãi vuï. Quí vò khoâng theå khaùng caùo quyeát ñònh cuûa oâng. Tuy nhieân, chuùng toâi coù
moät thuû tuïc quí vò coù theå duøng neáu quí vò caûm thaáy chuùng toâi ñaõ phaïm loãi haønh chaùnh coù aûnh
höôûng ñeán phaùn xeùt cuûa chuùng toâi khi xöû lyù khieáu kieän cuûa quí vò. Moät trong caùc nhaân vieân
quaûn lyù cuûa chuùng toâi khoâng coù lieân heä ñeán vuï cuûa quí vò tröôùc ñaây seõ xem xeùt yù kieán cuûa
quí vò. Quí vò khoâng theå duøng thuû tuïc naøy chæ vì quí vò khoâng ñoàng yù vôùi caùch thöùc chuùng toâi
xöû lyù vuï cuûa quí vò; thay vaøo ñoù, quí vò phaûi ñöa ra moät loãi cuï theå quí vò tin laø chuùng toâi ñaõ
phaïm vaø ñieàu ñoù coù theå aûnh höôûng quyeát ñònh cuûa chuùng toâi nhö theá naøo.

Maãu ñôn khieáu kieän 

Neáu quí vò nghó khieáu kieän cuûa quí vò saün saøng cho Dòch vuï UÛy vieân Chính quyeàn Khieáu naïi
Nhaø cöûa, quí vò coù theå duøng maãu ñôn ñoái dieän. Xin baûo ñaûm quí vò ñaùnh daáu oâ cho pheùp
Dòch Vuï duøng tin töùc veà khieáu kieän cuûa quí vò. Neáu khoâng, chuùng toâi seõ khoâng theå xeùt khieáu
kieän cuûa quí vò hoaøn toaøn. Neáu quí vò caûm thaáy khoâng theå töï vieát thö cho chuùng toâi, quí vò coù
theå yeâu caàu moät ngöôøi baïn hoaëc ngöôøi coá vaán giuùp hoaëc nhaân danh quí vò ñeå khieáu kieän. Quí
vò phaûi cho chuùng toâi bieát neáu moät ngöôøi naøo khaùc ñöôïc quí vò uûy quyeàn hoaøn toaøn – coù choã
cho vieäc naøy treân ñôn.
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Maãu ñôn khieáu kieän 

Danh xöng cuûa toâi (Ong, Baø, Coâ, Coâ v.v.)             Teân rieâng cuûa toâi

Hoï cuûa toâi

Ñòa chæ cuûa toâi

Ñieän thoaïi ban ngaøy cuûa toâi                    soá ñieän thoaïi di ñoäng

Ñòa chæ email cuûa toâi

Teân hoäi maø toâi khieáu kieän

Khieáu kieän cuûa toâi laø (xin tieáp tuïc treân moät tôø giaáy rieâng)

Toâi cho pheùp Dòch vuï UÛy vieân Chính quyeàn Khieáu naïi Nhaø cöûa laáy tin töùc töø chuû nhaø cuûa toâi vaø duøng tin
töùc toâi cung caáp, vaø tin töùc caàn thieát khaùc veà toâi ñeå xöû lyù khieáu kieän cuûa toâi, theo phaïm vi lieân quan cuûa
hoï. Toâi hieåu laø Dòch Vuï seõ khoâng duøng tin töùc ñoù cho baát cöù muïc tieâu naøo khoâng naèm trong caùc phaïm vi
ñoù.

Quí vò coù muoán Dòch Vuï giao dòch tröïc tieáp vôùi ngöôøi giöõ vai troø nhaân danh quí vò khoâng?
Neáu coù, xin ghi chi tieát ngöôøi ñoù döôùi ñaây. Xin ñöøng queân kyù teân vaøo maãu ñôn naøy. Khoâng
coù chöõ kyù cuûa quí vò chuùng toâi seõ khoâng theå xöû lyù khieáu kieän cuûa quí vò.

Chi tieát ngöôøi ñaïi dieän uûy quyeàn cuûa toâi laø

Teân

Ñòa chæ

Ñieän thoaïi

Chöõ kyù ngöôøi ñaïi dieän Ngaøy

Chöõ kyù ngöôøi khieáu kieän Ngaøy

Xin tích
vaøo oâ
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Norman House
105-109 Strand
London WC2R 0AA

Ñieän thoaïi:020 7836 3630
Fax: 020 7836 3900
Lo-call: 0845 7125 973
Minicom: 020 7240 6776

Email:
ombudsman@ihos.org.uk
Website: www.ihos.org.uk
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