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Huéng dan nay duoc dich tir nguyén bén tiéng Anh “Effective Complaint Management”
(Quén ly hiéu qué khiéu nai) phat hanh béi Office of Ombudsman — The State of
Queensland nam 2006.

Tai liéu nay duoc cung cép cho cac céng ty tham gia Dw an Quén ly Nudc thai va Chét
thai rén tai Céc tinh ly lam tai liéu tham khdo trong céng tac quan ly khiéu nai khach
hang.
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Hwéng dén nay la mét trong sé cac céng cu duoc thiét ké dé hé tro cac co quan va té chirc
cung cép dich vy céng ddm bao rang ho da cé céc quy trinh phu hop gitp cho viéc quén ly
hiéu qua khiéu nai cua khach hang.

Dé biét thém théng tin hodc duoc tw vén, dé nghi lién hé véi B6 phéan Nghién ctru va Truyén
théng - V&n phong Thanh tra Queensland theo s6: 07 3005 7000.
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1. BOI CANH

Cac tb chire tién bd déu nhan thay loi ich ctia viéc quan ly hiéu qua khiéu nai. Khiéu nai cé
thé xuat phat tlr nhan vién, khach hang va céng ching néi chung, cho du cac td chirc dé co
thé hoat dong tét nhw thé nao.

X ly khiéu nai hop ly va dung dén dwoc xem la gidi phap kinh té va hiéu qua gitp tang
cwdng hinh anh cla té chire dbi véi cong ching, lam hai long khach hang, xac dinh va diéu
chinh nhirng diém yéu trong quy trinh hoat déng clia td chirc. Néu khiéu nai khéng dwoc xt
ly tét thi t& chirc d6 c6 thé phai chiu nhidu tdn that nhuw mat khach hang va lam trdm trong
thém nhirng nhuwoc diém trong quy trinh hoat déng clia té chirc.

Gidi thiéu

Hwéng dan quan ly hiéu qua khiéu nai thiét ké dé hé tro cac co quan, td chirc trién khai hé
thdng quan ly khiéu nai mé&i hodc hoan thién cac hé théng hién cé nham dap (rng tét hon
mong mudn clia cong déng 1a cac td chirc nay hoat ddng hwéng téi khach hang va gidi dap
cac y kién phan hdi, dac biét Ia khiéu nai clia khach hang, ddng thdi gidp cac té chire hiéu
dwoc loi ich tir viec diu tw cho hoat ddng gidi quyét khiéu nai khach hang.

Hwéng dan nay dwoc duc két tir cac quan diém cta Van phong Thanh tra thu dwoc tr hon
30 n&m kinh nghiém trong viéc gidi quyét khiéu nai & bang Queensland va tai cac cap chinh
quyén dia phwong, duwoc bd sung béi cac chuan mue cta Uc va qudc té vé viéc gidi quyét
khiéu nai va cac ngudn cé thdm quyén khac. lién quan t&i cac yéu td chinh trong qua trinh
quan ly tét khiéu nai

Hwéng dan nay, dac biét 1a cac Muc 5 - 9, chi ra cac hwéng dan lién quan téi cac yéu cau
trong Chi thj vé Hé thdng Quan ly Khiéu nai da dwoc ban hanh gan day béi Van phong Hoi
déng Dich vu Céng (OPSC) & bang Queensland.

Khéng nhét thiét phai 4p dung cac néi dung trong tai liéu nay trong qua trinh thwc hién Chi
thi nhung cac td chirc thudc pham vi didu chinh clia Chi thj cé thé thdy cac Hwéng dan nay
cling nhw cac tai liéu quan ly khiéu nai khac do Van phong Thanh tra phat hanh rat hivu ich
trong viéc tuan thi theo cac yéu cau ghi trong Chi thj nay.

M&c du Huwéng dan nay phan anh cac yéu cau quy dinh trong Chi thi, tai liéu nay nay ciing
dwa ra cac hwdng dan cho cac td chirc khéng thugc pham vi diéu chinh cta Luat Dich vu
Cong. Chung tdi khéong dwa ra mét hay nhiéu mé hinh quan ly khiéu nai cu thé nao vi khéng
mot mé hinh nao 1a phu hop véi tat ca cac td chirc vi cé rat nhiéu co quan cung cép dich vu
céng & bang Queensland vé&i chirc nang va quy mé rat khac nhau. Thay vao dé, ching t6i
dwa ra cac nguyén tac co thé hd tro cac td chirc xay dwng méd hinh phi hop nhét véi nhu
cau clia minh.

C6é mét sb sy trung lap va dan xen trong cac muc ctia Huwéng dan nay vi ban than cac
nguyén tac quan ly khiéu nai cling c6 tinh trung I&p, vi du cam két va truyén théng la rat
quan trong trong rat nhiéu tinh hudng.

Trong cac muc cla Huwéng dan nay, ching tdi thwong dé cap dén khai niém “nguoi khiéu
nai’. Nguwdi khiéu nai c6 thé 1a khach hang, nguwoi tiéu dung, nhan vién hodc la mét ngudi
dan chiu anh hwdng & mét chirng mwe nao dé bdi hanh déng hoac sw khdng hanh dong cta
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mot td chirc. Hwdng dan nay duoc thiét ké giup gidi quyét cac khiéu nai tlr cac ngudn khac
nhau nhwng dé thuan tién, khai niém “ngudi khiéu nai” sé dwoc dung thudng xuyén déi voi
tat ca cac ngudn khiéu nai (trtr khi c6 tinh hudng khac).

Str dung Hwéng dan nay thé nao

Chung t6i khuyén nghi ban lanh dao cla t6 chirc st dung cac ndi dung trong Huwéng dan
nay dé ra soat lai hé thdng hién tai cta td chire (hoac trién khai hé théng mai). Khi thwc hién
diéu nay, ho nén tham van réng réi véi nhan vién va néu co thé thi tham van véi khach hang
va / hodc cong ching. Sau do, ho nén cé mdt quyét dinh than trong vé hé théng gidi quyét
khiéu nai sao cho phu hop véi cac nhu cau cia td chirc déng thdi van tuan theo cac nguyén
téc ghi trong Chi thi va cac Hwéng dan nay.

Dé giup hiéu sau hon hiéu qua hoat ddng ctia hé théng hién nay trong té chirc, ching toi
ciing thiét ké Danh muc “Tw Pénh gid Quan ly Hiéu qud Khiéu nai”. Céng cu tw danh gia
toan dién nay dwoc xay dwng dwa trén cac co s& Hwéng dan quan ly hiéu qué khiéu nai va
giup t6 chirc xac dinh dwoc cac van dé ndi bat trong hé thdng khiéu nai hién nay ctia t6 chirc
can cai thién. (Xem Muc 16, Théng tin b6 sung va Tai liéu Tham khao dé cé thém théng tin
vé danh muc tu kiém tra nay).

Tai sao phai quan ly khiéu nai

Khiéu nai 1a khong thé tranh dwoc: Tat ca cac td chirc phuc vu cdng ching déu nhan
dwoc khiéu nai. Khiéu nai va chi phi lién quan 1a khéng thé tranh dwoc. Do vay, khiéu nai
can phai dwoc quan ly.

Loi ich tir viéc quan ly khiéu nai: Quan ly tét khiéu nai 1 mot phan khong thé tach roi cia
chét lwong dich vu khach hang va cé loi ich hiru hinh dbi véi té chirc, nhan vién va dac biét
la dbi v&i cong chiing - dbi twong cla cac td chire cung cap dich vu.

Trach nhiém giai trinh: Cong dan c6 quyén khiéu nai vé va tim kiém bién phap x ly lién
quan t&i cac quyét dinh hodc hanh déng cla cac td chirc chinh phu cé tac dong tiéu cuc dbi
v&i ho. Khi d8, cac té chirc chinh phi phai chiu trach nhiém trwdc cong ching vé cac hanh
dong va quyét dinh ctia minh. Day la moét nguyén tac quan trong va co s& cla xa hoi tw do
va dan chu. Giai quyét tét khiéu nai sé dwoc xem 1a co hdi thé hién véi cdng chang rang to
chtrc clia ban cé trach nhiém véi ho. Khiéu nai 1a mot phan tat yéu va trong thuc té thwong
la diém béat dau chia béat ky quy trinh trach nhiém giai trinh nao. B4t c té chirc nao tuyén bd
la c6 trach nhiém gidi trinh di v&i v&i hanh déng clia minh thwéng phai gidi quyét cac khiéu
nai mot cach nghiém tuc.
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Tinh hinh & Bang Queensland

Thang 11/2006, H6i déng Dich vu Céng Queensland da ban hanh Chi thi 13/06 - Hé
théng Quan ly Khiéu nai. Chi thi yéu céu tat ca cac co quan, té chirc thuéc pham vi
diéu chinh ctia Pao luét Dich vu Céng phai trién khai va duy tri cac hé théng quén ly
khiéu nai néi bo dwoc hé tro béi céac quy trinh va chinh sach dwé&i dang vén ban. Mbi
co quan, tb chirc c6 thé xac dinh “ban chét, hinh thirc va mirc do phire tap thuc té” cho
céc hé théng cta ho nhung tét cé cac hé théng déu phéi bao gém 05 “yéu tb” chinh d
duwoc quy dinh trong Chi thj nhw sau:

Minh bach va Tiép can — céc co quan, té chirc phadi c6 co ché va chién lwoc
cung cép théng tin cho céng chiing vé: lam thé nao dé khiéu nai, khiéu nai & dau
va khiéu nai sé duoc quan ly thé nao (thoi gian, théng tin vé tién do va két qua)
cling nhw hé tro hop ly dé giai quyét khiéu nai.

Phén &ng nhanh — céc co quan, t6 chirc phédi cé co ché va chién luoc dé dam
bdo rang nhén vién cta minh biét vé hé théng nay va hé théng hoat déng thé
nao, tra loi cac khiéu nai “kip thoi”, giém sat “khung thoi gian giai quyét” va théng
béo véi cac bén vé tién dé giai quyét khiéu nai.

Ddnh gia va hanh déng — céc co quan, t6 chirc phai cé co ché va chién luoc dé
danh gia khiéu nai, quyét dinh xem lam thé nao va ai sé gidi quyét khiéu nai,
chuyén khiéu nai sang cac co quan, t6 chirc khéc (néu cén) va gidi quyét khiéu
nai ctia co’ quan minh mét cach céng bang va khach quan.

Phan héi - céc co quan, té chirc phai cé co ché va chién luoc dé tré 161 ngudi
khiéu nai mét cach kip thoi vé két qua gidi quyét khiéu nai; théng bao véi ho vé
céc co ché dénh gia déc lap va cung cép phan héi néi bé khi xac dinh duoc céc
van dé ma hé théng phai céi thién.

Gidm sat Hiéu qua - cac co quan, tb chirc phai c6 co ché va chién lwvoc dé ddm
bdo rang hé théng cua ho dép (g duoc cac yéu céu theo luét dinh, chinh séch
va céc yéu cau vé quy trinh bdo céo khiéu nai, xéc dinh céc xu huéng khiéu nai
va giam sat thoi gian cén thiét dé giai quyét khiéu nai.

Loi ich cho céc co quan, t6 chirc

Hé théng quan ly hiéu qua khiéu nai sé:

+

+

giup khach hang hai long hon.

tang cwdng hinh &nh cla co quan bang cach thé hién cho céng ching théy réng co

quan / t& chirc cam két giai quyét khiéu nai nghiém tuc.
xac dinh cac van dé can phai cai thién.

gitp diéu chinh nhanh chéng va hiéu qua cac quyét dinh khéng phu hop.

tiét kiém tién théng qua viéc giai quyét van dé trong ndi bd ma khéng can phai phan

bb ngudn lwc dé cac co quan trach nhiém giai trinh doc lap danh gia.
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+  tiét kiém tién bang cach dam bao rang khiéu nai dwoc gidi quyét co hiéu qua va co
phuong phap.

+ ngan ngtra khiéu nai dwoc chuyén I&n cp trén, diéu nay cé thé lam tiéu tén nhiéu
thém ngudn lwc va tac dong tiéu cwc dén hinh anh cla co quan, td chirc trvdc cong
chang.

+ giam thidu strc ép I&én nhan vién théng qua viéc dao tao va hé tro gitp giao dich véi
céac khach hang khéng hai ldng va mét cach tiép can co hé thdng trong qua trinh giai
quyét van dé.

+ 1a nén tdng c&n ban ctia quan tri hanh chinh hiéu qua.

Cam két cua Thanh tra Queensland véi céc té6 chirc cung cap dich vu céng cta Bang:

Thanh tra Queensland cam két giup d& cac co quan cung cép dich vu cong cta Bang
Queensland trong viéc quan ly cac khiéu nai ciia khach hang, nhan vién va cdng ching hiéu
qua, hiéu lwc va tiét kiém theo cac chuan muec tién tién da dwoc cong nhan.

Vai tro ctia Thanh tra Queensland:

Van phong Thanh tra diéu tra khiéu nai lién quan t&i cac hoat ddng mang tinh hanh chinh
clia cac co quan, t chire cung cap dich vu cdng ctia Bang Queensland khi c6 khiéu nai réng
cac hoat ddong dé cé thé lién quan dén quan tri kém (cé nghia 13 co sai sét hodc khdng cong
bang). Hang ndm, ching t6i nhan dwoc hang nghin khiéu nai.

Chung t6i khuyén khich ngwoi dan cd géng giai quyét van dé véi cac co quan lién quan
trwdc khi khiéu nai I&n Van phong cla ching téi. Chang t6i c6 thé diéu tra sau d6 néu viéc ra
soat ndi bd khong thanh cong (do d6 cho thay tdm quan trong cla viéc cac co quan c6 cac
hé théng quan ly khiéu nai noi bo tbt).

Céc diéu tra cta chung t6i cé thé dan dén viéc dwa ra cac khuyén nghi rang cac co quan

phai cé hanh déng, vi du nhw gidi quyét cho mét nguoi khiéu nai hodc thay ddi chinh sach
ho&c quy trinh ¢ thé 1a nguyén nhan cta van dé do.

Vin phong Thanh tra Queensland c6 thé giup dwoc ban khéng ?

Uu tién cao cla chang t6i la hé tro cac co' quan cung cép dich vu céng quén ly cac hé théng
quan ly khiéu nai néi bé clia minh. Hay lién hé véi ching t6i néu ban nghi rdng ching téi cé
thé hd tro ban trong bat ky van dé gi lién quan dén giai quyét khiéu nai trong co’ quan ban.

Tt nhién, cach tét nhat dé giai quyét khiéu nai 1a c6 géng tranh khiéu nai ngay tir dau, cha
yéu la bang cach dao tao cac nhan vién clia ban cé quyét dinh ding dan hon va giao tiép tét
hon véi cong chang.

Van phong Thanh tra cling cung cap cac khoa dao tao vé Lap Quyét dinh Tét. Ban c6 thé tim
thay thong tin vé viéc lam thé nao dé c6 cac quyét dinh hanh chinh tt trong 4n phadm cla
Van phong Thanh tra, Hwéng ddn ra Quyét dinh Hanh chinh Tét, tai trang:
www.ombudsman.qld.gov.au.

Van phong Thanh tra & mién Tay nuwéc Uc da xay dwng mot hwéng dan hd tro cac co quan
khu vuc cong tién hanh cac cudc diéu tra hanh chinh. D& c6 thém théng tin, hdy vao trang:
www.ombudsman.wa.gov.au/pdf/quidelines/PCAI_investigation guidelines.pdf.
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Mét soé thuwe té tha vi vé khiéu nai
Dau tién, tin xau:

" chi 5% “céc khach hang” khéng hai long khiéu nai véi té chirc — day chi la “mém cia
tang bang”.

= s6 khéch hang khéng hai Iong con lai sé phan nan véi 8 — 10 nguoi ban cua ho.

»  nhitng nguoi khéng hai Iong sé néi véi nhiéu nguoi (gép déi sé ngudi so véi nhiing
nguwoi hai long)

= phén I6n moi nguoi khéng biét phai khiéu nai véi ai trong mot té chirc

Tuy nhién, tin tét:

= Trd Ioi nhanh chéng khiéu nai cé thé lam tdng déng ké murc d6 trung thanh cida
khach hang.

] Khéach hang khiéu nai va hai long voi quy trinh khiéu nai sé trung thanh hon so véi
nhiing ngudi ban dau khéng cé van dé gi.

= gidi quyét khiu nai ngay tir Ian lién hé dau tién cé thé giip gidm mét nira chi phi
gidi quyét khiéu nai

= 6 méi lién hé chat ché gitra qua trinh quén ly khiéu nai tét va cai thién chét luong
cung cép dich vu.

Nguén: Listening Post

2. CAM KET

‘ Cam két véi céng chung:

Cong dong clia chiing ta mong mudn cac co quan, té chirc cung cép dich vu cong hoat déng
mot cach hiéu qua, dung chudn myc dao dirc va chinh quyén & tat cd cac cap sé co cac hé
thdng dé& dam bao viéc dap rng mong mudn do.

Nguwoi dan dwoc théng tin tét hon vé quyén cla ho va dwoc quyén khiéu nai vé cac quyét
dinh ma ho nhan thay réng, cé 18, khéong cong béng hon cho ho so v&i thdi diém truwéc khi co
quyét dinh do.

Muc 1 trong Hwéng dan nay (Xéc dinh bbi canh) da chi rd mirc do quan trong clia co quan,
td chirc quan tam t&i viéc gidi quyét khiéu nai nghiém tuc va cé chinh sach va quy trinh giai
quyét tt khiéu nai noi bo.

Chi thi OPSC vé Heé théng quan ly khiéu nai yéu cau cac co quan, té chirc cung cép dich vu
céng & Bang Queensland thudc pham vi diéu chinh cla Luat Dich vu Coéng phai cé cac hé
thdng quan ly khiéu nai ndi bd dap trng mét sé6 chuan muc cu thé nhét dinh.

Tuy nhién, viéc cé Chi thi khéng thdi la chwa dd. Hon thé, cAn cé cam két va quyét tam “lam
cho hé théng hoat déng hiéu qua”.
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Cam két déi véi cdc nguyén tic co ban:

DU ¢é &p dung mé hinh quan ly khiéu nai hay khéng thi cac t& chirc phai cam két cac
nguyén t&c sau:

+  khuyén khich phan héi, coi trong khiéu nai, tdn trong quyén ctia ngudi dan khiéu nai
vé béat ky van dé nao dbi véi hoat dong clia co quan.

+ thac day va hd tro giai quyét khiéu nai, nhan thirc dwoc gia tri clia viéc giai quyét
khiéu nai cé hiéu qua & mirc cao nhét.

+  cé&c bién phap giai quyét phu hop.
+ dich vu khiéu nai mién phi.
+  trach nhiém giai trinh noi bd vé hiéu qua hoat déng clia quy trinh giai quyét khiéu nai.

+ sl dung cac di¥ liéu khiéu nai dé& xac dinh va khéc phuc nhirtng van dé co tinh hé
théng va / hay lap lai.

Ly twdng nhét 1a cac hé théng quan ly khiéu nai phai bao gbm céac qua trinh cho phép giai
quyét khiéu nai mét cach chinh thirc hodc khéng chinh thirc va sén sang tw van cho ngudi
khiéu nai vé cac lwa chon danh gia ndi bd hay do cac co quan déc lap danh gia trong trwdng
hop ngwdi khiéu nai khéng hai long véi cau tréd |&i cha co quan dé.

Loi khuyén hiru ich
Muc dich bao trum cta bét ky qué trinh gidi quyét khiéu nai nao la chuyén tir sw
khéng hai long thanh sw hai long.

Hwéng dan thé hién cam két doi véi cdc nguyén tic;

DU co quan cta ban I&n hay nhé thi co quan ban ciing can phai cam két véi mét qué trinh
quan ly khiéu nai phu hop nhat véi nhu ciu hoat déng clia co quan. Cac co' quan I&n co thé
can phai thiét 1ap mét don vi phu trach khiéu nai tap trung trong khi co' quan nhé hon cé thé
chi phai phan cong mét can bd cao cap phu trach giai quyét khiéu nai.

Du6i day la mot sd khuyén nghi vé cach thirc co quan clia ban cé thé thé hién cam két déi
v&i cac nguyén tic quan ly hiéu qua cac khiéu nai:

1. Dam bao co’ quan, té chirc c6 chinh sdch va hwoéng dan khiéu nai

+ Hwdng dan OPSC yéu cau: cac co quan phai thiét lap hé thdng giai quyét khiéu nai
dwoc “hé tro béng cac chinh sach va / hoac quy trinh béng van ban”

+ Chinh sach cla co quan, t6 chirc phai giai thich muc dich chién lwoc — “tai sao” co
quan, t& chirc cam két, v&i cac nguyén téc do sé cing cb thém hé théng quén ly
khiéu nai ctia co quan, td chirc.

+  Quy trinh quan ly khiéu nai ciia co quan, t6 chirc phai xac dinh cac budc can thiét
cho viéc giai quyét khiéu nai — “lam thé nao” dé quan ly hé théng.

+ Tuy nhién, do chi la cac van dé vé chinh sach va quy trinh. Co quan ban con can
phai cé mot thai dd tich cuc, coi khiéu nai nhw 1a “co hoi” dé phat trién.
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Tao diéu kién thuan loi cho viéc khiéu nai

+ Hay dé moi nguoi thiy rang co quan ban ludn hoan nghénh cac y kién phan héi cia
khach hang, cho du phan hdi mang tinh tiéu cwc, théng qua viéc tao diéu kién dé
ngudi khiéu nai co thé:

—  tiép can dé& dang chinh sach khiéu nai ctia co quan.

— thong tin don gidn nhw lam thé nao dé khiéu nai, vi du théng tin trén trang
web clia co quan, td chirc.

—  ¢6 muc “khiéu nai” v&i sb dién thoai mién phi trong danh muc dién thoai cla
co quan, t6 chirc.

— nhan vién truc dién thoai biét phai chuyén dién thoai t&i ding bdé phan néu
khach hang cé khiéu nai.
Dam bao tinh wu tién va than thién
+ Dam bao réng ban lanh dao tao dwoc van hoa “than thién voi khiéu nai” théng qua
viéc thé hién rd rang cho nhan vién thay sy hé tro' cia ban lanh dao tao moi diéu

kién dé hé thdng khiéu nai hoat déng hiéu qua ciing nhw chiu trach nhiém vé két qua
thu dwoc.

Sw cam két c6 gia tri

Phong Binh gia Dét thuéc S& Tai nguyén Thién nhién va Mé tham gia vao Giai doan 1
- Dw én Quén ly Khiéu nai cia Thanh tra Queensland. Phong da ban hanh hang triéu
thong béo dinh gia dét cho céc chi dét trén toan bang va céac théng béo nay duoc st
dung dé tinh toan, ngoai cac muc dich khac, mirc thué dét dai ciia chinh phd dia
phuong va chinh phd Lién bang. Luét Pinh gia Bét dai quy dinh viéc xi ly khiéu nai
dinh gié nhung lai khéng quy dinh ré vé viéc don khiéu nai yéu céu déi thoai tir cac
chu dat dang bét binh va céc khiéu nai khac sé duorc gidi quyét va quyét dinh nhuw thé
nao. V6i sw tham gia chu déng ttr Vdn phong Thanh tra, Phong Binh gid Dat da thiét
lap Ban Diéu hanh Gidi quyét Khiéu nai va Nhém Céng tac dé giam sét va trién khai
thurc hién mét loat nhiing céi tién bao goém:

+  Chinh sach va quy trinh déc lap dé giai quyét khiéu nai lién quan téi viéc dinh gia;

+  Xay dung Diéu Ié Dich vu Khach hang tép trung vao chéat lweong; dich vu khach
hang va céc chi sé hoat dong chinh;

+ Xay dung phuong phép thu thdp sé liéu va cung cép théng tin tét hon cho b
phén ra quyét dinh;

+  Cai tién cong tac truyén théng, nhw céc loai biéu mau, t& roi va trén trang web;

+ St dung thanh céng Trung tdm dién thoai Dich vu Théng minh cla bang
Queensland trong ndm 2005; cho phép bé phan nay dwa ra cac cau tra 167 chuyén
nghiép va day di théng tin cho céc chu dét trong cudc dinh gié I6n nhat ma S& da
tién hanh; va

+ MOt chuong trinh dao tao toan dién vé dam phan va quan ly xung dot.
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Céng bé chirc ndng

Quaén ly khiéu nai can dwoc nhin nhan la mét chirc ndng quan trong trong co’ quan,
td chirc. Cach thirc quan ly phai dwoc cong bd rd rang. Muc tiéu va muc dich phai
dwoc thdo luan va ciing cb véi nhan vién.

Pau tw cho nhan vién

Nhan vién tén trong khiéu nai ctia khach hang gidp phan anh cam két va thién chi
clia co quan dbi véi khach hang. Nhan vién gidi quyét khiéu nai phai c6 cac pham
chét sau:

—  Co kién thirc vé hoat déng cla co quan.

—  Co6 ky ndng phan tich, giai quyét van dé va ra quyét dinh.
—  Co6 ky ndng chuyén mén quan ly khiéu nai, va

—  Luén mong mudn duy tri méi quan hé tt véi cong chuing.

Nhan vién dwoc dao tao cé kha nang gidi quyét khiéu nai nghiém trong, qua dé giup
cai thién hoat déng cung cép dich vu.

Quan ly khiéu nai khéng phai la céng viéc dé dang. Nhan vién phai dwoc dao tao
toan dién. Nhirng nhan vién phu trach khiéu nai khéng dwoc dao tao sé lam té liét sw
d4u tw cla co quan ban vao Hé théng Quan Iy Khiéu nai.

Trao quyén cho nhéan vién

Dé t6i da hoa sy tham gia ctia nhan vién va gidm thiéu sw tri hoan, nhan vién giai
quyét khiéu nai phai c6 du thAm quyén dé: giai quyét khiéu nai, thay dbi hodc khuyén
nghi thay ddi dbi v&i nhirng quy trinh phu hop véi vi tri ciia ho.

Phéan bé du nguén Ilwc

Cung cép ngudn lyc thich hop dé quan ly khiéu nai. Can thiét 1ap va duy tri mot hé
thdng dé lwu gitr khiéu nai, giam sat va bao cdo vé cac xu hwdng trong mét khoang
thi gian nao do la rat quan trong. Diéu nay khéng cé nghia 1a phai mét chi phi nhiéu
hon — vé&i cdng nghé hién cé co quan ban cé kha nang quan ly théng tin khiéu nai.
Néu co quan ban da cé hé théng quan Iy khiéu nai dap ng dwoc mét phan nhu cau
cla co quan thi ban cé thé sap xép lai hoac stra déi dé thu dwoc két qua tét hon.
Giam sat

Can thuong xuyén gidm sat hoat dong quan ly khiéu nai cla co quan nhw 1a mét
phan clia chién lwgc phat trién kinh doanh. Hoat déng cla tirng ca nhan ra quyét
dinh va cac don vi c6 thé dwoc so sanh véi cac théng tin phan hoi thworng xuyén dé
dam bao rang sai s6t khéng bi 1&p lai.

Thwdng xuyén ra soét lai viéc quan ly khiéu nai sau khi tham van véi nhan vién sé
gip xac dinh dwoc cai gi dang hoat déng hiéu qua va cai gi cé 1& phai can luu y
thém. Ly twéng nhat |a khach hang ciing c6 thé tham gia vao viéc danh gia hiéu qua
hé théng quan ly khiéu nai cGa co quan (xem Trang Théng tin 9 — Gidm sét Hiéu qua
dé biét thém thong tin).
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Két qua cta cam két

Khiéu nai c6 thé dwoc xem nhu la mét ganh nang nhwng véi nhirng nhan vién cé cam két hé
tro hé théng khiéu nai thi khiéu nai c6 thé gitp co quan ban hoat déng hiéu qué hon va cung
cép dich vu tét hon cho cdng déng.

Khi co quan ban tao diéu kién dé dang cho khach hang khiéu nai va cho nhan vién giai quyét
van dé thi co quan sé thé hién dwoc thién chi véi cong déng va tao dwoc danh tiéng tét nhw
la mét té chirc co trach nhiém. Ban co thé thdy sb lwong khiéu nai sé gidm di va nhirng 10
ngei khen sé tang Ién !

Danh muc kiém tra

Hay tw héi co quan cé thé hién cam két vé viéc gidi quyét hiéu qua khiéu nai chua:
+ chung ta da c6 mot hé thbng gidi quyét khiéu nai dung dan ?

+  liéu hé théng cé duoc hé tro bang céc chinh séch va / hodc quy trinh bang
vén ban ?

+  khidu nai c6 duoc xem xét nghiém tic & cép cao nhét ?

+  céan bo giai quyét khiéu nai c6 du thdm quyén khéng ?

+  nhén vién c6 thdy duoc xi Iy khiéu nai la céng viéc nghiém tic khéng ?
+  ¢06 ldnh dao nao chiju tréch nhiém vé hidu qua cua hé théng nay khéng ?
+  hé thdng c6 ndi bo co quan biét dén khéng?

+  moi nguoi c6 duoc tao diéu kién dé dang dé khiéu nai khéng?

+  nguoi khiéu nai cé duoc coi Ia tich curc hay chi la “ngudi hay kéu ca” ?

+  nhan vién gidi quyét khiéu nai c6 dwoc dao tao day du hay cé du nhan vién
khéng ?

+  khiéu nai c6 dwoc day lén cép cao hon khéng ?

+  di liéu vé khidu nai c6 duoc st dung dé phat céi thién hoat déng theo mot
cach cé y nghia khéng ?

3. TRUYEN THONG

‘ Truyén théng - van dé Ién déi véi céng chung:

Chién lwoc truyén théng tbt co vai trd quan trong gép phan cho sw thanh céng cla tat ca cac
td chirc va dé co6 dwoc mot hé thdng quan ly hiéu qua khiéu nai thi chién lwoc truyén théng
tbt déng vai tro diéu thiét yéu.

HAu hét cac co quan hoat dong trong linh virc cung cép dich vu cdng déu nhan thirc dwoc
nhu cau cla truyén théng hiéu qua nhw la mét phan cam két ctia ho dbi véi dich vu khach
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hang. Tuy nhién, rat nhidu co quan khéng nhan thdy viéc truyén théng cé thé cé tac déong
I&n ddi véi sé lwong khiéu nai nhan duoc.

Kinh nghiém cho thay truyén théng 1a mét van dé I&n cho nhirng ngudi khiéu nai. Néu khong
c6 di thoi gian dé giai thich vé cac hanh dong va quyét dinh dé coéng ching thay rang méi
quan tam cla ho dang dwoc xem xét ding dan thi chi mét van dé nhé ciing cé thé tré thanh
mot van dé lon.

Truyén théng tét nghia la nguwdi khiéu nai sé thdy chac chan hon vé viéc van dé cta ho sé
dwoc thau hiéu va ho nhan dwoc sy hop tac tét hon khi co quan ban cb géng giai quyét van
dé cla ho va c6 khuynh huéng chap nhan két qué hon mac du két qua do khéng hoan toan
nhw ho mong doi. Diéu nay sé tiét kiem dwoc rat nhiéu thdi gian, tién bac va céng strc cho
co quan ban.

Tham chi khi mét quyét dinh la ding dan nhung néu khéng duoc truyén théng thich hop thi
ciing c6 thé dan dén nhirng khiéu nai khéng can thiét tir bén trong va bén ngoai va tén that
14 r4t I6n vé& mét thoi gian va tién bac.

Chi thi OPSC vé Hé thdng Quan ly Khiéu nai yéu ciu cac co quan phai c6 cac hoat dong
truyén théong véi cong ching va véi chinh nhan vién cla ho lién quan téi nhiéu van dé. Vi du,
co quan phai c6 co ché va chién luvgc dé:

Théng bao cho céng chung:

+  khiéu nai nhw thé nao va & dau.

+  cac thong tin c6 s&n vé viéc qua trinh khiéu nai sé dwoc quan ly nhuw thé nao.

+

thédng béo vé&i cac bén vé tién dd giai quyét khiéu nai.
+  tra |oi kip théi cho ngwdi khiéu nai.
+  théng bao cho ngudi khiéu nai vé cac co ché danh gia khac hién cé.

Théng bao cho nhén vién:

+  vé s ton tai va hoat ddng cliia hé théng quan ly khiéu nai.

+  phan héi vé nhitng van dé can phai cai thién.

Truyén théng tét hon dé giam khiéu nai

Chién lwgc truyén théng tét hd tro qua trinh ra quyét dinh dang dan. Chién lwoc nay gitp
cbng chung hiéu ré tai sao co quan ban hanh quyét dinh nay ddng thoi gitp cong ching thay
rang co quan ban la mét té chirc than thién va co thé tiép can duwoc.
Dwéi day 1a mot sb khuyén nghj dé cai thién hoat déng truyén théng, tr d6 cé thé lam tang
mirc d6 hai long clia khach hang va gidm cap d6 ciing nhw tan suét khiéu nai:
+  dam bdo c4c tai lieu thong tin cla co quan ban don gian, dé& hiéu va ngan gon.
+ gidm khoang cach truyén théng déi v&i nhitng ngudi khéng néi tiéng Anh, nhirng
ngwoi tan tat va nguwoi chiu thiét thoi vé mat giao duc.
+ théng bao v&i cong chung vé khodng thdi gian dy kién sé& cé cau trd I&i va hanh
dong cu thé.

10
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+ dé codng chung tham gia vao viéc hinh thanh quyét dinh hodc cac hanh déng lién
quan t&i cac van dé sé anh hudng dén ho (vi du: qua khao sat hodc thw dién ti).

+ dam bdo co quan ban tham van cong ching, dbi twong sé bi anh huéng béi mot
quyét dinh nao do va thuc sw gidi quyét cac mdi lo ngai ctia ho khi théng bao cho ho
vé quyét dinh clia co quan ban.

+ Thé hién v&i cong ching “vdn hod than thién véi khiéu nai” cla co quan ban dé
cdng dong nhan thay quan diém clia co quan la: “van dé cua ban cing la van dé
cta ching téi”.

+  dé& nghi nhan vién va khach hang tham gia vao viéc cai tién dich vu va san pham.

+ thong bao dia chi lién hé khi co khiéu nai trong danh ba dién thoai va dat & vi tri dé
th4y trén trang web cla co quan.

Truyén théng tét hon dé giai quyét khiéu nai

Cach thirc mdt co quan gidi quyét khiéu nai c6 thé anh hwéng dén danh tiéng clia ho. Néu
do truyén théng kém, ngudi khiéu nai s& cdm thay ho dang bi lang quyén hoac khong
duwoc xem xét nghiém tac thi ho sé tim cach khiéu nai theo mét cach khac, hoac 1a yéu
cau cac co quan doc lap khac xt ly khiéu nai ctia ho hodc néi x4u co quan ban trwéc
cong ching. Piéu nay c6 thé huy hoai danh tiéng clia co' quan ban.

Co quan sé& mét rat nhiéu néu ho khéng giai quyét khiéu nai va sé thu dwoc nhiéu lgi ich
khi truyén théng hiéu qué trong hé théng quan ly khiéu nai ctia ho. Truyén théng tét cé thé
lam tang kha nang chc chan rdng ngudi khiéu nai sé siv dung hé thdng noi bd trong co
quan ban hon 13 di khiéu kién & noi khac.

Lo khuyén hivu ich

Ban c6 thé tiét kiém thoi gian va tién bac néu céc tai liéu vé khiéu nai ctia co quan
ban néu ré rang nguoi khiéu nai can phéi néi gi khi khiéu nai.

1"
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Can thoi gian dé giai quyét van dé khi méi ndy sinh

Serge, 6ng gia bi thiéu ndng ngdn ngl, da dén gap Van phong Thanh tra véi hai
van dé. Ban dau, éng phan nan vé viéc Toa thj chinh noi 6ng & khéng lwu gidr tot

Koy

hé so trd lwong huu cho éng nhung éng con giadn di¥ hon véi “sw tir chéi” cuia cac
nhan vién Toa thj chinh khi éng ¢é gédng miéu té van dé. Ong Serge khéng thé gidi
thich sao cho ho hiéu van dé cua minh va cdm thay nhan vién dé khéng mudn gilp
dé ong.

Pai dién cua ching téi da Iang nghe va néi chuyén vé van dé cua 6ng Serge dé cé
thé hiéu thdu dao van dé ctia Ong. Chung t6i goi dién dén Toa thi chinh va gidi
thich vé khiéu nai ban dau cua 6ng Serge ciing nhw vé nhitng khé khan (giao tiép)
ma éng Serge da gap phéi. Va ciing nhw thuong 16, chung téi dé nghj dénh gia vén
dé trong néi bo trurée khi tién hanh thém cac hoat déng khéc. HOi déng da dong y
déanh gia van dé. Sau dé, ching téi rat vui mirng khi biét rang khéng chi van dé vé
long cua Serge da duoc gidi quyét thod déng ma Toa thi chinh da quyét dinh cho
céc can bo tiép nhan khiéu nai di hoc mot khoéa hoc giao tiép. Ho nhén thdy rang
van dé nay da bj phirc tap héa mot cach khéng cén thiét.

Mét chirc ndng quan trong cla nhan vién tiép nhan khiéu nai la tra Ioi va giai quyét
khiéu nai. Chung t6i hiéu rdng moi truong lam viéc ban rén cé thé lam cho nhiém
vu nay déi khi tré nén khé khan. Tuy nhién, néu khéng danh du thoi gian dé hiéu
thdu dao khiéu nai thi nhan vién tiép nhan khiéu nai ctia Toa thi chinh da lam céc
can bd cao cép hon (va cé Van phong ching téi niva) phai tham gia gidi quyét van
dé don gian ctia 6ng Serge mét céch khéng cén thiét.

Xem xét cac khuyén nghi sau day:

+

+

néi v&i nhirtng nguoi khdng hai long rang ho c6 thé khiéu nai.

néi cho ho biét phai khiéu nai & dau — cong bd dau méi lién hé giai quyét khiéu nai
cla co quan ban thdng qua cac ngudn va chap nhan khiéu nai qua dién thoai, gap
truc tiép hay bang van ban (ké ca qua thw dién tc).

tranh mau biéu dai va phurc tap c6 thé lam nguoi khiéu nai nan long.

nhanh choéng - tra |&i dién thoai khiéu nai nhanh chéng, lap muc thdi gian cho cac
giai doan clia qua trinh giai quyét khiéu nai va théng bao cho khach hang biét ho cé
thé mong doi diéu gi.

tim hiéu khach hang muén ban lam gi dé giai quyét van dé cla ho va phai néi ré ban
c6 thé 1am dwoc gi - dirng hira nhirng diéu ma ban khéng thé lam dwoc.

trwc tiép tra 16 mot cach cu thé - mot cau trd 1o chudn ma khéng giadi quyét duoc
van dé co thé lam cho sy viéc t6i di.

12
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déi xtr v&i moi ngudi theo cach ban muén dwoc dbdi x&r - dirng day sw viéc cho
ngwdi khac — nhwng néu ban can phai chuyén khiéu nai cho ngudi khac hodc can
phai xem xét thém trong ndi bd hodc bdi co quan ddc lap thi hdy ddm bao rang ban
thong bao day du chi tiét cho ngudi khiéu nai.

thdng bao cho nguwdi khiéu nai vé bét ky tién trién nao cla két qua khiéu nai va cam
on ho vi da khiéu nai.

RAt nhiéu chia dé trén dwoc dé cap chi tiét hon & cac muc khac, vi du Muc 5 — Tinh minh
bach va Tiép can; 6 — Tinh chiju tréch nhiém va 8 - Phan héi

Giup nhén vién khiéu nai giao tiép tét hon

Su cam két clia lanh dao dbi véi chat lwong dich vu khach hang luén di kém véi cac théng lé
giao tiép tét. Mét phan cia cam két Ia gidp nhan vién chiu trach nhiém giao tiép véi cong
ching c6 ky néng giao tiép tét hon.

Luén hoan nghénh déng gép cla cong ching va théng bao cho ho vé tién dé gidi
quyét vén dé cua ho sé lam hai Iong tat ca cac bén.

Loi khuyén hiru ich

Du6i day la mot vai khuyén nghi thuc té gidp can bo khiéu nai cé ky nang giao tiép tét hon:

+

+

+

cung cap cac khda dao tao trong cac linh virc nhw ki ndng phéng van.
giai quyét van dé, giai quyét xung dot va viét bang tiéng Anh don gian.

khuyén khich nhan vién néi chuyén tryc tiép véi khach hang lién quan hon 14 tra 1o
bang van ban.

xac dinh rd cac théng 1& truyén théng, giao tiép trong tiéu chuan dich vu khach hang
cla co quan ban.

cung cép cac khda dao tao cho nhan vién vé sy giao thoa van hoa, tiép can véi dich
vu dich thuéat, va

st dung cdng nghé dé gitp nhirtng ngudi cé nhu cau dac biét lién hé véi co quan
cla ban.

T4t nhién, nhivng ngwoi “phu hop”, nghia la nhitng ngudi thich giao tiép véi cong chung,
duwoc sap xép vao nhirng vi tri doi héi phai giao tiép véi cong chung.

Thoi gian la quan trong — théng tin va céng nghé truyén théng

Coéng nghé, thiét bi thong tin va truyén thdng hién dai gitip nhan vién cta ban tra 16 dé dang
va nhanh chéng khiéu nai ciia khach hang. Khi khach hang lién hé véi co quan ban dé khiéu
nai, ho khédng muén bi chuyén may vai 1an hodc dworc trd 1o rang phai goi dén mot s6 may
khac. Vi ly do d6, nén thiét lap mot dwdng day nhan dién thoai khiéu nai mién phi riéng két
ndi thdng dén bd phan khiéu nai cia co quan ban hodc dén can bo tiép nhan khiéu nai. Diéu
nay dac biét hiru ich néu cudc dién thoai do Ia dién thoai dwdng dai.

13
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Co quan ban ciing phai ddm bao rang khach hang co thé dé lai I&i nhén vao may tra 16i tw
dong khi khéng cé nhan vién & trong phong hodc khi dién thoai ban. M6t co s& dir liéu hiéu
qua vé khiéu nai ciing cho phép ban lwu gitr lai cac cau tra I&i va tim lai khiéu nai ctia khach
hang, nhw vay ban cé thé gitr dung khung thoi gian da hira. Didu nay c6 nghia la ban cé thé
dé dang théng bao véi khach hang vé tién do giai quyét khiéu nai ciia ho va thu thap nhirng
dir liéu c6 ich dé cai tién hoat déng clia co’ quan ban.

Cach thirc ban truyén théng véi cong ching la trong tdm clia hoat ddng dich vu khach hang
cla co quan ban. Cung cép théng tin giip khach hang cta ban khiéu nai s& minh chirng
cam két clia co' quan ban dbi v&i khach hang va gidp cho cong viéc clia ban dé dang hon.

4. cAc MO HINH QUAN LY KHIEU NAI

Mé hinh tiép can véi quan ly khiéu nai

Heé théng quan Iy khiéu nai bao gém nhiéu hoat déng tir: tiép nhan, lwu gite, xt ly, tra 16i, bao
cdo, str dung cac thong tin nay dé nang cao chét lwong dich vu va ra quyét dinh. Hé théng
sé& xac dinh cac giai doan va tirng linh vwe trach nhiém dé& quan ly khiéu nai.

M6t hé théng tbt bao gdm mét qua trinh don gian, rd rang déi véi cong ching va nhan vién.
D6 la cach tiép can co6 phwong phap dé gidi quyét van dé va tranh nhirng tri hoan co thé nay
sinh khi van dé dwoc chuyén qua nhiéu cip trong mét co quan va tranh viéc gidi quyét khiéu
nai mot cach I6n xén va khoéng cé hé théng.

Qua trinh phai minh bach (c6 nghia la dé& ngwdi khiéu nai tiép can dwoc), kip thdi va than
thién. Cac thong tin lién vé viéc lam thé nao dé khiéu nai phai la s8n c6 va dé dang tiép can.
Nhan vién phai duwoc trang bi dé co thé théng bao bang 1&i vé qua trinh gidi quyét khiéu nai
va hé tro ngudi khiéu nai. Thdo luan thwdng té ra cé hiéu qua & bwdc dau tién khi giai quyét
van dé vi moi nguoi thwdng mudn néi véi mdt ngwdi ndo dé hon 13 viét thw cho mét nguoi
ma ho khéng biét chwa bao gi¢ tiép xuc.

Cau trac

Hé théng quan ly hiéu qué khiéu nai phai dwoc co cdu sao cho cé thé xem xét chi tiét va
coéng bang cac khiéu nai va co6 thé danh gia nghiém tuc cac van dé thudc vé noi bd cia co
quan néu nguoi khiéu nai van chua hai long.

Chi thi OPSC vé cac Hé théng Quan ly Khiéu nai khéng néu rd mét mé hinh cu thé nao ma
chi chi yéu cau cac co quan, td chirc phai cé cac hé thdng quan ly khiéu nai. Hé théng d6
phai duwoc duwgc hd tro bdi cac chinh sach va quy trinh dwoc ghi thanh van ban, trong doé
bao gdm mét s “ndi dung” nhét dinh.

Tuy nhién, Chi thi cling dé tao co hdi dé& cac té chirc tw “quyét dinh vé quy mé, mau biéu, do
phirc tap thuwc té,...” d6i v&i cac hé théng quan ly khiéu nai cla td chirc cé tinh t&i cac déc
diém vé quy mé; cau tric cla tb chirc; ngudn, sé lwong va kiéu khiéu nai nhan dwoc va ban
chét dich vu ma té chirc cung cép.

Trong giai doan 1 cGa Dy an Quan ly Khiéu nai ctia Van Phong Thanh tra, ching t6i da lam
viéc chat ché véi mot sé co quan dé xay dwng cac hé thdng quan ly khiéu nai riéng trén
nguyén tac “khdng cé mot md hinh nao 1a phu hop cho tat cd”. Cac hé thdng phai phan anh
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cac yéu cau cu thé cla co quan va dua trén mot sé nguyén tac co ban nhat dinh thi cé thé
xac dinh dwoc mét sd co ciu phu hop.

Mét sb co' quan khuyén nghi mét mé hinh ba 16p, bao gdm 01 bd phan “tiép nhan” ban dau
va 02 cap danh gia noi bd. Cac co quan khac lai cho rang mé hinh nay sé kéo dai qua trinh
gidi quyét khiéu nai va dan dén “sy that bai trong viéc xem xét va giai quyét khiéu nai”, do
ngwdi khiéu nai sé bat binh vi nhiéu lan bi tri hodn, phai “qua qua nhiéu tang I&p” va cubi
cung la tir bd viéc khiéu nai, tlr d6 tré nén tirc gian hon bao gid hét.

Tham chi mé hinh 02 1&p d6i khi ciing 1a qua cham trong mét sé trudng hop. Ciing can phai
ghi nhan rang nguwoi khiéu nai thwdng lién hé véi ngudi ra quyét dinh dau tién néu ho biét
ngwdi do. Didu nay co thé dan dén viéc danh gia ndi bd chi gdm moét Iép néu ngudi doé cé du
thdm quyén giai quyét van dé.

M6t mé hinh c6 thé phi hop véi nhiéu co quan sé cé cac ddc diém sau day:

1. Mot bd phan dich vu khach hang hoéc tiép nhan khiéu nai ban dau trong dé nhan
vién c6 thdm quyén xt ly cac khiéu nai clia khach hang cu thé & mirc do thap, vi du
nhw slra lai dia chi va cac sai sot khac trong hd so, hodc hen thoi gian tra 16 khiéu
nai hodc tra 16 bang van ban hay goi dién thoai lai.

Giai doan nay bao gdm viéc ghi lai khiéu nai va cb gang giadi quyét van dé. Néu lan
lién hé dau tién dwoc xr ly tét thi s& tao niém tin déi voi td chirc. Nhan vién tiép
nhan khiéu nai can théng béo cho ngudi khiéu nai vé viéc xem xét noi bo cac van dé
cla nguoi khiéu nai.

2. M6t co ché danh gia khiéu nai ndi bd dwoc thwe hién khi:

+  nguoi khiéu nai yéu cau xem xét lai quyét dinh ctia boé phan tiép nhan nhw
trong budc 1 & trén (nghia la mirc do khiéu nai thap); hoac

+  quyét dinh khéng phu hop véi chivc nang cltia bd phan tiép nhan (nghia la can
c6 quyét dinh & cép cao); hodc

+  quyét dinh vé viéc c6 s&n mot co ché danh gia cu thé trong co quan, hoac la
theo phap luat hoac la theo chinh sach cla co quan (vi du cac kénh xem xét
cho tirng muc dich cu thé, bo phan danh gia,...).

Trong giai doan nay, co quan sé danh gia moét quyét dinh hoac mét hanh dong do
mot ngwdi nao doé trong co quan thye hién. Co quan sé danh gia lai mét 1an niva ca
qua trinh va két qua cta quyét dinh hodc hanh déng ban dau & mic twong duwong
ho&c cAp cao hon cip clia nhan vién c6 quyét dinh hodc hanh déng dang dwoc danh
gia.

Nhan vién danh gia phai ndm virng quy trinh diéu tra khiéu nai va cé thAm quyén bac
bd bat ky quyét dinh nao la nguyén nhan dan dén viéc khiéu nai. Théng tin thém vé
vai tro nay dwgc cung cap trong Muc 11: Nhéan sy va Dao tao.

Mét co quan danh gia doc 1ap cé thé tién hanh diéu tra thém néu van dé van chua
dwoc giadi quyét sau khi da danh gia nodi bd. Lan ra soat nay la doc 1ap véi hé théng
quan ly khiéu nai ctia co quan, do vay, dé khéng phai 1a mét phan cta hé théng nay.
Tuy nhién, diéu quan trong la hé thdng yéu cau cac co quan phai théng bao cho
ngwoi khdng hai long quan diém cla td chirc danh gia bén ngoai dbi véi két qua cla
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qua trinh danh gia ndi bé (xem Chi thj, diéu 7.5(b) va Muc 8: Phan héi va Muc 14:

Danh gia déc lap).

Cac giai doan cé6 thé cé cta Quan ly Khiéu nai

Xt ly khiéu nai & b6 phan
tiép nhan

Panh gia hoic diéu tra
néi bé

Panh gia doc lap

Nhan vién dwoc phan
quyén ré rang dé giai
quyét khiéu nai & mirc
do thap néu cé6 thé
ngay tir lan lién hé dau
tién.

Nhan vién sé ghi lai chi
tiét khiéu nai dé phan
tich sau nay.

Khiéu nai & mtrc cao
sé dwoc dwa truc tiép
dén giai doan tiép
theo.

Can bd & cap cao hon
ho#c nhan vién khiéu
nai danh gia hoic diéu
tra khiéu nai ma chwa
dwoc giai quyét & bo
phan tiép nhan hoic
dwoc chuyén dén tryc
tiép tir bo phan tiép
nhan

Co quan sé thong bao

cho ngwoi khiéu nai vé

cac lwa chon cho phép

danh gia doc lap, vi du:

+ giai quyét mau
thuan bang mét
cach khac

+ Co quan giai quyét
khiéu nai vi du nhw
Thanh tra
Queensland

+ Co quan danh gia

khac hoac phap
luat

M6 hinh ép dung tir Hwéng dan Giai quyét Hiéu qua Khié'u nai (2000) - Van phong Thanh tra
Bang New South Wales va S& Ké hoach va Chinh quyén Dja phwong va Hwéng dan Quan ly
Khieu nai - Hwéng dan cac cap chinh quyén dia phwong (2001)

Van phong Thanh tra bang Queensland.

Thiét Iap va cap nhéat hé thong quan ly khiéu nai

Hé théng quéan ly khiéu nai cia co' quan ban phai phu hop véi: tdm nhin, sie ménh va gia
tri clia co quan. Hé thdng phai thé hién mdi lién hé véi khach hang va céng ching va 1a mot
phan khong thé thiéu dwoc trong hoat ddng clia co quan chir khéng phai chi 1a mét phan

‘hay” thi dwa vao”.

Déi v&i cac co quan thudc pham vi diéu chinh cta Luat Dich vu Céng, hé théng phai dap
rng dwoc cac yéu cau clha Chi thi. Phai ddm béo rang co' quan ban ciing ludn xem xét dén
cac nguyén tac dé ra trong cac muc ctia Huwéng dan nay.

Giai quyét hiéu qua khiéu nai can lwu trir cac thong tin khiéu nai mot cach hé thdng ngay khi

nhan dwoc khiéu nai dé:

+  giai quyét hiéu qua khiéu nai (nghia la quan ly tirng trwong hop cu thé), va

+ phan tich day di nguyén nhan cla cac van dé (nghia la bao céo tdng hop di liéu
khiéu nai dé cai tién hoat dong). Cac mau khiéu nai va bang mau thu thap di liéu
khiéu nai trong Muc 13: Cai tién Hoat déng cé thé hé tro ban diéu chinh cac quy trinh
dé thu thap va phan tich théng tin.
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Néu co quan ban ap dung mé hinh 02 I6p “bd phan tiép nhan khiéu nai — danh gia noi bod 1
I&p” thi phai d@m bao rang cac trwdng hop khiéu nai phirc tap dwoc chuyén tir bo phan tiép
nhan khiéu nai dén cac can bd cap cao hon mét cach nhanh choéng.

Khi cac van dé da dwoc chuyén 1én cap trén thi phai cung cap du thong tin d& cac nhan vién
cap cao hon c6 thé xac dinh ai da tham gia vao van dé nay va diéu gi da dién ra t&i thoi
diém d4. Ciing can phai cung cdp mot ban tom tat khiéu nai dé nguoi khiéu nai khong phai
nh&c lai chi tiét lien quan.

Khi chuyé&n van dé lén cap trén thi nén lwu y phai théng bao véi ngudi khiéu nai la tai sao c6
mot nhan vién khac dang x& ly khiéu nai ctia ho va cung cép thang tin lién lac chi tiét.

Phai dam bao quyét dinh cGia nhan vién cap cao doé sé duwoc thong bao lai day du cho ngudi
ra quyét dinh ban dau. Diéu nay gilp ngan ngira nhitng trudng hop twong tw xay ra trong
twong lai.

Hé théng cta co quan ban ciing phai dam bao rdng cac nhan vién danh gia phai cé cac
ngudn lyc sau day (ngoai nhirng yéu td khac):

+ mot quy trinh dwoc lap dwéi dang van ban ré rang thé hién rdé thAm quyén cua tirng
bd phan (vi du mau phéng van, danh muc kiém tra).

+ dé dang tiép can voi cac tai liéu va nhan sv lién quan cltia co quan; c6 co' ché kiém
soat dé dam bao két qua nhat quan; mot co ché thuc hién quyét dinh cé loi cho
ngudi khiéu nai; va

+ kénh théng tin truc tiép véi cac bd phan phu hop dé thao luan vé cac van dé lién
quan dén hé thdng phat sinh tir khiéu nai ho&c trong qué trinh danh gia khiéu nai.

Cdc van dé khdc can xem xét

Diéu quan trong 1a can phai tham van véi nhan vién, khach hang va cac nhém cong déng va
c6 sw ing hd cla Giam dbc Diéu hanh khi thiét 1ap hé théng quan ly khiéu nai cta co quan.
Dam bdo rang céc tiéu chuan thwc hién mang tinh thuc té. Hé thdng phai tao ra hiéu qua,
nghfa 1a quan Iy hiéu qua cac khiéu nai, cai tién hoat dong véi chi phi hop ly.

Can phai xac dinh rd trach nhiém phap ly ctia co’ quan ban. Vi du trach nhiém phap ly co6 thé
bao gébm trach nhiém vé danh gia cac quyét dinh va hanh dong.

Vi du, phan 5 cha Luat Stra d6i Phép ly Chinh quyén Dja phuwrong ndm 2005 yéu cau cac hoi
ddng phai ¢ “Quy trinh Khiéu nai Chung” néu rd mét sé yéu té cu thé chinh.

Tém lai, didu quan trong nhat 1a phai thiét 1ap dwoc mét quy trinh hiéu qua, cé hiéu luc va
céng bang cho co quan ban va nguoi khiéu nai, dap rng dwoc cac nguyén tac co ban da
néu trong cac Huwéng dan nay.

5.  TiNHMINH BACH VA KHA NANG TIEP CAN

Khéng quan tam dén khdch hang sé gay rac réi cho co’ quan ban

Hay xem xét tinh huéng sau: ba Jane Citizen khéng hai ldong véi mot sé van dé vé dich vu
clia co quan ban. Ba quyét dinh lién hé v&i co quan ban dé khiéu nai va muén co quan ban
xin 16i vé nhirng diéu phién toai ma ba phai chiu dwng.
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Ba Jane mé& cuén Nhirng Trang Tréng va tim sb dién thoai lién hé trong phan danh cho b6
phan khiéu nai nhwng khéng cé sé dién thoai cho dich vu nay.

Ba lén mang Internet va vao trang web clia co quan ban nhwng lénh tim kiém muc “khiéu
nai” lai dwa ra 25 tai liéu chang lién quan gi ca.

Ba goi dén téng dai clia co quan ban, yéu cau dwoc lién hé véi bd phan khiéu nai va da
dwoc chuyén cho ba ngudi khac nhau nhung chang ai co thé gitp gi dwoc ba.

Ba quyét dinh viét thw khiéu nai nhwng sau khi doi hang tudn ma khéng thay phan héi gi, ba
bat dau gian séi lén.

Ba Jane goi dién cho mot t& bao dia phwong rat quan tam dén van dé cla ba. Ba néi chuyén
v&i mot phong vién vé viéc co quan ban khong thé tiép can dwoc va khong than thién voi
khach hang nhuw thé nao.

VAan dé clia ba da xuét hién trén trang nhét cla t& bao dé véi hang tram nghin doc gia, bao
gdm ca Bo trwdng clia co quan ban.

Nhw vay, tai sao tinh minh bach va cé thé tiép can dwoc lai la cac yéu td quan trong clia mot
hé théng quan ly hiéu qua cac khiéu nai?

B&i vi néu co quan ban khéng thwe hién nhirng hanh ddng dam bao rang khach hang cé thé
dé dang tim thay théng tin vé viéc phan héi & dau va nhw thé nao thi ho co thé tim cac cach
khac dé khiéu nai.

Hwéng dan OPSC vé céc Hé théng Quan ly Khiéu nai

Hwéng dan yéu cau cac co quan phai cé cac hé théng quan Iy hiéu qua cac khiéu nai. Ngoai
cac déc diém khac ra thi hé théng d6 phai:

Minh bach va kha nang tiép céan:
7.2. Hé théng quan ly khiéu nai hiéu qud phai cé co ché va céc chién lwoc dé cung cép:
a. thong tin s&n c6 vé viéc khiéu nai nhw thé nao va & dau.

b. thong tin sn cé vé viéc co quan sé gidi quyét khiéu nai nhw thé nao (khung thoi
gian, ngudi khiéu nai sé dwoc théng bao vé tién dé nhw thé nao va két qua); va

c. sw hé tro hop Iy cho nhirtng ngwdi mudn khiéu nai.

Hoan nghénh viéc khiéu nai:

Nguoi khiéu nai phéi c6 niém tin réng:
+  khiéu nai ctia ho chac chan sé dworc tiép nhan;
+ ho sé dwoc dbi xtr mdt cach tén trong;
+  céac van dé cla ho dwoc xtr ly mét cach nghiém tuc; va
+ ho sé nhan dwgc cau tra |&i thod dang.

Xay dwng niém tin trong hé théng quén Iy khiéu nai cia co’ quan ban:
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Sw c&i m& va minh bach trong cac quy trinh quan ly khiéu nai s& giip moi nguoi thay co
quan ban cé trach nhiém cao va xay dung long tin clia cdng ching vao hé théng quan ly
khiéu nai ctia co’ quan ban.

Ban ciing can xem xét viéc bao céo vé hé théng nay trong Bao cao Hang ndm clia co' quan.

Thoéng bao céac lia chon dé danh gia, bao gébm ca danh gia doc 1ap, sé cing cd thém niém
tin va sy hai long cta khach hang.

Tinh minh bach — cédc hé théng quan ly khiéu nai “& dau”

Ban chét cla tinh minh bach 1& dam bao rdng moi ngwdi cé thé nhan thdy co quan ban da
dwa ra moét quy trinh rd rang dé giai quyét khiéu nai.

Nhan vién truyén théng clia co quan sé tw van cac cach thirc thich hop nhét dé& dam bao
moi ngudi déu biét vé hé thdng nay ctia co quan ban.

Céc céch thirc tuyén truyén co thé la:

+  ap phich va to roi tai diém giao dich dich vu khach hang (néu r6 co quan ban muén
khéch hang hay cho ban biét néu ho khéng hai Iong)

+ dwong day dién thoai khiéu nai ddc biét hoac mién phi dwoc in trén van phong
pham, t& roi va t& quang céo.

+  bd phan khiéu nai rieng dwoc néu bat trén trang web clia co quan ban véi dwong két
ndi tlr trang cha

+ théng tin vé hé théng trong cac van ban vi du nhw trong cac thw givi dén nhirng
khach hang khéng hai long, ban théng bao tai khoan va bao cao hang nam, va

+ lién hé v&i cac nhdm cé nhu cau déc biét dé thdng bao cho ho vé nhirng sép xép dé
dap trng nhu cau cua ho.

Lo khuyén hideu ich

Dam bdo rdng nhan vién cta co quan ban da duoc trang bi tét dé tw van cho khéach
hang vé viéc khiéu nai nhuw thé nao va gitp céc thanh vién ctia céng débng ma cé thé
cén suw tro gilp, vi du nhw nhiing nguoi tan tét hodc gap khé khan vé ngén ngir.

19



HUONG DAN QUAN LY HIEU QUA KhiEU NAI

Giai thwéng cho Dich vu

Nam 2004, trung tdm dién thoai cta Hoi déng Maroochy Shire da nhan dwoc Giai
thuéng Quéc gia - Hiép hoi Dich vu qua dién thoai (Uc) cho céc trung tdm dién thoai
cO it hon 50 nhén vién sau khi da doat Giai thwwdng cua Bang cho hang muc nay trong
bén ky lién. H6i déng nay da thuc ddy mét dang van hoé té chirc trong doé luén hoan
nghénh céac yéu céu, khiéu nai va khuyén nghij va cac giai thudng nay chi la mot sé it
ma ho da nhan dwoc. (N&m 2001, trung tdm dich vu khach hang cta héi déng nay da
doat Gidi Sy lwra chon ctiia Céng ching dbi véi Dich vu Khéch hang va Gidi thuwéng
Quéc gia cho cac co quan chinh phu dia phuong cta Vién Dich vu Khach hang (Uc).

C6 thé dé dang tiép can Chinh séch Quén ly Khiéu nai cia Hoi dbng nay qua trang
web www.maroochy.qld.gov.au va cac khiéu nai luén dwoc hoan nghénh qua dién
thoai hodc quay dich vu ciing nhw la bang vén bén viét hodc truc tuyén. Tat cé nhiing
nguoi khiéu nai déu nhén duoc to roi gidi thich vé quy trinh gidi quyét khiéu nai. C6
mot can b6 Quan ly Khiéu nai riéng ludn ra soét lai cac céu trd 107 khiéu nai va quan

ly tat cd céc khiéu nai duroc gui toi.

Kha nadng tiép can — cdc hé théng quan ly khiéu nai hoat déng nhw thé nao

Cac hé thdng quan ly khiéu nai hiéu qua phai tao diéu kién dé dang cho viéc khiéu nai. Diéu
nay khéng cé nghia l1a khuyén khich viéc khiéu nai ma khuyén khich moi nguwdi c&i mé va
thé hién cho co' quan ban biét ho cam thay gi. Viéc khéng cé quy trinh khiéu nai hodc co
nhuwng réat khé tiép can sé chi lam cho nguoi khiéu nai thy khéng hai long hon va sé khang
c6 loi gi tir diéu do ca.

Gia slr moi ngudi biét vé hé théng clia co quan ban, cac cach théng thuong dé dam bao
moi ngudi cé thé tiép can dén hé théng la:

+

tha tuc don gian, linh hoat va dé dang tiép can cho nhirtng ngu®i mudn khiéu nai, vi
du nhw khiéu nai qua dwong day dién thoai nong va’/hoac mot sb dién thoai dich vu
mién phi.

cac thong tin ludn ludn cé thé tiép can duwoc bang tiéng Anh rd rang, dé hiéu va néu
c6 thé thi bang ca cac thi tiéng khac vé viéc khiéu nai nhw thé nao, & dau, khi nao
va glri dén ai.

théng tin rd rang vé viéc ngwoi khiéu nai phai cung cap nhirng thong tin gi.

thong tin ré rang vé cach thirc ngudi khidu nai cé thé dwoc tw van vé tién trién cla
viéc giai quyét khiéu nai ctia ho, va

thu xép dac biét cho nhirng ngudi tan tat hodc cé nhu cau dac biét, vi du tién ich viét
trén dién thoai cho nhitng nguwoi khiéu nai khiém thinh.

Toan bd nhan vién, dic biét nhan vién bd phan tiép nhan khiéu nai, déu phai cé kha nang tw
van cho khach hang vé cac lwa chon cé thé c6 dé glri khiéu nai.
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Théng tin vé hé théng quan ly khiéu nai

Théng tin vé viéc co quan ban sé& quan ly khiéu nai nhw thé nao cé thé dwoc cung cép theo
it nhét la hai cach.

Trwéc tién, khi nhan dwoc khiéu nai, co quan ban cé thé tw van cho nguoi khiéu nai bang
céach trao ddi tryc tiép chuyén hodc gvi thu noi rd vé quy trinh gidi quyét khiéu nai, d&c biét
la khung thoi gian va khi nao thi sé phuc dap. Hiéu qua nhét 1a gtvi mot ban in chuén vé viéc
tw van nay cuing véi thu théng bao da nhan dwoc khiéu nai cho nguoi khiéu nai.

Th hai, co quan ban cé thé tém tét cac thdng tin nay trong muc khiéu nai trén trang web
cla co quan ban.

Ngay cang c6 nhiéu phan héi clia khach hang véi d6 phirc tap va da dang khac nhau sé tao
nhiéu co hdi hoc hdi cho co’ quan ban. Muc 4, Truyén théng, da tw van vé cach thirc co quan
ban c6 thé tao diéu kién d& dang cho khach hang c6 thé tiép can dwoc va hiéu vé quy trinh
giai quyét khiéu nai ctia co quan ban.

Ddrng tw bao chira

Phan t&ng tw nhién cla nhirtng ngudi tiép nhan khiéu nai thwong 1a phan (ng lai mét cach
tiéu cwc nhwng khong nén dé nhirng nguoi cé mbi bat binh thwc sw néu 1én van dé cla
minh v&i lo s@ réng sé bi coi la “ngwdi hay kéu ca” hodc “ngudi lam mét thdi gian”.

Thuc té, cé nhivng khiéu nai cé thé sai, gay rac rdi hodc khéng quan trong nhwng diéu nay
sé chi cling cb thém nhu cau cla co quan, t6 chirc phai c6 cac hé thdng giai quyét khiéu nai
hiéu qua sao cho co thé gidi quyét hiéu qua nhirtng van dé do trong khi van giai quyét cong
bang cho nhirng khiéu nai nghiém tuc va cé bang chirng hon.

Hé thdng giai quyét khiéu nai ré rang va dé dang tiép can duwoc sé& mang lai rat nhiéu loi ich,
bao gdm viéc phat trién hoat dong cung cép dich vu, danh dwoc sw hai long va trung thanh
cua khach hang.

Danh muc kiém tra

Hay tw héi chinh ban: Néu t6i mudn khiéu nai véi chinh co quan cia toi thi toi cé thé
dé dang tim thdy céc théng tin sau & dau:

+  khiéu nai & dau

+  khiéu nai nhw thé nao

+  can bao nhiéu thoi gian dé gidi quyét khiéu nai

+  khiéu nai cda t6i dang duoc gidi quyét dén dau roi
+  khiéu nai da duoc gidi quyét nhuw thé nao

+  t6i c6 thé nhan duwoc sw hé tro nhw thé nao khi khiéu nai, dac biét la néu téi la
nguoi tan tat hodc khéng néi tiéng Anh.
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6. TRA LOI

\ Tré 1oi la gi ?

Tra 16i 1a viéc co quan ban giai quyét khiéu nai va tra |&i ngwdi khiéu nai nhanh nhw thé nao.

D6 14 viéc tiép nhan va ghi chép khiéu nai, xem xét cac van dé ndy sinh va dwa ra cach giai
quyét sao cho t6i wu nhat. Pua ra quyét dinh va théng bao cho nguwdi khiéu nai vé tién do va
quyét dinh cudi cuing, tat ca nhirng viéc nay phai ndm trong khodng th&i gian hop ly.

Can thiét phai c6 qui trinh thi tuc duoc tai liéu hoa néu hé théng clia ban thwc sy muébn
phan héi t&i cac khach hang cua ban.

Diéu nay c6 nghia dwa ra cac mirc thwe hién cu thé, khoéng chi dwa ra cac muc tiéu chung
chung va nhirng 16 hira vo6 nghia dé qua d6 giip nhan vién va khach hang hiéu dwoc thm
quan trong clia viéc phuc dap cac khiéu nai khach hang déi véi co quan ban.

Tra Ioi - cam két véi céng chiung va khach hang

Dap lai nhitng yéu ciu clia cdng ching va khach hang chinh la thé hién dé& ho biét ban c6
cam két vé chét lwong dich vu.

Khéng cach nao tbt hon dé dién ta sw cam két ctia ban va dé |4y lai, duy tri hodc tang sw hai
long ctia cdng ching bang cach phan hdi nhanh, lich sy va nghiém tuc vé nhirtng van dé
cbng chung quan tam.

Khiéu nai cé thé c6 mirc do nghiém trong khac nhau. Tuy nhién, viéc xt ly nhanh chéng
khiéu nai gitp tranh dwoc tinh trang “viéc bé xé thanh to”.,

Nghién cru cho thdy mét sé lwong dang ké nhivng ngwdi khiéu nai phai “che doi” do qui
trinh cham tré thworng két thic bang viéc nan long va tir bé khiéu nai cia minh.

Co quan c6 thé coi day la diéu t6t, nhung dé khéng nhirng l1a mét théi quen xau ma con la
mot cach nghi thién can.

Nhirng khach hang khéng hai long thuéng cé xu hwéng chi trich co quan dé nhiéu hon va
thwong ké nhirng trai nghiém nay véi nhirtng nguoi khac.

Ho sé& co hai diéu khiéu nai déi véi co quan thay vi mdt, va sw cham tré thai qua co thé cang
khé bao chira hon Ia ra quyét dinh ngay tir sy khiéu nai ban dau. Co hdi dé tao hinh anh tét
da bi bo qua.

Mét s6 bo phan con cé sy nhan thire mo' hd réng banh xe khu vc cong (sw quan liéu) chay
“cwec cham”.

Néu ban té thai do quan tdm va tén trong bang cach hanh déng nhanh va tich cwc dé phan
hdi vé mot 1o khiéu nai, thi ngwdi phdn anh dwong nhw rat ngac nhién mét cach vui vé,
danh gia cao va hop tac nhiéu hon.

Hwéng dan OPSC cho cac Hé théng Quan ly Khiéu nai ctia khach hang va céng ching

Hwéng dan nay yéu cau cac co quan phai cd hé théng quan ly hiéu qua nhirng khiéu nai.
Ngoai nhi*rng ndi dung khac, hwéng dan nay cung cap:

Tra loi

7.3 Hé théng quén ly hiéu qua khiéu nai phéi 4p dung nhiing co ché va chién luoc dé:
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a. Théng bao v&i nhan vién co quan vé sy ton tai va van hanh hé théng quan ly
nhirng khiéu nai;

b. Tra 16 nhivng khiéu nai ctia khach hang mét cach kip thoi;

c. Giam sat khung thoi gian gidi quyét nhirng khiéu nai va

d. Lién hé v&i cac bén vé tién do giai quyét van dé.

Théng bao téi nhan vién

Viéc c6 mot hé thdng quan ly khiéu nai sé chang cé y nghia gi néu nhan vién clia co quan
khéng nhan thac duoc sy tdn tai cla hé thc“')ng hoac cach thirc n6 van hanh ra sao. Céng
ching tréng cay vao nhan vién vé viéc nhan vién dé thong bao cho ho biét vé tién do giai
quyét nhirng khiéu nai lién quan.

Néu nhan vién khéng nhan thirc hodc khéng chac chan vé hé théng hodc hiéu nham vé hé
thdng thi cong ching sé& khéng s dung hodc khéng cé niém tin vao hé théng 4y. Néu diéu
nay xay ra thi né lwc xay dwng va trién khai hé thdng nay chi la sw Iang phi ma théi.

Nhan vién tryc tiép tham gia tiép nhan, x& ly, gidi quyét va phan hdi khiéu nai can duoc
trang bi nhiéu hon (khéng chi nhitng théng tin vé& hé thdng) ma ho can duoc dao tao ky
lwdng dé co thé t6i da hoa hiéu qua cla hé thdng va dem lai loi ich cho co quan.

Dé biét thém thdng tin chi tiét v& dao tao nhan vién xem Muc 11: Nhan sw va Pao tao.

Loi khuyén hivu ich

Hay str dung mang ndi bé cta co quan dé théng bao cho nhan vién vé hé théng
quan ly khiéu nai v6i ban tém tat vé céach thirc hé théng van hanh va vai tro cia
tirng nhén vién trong hé théng doé.

Khiéu nai ndc danh

Nhitng khiéu nai ndc danh la rat khé dé xi ly va phan héi. Cing khé cé thé ddm
bao rang nguoi khiéu nai khéng bi phat hién. Tuy nhién, ciing khéng yéu cdu nguoi
khiéu nai phai tw xac dinh minh. Trong tdm chinh la néi dung khiéu nai hon Ia
nguoi khiéu nai. Moi nguroi c6 thé cé nhikng ly do thuc sw (nhw so bj tré dia,...) dé
khéng mubn 16 dién. Dwéi day la mot sb céch quan ly nhitng khiéu nai néc danh:

+  tiép nhan théng tin day du, bao goém tai liéu giup ban gidi quyét khiéu nai.

+ ¢6 gdng thu thap théng tin lién hé dé cé thé théng béo cho ho két qua gidi
quyét khiéu nai hodc thu thap thém théng tin hodc y kién tir ho néu cén dé
phuc vu cho qua trinh quan ly khiéu nai:

+  dua ra loai hinh quan ly khiéu nai phu hop véi khiéu nai, vi du bdo méat déi véi
nhiing van dé khiéu nai ndc danh; va

+  khéng str dung tén théat trong hé théng co s& di liéu cua ban néu nguoi khiéu
nai yéu cédu bdo mat ma dbi twong nay da cung cép tén tubi cua ho.
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Tra loi kip thoi
Ngudi ta thwerng mong doi khiéu nai ciia ho dwoc gidi quyét ngay béi ngwdi dau tién ho tiép
xtc. Thoi gian cé cau tra 16i cang lau thi dwong nhw ho cang khong hai long véi két qua.

Trén thuc té, mot trong nhivng khiéu nai phd bién nhat 14 sw cham tré. Piéu nay sé nghiém
trong thém néu viéc tra 161 déi voi khiéu nai vé sw cham tré ma ban than sy trd 16i lai cham
tré. Cac co quan co thé giadi quyét van dé nay bang cach théng tin cho ngudi khiéu nai ngay
tlr dau vé viéc ho cé thé mong doi diéu gi va khi nao.

Tuy nhién, drng dwa ra khung théi gian khéng thuc té — sy that hira sé chi lam nguoi ta
cang khong hai long ma thoi.

Néu co quan ban quyét dinh cung cép t& roi cho khach hang dé giai thich vé viéc ho nén
mong doi diéu gi trong qua trinh, tlr l0c tiép nhan khiéu nai dén giai doan diéu tra va giai
quyét khiéu nai, gdbm viéc théng bao moét sé van dé sé mét nhiéu thoi gian dé giai quyét.

Nhé nhén, lich sw véi nguoi khiéu nai va théng 16 tét yéu céu:

+ thu tlr, nhitng yéu cau va cau hdi qua dién thoai can dwoc gidi quyét cang nhanh
cang tbt.

+  khiéu nai bang van ban can duwoc théng bao sém |a da tiép nhan, néu khéong ngay
lap tirc, s& tt hon nhwng khong nhat thiét phai bang van ban.

+  tuy thudc loai hinh va khéi lwong, ban ciing c6 thé théng bao cho nhirng khiéu nai
miéng bang van ban.

+ nguoi khiéu nai dwoc tw van nhirng van dé cliia ho sé duwoc giadi quyét theo trinh tw
ra sao, it nhat la khi ho héi vé diéu do.

+ qué trinh gidi quyét khiéu nai dwoc theo ddi va ngudi khiéu nai dwoc tw van cho
nhirng cau hdi phu hop; va

+ nhirng phan hoi twong ty dwoc duwa ra cho nhirng khiéu nai twong tuw.

Céc co quan hién nhién phai theo déi hodc giam sat tién do cac khiéu nai dé kip thoi théng
bao cho ngui khiéu nai vé tién dé giai quyét. Céng nghé théng tin rat phu hop cho muc dich
nay (xem Muc 10 — Nguén luc).

Cac khiéu nai khéng nén hoan toan dwa vao ngay tiép nhan dé dwoc gidi quyét. Rd rang la
ngudn lyc thi han ché va can thiét phai cé sy wu tién. Tuy nhién, nhitng khiéu nai dwoc xép
vao loai wu tién thap ciing khéng nén bd bé khéng giai quyét qua lau.

Giam sét thoi gian giai quyét khiéu nai
Thiét 1ap gi¢i han thoi gian cho tirng buéc trong qua trinh gidi quyét khiéu nai, nhw théng

bao bang dién thoai hoac thw cho khach hang trong vai ngay va lién tuc phan hdi cho khach
hang trong toan b6 qua trinh.

Diéu nay ching té ban dang nghiém tic tuan tha tiéu chi thdi gian cho nhirng phan hoi.
Théng thuwdng ngwdi ta thiét 1ap cac khung thdi gian khac nhau cho méi loai khiéu nai khac
nhau. Phan loai khiéu nai cé thé dwa vao cac tiéu chi nhw mirc dd phirc tap (d&, kho, binh
thweng), hodc mirc dd nghiém trong hay khan cép (thép, vira, cao).

Viéc lap khung thoi gian sé chdng cé y nghia may néu ban khong biét 1a ban c6 thé tuan tha
theo ching hay khong. Giam sat viéc ban dang thuc hién nhw thé nao déi voi cac gi¢i han
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thoi gian, vi du 50% cac van dé dé can giai quyét trong vao X ngay, 90% trong vong y ngay.
(Muc 9: Giam sét hiéu qua, va Théng tw hudng dédn OPSC, diéu 7.6 Giam sat hiéu qua).
Thoi gian va chét lwong

Twong tw dbi v&i tat ca cac san phdm va dich vu, sé& ludn tdn tai ap lwc vé tbc do xr ly va
chét lwgng cong viéc (vi du: gitka hoan thanh cdng viéc nhanh va hoan thanh céng viéc té't).

Trong khi nhitng cham tré kéo dai trong qua trinh x& ly khiéu nai 1a ngoai y mudn thi viéc
ngay tlr dau lam ngwng tré mot cudc xem xét, danh gia sé lam cho khiéu nai d6 tré nén tram
trong hon.

Ludn nhé rang khung thei gian qua gép sé khong twong (ng véi sy hai long clia khach hang
néu két qua qua voi va, thiéu can nhéc va I&i giai thich nghéo nan.

Ngwoi khiéu nai muén dworc giai quyét mét cach nghiém tuc

Nhitng vén dé tré 1oi quan trong can can nhéc bao gém:
+ Khiéu nai c6 duwore tra Ioi nhanh khéng ?

+ Ban d4 thiét lap gi6i han thoi gian hop Iy cho tat ca céac giai doan cta qui trinh gidi
quyét khiéu nai chua ?

+ Ban c6 giam sat sw tuén tha theo khung thoi gian khéng ?

+ Khéch hang cé duoc théng béo vé tién dé gidi quyét khiéu nai it nhét la cho
nhitng yéu céu hop ly cta ho khéng ?

+ May tinh ctia ban cé hé théng bao hiéu can phai tré I1oi khong ?

Théng bdo véi cdc bén vé tién dé

Trong sudt qui trinh quan Iy khiéu nai, tir tiép nhan dén danh gia, can nhéc, diéu tra (néu tién
hanh) va quyét dinh cudi cung, ban can kip thoi théng bao cho déi twong khiéu nai it nhét 1a
mot vai van dé sau (néu co thé nhirng van dé khac niva):

+ don khiéu nai da dwoc tiép nhan.

+  tha tuc gidi quyét khiéu nai.

+  viéc noi bo dang tién hanh diéu tra.

+  khiéu nai dang dwoc xem xét & giai doan nao.

+  diéu tra hodc xem xét khiéu nai nao dan dén két qua dé (vi du ‘bao cdo tién do).

+  thoi gian du kién (va thuc t&) cho cac hanh dong tiép theo va ngudi khiéu nai cé thé
mong dgi gi ttr qua trinh nay.

+ khoéng cé hanh ddng nao, hoac hanh dong nhwng khéng dap rng sy mong dgi clia
ngw&i khiéu nai, dang dworc tien hanh va vi sao; va
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+ cac hanh dong nhu chuyén khiéu nai dén moét co quan xem xét doc 1ap bén ngoai,
ho&c hanh déng dwoc khuyén nghi dé stra chiva cho khiéu nai va vi sao.

(Xem Muc 4: Truyén théng va Muc 8: Phan héi dé cé them théng tin vé van dé nay).

Mot sb dbi twong khiéu nai c6 thé rat khat khe va ho mudn biét “tai sao viéc x& ly khiéu nai
mat nhiéu thoi gian thé?” “tr 1an goi dién trwdc, cac anh da lam gi?,” va “sé mét bao lau dé
cac anh dwa ra quyét dinh?”. Nhirng yéu cau nay cé thé duwoc dwa ra lap di 1ap lai bat ké ban
da tra 1oi cho ho tir trwée.

Déi khi nhirng cudc goi nay biéu thi rdng qua trinh khiéu nai khéng nhan dwoc sw dap tng
nhiét tinh (nhanh). Day la mét dau hiéu dé co quan ban phai xem xét lai hiéu qua hoat dong
cla hé théng quan ly khiéu nai, dic biét 1a khung th&i gian. Tuy nhién, mét co quan co
thé tra 161 nhirng yéu cau dé dén mirc nao la van dé cla chinh co quan do.

Nguwoi khiéu nai cé quyén mong doi dwoc théng bao kip thdi vé tién dd giai quyét khiéu nai
ma ho dwa ra (vi du: ching t6i dang xem xét don thw clia 6ng ba; chung t6i dang doi y kién
tr..., ching téi dang y&u cau chi nhanh, hodc, ching t6i cho rang sé& khéng mét qua nhiéu
thoi gian nhwng phu thudc vao sw cé6 mat ctia nhan vién chiju trach nhiém vi nguwoi nay dang
di vang).

Mat khac, bd ra nhiéu thoi gian dé tra 161 nhivng yéu cau Iap lai tr nhixng ngudi khiéu nai da
nhan dwoc tw van ban dau sé lam gidm ngudn luc dé thwc sy xem xét chinh nhitng khiéu
nai clia ho va kéo dai vu khiéu nai do.

Co quan cé thé dua ra gidi han vé tan suét ho tra i nhirng yéu cau vé cac béo cdo tién do.
Twong tw, néu mét yéu cau dang dwoc x& ly thi can than trong trong viéc trao ddi nhirng
théng tin ma dan t&i diém nay, vi diéu dé cé thé lam sai léch qua trinh danh gia va xem xét
(vi du: cac bén co thé ‘lam mét dau’ hodc tir chéi hop tac néu théng tin lién quan dén ho va
ho chwa c6 co hoi d& nhan xét vé né, hodc né lién d&i dén khu vuc cong va ri sau dé la
thay thé la sai).

Co quan ban can giam sat tién do van dé trong ndi bd, nhw vay ngudi khiéu nai sé ludn
dwoc thong bao.

7. DANH GIA VA HANH DONG

Mét khiéu nai dwoc danh gia va xt ly nhw thé nao la trong tdm cia qui trinh quén ly
hiéu qua khiéu nai. M&c du céac khia canh khéc cua quén ly khiéu nai — tinh minh
bach va dé dang tiép can, khung thoi gian thich hop, giao tiép ré rang, phan héi kip
thoi,... dang hoat déng tét dén thé nao di nira nhung néu mét khidu nai dwoc danh
gia va xt ly kém (sau khi da duoc diéu tra) thi hé théng sé khéng cé do tin cay.

Chi thi OPSC vé Qui trinh Quan ly Khiéu nai

Chi thi y&u ciu cac co' quan phai cé cac hé théng quan Iy khiéu nai hiéu qua. Ngoai nhirng
néi dung khac con co6 ndi dung sau:
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‘ Danh gia va Hanh déng

7.4 He thdng quan ly khiéu nai hiéu qua phai cé co ché va chién lwvoc dwoc ap dung dé:
(a)  gidp gidi quyét khiéu nai céng bang va khéch quan;

(b)  danh giad duoc ban chéat khiéu nai, xt ly duwoc khiéu nai (ai xt ly va xw ly thé
nao); va

(c)  chuyén khiéu nai dén co quan danh gia déc I4p bén ngoai khi cén thiét.

\ Dénh gid khiéu nai

Bwéc 1: Hiéu khiéu nai. Trwdc khi danh gia khiéu nai, ban can chéc chan 1a minh da hiéu
twong tan khiéu nai d6. Nhiéu ngudi khiéu nai khéng thao trong viéc dién dat y kién cta ho
hodc mé t& khiéu nai mét cach phire tap.

Néu ban, trong béat ky trwéng hop nao, khéng chéc chan vé mét khiéu nai hodc can thém
théng tin d& danh gia (vi du ban photo birc thw), ban can lién hé véi ngudi khiéu nai. Viéc
hiéu sai ban chét ctia khiéu nai dan dén danh gia sai va lang phi qua trinh diéu tra, xem xét
va lam cho nguoi khiéu nai cang khéng hai long.

Néu mot nguwdi khiéu nai khéng yéu ciu cu thé phai xem xét hodc théng bao két qua thi
ciing drng cho rang ho khéng muén ban khéng cé bat ky hanh déng nao. Lién hé véi ho dé
lam ré yéu cau. Ban c6 thé can chuén bi moét mau khiéu nai sdn dé cho nguoi khiéu nai dién
vao hodc cho nhan vién clia ban hoan thién khi giai quyét hoac phan tich khiéu nai.

Bwéc 2: Banh gid. Khi ban da thyc sw hiéu ban chat cia khiéu nai, ban can danh gia né
mot cach bai ban dé xac dinh ban chat, cach x ly ra sao, ai trong co' quan sé gidi quyét, ai
tham gia va c6 can théng tin hodc diéu tra bd sung hay khoéng. Khi danh gia mét khiéu nai
can xem xét:

+ nguwoi khiéu nai mudn co két qua gi vi mdt sw viéc cé thé dwoc gidi quyét mot cach
than thién va nhanh chéng ma khéng can tién hanh diéu tra chi tiét. R6 rang day la
lwa chon mong mubn dAu tién (dé biét thém Iwa chon gidi quyét xem Muc 12: Bién
phép gidi quyét).

+ liéu c6 sy bat cdng nghiém trong khéng hay chi 1a nhirng diéu chang dang noi, vét
vanh hoac phién phrc.

+  liéu c6 sw lam dung quyén lwc khdng hay da qua rd rang roi.

+ mang tinh chat nghiém trong va c6 y nghia dbi véi co quan ban.

+  thdi gian trdi qua ké tlr khi sw viéc xay ra.

+ van dé dé co lién quan rong rai dén loi ich clia céng chung khang.

+  liéu cac ngudn luc can thiét dé giai quyét van dé nay cé hop ly déi véi vu viéc khiéu
nai cling nhw két qua khong.

+  giai phap nao hién cd, va liéu cudc diéu tra c6 dan dén sw cai tién trong cac qui trinh
cla co quan ban hay khong.
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Can biét ban dang mong muén diéu gi

C6 thé ndi ban sé& danh gia va diéu tra khiéu nai nhwng can phai biét ban thuc sy dang
mong mudn diéu gi.

Thong thwerng mét khiéu nai chi don thuan 1a ngwdi khiéu nai d6 bi ddi x&» khéng cong bang
theo mot cach ndo dé. Viéc danh gia va diéu tra chi tap trung vao viéc van dé doé co kéo dai
khéng, va néu vay liéu né cé lam tang thém su khdéng cong bang nhw da xay ra hay khong.

Tuy nhién, mot s6 van dé cé thé té nhi hon va khong dwoc ngudi khiéu nai dé cap ré rang.

Lo khuyén hidru ich

Hay tim kiém céch thirc dé ban cé thé gidi quyét khiéu nai, dting tim ly do cho viéc
dé ban khéng thé gidi quyét.

Danh muc dudi day, trén co s& Muc 49 trong Luat Thanh tra, dwa ra huwéng dan ban nén
mong mudn cai gi (vi du: hanh déng hoac quyét dinh):

+ khoéng hop ly, &p dat hodc khéng céng bang;
+ sy phan biét déi x&» khdng céng bang;
+ dwa vao mot sai sot ciia mot thue té hoac luat;

+ dwoc dwa ra dwa vao nhirtng xem xét hodc co s& khéng phu hop, hodc vi muc dich
khéng dung dan;

+ dwgc dwa ra ma khdng cd sy xem xét ky lwdng;

+ khong dwa ra nhirng ly do khi can;

+  trai phap luat hoac khéng duwoc quy dinh trong luéat;
+ hodc don gian la ‘sai’.

Muc 3 cla Luat Xem xét Phap ly néu ra cac can c trén va cac can ci twong tw khac ma
néu ra quyét dinh hanh chinh dwa trén cac cin ct dé thi cé thé bi xem xét lai. Cac can cl
nay chi ap dung cho cac quyét dinh ban dau va quyét dinh vé khiéu nai, ké ca viéc that bai
khéng ra dwoc quyét dinh nao ca.

Lwu y, sw khdéng hop ly (khéng cdng bang) khéng chi la co s& duy nhat d& mot hanh dong cé
thé gap thach thirc.
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Céng bang va khdch quan

Thét la khéng céng bang!

Ban c6 thuong xuyén nghe loi nay khéng? Diéu dé ching té qui trinh gidi quyét khiéu nai
clia co quan ban la khéng céng bang, thdm chi trong nhiing tinh huéng khé khén, céan
gidm bét nhikng loi cdo budce do.

Khiéu nai can dwoc xir ly céng bang. Nhén vién quén ly don thw khiéu nai can bé qua
céc quan diém va danh gia mang tinh c nhén va tap trung vao ban chét cta khiéu nai.

Khéng nén danh gia dbi tuong khiéu nai trén co sé& bé ngoai (ky ndng séng hodc kién
thirc van hod) cta ho. Péy la mot trong nhiing ly do quan trong dé lwa chon nhén vién
phu hop (xem Phén 11: Nhan sw va Pao tao).

Du6i day la mét s6 céch cuw xir véi ngudi khiéu nai mét cach céng bang va khéch quan:
+  tudn thad chinh séch va tha tuc gidi quyét khiéu nai;
+  xuly tat c nhiing khiéu nai mét cach nghiém tuc;
+  dbi xtr v6i nguoi khiéu nai mot céch tén trong va théng cam;
+ st dung quyén han sao cho céng bang va chuyén nghiép;
+  hanh dong vé tw, céng béng, trung thuc va dung dao ly;
+  duwa ra quyét dinh cong bang, khach quan va nhét quan;
+  gidi quyét tat cd nhiing truong hop thich hop;
+ tranh danh gié dwa vao vé bé ngoai:
cén bdo mét va su riéng tw khi cé yéu céu;
+  gidi quyét khiéu nai nhanh chéng;

+  dwa ra nhitng ly do cho nguoi khiéu nai vé nhiing quyét dinh, gidi thich cu thé
nhiing tranh luan cua ho;
+  dam bédo st dung céch giai quyét thich hop néu mét khiéu nai duoc dua ra (xem
Phan 12: Céch thirc gidi quyét); va
+  théng béo cho khach hang vé quyén phan khéng hodc danh gia doc Iap tur cac té
chirc bén ngoai.
Nhiing quyét dinh cdn duoc dua ra dwa trén do tin cay cua ching ctr vé khd ndng xay
ra.
Trong sudt qua trinh nay, nhan vién phéi hanh déng trung thuc; khéng loi dung thuc té Ia
mét s nguoi khiéu nai c6 thé khéng tranh ludn vé mot s6 van dé nhét dinh déi véi loi ich
cua ho.
Déi véi ndi dung vé lwra chon mét nhén vién dénh gié néi bo, xem Phén 11: Nhan sw va
Dao tao.
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Céc bwérc can tién hanh

Viéc danh gia clta ban cho thy khéng can tién hanh diéu tra ma van dat dwoc két qua phu
hop do thuc té da rd rang va khong cé xung dét ndo. Trong mét sé trworng hop khac, can
didu tra nhwng don thuan chi la néi chuyén véi mét hodc hai ngudi hodc kiém tra mot sé sb
sach.

Trong nhiing truong hop phirc tap hon, nhén vién diéu tra nén:

+ dam bao hanh dong trong pham vi quyén han va hiéu vai trd va chirc nang nhiém vu
cla minh.

+ lap danh sach nhitng ngudi sé phdng van va tai liéu hodc dia diém sé kiém tra.
+ phdng van va kiém tra hién trwdng va céc tai liéu lién quan.

+  thu thap va ghi chép thong tin theo vi du néi chuyén véi ca hai bén.

+ cung cap théng tin day da cho nhirng ngudi tham gia diéu tra.

+ tao co hoi d& moi ngudi cé y kién vé thong tin bat loi cho ho truwéc khi quyét dinh cé
hanh déng gi déi v&i van dé dé hay khong (& cong bang tw nhién).

+  xem xét liéu c6 bat ky yéu cau phap ly nao lién quan dén viéc ra quyét dinh khéng.

+ nghién clru va ap dung bat ky diéu luat nao sao cho phu hop.

+ danh gia bang chirng va dwa ra nhan dinh.

+  xac dinh yéu t6 gop phan lam phat sinh khiéu nai.

+ dwa ra cac khuyén nghi (xem Phan 12: Giai phap).

+  Viét bao cdo tém lwgc rd rang van dé va két qua cudc diéu tra, dwa ra phat hién va

khuyén nghi.

Tuy co quan ludn cb géng diéu tra day da vé khiéu nai nhwng diéu tra dén dau co6 thé phu
thudc vao nhirng yéu té6 nhw mirc dd nghiém trong, y nghia va / hodc tan suét cta khiéu nai.

Céng bang tw nhién:

Co6ng bang tw nhién — hodc doi khi dwoc goi la cong bang thi tuc — 1a yéu té chinh xuyén
subt qua trinh quan ly khiéu nai.

Trong khi ranh giéi thwc sw cla cong bang tw nhién thay déi theo tirng trwérng hop. Cac vu
kién tung gan day cho thay y nghia chinh xac cia né lai khéng hé rd rang thi déi véi muc
dich quan ly khiéu nai, cong bang tw nhién thwéng ¢6 hai phan chinh.

Thir nhat, ngudi ra quyét dinh khéng dwoc, toan bd hodc tirng phan, quyét dinh chdng lai
mot ngudi khi cd moét sé thong tin trai nguwoc hodc niém tin ma ngudi dé chwa co co hoi dé
xem xét va phan héi. N6i cach khac, ban cin nghe bang ‘ca hai tai’ trwéc khi hinh thanh
mot y kién. Day |a nguyén tic ‘nghe’.

Diéu nay la cong bang va cai ma ta mong doi 1a ching ta la cha thé ctia qua trinh ra quyét
dinh.

Thd hai, ngwdira quyét dinh phai hanh dong véi thai dé cong bang va khéng thanh kién va
diéu nay can duoc giam sat. Sw thién vi thwerng khé phat hién, nhung ciling cé mot yéu cau
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la ngwdi ra quyét dinh khdng hanh dong theo cach ma mot ngudi giam sat cé thé nghi nge
(hodc ‘thay r&’) sw thién vi, diéu dé xay ra néu:
+ nguwoira quyét dinh hodc ngudi than clia ngudi nay co loi ich ca nhan hoac lgi ich
tai chinh vé van dé dang dwoc xem xét; hodc
+ nguoi ra quyét dinh dwa ra nhirng tuyén bé trwdc khi quyét dinh. Diéu nay sé biéu 16
cho mét nguwdi ndo d6 rdng 6ng nay hodc ba nay da cé y twdng trudc khi nghe
nhirtng y kién cla ca hai bén va da danh gia van dé truéc rdi (mot nguwdi ra quyét
dinh ‘thanh kién’ 1a ngwoi da xem xét van dé truéc).
Day 1a nguyén tac ‘thién vi’.
Déi khi, cong bang tw nhién dwoc xem 1a cé yéu té thi ba, diéu nay cé nghia phai cé nhirng
co s& chirng cr hop Iy dwa vao do dé ra quyét dinh. Day Ia nguyén téc ‘chirng cé’.
DPlrng nham 1an c6éng bang tw nhién v&i ‘cdng bang cay co’ (nhw cdng bang bam sinh clia két
qua). Cong bang tw nhién lién quan dén tuan thi qui trinh hon la dat két qua.

Tinh khéng thién vi

Diéu nay twong tw nhw nguyén tac “thién vi”, nhung & pham vi cao hon. Khéng chi nhirng
ngudi danh gia ndi bd khéng tham gia van dé trudc do, khéng co loi ich ca nhan dbi véi két
qua va duoc coi la hanh déng cong béng khi xem xét mét van dé, nhung ho phai ra quyét
dinh dwa trén thuc té va, néu khéng cé chirng cir chirng thwe phu hop, khéng dwoc don
gian la chép nhan (hoac ap dung) ndi dung sy viéc do co quan d6 trinh bay khi né mau
thuan va&i ndi dung khiéu nai thuc té.

Tinh riéng tw va bao mat

Su riéng tw clia ngudi khiéu nai va nhan vién la yéu té can phai can nhéc chinh, va nhirng
théng tin vé nhan dang va khiéu nai chi nén dwoc tiét 16 khi can phai biét. Nhan vién co
quyén yéu cau ton trong s riéng tw trong td chirc ma ho dang lam viéc.

Néu ban phai trao d4i mot khiéu nai véi nhan vién hodc tim kiém nhirng tai liéu & co quan thi
hay dam bao rang nhirng trao dbi phai dwoc bdo mat.
Tai liéu khiéu nai phai dwoc lwu gilr tach biét v&i nhirng tai liéu théng thwong ma ban co thé
dang gilr vé ngudi khiéu nai hoac nhan vién tham gia.

L&i khuyén hiru ich

Co6ng bang la cai ma chinh ban ky vong dwoc dbi xir néu ban & vi tri nguoi khiéu nai.

\Chuyén khiéu nai téi cor quan dénh gia déc Iap bén ngoai

Qua danh gia ban nhan thay vu khiéu nai cAn dwgc mot co quan bén ngoai giai quyét. Vi du,
CMC va Canh sat la nhivtng co quan phu hop hon dé diéu tra v& nhirng khiéu nai lién quan
dén cac hoat dodng t6i pham hodc lam sai c6 tinh chéat nghiém trong. Cac uy ban chuyén mén
gidi quyét nhirng van dé lién quan dén cac hanh dong mang tinh “chuyén mén”.
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M6t co quan khac cé thé yéu cau co quan ban tién hanh diéu tra mot van dé va bao cao cho
ho vé nhirng phat hién trwéc khi co quan dé quyét dinh m&c d6 tham gia ctia ho. Trong
nhirng tredng hop khac, co quan bén ngoai c6 thé quyét dinh diéu tra toan bd van dé ngay
tlre tho.

Sé rat tot néu co quan ban c6 co ché tdng thé hé tre nhan vién thuc hién nhiém vu dap tng
céc tiéu chuan dao dire 1a bao céo vé nhirng hanh vi nghi ngd la khéng phu hop, 1am sai trai
ho&c sw quan ly kém. Co ché tbng thé can bao gdm nhirng qui trinh quan ly cac loai hinh
khiéu nai sau:

Té cdo

Céng chirc, va trong mét s trwérng hop la cdng chang, cd quyén dwa ra mot ‘thong bao vé
loi ich céng’ (vi du khiéu nai t& cao) dén mét ‘co quan phu hop’ (nhw mét co' quan lién quan
ho&c mot co quan diéu tra bén ngoai nhw Uy ban phong chéng tdi pham va hanh vi sai trai
(CMC), Canh sat, Kiém toan trwdng, EPA hodc Co quan thanh tra), nhw da quy dinh trong
B6 luat Bao vé nguoi td céo ndm 1994.
Vé ban chat, Bo luat dwa ra nhirng hoat ddng bao vé nhitng nguwdi thdng bao théng tin khai
sw tra thu lién quan dén nhirng sw vy sau:
+  mbt sy nguy hai Ién va cu thé dén moi trwdng hoac strc khoé hoac an toan ctia mot
nguwoi.
+ sw quan ly hanh chinh sai gay anh hwéng xau dén lgi ich ctia mét ngudi nao dé mot
cach cu thé va dang ké;
+ quan ly cau tha hodc khéng dung dan dan dén hodc cé kha nang dan dén sy lang
phi dang ké& ngan sach cong; va
+ hanh vi sai trai chinh thirc.
Nguwoi khiéu nai khdng phai tuyén bb vé tinh trang ngudi té cdo khi dwa ra nhirng tiét 16 dé
chrng minh can dwoc bao vé. Vi vay, cac co quan phai danh gia tat ca nhirng khiéu nai tiép
nhan dé xac dinh d6 co6 phai la sw td cdo vi loi ich cong khdng. Néu dung, can phai ap dung
céac didu khoan trong Bo luat Bao vé Ngudi tb céo.

Hanh vi sai trai

Tét ca& nhivng khiéu nai co6 biéu hién 1a nhirtng hanh vi sai trai chinh thirc cAn dwoc bao cao
cho Téng giam déc hodc Téng Giam dbc Didu hanh cla co quan ban. Nhitng can bd nay cé
trach nhiém phai bao cao Ién CMC. Nhirng hanh vi sai trai chinh thirc la nhirng hanh vi cé
tinh chat nghiém trong lién quan dén viéc thwc hién cac nhiém vu nhw tan cong t6i pham
hoac la co s& cho viéc ky luat hodc sa thai. Noi dung nay dwgec trinh bay k§y hon trong Bé
luét phong chéng tdi pham va Lam trai phap luét 2001.

Quan ly kém

Phan nay bao gébm nhitng quyét dinh hodc hanh déng trai luat phap, khéng céng bang,
khéng hop ly, phan biét dbi x&r, dwa vao mot sai sét ciia mot thuc t& hoadc luat, dwoc tién
hanh trén nhirng ly 1& khong phu hgp hoac don gian la sai (xem s. 49 cla B¢ luat Thanh tra
2001 dé biét thém chi tiét). Trwdc khi tién hanh nhivng khiéu nai nhw vay, Thanh tra thuwéng
yéu cau moi ngwoi hdy nd lwc gidi quyét van dé cla ho véi co quan doé trwdc da va dé tim
hiéu nhirng quyén loi dwoc danh gia khac néu cé.
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Lo khuyén

Kiém chirng nguyén vong ctia nguoi khiéu nai lién quan dén quan ly khiéu nai. Nhiéu
nguoi khiéu nai chuén bj thod hiép néu ban ciing théa hiép.

Tw

do théng tin

Theo B6 luat Tw do théng tin ndm 1992, ngwdi dan cé quyén tiép can tai liéu cta co quan,
bao gdm nhirng tai liéu, ban d6 va cac ké hoach. M6t sé tai lieu dwoc mién trir theo Luat
nhw nhirng tai liéu lién quan dén sy vu ca nhan hodc kinh doanh clia nguwdi khac. Ngudi yéu
cau néu khong hai long véi két qua dbi voi yéu cau Ty do Théng tin clia ho thi cé thé gwi
yéu cau dén Uy vién Hoi ddng Thong tin Queensland dé yéu cau xem xét lai quyét dinh.
Quyét dinh ctia Uy vién Hoi ddng Théng tin mang tinh rang budc déi véi tat ca cac bén.

Vi pham hinh sw

Sw vi pham nghiém trong dén B0 luat Hanh vi (rng xtr, chinh sach, thd tuc va nhirng hanh vi

kha

¢ cau thanh vi pham hinh s thi sé do Canh sat Queensland hodc CMC xt ly.

Nhing co quan giai quyét khiéu nai khac

Nhirng co’ quan khac ciing diéu tra vé cac khiéu nai trong nhirng linh vwc chuyén mén trong
pham vi quy&n han cta ho (danh muc cac co quan va nhirng thdng tin lién quan xem Trang
théng tin 14 — Danh gia déc 1ap bén ngoai).

Ghi chu: Théng bao cho nhirng ngwoi khiéu nai v& nhitng co ché hién cé dé danh gia két
qua giadi quyét khiéu nai ndi bo. Noi dung nay dwoc trao dbi trong Trang théng tin 8 — Phén

héi.

Khi két luan sau khi danh gié hodc diéu tra mét sw vu khiéu nai, ban can phai théng
béo thich hop cho nguoi khiéu nai va néu cén, ca nguoi ra quyét dinh hodc nhiing
nguoi khéc trong co quan ban, vé nhiing phét hién va két qua. Nguoi khiéu nai ro
rang rat quan tdm dén nhiing véan dé nay va cé nhiing van dé xung quanh viéc théng
bao bao nhiéu la du.

8.

Y KIEN PHAN HOI

Chi thi OPSC vé cac Hé thdng Quan ly khiéu nai

Chi thi yéu ciu cac co quan phai cé cac hé thdng quan ly khiéu nai hiéu qua. Ngoai nhirng

noi

dung khac con quy dinh:

Phan héi

7.5

Hé thdng quan ly khiéu nai hiéu qua phai c6 co ché va chién lwoc duwoc ap dung dé:
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a. théng bao cho nguwdi khiéu nai vé nhixng phan héi kip thoi.

b. thdng bao cho ngudi khiéu nai vé bat ky mét co ché danh gia nao khac co thé
co.

c. phan hdi cho cac bd phan cé lién quan khac clia co quan khi xac dinh dwoc

nhirng van dé tiém nang vé hé théng can phai cai tién.

Khung thoi gian phan héi cho nguwoi khiéu nai

Sw can thiét phai co y kién phan hdi kip thoi téi ngudi khiéu nai lién quan dén ‘tién do giai
quyét khiéu nai’ (vi du: trong qua trinh tién hanh diéu tra) dwoc trinh bay trong Trang théng
tin 6 — Tra loi. Nhirng thdng tin sau day lién quan dén viéc dwa ra y kién phan héi khi két
thuc moét dot diéu tra hodc danh gia.

Quyét dinh vé mét khiéu nai can dua ra cang s&m cang tét sau khi c6 két luan tir dot danh
gia hoac diéu tra vé mot khiéu nai.

Két qua can duoc thong bao dén ngudi khiéu nai ngay sau do. Viéc cham tré chi lam phirc
tap thém vu khiéu nai va tao ra hai sy khiéu nai thay vi mét.

Néi dung phén héi

Trudc khi trao dbi chung vé van dé nay, can dé cap mot sé van dé sau:

Murc d6 phan héi bao nhiéu Ia vira

Diéu nay phu thudc vao nhiéu yéu té. Diém xuét phat 1a can c&i mé va cé trach nhiém giai
trinh. Khdng chi cac céng chirc nha nwéc can lam viéc trong moét méi trwong mé, nhw vi du
t Hwdng dan va Ty do théng tin, Quy dinh vé té tung va Luat vé nhan vién thanh tra, nhung
ngudi té cdo cd vé s& chap nhan quyét dinh b4t loi cho ho néu ho tin ban dang rat hop tac
va c®i m& v&i ho.

Viéc gitr bi mat va lan tranh chi a6 thém dau vao Ilra ma théi. Tuy nhién c6 nhirng ngoai 1&
dbi v&i cach tiép can nay. Vi du mét sb thdng tin dwoc mién trir theo Dao luat Ty do Théng
tin hoac viéc céng bo thoéng tin s&€ xam pham dén su riéng tw cha mét nguwdi nao do, xam hai
dén Nguyén téc Riéng tw hoac lam mét danh du ctia mot ngwdi nao do.

Ly do

Dé ngudi khiéu nai chap nhan két qua bat loi cho ho sau khi da danh gia néi bo trong co
quan, ban can dwa ra nhirng ly do ré rang giai quyét cu thé nhirng diéu ma ho quan tam.

Khéng nén bd nhiéu thoi gian dé giai quyét nhirng khiéu nai khéng dang cé hoéc do hiéu sai.
Tuy nhién, nguoi khiéu nai sé ‘quay lai véi ban’ néu ban bd qua nhirng tranh luan hop ly cta
ho hoac loai bd nhirng khiéu nai ma khéng dwa ra nhirng ly do chinh dang.

HAau hét nguoi khiéu nai thwdng tim moét ai d6 giai quyét nhirng quan tdm ctia ho mét cach
nghiém tic va sé chip nhan s tir chdi ¢ ly do hop ly ch khéng phai bi loai bd theo kiéu
phui tay.

Nhirng phat biéu nhw sau khoéng phai 1a ly do: “ching t6i khéng thé xac nhan khiéu nai cla
dng ba”, chung téi khéng thé khang dinh loai hinh sw kién ctia éng ba”, “khiéu nai cia 6ng ba
khéng chirng minh mét didu gi d6 hoan chinh”, hodc “chung t6i khéng tim thay bang chirng
vé su sai trai hodc sai pham quan ly” ma khéng cé nhirng chirng c va ly do bb sung — do 1a
mot cau két luan.
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Ly do thwerng bao gdbm cac ndi dung sau:
+  Tai sao ban khong thé xac nhan khiéu nai;
+  Tai sao ban khong thé khang dinh vé loai hinh sy kién ctia ngwdi khiéu nai;
+ Tai sao cai dwgc dwa ra lai khéng hoan chinh; hoac

+ Tai sao ban khong thé thiy chirng cr vé sw bat cong tr nhitng gi ma nguoi khiéu
nai da dé don.

Trong nhiéu quyét dinh hanh chinh, nguoi khiéu nai dwoc phép yéu cau gii trinh Iy do. Viéc
giai trinh phai bao gébm nhirng ly do trén co s& d6 quyét dinh dwoc dwa ra, nhivng phéat hién
thuc té, va dan chirng vé chirng cé trén co s& dé quyét dinh dwoc dua ra.

Tuy nhién, viéc giai trinh ly do sé& khong can thiét trir khi dwoc ap dung theo Pao luat Diéu
tra t6 tung hodc phap luat yéu cau can phai lam vay trong moét sé trudng hop cu thé.

Céc diéu khoan trong Luat Giai trinh c6 dwa ra néu phap luat yéu ciu phai dwa ra céac ly do
cho mét quyét dinh thi nhirng phat hién thuc té va tai liéu diéu tra can dwoc xac dinh rd.

Twong tw, quyén khang cédo thuwdng di kém véi nhiéu quyét dinh hanh chinh (bdng cép,
quota, ban danh gia, don xin quy hoach thi x&, ban cam két). P& c6 thé khang cdo nguoi
khiéu nai phai biét ly do dwa ra quyét dinh nay.

Tuy nhién, ngoai nhirng trwdrng hop nay va nhuw d trao dbi trong Phéan 7: Banh gia va Hanh
déng, ban can giai thich cho quyét dinh ctia minh trong dé dwa ra nhirng ly do day du. Nhw
da dé cap trén day, néu khong lam dwoc nhw vay sé dan dén sy nghi hodc va sw khong
chép thuan.

Néu khoéng dwoc Luat qui dinh chi tiét, thi khéng can phai cung cép nhirng ly do trong mau
I¥i khai theo luat qui dinh (néi cach khac la khéng can phéi dwa ra gidi trinh day da cho
nhirng ly do theo Luat Diéu tra t tung va Luat Thi hanh trong moi trwdng hop).

Tuy nhién, diéu quan trong 1a ban can giai thich cho ngwdi khiéu nai tai sao vu khiéu nai cta
ho khéng duwoc xem xét hoac gidi quyét (gid st do la moét quyét dinh). Piéu nay sé khong
phai la mot van dé néu ban tw tin trong quyét dinh ctia minh.

Thira nhan khi ban sai - biét khi minh dung

Nhirng quyét dinh hodc hanh déng ctia co quan cé thé dan t&i mét vu khiéu nai bdi rat nhiéu
ly do. Bon thuan chi la mét sai pham nhd trong danh gia, hodc khéng xem xét lgi ich ctia mot
ngwdi ndo do, hoac mot diéu gi d6 nghiém trong hon. Néu ban thay sai, hay thira nhan minh
sai va dwa ra hwdng giai quyét phu hop.

Phan héi vé co’ ché danh gia hién tai

O mot s6 phan (vi du: Phén 4 — M6 hinh, Phan 7 — Pénh gia va hanh dong, va Phén 14 —
Panh gié doc lap bén ngoai), chung t6i khuyén nghi: vi loi ich cla nguwdi khiéu nai (cong
béng, céng khai va quan hé tét véi ngwoi khiéu nai) cac co quan nén théng bao vé bat ky
mot co ché danh gia nao hién cé véi nhirvng ngwoi khiéu nai khéng hai long.

Co ché danh gia co thé 1a co ché ndi b hoac co ché ddc 1ap bén ngoai.

Nguoi khiéu nai dwoc khuyén nghi trwdc tién nén s dung cac quyén khang cao ndi bo,
khéng quy dinh trong luat hodc nhirng lwa chon ban da xay dwng chi tiét dung dé giai quyét
nhirng van dé noi bo trwde khi tim kiém danh gia doc lap bén ngoai.
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Tuy nguwdi khiéu nai cé quyén yéu cau khiéu nai ctia minh dwoc gidi quyét théng qua mot
cobng cu bén ngoai & bat ky mot thoi diém nao nhung co quan diéu tra bén ngoai cé thé yéu
cau diéu tra ndi bo trwéc khi co quan nay xem xét van dé do.

Mot sb co quan da thiét 1ap ban diéu tra ndi bd dé diéu tra vé& nhirng quyét dinh trong d6 mot
sb6 nguoi lién quan khong hai long vé quyét dinh dé. Vi du, Queensland Housing da thiét lap
Phong Diéu tra va Khang cdo ndi bd d& nhitng ngudi mong mudn khang nghi vé nhirng
quyét dinh nha & cong. Trong nhirng trwéng hop nay, quyén tim kiém diéu tra can dwoc tw
van & thoi diém tham van dwa ra quyét dinh.

Trong mét sb trwdng hop, cac co quan, theo yéu cau cda luat dinh, phai tw van cho moi
nguwdi vé quyén khang cao hodc diéu tra, dac biét khi ap dung gi¢i han vé thoi gian.

Mét s6 co quan tw van cho nguoi khiéu nai vé quyén tiép can Van phong Thanh tra néu thay
khéng hai Idng vé mot quyét dinh ma & do khéng ap dung quyén khang cao hodc diéu tra
bén ngoai.

Vi ly do nguén luc, ching t6i khéng khuyén cao lam nhw vay trong moi trwéng hop, cho du
cac co quan dwoc phép lam vay theo can nhéc riéng cta ho.

Tuy nhién, ching t6i khuyén nghi trén trang web clia mét co' quan can c6 nhirng théng tin ré
rang vé cach thirc tim kiém diéu tra ndi bd vé moét hanh déng hodc quyét dinh ctia mét co
quan (xem Phén 5: Tinh minh bach va dé dang tiép cén) va dé cap can dwoc dwa ra trén co
s& vai tro toan dién clia Thanh tra nhw mét co quan gidi quyét khiéu nai doc lap bén ngoai
cho nhirng quyét dinh hanh chinh.

Nhirng théng tin bd sung xem Phén 14: Piéu tra déc Iap bén ngoai.

Phan héi ndi bd vé tiém nang cai tién hé théng

Nhuw dé cap trong cac Trang théng tin trwdc, cac hé thdng quan ly khiéu nai ndi bd phuc vu
cho nhiéu muc dich quan trong.

Dac biét, chung khéng chi cung cAp mét phwong tién hiéu qua dé giai quyét cac khiéu nai
ma bat ky t6 chirc nao ciing déu cé thé nhan dwoc du dwoc quan ly tét dén dau, nhung
chiing ciing tao co hoi dé cac td chirc tim ra nhivng van dé& ndy sinh & dau va can cé nhirng
thay d6i & ché nao. Day la mét diém rat quan trong.

Loi khuyén hivu ich

Néu ban gép réc rbi trong viéc giai thich mét céch logic va thuyét phuc cho nguoi
khiéu nai réng nhitng luédn ctr hodc co sé& cta vu viéc khiéu nai la sai, diéu dé c6
nghia quyét dinh cua ban la sai.

C6 moét cach thir khac nhw sau: néu ban la ngudi khiéu nai (c6 nghia la ddo nguoc

vai tro) ban c6 cdm thay bj thuyét phuc béi nhiing ly 16 ma ban dang duwa ra cho
nguoi khiéu nai khéng?
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Trong moét ky nguyén khéng ngirng cai tién, nhirng sb liéu vé khiéu nai la ngudn cung cép
thong tin hivu ich gitp cac td chirc biét khi nao va & dau ho cé thé cai tién cung cép dich vu.

Hiéu qua thu dwoc da chirng minh cho viéc can thiét phai thiét 1ap va duy tri hé théng quan
Iy khiéu nai.

Théng tin lién quan vé s dung hé théng quan ly khiéu nai dé xac dinh nhirng cai tién ‘hé
thdng’ can thiét, xin xem Phén 13.

9.  GIAM SAT HIEU QUA

Hé théng quan ly khiéu nai ctia co quan ban

Céng viéc can thwe hién lién tuc

Gibng nhw cac hé théng, chinh sach va nhivng sang kién khac, hé thdng quan ly khiéu nai c6
thé dwoc dwa ra theo kiéu danh tréng bé dui (ban dau rat hoanh trang va nhiét tinh nhung
réi sau d6 dan bj bd di do s m&i la bi mat dan va cac van dé bat dau xuét hién).

Van dé sé& xuat hién véi bat ky mot hé théng nao vi khéng cé mét tinh hudng nao cé thé
doan trwéc duwoc.

Thwdng xuyén danh gia lai hé thdng quan ly khiéu nai sé gitp ban danh gia xem hé théng
ban dang van hanh cé hoat dong hiéu qua hay khong.

Chi thi OPSC vé cdc Hé théng Quan ly khiéu nai

Chi thi y&u ciu cac co' quan phai cé cac hé théng quan Iy khiéu nai hiéu qua. Ngoai nhirng
ndi dung khac con co quy dinh nhw sau:

Giam sat Hiéu qua

Mét hé théng quan ly khiéu nai hiéu qua phai cé co ché va chién lvgc dwoc 4p dung dé:
a. dap rng cac yéu cau bao cao theo luat dinh, chinh sach hodc quy trinh.
b. xac dinh cac xu huéng khiéu nai.

c. giam sat thoi gian can cé dé giai quyét khiéu nai.

Déanh gia hé théng cua ban

Chi thi xac dinh mét sb Iinh vwe chinh ma hé théng giai quyét khiéu nai phai dat hiéu qua. Dé
dam bao hiéu qua (vi du nhirng khiéu nai duwoc gidi quyét kip thoi, xu hwéng khiéu nai duwoc
xac dinh va nhirng thong tin khiéu nai dwoc bao céo dung), diéu hién nhién rat quan trong la
hé théng quan ly khiéu nai ciia ban can phai van hanh mét cach dung dan. Diéu nay doi hoi
phai danh gia thwong xuyén.

Vi du, lam thé nao ban biét néu:

+  cac mbc thoi gian chinh xac dwoc nhap vao co s& dir liéu dé khung thoi gian co thé
ghi chép mét cach chinh xac;

+ nhitng khiéu nai dang dwoc xac dinh va phan loai dung dé co thé xac dinh ding xu
huwéng; va

+  di liéu trong cac bao cao khiéu nai ndi bo va bén ngoai la dung?
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Loi khuyén hivu ich

Nhé rang cén thuong xuyén giam séat qua trinh gidi quyét khiéu nai, nguén luc can
thiét, div liéu cén thu thap va két qua can dat duorc.

Nhieng yéu té thiét yéu trong danh gia

Vé co ban, ban can biét xem hé thdng ctia ban cé dang hoat déng hay khéng. Vé nguyén
téc, diéu nay cé nghia 1a né cé dang tao ra nhirng két qua ban can tir ngudn lwc bd ra hay
khong ?

Vi du, hé thdng dang giai quyét khiéu nai mét cach hiéu qua, tao hinh anh tbt cho co quan,
tao ra két qua phu hop va cung cap nhirng théng tin céi tién hoat déng va bao cao mét cach
thwe té va hiru ich cho co quan va viéc quan ly hé théng do cé chi phi phu hop vé mat thei
gian va tién bac hay khéng?

Chung t6i canh bao cac co quan dirng ap dung clrng nhac phwong phap quén ly rdi ro hiéu
qua vé chi phi trong giai quyét cac khiéu nai. Giai quyét khiéu nai trong khu vwc céng khoéng
phai 12 mot hoat déng thwong mai. Cong ching c6 quyén co ban dé khiéu nai vé nhirng
hanh déng hanh chinh cta Chinh phtd ma anh hwéng t&i ho va cac co quan nha nwéc khong
thé tr chéi nhirng sy vu khiéu nai kiéu nay.

Tuy nhién, ciling nhw tat c& cac hoat déng trong khu vuc céng, ngudn lwc st dung vao giai
quyét khiéu nai phai dwoc sir dung hiéu qua va kinh té.

DPé dam bao cac hé thdng hoat dong téi wu, nhivng danh gia cin bao gdm nhirng buéc sau.
C6 vé phai tién hanh nhiéu buéc nhung cé nhiéu budc mét rat it thoi gian va viéc danh gia
khong can tién hanh qua thuwdng xuyén hon 1 ndm 1 1an.

Danh gia chinh sach, quy trinh va hwéng dan

a. Chinh sach, quy trinh va hwéng dan ctia co quan ban cé dé dang tiép can va minh
bach déi véi nhan vién va cdng ching khéng?

b. Chinh sach cla co quan ban cé truyén dat chinh xac ré rang cac pham vi va trng
dung khéng (vi dy: cé ap dung dwoc cho tat ca nhirng dich vu co quan ban cung
cép, cho nhirng nhan vién tam thei hodc nhixng ngudi dang lam dai ly) ?

c. Chinh sach cla co quan ban cé déng nhéat véi muc tiéu chién lwoc khoéng (vi du:
cac ké hoach hoat dong, tiéu chuan thuc hién, quy tac thuc hién)?

d. Vai trd va quyén han cta nhan vién danh gia ndi bd (néu c6 mét nhan vién trong
mé hinh cta ban) va cac nhan vién khac véi nhirng trach nhiém giai quyét khiéu
nai c6 duwgc qui dinh rd rang khéng?

e. Nhan vién cé dwoc uy quyén gidi quyét khiéu nai tai chd khéng?

f.  Diéu khoan cbng viéc va trach nhiém danh gia hé théng c6 dwoc néu rd khong?

g. Huwéng dan co cho phép céac khiéu nai dwgc phan loai theo mirc dd nghiém trong
hoac nhirng tiéu chi thich hgp khac khéong?
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h. Ban c6 biét yéu cau bao céo theo luat dinh, chinh sach va qui trinh lién quan dén
khiéu nai?

i.  Héthéng co quan ban c6 dap (rng duwgc nhitng yéu cau dé?
j.  Yéu cau bao cao mong doi tir hé théng c6 dworc giai thich rd rang khong?

k. Noi chung, néu co quan ban phai tuan theo Chi thi OPSC 13/06 vé& Hé théng Quan
ly Khiéu nai thi nhirng chinh sach va/hoac thi tuc ¢ tuan tha day da véi Diéu 7
ctia Hwdng dan d6 khong?

I.  Chinh sach va thu tuc ctia co quan ban cé phu hop véi Hwéng dan cha Thanh tra
vé Xay dung chinh sach va tha tuc quan ly khiéu nai?

DPanh gia hé théng

Ddnh gia déc Iap hé thong quan ly khiéu nai

Dich vu nguoi khuyét tat Queensland (DSQ) d4 thiét Iap Uy ban Chét luong quén ly khiéu
nai dé giam sét hé théng quan ly khiéu nai. Bé trudng Co quan dich vu nguoi khuyét tat
bé nhiém mot Uy ban doc lap gc‘Sm hai dai dién la nguoi khuyét tat hodac dai dién cho
nhiing nguoi khuyét tét, hai thanh vién c6 chuyén mén trong diéu tra va gidi quyét khiéu
nai va mét dai dién cho mét don vi dich vu cho ngudci khuyét tat. Uy ban nay hop hang
qui.

Uy ban chiju trach nhiém:

+ dam bado danh gié doc lap nhitng khiéu nai duoc gidi quyét trén co sé& hang loat céc
khiéu nai don 18;

+ tw van vé xu huéng khiéu nai;
+ tw van vé mirc do ma nhitng khiéu nai duoc st dung trong quaé trinh cai tién lién tuc

+ khuyén nghi nhiing linh vure wu tién cén chid y; va khuyén nghi nhiing thay doi vé
chinh sach va thad tuc.

Uy ban ciing:
+ bdao cdo cho B¢ truwdng hang qui;

+ dé trinh bdo céo hang ndm vé chét luong hiéu qua cta Hé théng quén ly khiéu nai
DSQ; va

+ tw van cho Bo trudng vé chinh nhitng chinh sach nghiém trong hodc phuwong thirc
khiéu nai da xay ra.

a. Téat ca nhivrng khiéu nai cé dwoc nhap vao co s& div liéu khong? Néu khong thi do
la chu y (vi du: ban chi hwéng muc tiéu vao mot sb loai khiéu nai) hay la 16i trong
hé théng ctia ban?
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b. Phan mém cé phu hop khéng (vi du: co s& dir liéu co hé thdng theo ddi twong
trng khong, nang Iwc bao cao phu hep)?

c. Mbc thoi gian c6 dwoc thiét 1ap cho méi giai doan trong qui trinh khiéu nai khéng
(vi du; tiép nhan khiéu nai, cung cap yéu cau vé théng tin, va phan héi cudi cung?

d. Heé théng co6 thé d& dang giam sat khung thoi gian trén co s& téng sé vi du X%
dwoc gidi quyét trong vong 10 ngay, Y% trong vong 30 ngay,...?
e. Co quan ban da xay dwng hé théng phan loai rd rang dé& cho phép ghi chép moét

cach nhéat quan va bao céao hiéu qua khong (vi du: tir chinh/hoat déng/ ki hiéu chi
thé nhw Chién dich chéng hut thubc?

f.  Khiéu nai cé dwoc phan tich dé xac dinh va diéu chinh cac van dé vé xu hwong,
hé théng va l1ap lai?

g. Ban co can bat ky théng tin ndo ma hé thdng khong thé cung cap dwoc va néu
vay, ban da giai quyét diéu do ra sao?

h. Ban quan ly cé thwdng xuyén tiép nhan va xem xét cac bao cao phan tich khiéu
nai hay khéng?

i. D& co van dé nao nay sinh trong viéc tiép nhan cac bao cao can thiét chwa va néu
¢6 thi da chinh stra chwa?

j.  Heé théng cuia ban dang tao ra nhirng két qua gi ? Ty I& khiéu nai dwoc xtr ly hodc
gidi quyét lam hai long ngwdi khiéu nai la bao nhiéu? Néu ty 1& nay thap thi hé
thdng do6 da hop ly chwa?

k. Ban cé lwu lai nhitng cong van cta B lién quan dén nhirng khiéu nai vé cung cép
dich vu?

I.  Ban co tién hanh kiém toan dinh ky nhirng trwéng hop da dwoc gidi quyét dé danh
gia do chinh xac cta sb liéu va sw ding dan ctia nhirng két qua?

Lo khuyén hivu ich

Cho phép nhéan vién va khéch hang déng gép vao viéc cai tién hé théng gidi quyét
khiéu nai ctia co quan ban théng qua viéc tich cuc tim kiém y kién phan héi cua ho
va coi d6 nhu mét phéan cia qué trinh dénh gié hé théng.

Hai khiéu nai phé bién la sw cham tré va céc can bé danh gia lai thure hién theo chud
trirong ctia co quan nén khéng nhin nhén khiéu nai mét cach khéch quan. Hay dam
bao rang hé théng cta ban phai giai quyét duoc diéu nay.
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Céu héi vé ai, cdi gi, khi nao, nhw thé nao
khi danh gia hé thong giai quyét khiéu nai cua ban

Ai: tai liéu vé chinh séch va qui trinh cén thé hién ré ai sé la nguoi tién hanh déanh
gia. Sw lwa chon con phu thudc vao qui mé va ban chét ctua co quan ban. Ban cé
thé Iwa chon giao trach nhiém cho mét can bo co trach nhiém cao dé quan ly hé
théng quan ly khiéu nai, mét ban kiém soét néi b6, mot can bo cao cép déc biét
nguoi cé khd nang tién hanh danh gia / diéu tra, hodc chuyén gia dénh gié doc lap.

Cdi gi: danh gia tiéu chi cu thé sé gép phan cai thién dich vu cta ban (vi du: nguén
Iwre, dao tao, céng nghé, sw tiép can).

Khi nao: hang ndm hodc mét sé thoi diém phu hop véi nhu céu cua ban.

Nh& réng céc théng tin vé két qué sé bd sung cho hé thdéng quén ly khiéu nai cua
ban va cac phuwong thirc hoat dong cta co quan ban, tir d6 gitp ban cai thién dich
vu cta minh.

Nhuw thé nao: xéc dich cach thirc ban sé tham véan nhén vién, khéch hang va nguoi
khiéu nai (vi du: diéu tra, phdng vén, tham véan hodc gdp mat), danh gia co sé di
liéu dé xéac dinh xem né cé dép tng nhu céu cta ban va phén tich céc yéu té cia hé
théng.

Vi sao: théng tin c6 dwoc ter dot danh gia sé giup xac dinh céach thire cai thién hoat
déng dich vu va la chién luoc cot yéu va lién tuc déi véi céc té chirc ndng déng.
Nghién ctru cho thdy cac déi twong khiéu nai duwoc gidi quyét van dé mét céch

nghiém tuc thi thuong trung thanh hon nhiing nguoi khéng cé cdm nhén rang ho
duoc xt ly vén dé mot cach nghiém tuc.

Tham van céc bén lién quan - nhan vién, khach hang va nguwoi khiéu nai

a. Lam thé nao dé nhan vién va cong ching biét cach thirc khiéu nai?

b.  Ban c6 khao sat ddi twong khiéu nai d& xac dinh quan diém cla ho vé& qua trinh
khéng? Néu cé thi ty 1& dwoc dbi xtr ding mdrc 1a bao nhiéu ?

c. Ban co trién khai diéu tra sy hai Idng ctia khach hang khéng va néu cé thi ban
c6 tim hiéu y kién ctia khach hang vé& qui trinh va két qua giai quyét khiéu nai
khong?

d.  Ban c6 hiéu tai sao mét sb khach hang khéng dua ra khiéu nai, tham chi néu ho
c6 van dé véi cac dich vu?

e. Cac nhan vién c6 dwoc dao tao day di khéng, bao gdbm dao tao st dung hé
théng ghi chép va bao cao?

f.  Cé tham van nhan vién vé hiéu qua cta qua trinh x( ly khiéu nai khéng?

g.  Nhan vién co cho rang ho cé dd ngudn lwc can thiét va hé tro vé mat quan ly dé
hoan thanh vai trd khéng? (vi du: dao tao, tai liéu, tw van giam sat, va tam ly)
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h. Nhan vién cé co hdi théng bao cho can bd quan ly vé& nhirtng gi ma ngudi khiéu
nai néi voi hg khong?

i. Théng tin khiéu nai cé dwoc chia sé rong rai trong co quan khéng? (vi du: dang
ky cac vu khiéu nai, cac bao cao phan tich)?

j.  Co quan ban c6 ghi lai nhitng van dé dwoc bao céo vé hé théng khong va néu
c6 thi nhw thé nao?

k.  Ban x& ly nhitng van dé& dwoc bao céo vé hé théng cltia ban nhw thé ndo va ban
c6 theo ddi dé dam bao hiéu qua cta bat ky mot gidi phap nao?

I.  Quan diém ctia ngudi quan ly vé cach thirc hé théng dang dwoc van hanh?

Nhing hanh déng sau khi cé két qua

M6t can bd cao cap hodc mét can bd chiu trach nhiém vé hé thdng quan ly khiéu nai, can
xay dwng biéu thdi gian thwe hién nhirtng khuyén nghi diéu tra.

Hoat dong nay bao gém viéc thwong thuyét, trao dbi va giam sat thwong xuyén. Tat ca cac
két qua sé phu thudc, it nhat mét phan, vao sy cong khai trong quan ly va dinh hwdng van
hoa clia co quan dbi véi viéc cai thién dich vu khach hang.

Du la con nhivng trwdng hop don 1& ndo con tén tai trong co' quan ban thi diéu can thiét 1a
phai tién hanh nhirng dot danh gia thwérng ky va trién khai cac khuyén nghi.

Diéu nay c6 nghia la nhitng vu khiéu nai va dir liéu khiéu nai phai dwoc xir ly va bao céo
mot cach hiéu qua. Néu khong nhirng khiéu nai ma 18 ra co thé gidi quyét ndi bd co thé leo
thang va cac can bd quan ly cao cap va ngudn luc clia co quan sé phai tham gia mét cach
khéng can thiét.

Bdo cdo két qua

Hay t6i da hoa loi ich tir két qua danh gia clia co quan ban théng qua viéc théng bao nhirng
két qua do tdi nhan vién cla ban va coéng ching trong bao cdo hang ndm hodc trong céac
ban tin.

Tham chi néu moét s6 két qua khong kha quan, nhwng néu cé théng bao cho cac bén cd lién
quan vé nhirng cai tién trong hé théng quan Iy khiéu nai, dac biét la nhixng cai xuét phat tw
phan hdi cla ngudi khiéu nai, thi ban da chirng t6 cam két cia co quan trong viéc khoéng
nglrng cai tién hé théng.

Pam béo chat lwong

Mot sb yéu td an toan can dwoc thiét 1ap d& dam bao chéat lwong hé thdng xi ly khiéu nai.
Tuy thudc vao ban chéat hoat dong clia co quan, ban cé thé can thué tw van doc lap hodc
thiét Iap mot Ban dé giam sat va khuyén nghi nhirng thay ddi can thiét cho Can bo quan ly
cao cép.

Diéu nay sé& dan dén viéc cai thién va thuc day cac yéu tbé quan trong trong qua trinh giai
quyét khiéu nai. Pam bdo rang can bd gidi quyét khiéu nai clia co quan ban sé thu thap
théng tin va phan tich sbé liéu mét cach hiéu qua, xac dinh nhirng thiéu sét va tim kiém cach
thirc giai quyét nhirng khiéu nai kip th&i 1a nhirng yéu té an toan quan trong nhét.
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C6 18 mot trong nhivng yéu td an toan quan trong nhat la ddm bao rang nhirng két qua cla
hé théng quan Iy khiéu nai phai mang tinh céng bang va phuc vu tét nhat loi ich ctia ca co
quan va ngudi khiéu nai.

10. Ncuon Luc

Lién hé gitra nguén lwc va viéc quan ly khiéu nai hiéu qua

Cac nguén lwc nhw cé dd sd can bo da qua dao tao va co cbng nghé thong tin, lién lac va
thiét bi hién dai 14 nhirng yéu té thiét yéu clia mot hé thdng quan ly khiéu nai hiéu qua.

M6t cubn cAm nang huéng dan chinh sach va tha tuc d& hwéng dan can bo 1a mot khéi dau
tét, nhwng néu khong cé cam két clia bd may Ianh dao cla td chirc vé& viéc cung cép cac
ngudn lwc hé tro can thiét, mot hé thdng khiéu nai co 18 s& khong thé hoat ddng nang suét
va hiéu qua.

Do vay, c6 thé né sé khong dua téi sw gidi quyét nhanh chéng va nhivng cai tién hoat dong -
d4u hiéu xac nhan quan ly khiéu nai hiéu qua.

Chi thi OPSC vé Hé théng quan ly khiéu nai

Hwéng dan yéu ciu cac co quan cong quyén & Queeensland trién khai hé théng véi mot sé
d&c diém nhat dinh va trong mét thei han cu thé, va diéu dé c6 ham y vé nguén lwc danh cho
Cac co quan.

Vi du, tat ca cac co quan phai trién khai va duy tri mot hodc nhiéu hé théng quan ly khiéu nai
c6 sw hd tro clia cac chinh sach va/hodc quy trinh thanh van.

Bén canh nhiéu yéu t6 khac, cac hé théng phai cé cac co ché va chién lugc thich hop dé:
+  dam bao rang nhan vién nhan thirc dwoc sy ton tai va hoat déng cla hé théng;
+  cung cap cho cong chiing théng tin vé hé thdng va cach tiép can hé thong;

+ hb tro hop ly nhitng ngudi mudn khiéu nai;

+ danh gia ban chét khiéu nai;

+  khiéu nai c6 thé dwoc xt ly mét cach cong bang va khach quan;
+  kip thoi tra 16 khiéu nai;

+  thong tin cho cac bén vé tién trinh giai quyét;

+  kip thoi phan héi cho ngudi khiéu nai vé két qua gidi quyét;

+ giam sat thoi han giai quyét khiéu nai; va

+ chira cac xu hwéng khiéu nai.

hé théng quan Iy khiéu nai phu hop vé&i yéu cau cla Hwéng dan phai dwoc dwa vao hoat
doéng trong vong 12 thang ké tir khi Chi thi bat dau cé hiéu lwc.

Chi thi cho phép cac co quan co quyén tw chu réng rai trong viéc xac lap hé théng cla riéng
minh nhwng sé& can trién khai ca ngudn nhan lyc va cac nguédn lwc khac dé dap tng cac yéu
cau clia Hwéng dan mot cach nang suét va hiéu qua.
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Vai tro cua déi ngii cdn bé trong hé théng quan ly khiéu nai

Ngudn nhan luc, tirc 1a ddi ngli can bd, 1a xwong séng clia mét hé thdng quan Iy khiéu nai

hiéu qua. D4 chinh la ngudn lwc quan trong nhat trong qua trinh giai quyét khiéu nai.

Dai ngli can bd quan ly khiéu nai nhat thiét phai duoc lwa chon va dao tao kj lwéng va phai

c6 sw hé tro ndi bd day du.

Loai hinh, viéc lwa chon va dao tao can bd dwoc thdo luan chi tiét hon trong Phén 11: Nhan

sw va Pao tao

Loi khuyén hiru ich

Do doi ngii can bd la nguén luc quan trong nhét trong qué trinh quén ly khiéu nai,
nhét thiét phai cé di ngudn lurc phén bé cho vén dé dao tao va hé tro.

Thiéu nguén lyc ?

Khéng thanh van dé !

Nang cao néng luc dich vu khdch hang cta co quan ban théng qua quén ly khiéu
nai hiéu qué cé thé doi héi phai cé sw phén b6 ngudn luc dé xay dung cac hé thong
mé&i hodc céi tién cac hé théng hién hanh. Tuy nhién, néu céc wu tién xung doét véi
nhau lam tri hoan céc quyét dinh vé viéc dau tw thoi gian hay tién bac vao hé théng
quan ly khiéu nai hiéu qué, cac co quan sé déanh méat nhitng co hoi quy gia cai tién
hoat déng hanh chinh do viéc c6 cac théng tin cé y nghia mang lai.

Néu céc ngudn Iuc han hep, hdy ra céc quyét dinh chién luoc s dung nhiing nguén
lurc hién c6 dé téi wu hoé loi ich cda viéc phic dap khach hang. Chia khoa dé quan
ly khiéu nai hiéu qua la bdo dam rang dir liéu duroc thu thap theo céch co thé ly gidi
duroc dé dung cho viéc cai thién qua trinh ra quyét dinh trong tuong lai. Méc du céng
nghé théng tin c6 thé hé tro qua trinh nay nhung nhiing hé théng dwa trén co sé vén
ban gidy to ciing c6 thé la mot ngudn luc cé gia tri va hiéu qua vé chi phi.

Hay can nhéc viéc bé nhiém mét can boé dau méi néu trong mét thoi gian ngdn ban
gap nhiéu khiéu nai vé moét dich vu hay sang kién nao dé va hdy nhanh chéng xem
xét cac van dé. Cac co quan quan ngai vé van dé chi phi quén ly khiéu nai cia
khéch hang can nhén thirc duoc réng chi phi gidi quyét khiéu nai néi chung ting
nhanh khi khiéu nai duoc chuyén lén céc cdp cao hon trong té chirc. Do vay, gidi
quyét khiéu nai nhanh chéng va hiéu qua & giai doan sém la mot cach thirc quén ly
nguén ltre han hep mét cach cé hiéu qua.
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Cdc nguén Iwe Iam cho quy trinh khiéu nai dé dang hon

Bén canh yéu t6 d6i ngii can bd dwoc dao tao ky cang, cac ngudn lwc sau sé gilp bao dam
chét lwong phuc vu cdng chiing cao:

+

+

céng nghé théng tin lién lac va thiét bi hién dai.

c6 s&n cAm nang hwéng dan chi tiét trinh tw gidi quyét khiéu nai va tai lieu tham
kh&o cho nhan vién.

dwong day néng khiéu nai mién phi két néi truc tiép t&i bd phan giadi quyét khiéu nai
hodc can bd dwoc chi dinh dé nguoi goi khéong bi chuyén may téi vai bd phan trong
co quan véi sy that vong ngay cang I&n va bi yéu ciu doi va/hodc trinh bay van dé
clia ho trong méi 1an chuyén may nhu thé.

mot may tra 161 tw dong c6 thé lwu lai I&i nhan khi bd phan giai quyét khiéu nai khong
c6 nguwoi hoac dang ban;

thiét bi dam thoai ranh tay cho cac can bo giai quyét khiéu nai dé ho co thé ghi chép
trong luc trao dbi;

mot méi trwdng gidi quyét khiéu nai than thién véi ngudi st dung véi mire do tiéng
on thap va phuong tién phéng van phu hop;

thdng tin vé cac giai doan va quy trinh khiéu nai va cach lién hé cac théng tin vé cac
[inh vwe khiéu nai trong cac ngudn lwc nhw t roi, trang web;

mau don khiéu nai trwc tuyén va cac hwéng dan khach hang cach khiéu nai dé dang
trén trang web cla co quan (khéng duoc gidu dwdi mot cai tén nhw “Chinh sach” va
I&n vao cac van ban khéc);

hé tro khach hang khéng c6 kha nang viét hoac giao tiép do nhitng khoé khan vé
ngon ngr hay kha nang doc viét; va

thiét bi chuyén diing ho&c dich vu phién dich d& khéc phuc nhirng rao can giao tiép
cho ngui khiém thinh hodc nhirng ngudi khuyét tat khac.

Nguén Iwec céng nghé théng tin lién lac

Quan ly khiéu nai hiéu qua va bao céo doi hoi phai cé di¥ liéu chinh xac. Piéu nay doi hoi
phai c6 mét co s& di¥ liéu quan ly khiéu nai tbt.

Ma&c du c6 thé sir dung hé thédng cdm nang hwéng dan, ngudi ta thwong thira nhan cac hé
thdng dién tir dwoc wa chudng hon, nhat & khi can phai x& ly khiéu nai v&i mét sé lwong
dang ké nao do hay khi té chirc dwoc phan cap hay phan tan va can phai cé mot sé phwong
tién hiéu qua dé tap trung viéc thu thap dir liéu trong nhiéu linh vic.

Mbt co s& di liéu quan ly khiéu nai phai déng thoi la:

+

mot hé thdng quan Iy tinh huéng (qua d6 qua trinh diéu tra khiéu nai cé thé dwoc
giam sat vé thdi han, théng bao vé tién trinh va phac dap kip thoi va chinh xac téi
ngwdi khiéu nai, ...).

mot céng cu bao cdo (qua d6 di¥ liéu tap hop cd thé dwoc phan tich trén cac khia
canh th&i han, xu hwéng, két qua, cac van dé hé thdng,...).
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Céc hé théng can cho phép lwu gilr va phan tich cac thdng tin vé khiéu nai nhw loai va dbi
twong khiéu nai va thong bao két qua phat hién dwoc cho bd phan quan ly dé ra nhirng
quyét dinh chién lwoc.

Tw goéc dd thwong mai, da cé nhiéu hé thdng quan ly khiéu nai phu hop tiém ndng. Tt goc
do chinh sach, Van phong Thanh tra khéng xac nhan (hay chi trich) bat cir san pham thwong
mai nao.

Thay vao do, ching tdi khuyén nghi can bd ctia cac co quan chiu trach nhiém chuén bj hé
thdng quan ly khiéu nai nén hop tac véi cac can bd cong nghé théng tin lién lac trong co
quan minh dé thao luan va quyét dinh hé thdng phu hop vé&i minh.

D6 c6 thé 1a mot sdn phdm thwong mai, mét muc tiéu hé thdng do nhan sy trong co quan
xay dwng hay san phadm phéng theo moét s&n pham thwong mai cé sén. N6 co thé dirng doc
lap hay gan vao moét co s& di liéu c6 sén cla co quan.

Thu thap di¥ liéu trong qua trinh quéan ly khiéu nai

D liéu vo6 cung quan trong can phai thu thap dé xac dinh cac van dé& va cach thrc tranh
khiéu nai nhiéu 1an va hé tro qua trinh ra quyét dinh trong twong lai gém co:

+  ban chét khiéu nai.

+  hinh thirc khiéu nai (vi du khiéu nai miéng, khiéu nai bang van ban, khiéu nai bang
thu dian ter).

+ can bd c6 trach nhiém, vi tri linh vic dich vu.
+  cac hoat ddng hoéc thi tuc bi khiéu nai.

+ hanh dong da lam, thdi gian tra & va két qua.
+  khuyén nghi vé cai tién trinh tw tha tuc.

+  cac khiéu nai cé cung ban chét.

11. NHAN SU’ VA PAO TAO

‘ Doi ngii cdn bé - chia khod cho hé thong cua ban

Nhuw da dé cap & Phan 10: Ngudn Iwc, ngudn nhan lyc - ddi ngll can bo, chinh & xwong
sbng cta hé thdng quan ly khiéu nai hiéu qua. D6 chinh la ngudn lwc quan trong nhat trong
qua trinh giai quyét khiéu nai.
TAt ca cac can bo déu cé vai trd trong quan ly khiéu nai. Nhitng co' quan cé van hoda than
thién véi khiéu nai thwe hién dao tao vé cac quy trinh quan ly khiéu nai va khuyén khich thai
do tich cwe déi voi ngwdi khiéu nai.
Céc khiéu nai can phai dwoc chuyén t&i cac nhan vién co trach nhiém mét cach dé dang.
Nguwi biéu hién nhivng thai do sau la nguoi ly twdng gidi quyét quan tam cia moi nguoi:

+ khoéng cé y chi trich.

+ nhay cdm trwéc nhivng khac biét vé van hoa, trinh do doc viét hoac nhirng khac biét

khac.

+  chép nhan khiéu nai la mét phan binh thwéng clia cudc sbng.
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+  thtra nhan khiéu lai 1a mot co hdi cai tién dich vu.
+ khoéng coi mét khiéu nai la hanh déng tan cong ca nhan.
+  ton trong doi tw va y kién clia ngudi khiéu nai.
+ giao tiép va dan xép/ thuwong lvong tbt.
+  giai quyét van dé tbt.
X ly khiéu nai hiéu qua co thé giup xoa diu sy gian dir va that vong.

Moi ngudi thuwdng mudn van dé ctia minh dwoc gidi quyét ngay lap tire, do vay sé rat tot néu
bdo dam réng nhirng nhan vién lam viéc truc tiép véi cong chung cé cac k§ nang va kién
thirc dé thwc hién diéu dé hoac xt ly nhirng ky vong thiéu thuc té.

DPao tao vé xt Iy khiéu nai bang 1&i 1a can thiét va dbéi véi nhivng van dé phirc tap hon, cac
can bod phai cé kha nang gitp d& moi ngudi thwe hién khiéu nai bang van ban khi can thiét.
Moi can bo, dac biét la can bd gidi quyét khiéu nai phai thé hién thai do tiép thu trwéc cac
khiéu nai va hoan nghénh viéc phac dap. Ho phai la nhitng ngudi ¢ ki nang I&ng nghe, kj
nang giao tiép ca nhan xuat sic, la nguwdi gidi quyét van dé va thanh thao trong gidi quyét
xung dét.

Chi thi OPSC vé Hé théng quan Iy khiéu nai

Loi khuyén hiru ich

Xt tri nhing tinh hudng kho co thé rét cang thang. Hay bao dam la ban phuc vu cho
lgi ich nghé nghiép, tdm ly va xa hdi cta cac can bo giai quyét khiéu nai.

Diéu khodn 7.2(a) ciia Hwéng dan yéu cau cac co quan co cac “co ché va chién lwoc” phu
hop dé cung clp cho cong chiing “théng tin cé s&n vé noi va cach dé don khiéu nai”. Diéu
khoan 7.3(a) yéu cau can bd co quan phai duwoc théng bao “vé sy ton tai va hoat déng cua
hé théng quan ly khiéu nai ctia co quan’.

Ma&c du diéu nay khéng quy dinh mét cach cu thé viéc dao tao nhan vién giai quyét khiéu nai,
dé& mot hé théng dwoc hiéu qua, cac nhan vién giai quyét khiéu nai can dwoc dao tao ky
lw&ng vé hoat ddng clia hé théng (xem Muc tiép theo — “Pao tao va quan tdm nhan vién” va
“Néng cao y thirc nhén vién”).

Hwéng dan nguwoi khiéu nai

Nhan vién khoéng thuc sy tham gia gidi quyét khiéu nai tuy vay van co thé tiép nhan khiéu
nai. Do vay, ho can biét cach thirc va noi chuyén giai quyét khiéu nai. Hay chéc chén la ho
biét chinh sach va thi tuc quan ly khiéu nai ndo cla co quan ban c6 quy dinh vé nhirng
nhan t6 chinh nhu:

+  vai trd va trach nhiém giai quyét khiéu nai trong co quan; va

+  tha tuc chuyén gidi quyét va lwu gitr hé so khiéu nai.
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M6t bd phan lién hé du tién cho can bd va ngudi khiéu nai chang han nhw Diéu phdi vién
Khiéu nai c6 thé t6i wu hoa tinh kip thoi, chat lwgng va tinh chac chan déi véi cach xir ly
khiéu nai, trong dé cé théi gian tra I&i, phwong phap tién hanh, két qua dwa ra va di liéu thu
thap duorc.

Lwa chon can than ngwoi dénh gia ndi bé

Nhirng khiéu nai dwoc giadi quyét ma khong lam hai long ngudi khiéu nai nhw trong vi du dau
tién hay nhirng khiéu nai khéng phu hop véi viéc gidi quyét trong quy trinh tuyén dau co thé
dwa vao xem xét ndi bo.

Thanh céng cta quy trinh nay phu thudc nhiéu vao ngudi cé vai trd xem xét ndi bo. Quan
niém ca cdng ching vé tinh déc 1ap cla ngudi xem xét la rat quan trong, c6 nhiéu kha nang
¢6 nhirng nghi ngo vé viéc mét co quan tw didu tra chinh ban than minh.

Mét cach ly twéng va theo phan thdo luan duéi day thi nguwdi xem xét phai:
+  khong thién vj va khong quyét dinh trwéc khi nghe cac 1ap luén;
+  khong cé xung doét lgi ich trong sw viéc do (vi du nhw khéng co lgi ich ca nhan thyc
té hay “ré rang”, hién nhién);
+ khoéng phai la cép trén ctia ngudi ra quyét dinh ban dau (néu co);
+ & cp cao hon ngudi ra quyét dinh ban dau;
+  khong c6 sy tham gia trwéc d6 vao vu viéc;

+ 6 tdm chuyén gia can thiét d& xt ly nhitng van dé c6 thé phat sinh hodc dé cé thé
tiép can tw van tlr nhivng ddng nghiép c6 kinh nghiém;

+  tiép can dwoc tw van ky thuat va phap ly néu can;

+ dwoc xac dinh rd rang va khong thay ddi trong sudt qua trinh.

Tham quyén cta nguoi xem xét ndi bé

Dé dap trng ky vong cta cong déng vé mét nhan xét ndi bo thadu dao, céc co quan cén
bdo dam rang nguoi nhan xét cé thadm quyén phu hop dé nhin nhén céc vén dé tor dau.
Dac biét ngudi nhan xét phai duoc:

. xem xét bat ky théng nao ngudi nhan xét cho rang cé lién quan, bao gébm cé
théng tin méi ma nguoi khiéu nai dwa Ién;

) xem xét cac két qua phat hién va céc y kién chuyén mén do co quan duwa ra hodc
nhéan danh co quan dwa ra;

o thay déi hodc théi &p dung chinh sach ctua co quan;

. thay d6i quyét dinh ban dau;

. quyét dinh van dé duwa trén déng gép cua vu viéc (khéng chi la qua trinh); va
. khuyén nghi nhitng thay déi luat Ié hodc chinh séch.

Hay y thire la nguoi khiéu nai cédnh giéc tride bat ky bang chirng nao cho théy viéc
xem xét ndi bo thure ra giéng nhuw viéc “vira da béng vira théi coi” (tirc la chi lam cho c6
vé).
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Trong bdi canh sy da dang cac khiéu nai ma co quan tiép nhan, thdm quyén chuyén mén va
kién thirc hoat dong clia cac can bd giai quyét khiéu nai cé vai tro rat quan trong. Ho phai du
quen thudc vé&i co quan cla ban dé cé thé dinh ra nhivng ngudi cé thé cung cép thong tin va
gidi phap.

Té6i wu hod Iong tin ctia céng ching vao can bé xem xét néi bo

Céng chung trong doi s xem xét th4du dao cac quan ngai ctia ho. Nhw da dé cap, mét cach
gilp bao dam diéu nay 1a yéu ciu nguwdi xem xét khiéu nai phai & cap cao hon va doc lap
v&i ngudi ra quyét dinh ban dau. Cac van dé vé long tin ciia cong ching dbi véi két qua xem
xét c6 thé phat sinh néu diéu dé khong dwoc bao dam (vi du: ngwdi ra quyét dinh ban dau 1a
mot can bd hanh chinh cép cao nhw Téng giam dbc hodc Giam dbéc diéu hanh chang han)

Trong nhirng trwdng hop nhw vay, cé thé can phai chi dinh mét ca nhan déc lap bén ngoai
tién hanh xem xét dé khéc phuc nhirng quan niém cho réng ngudi xem xét c6 thé khong sdn
sang ho&c khong thé 1at lai quyét dinh cap cao.

Néu ngudi xem xét duwgc gidi quan ly uy quyén xem xét van dé t dau, bao gébm thong tin
mai, ngudi khiéu nai sé tin twdng hon vao quy trinh va it khi cdm thdy can phai tim kiém sy
xem xét cila moét don vi bén ngoai.

Dé bao dam két qua tét nhat cho tat ca cac bén, ngudi xem xét cling phai dwoc ap dung
hodc thay dbi viéc 4p dung chinh sach clia co quan hodc tlr chdi ap dung chinh sach néu
hoan canh vu viéc chirng minh tinh chinh dang cda viéc lam d6. Chinh sach khong phai la
luat. Phan 23(f) Bao luat Xem xét Tw phap 1991 cAm cac co quan &p dung mét chinh sach
trie khi “ban chét cua vu viéc cu thé” dwoc xem xét trwde tién, ham y la khéng dwgc ap dung
mot chinh sach néu ban chét cla vu viéc doi hdi lam khac thé.

Dao tao va quan tam cédn bé giai quyét khiéu nai

Giai quyét khiéu nai 1a mét k§ nang. Hay dao tao nhan vién giai quyét khiéu nai vé hé théng
va cac co hdi nang cao vén ky nang cla ho.

Dao tao lién tuc gidp thé hién sy hd tro ctia bd may quan ly dbi véi gia tri cla vai trd day
thach thirc nay. Ciing nhw dao tao vé quan Iy khiéu nai, hdy can nhac viéc dao tao vé quan
ly thoi gian, gidi quyét tranh chap, tw duy phan tich, quan hé khach hang, x tri v&i nguoi
kho tinh va quan ly cang théng.

Quan tam t&i nhan vién ciing 1a viéc lam quan trong béi viéc gidi quyét khiéu nai cé thé gay
nhiéu cing thang. Giai lao thwéng xuyén va cho phép ngudi gidi quyét khiéu nai dwoc
phdng van khi can thiét, cé |1& thong qua mdt mang ludi hd tro ddng dang, cé thé gilp ngan
nglra tinh trang céng thang c6 hai cho strc khoé va kiét strc.

Loi ich cGa mang lwéi hd tror déng déng hiéu qua cho nhan vién trong méi trwdng lam viéc
twong tw gém:

+ nang cao kha nang tw chu va dbi phé vai cac tinh hudng gay cing thang;

+ swhé tro va y twéng tlr cac dong nghiép

+ sy hd tro d& danh gia cac tinh hubng gay céng thang mét cach tich cwe hon;
+  nang cao giao tiép va kha nang lam viéc nhom; va

+  khuyén khich str dung céac chién lwgc déi phé cing thang nang cao trong twong lai.
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M6t lwa chon khac gilp xoa bé tinh trang cang thang la luan chuyén can bd qua cac linh vic
giai quyét khiéu nai, khéng chi lam giam kha n&ng xay ra tinh trang cang thdng ma con gidp
phat trién rong rai cac kj nang. Sw hé tro quan ly cang thadng cu thé ciing phai dwoc chuén
bi s&n.

Trong trwéng hop ngudi gidi quyét khiéu nai phai xem xét hanh dong cltia déng sw, mot yéu
td “gidm ap cang thang” rat quan trong 18 mot théng diép ré rang t» bd may quan ly rang
chtrc ndng giai quyét khiéu nai mang tinh séng con va duoc hd tro cong khai trong co quan.

Cudi cung, hay can nhic xem lam cach nao ban cé thé hd tro nhan vién dang la déi twong
khiéu nai. Moi ngudi thwéng tré nén au budn, lo I&ng hay tha thé va can phai dwoc théng
bao vé con duwérng hd tro, vi du nhw bd phan nhan lwc cla co quan hay mét dich vu tw van
chuyén nghiép.

Lo khuyén hivu ich

Hay bdo dam rang quy trinh lwra chon va bé nhiém mét can bé xem xét khiéu nai phai
duwoc dua vao chinh sach va thad tuc cda co quan ban.

Nang cao nhan thirc nhéan vién vé tdm quan trong cta quan ly khiéu nai

Do moi nhan vién déu co vai trd trong gidi quyét khiéu nai, diéu quan trong la cting cb viéc
quan ly khiéu nai nang suét va hiéu qua va cung cép thong tin vé viéc khiéu nai dong gop
nhw thé ndo vao cai tién dich vu. Hay can nhac:

+ duwa céac thong tin can thiét vao chwong trinh giéi thiéu hodc trwéc nhivng thay ddi
trong hé théng quan ly khiéu nai cia ban;

+ thuwdng xuyén dao tao mai;

+ lwa chon can bd cho nhirng vai trd cu thé, nhirtng nguwoi hiéu gia tri ctia khiéu nai va
¢ phuwong phéap tiép can coéng chung tét;

+  thé hién sy hd tro cta ban déi véi cac can bd nhan xét khiéu nai;

+ dao tao dé& dap tng cac nhu ciu khac nhau ctia can bo;

+ cung cap du cac ngudn lyc; va

+ stra dbi va cap nhat tai lieu va phwong phap dao tao hang ndm hodc theo yéu cau.
+ Dao tao vé ra quyét dinh va giai quyét khiéu nai

Van dé ra quyét dinh cé y nghia quan trong & hai géc dé - quyét dinh ban dau va quyét dinh
vé khiéu nai dbi v&i quyét dinh d6. Ra quyét dinh cé thé rat kho khan va can bd cé thé dwoc
dao tao vé van dé nay. Dao tao nhw vay gilp can bd cé thé ra quyét dinh ma it cing théng
hon va nhiéu tw tin hon va it c6 kha nang quyét dinh cla ho bi khiéu nai, néu co.
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Dao tao do Thanh tra Queensland thwc hién

Thanh tra Queensland té chirc khoa Pao tao vé Quyét dinh tét nham giup céc can bod
trong khu vuc nha nuéc ra nhitng quyét dinh tét hon. Péi tuvong dao tao la nhing
nguoi ra quyét dinh trong khu vuc nha nuéce chuwa qua dao tao hop phép nhw can bo
chinh séch va thuc thi, nguoi giém sét va cac nha quén ly céc cép trong khu vurc hanh
chinh, chuyén mén va ky thuat.

Thanh tra Queensland ciing sé t6 chirc khoéd Pao tao vé Quén ly khiéu nai, dw kién bat
dau trong ndm 2007.

12. BIEN PHAP KHAC PHUC

‘ Khi xem xét mét giai phap khac phuc

Khi mét khiéu nai dwoc xem la chinh dang, budc tiép theo 1a xac dinh mét bién phap khéc
phuc. Trong trwdng hep thye hién dugc, ngudi khiéu nai phai duwoc tra vé dung vi tri ho cé
thé co trong tredng hop moi chuyén khéng “di sai léch”.

R& rang la dé giai quyét khiéu nai mét cach cong bang, ban phai dwa ra mét bién phap hop
ly néu khiéu nai dwoc xac nhan. Néu khéng qua trinh nay sé 1a vo nghia.

Tuy nhién, mét co quan hwéng ngoai nhan thirc dwoc cac khiéu nai tién bd sé tién xa hon
va tim cach giai quyét khiéu nai qua dwéerng khéng nghi thirc ngay tlr ban dau ma khong can
t&i cac cudc diéu tra chinh thirc hay réng rai.

Phwong phap nay tap trung vao viéc gidi quyét khiéu nai ngay khi c6 thé, cang nhanh va
cang khong nghi thirc cang tét chir khong phai 1a tiéu tén thém thoi gian va tién bac lam
ngudi khiéu nai gian dir bang cach tranh cai viéc ai 1a ngwdi khéng cé 16i.

Viéc nay thwéng hiéu qua chi phi hon cho co quan, déng thdi ¢ nhiéu kha nang duy tri
quan hé tét véi nguoi khiéu nai hon.

Ban c6 thé hwéng lgi tir viéc dwa ra bién phap khac phuc

DPé& nghi hanh déng dap lai mét khiéu nai khéng phai 1a nhan trach nhiém va viéc lam do
mang lai nhiéu lgi ich.

Dau tién, ban dang xay dwng long tin ctia ngwdi khiéu nai dbi véi co quan ban ciing nhw lam
gidm kha nang nguwoi khiéu nai sé chi trich ban v&i ngudi khac. Ban dang xay dung hinh
anh mét co quan coi trong mdi quan ngai ctia cdng ching.

Th hai, bién phap do6 cé thé dwa ban, tham chi budc ban phai xem xét cac khia canh chinh
sach, tha tuc va cac hoat ddng ndi bd ciia minh dé co thé cai tién chung, do d6 ma ban sé
khéng con phai dwa ra nhitng gidi phap khac phuc twong tw nhw vay nira. Diéu nay cé thé
gén v@i viéc phai dao tao va dao tao lai can bg, vi du vay.

Pham vi cac bién phap
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Mot hé thdng quan ly khiéu nai phai cé nang luwc xem xét, lya chon va thwe thi nhiéu bién
phap khac phuc tuy thudc vao tirng tinh hudng. Khi can nhac mét loat lwa chon khac phuc
mot khiéu nai cu thé, ban c6 thé tinh t&i cac yéu t6 sau:

+

+

+

+

+

nhirng lwa chon cé san;

cai ma ngudi khiéu nai dang tim kiém va liéu c6 van dé gi khi lam diéu doé khéng;
bién phap khac phuc nao, néu cé, dwoc quy dinh trong van ban phap luat twong
ng;

liéu c6 can hay dang dé bén thi ba thwong lwong hay dan xép khéng; va

mirc d6 phwong hai dén ngudi khiéu nai.

Cdc nguyén tac dp dung khi lwa chon mét giai phap khac phuc

Nhw da dé cap & trén, muc tiéu dau tién la trd nguwdi khiéu nai vé ding vi tri ho co thé co
trong trwdng hop khong xay ra sai sét. Vi du, mac du cé thé khong cé yéu cau phap Iy hodc
lénh cla toa an phai bdi thwéng cho ngudi khiéu nai trong mét trwéng hop cu thé, van céd
thé c6 nghia vu dao drc 1am viéc do. Bdi hoan, bdi thuwdng, dén bu 1a nhirng bién phap khac
phuc trong tinh hudng nay.

Tuy nhién, déi khi cac van dé da “tién trién” va khong thé dwa ra moét giadi phap khéi phuc
nguyén trang. Trong trwdng hop dd, cn xem xét cac bién phap khac. Cac bién phap nay sé
dwoc néu chi tiét & cac phan sau.

Diéu dinh néu ban khéng thé sira déi hoan toan - néu khong thé stra ddi hoan toan hau
qué sai |Am ctia minh, ban phai tim cach thay déi tinh hinh cang nhiéu cang tét bang cach
diéu dinh hau qua cla sai lam dbi véi nguoi khiéu nai. Can nhac bat ci» hanh déng thiét thuc
nao ma nguoi khiéu nai cé thé goi y.

Céng bang va hop ly - bién phap khac phuc phai cong bang va hop ly cho ca nguoi khiéu
nai va co quan ban. Néu ban khong thé déng tinh véi bién phap do ngudi khiéu nai goi ly,
hay thdo luan ly do v&i nguoi khiéu nai.

Nhat qudn - tit ca nhirng trwéng hop gidng nhau phai dwoc x ly gibng nhau. Khi ap dung
nguyén tac nay, hay phan tach cac yéu tb cia mét khiéu nai dé cé thé xac dinh nhirng khiéu
nai khac mang ban chét twong tu.

Dwa ra giai phdp téng thé giai quyét khiéu nai - bién phap khic phuc can giai quyét dwoc
moi yéu té ctia khiéu nai dé tranh cac khiéu nai tiép theo vé& cing mot van dé. Bua bién phap
cho tét ca nhirtng ngudi bi anh hwdng chi khéng riéng nhivng ngudi khiéu nai.

Khéng lam dung quyén Iwc — khong loi dung vi tri thAdm quyén hay wu thé cta ban va
khoéng ép budc moi ngwoi kién hay tranh stra chira mot khiéu nai chinh dang.

Xac djnh bién phap phu hop

Can dat trong tam vao viéc stra chira tac dong clia mot quyét dinh hay hanh déng khong phu
hop va stra dbi cac tha tuc va théng 1é & co quan ban.

Mot sb bién phap (vi du nhw dén bu vi ldng hdo tam) cé y nghia I&n hon cac bién phap khac
(vi du nhw mét 1o xin 16i hoac mat |oi gidi thich rd rang hon).

Hé thdng ctia ban phai lam rd ai c6 thdm quyén quyét dinh nhirng bién phap cu thé hay phai
c6 diéu khoan quy dinh dé xac dinh dé dang diéu nay trong mét truéng hop cu thé.
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Mét bién phap sang tao

Néng cép mét giao 16 gan nha mét ngudi khiéu nai dan téi lam gia téng lwu lwong va toc
dé giao théng, trong dé cé ca céc xe tai ché than chat ndng di véi tbc dé6 nhanh. Nguoi
khiéu nai lo ngai vé sw an toan cida gia dinh minh do ngéi nha va nha dé xe ndm ngay
mét truée khu dét. Pé thoét ra, nguoi dé va gia dinh ngudi d6 phai di giat Iui vao lubng
giao théng déng duc véi tdm nhin han ché.

Sau khi diéu tra, Thanh tra két luan réng trong truong hop nay viéc néng cép da tao ra
mét tinh huéng cé kha néng gay nguy hiém va co quan nhét tri. V4n dé nay sinh la lam
thé nao khac phuc tinh trang nay. Céc lwa chon duwa ra bao gém xay lai mét phén giao
16, hodc khoi phuc quyén di qua trén dét cia nha Crown hang xém dé tao ra mét 16i di
khac an toan hon.

Sau khi thdo ludn véi ngudi khiéu nai, co quan déng y cho di chuyén ngdi nha vé phia
sau khu dét, do vay xe co co thé thoét ra theo huéng tién vé phia truée. Diéu nay giup
l4i xe ¢ di tdm nhin dé cé thé vao long duwong an toan.

Vi du, cac nhan vién giai quyét khiéu nai cé thé cé thdm quyén quyét dinh moét sb loai bién
phap nhéat dinh va t&i mot gidi han thAdm quyén, dwoc quyét dinh cac bién phap trong cac
trwdng hop khac véi sy ddng y clia cac can bd cap cao hon.

Loai bién phap ma ngui khiéu nai tim kiém rd rang 1a phu thudc vao ban chét cla khiéu nai.

Vi du, trong trwdng hop mét béd may hanh chinh khiém khuyét dwa trén mét chinh sach
khéng phu hop trong d6 quyét dinh cé thé bi ddo ngwoc, nguwdi khiéu nai cé thé mudn mot
s bao d&m rang chinh sach va cac tha tuc hé tro s& dwoc thay ddi dé mot van dé nhu thé
khoéng anh hwédng téi nhivng ngudi khac trong twong lai.

Trong céac trwdng hop khac khi cé thé thwc hién hanh ddng cu thé nao do, nguoi khiéu nai
c6 thé mubn moét sw thiva nhan vé sai 1am, 1at lai quyét dinh, va dén bu.

Co quan ban nén c6 mét danh sach cac bién phap. Dé bdo dam rang viéc trd |&i la nhat
quéan va phu hop, can phai cé su hidu biét rd rang bién phap nao phu hop trong tinh hudng
nao (hay it nhat 1a nhirng nguyén t&c lwa chon bién phap).

M6t danh sach bién phap cé thé bao gdm (don 1& hodc két hop):
+ nhan/ thtra nhan 16i.
+  Xxin 6.
+ thay d6i quyét dinh.
+ thay d6i chinh sach, thu tuc, théng |é hodc san pham.
+ thay déi luat.

+  dén bu hodc hd tro tai chinh — vi du nhw thanh toan “vi Iong hao tam”, bdi hoan, tra
lai, mién gidm hinh phat, bdi thwdng, xoa no, tdng qua hodc vat lwu niém thién chi.

+ slra dbi ho so sai léch hodc khong chinh xac.
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+  giai thich lam sao va tai sao van dé& xay ra va nhirng bwdc co quan ban dang hoac
da tien hanh de tranh sw viéc tai dién.

+ thuc hién dung cam két truéc d6.

+ nhirng théng tin hé tro.

+  hira khong lap lai hanh dong/sai lam.

+  bao vé ngudi khiéu nai va ngudi to céo.

+  slra chira/lam lai.

+  tra lai tai san bj gilr khdng hop 1é.

+  dbi san phadm hodc dich vu.

+  hé tro ky thuat.

Dén bu - thanh todn vi Iong hdo tdm (hanh déng chiéu cé)

Khéng phai luc nao ciing c6 thé hay thich hop dé& dén bu tai chinh cho nguwoi khiéu nai trong
treong hop khéng cé 1énh cla toa an hay khong cé viéc nhan trach nhiém phap ly. Tuy
nhién, viéc nay co thé thich hop khi ngwoi khiéu nai da phai chiu ton that do hanh déng cla
co quan ban gay ra va chang c6 bién phap khéc phuc thiét thwe phi hop nao khac.

Hay kiém tra lai diém 106 Dao luat Kiém toén va Hanh chinh tai chinh (4p dung cho moi co
quan chinh pha) va bat ky chinh sach nao co quan ban cé vé van dé thanh toan “vi long hao
tam” (hay “dac biét”). Trén co s& cac quy dinh dé, ban co thé tinh t&i cac yéu té sau trudc
khi lyra chon loai hinh bién phap nay:

-+

ton that tai chinh nguwoi khiéu nai phai chiu.

+ sy au lo gay ra dbi véi ngudi khiéu nai.

+  chi phi ngui khiéu nai phai ganh chiu khi theo dudi vu viéc.

+  thdi gian va sw bat tién ngwdi khiéu nai phai ganh chiu khi theo dudi vu viéc.

+ doéng gop cla chinh nguoi khiéu nai dbi véi van dé.

Lam gi sau khi chon dwoc bién phap

+ Théng tin cho nguwoi khiéu nai vé quyét dinh cta ban, giai thich rd rang ly do ban
quyét dinh nhw vay va tai sao bién phap ma nguwdi khiéu nai mong mudn khéng
duoc lwa chon (néu cé tinh hubng dé va van dé khong duoc trao doi trwdc); va

+  Trién khai bién phap cang sém cang tét.

Loi khuyén hiru ich

Néu khéng ré rang, hdy héi nguoi khiéu nai ngay tor dau: “Ban muén ching téi lam gi
dé giai quyét vu viéc nay”. Cau hdi nay sé cho ban nhiing théng tin hitu ich, trong dé
c6 y niém vé mirc d6 quan trong ctia van dé déi véi ngudi khiéu nai, va co thé gilp tiét
kiém nhiéu céng strc.

54



HUONG DAN QUAN LY HIEU QUA KhiEU NAI

13. caimien HOAT PONG

‘ Cai tién Hoat dong - loi ich tir sw dau tw cda co quan ban

Quan ly khiéu nai khéng chi la xt ly va giai quyét khiéu nai ca nhan.

D6 con 1a tdng thém gia tri bang cach st dung di liéu khiéu nai, riéng 1& hay téng hop, dé
xac dinh nhirng linh vwec trong dé quy trinh va hé théng hoat déng ctia co quan cé thé duwoc
cai tién.

Chi thi OPSC vé Hé théng quan ly khiéu nai

Diéu khoan 7.5(c) cGia Chi thi yéu ciu hé thdng quan Iy khiéu nai clia co' quan phai cé: “co
ché va chién lwoc phu hop dé ... phan hdi cho nhirng Iinh virc clia co quan cé nhirng cai tién
hé théng tiém nang dwoc chira”.

Véan dé nay duoc thao luan ngan gon & Trang Théng tin 8 — Phén hdi va chi tiét hon nhw
sau:

Cdc van dé hé théng

Nhw céai tén da ndi I1én, cac van dé hé thdng lién quan t&i cac van dé gan véi hé théng cla

mot co' quan, trai nguoc véi nhivng 16i “chi xdy ra mét 1an” do sai 1am con ngudi co thé xay
ra ngay ca v&i nhitng hé théng tét nhat phu hop.

Cac van dé hé théng co thé bao gom:

+ |uat & khdng phu hop hodc khéng thoa dang, can tré mét co quan x& ly van d& mot
cach nang suat va hiéu qua hoadc can tré viéc dat dwoc cac muc tiéu cliia Dao luat
hoac chinh sach cla chinh phu, vi du nhw vay.

+  khoéng cé chinh sach hodc cé chinh sach khéng thoa dang, khong tao ra sy hwéng
dan rd rang vé cach x& ly nhirng tinh hudng nhét dinh, dan t&i tinh trang khéng ré
rang va khéng nhéat quan.

+ dai dién khéng phu hop hodc khéng thoad dang, gay ra hodc la sw cham tré (do dai
dién khong thod dang, vi du nhu quéa nhiéu cip phé duyét noéi bo), hay khong cé
thAm quyén (dai dién qua mrc cho nhirng nhan vién ngoai tdm nang luc cta ho).

+ khoéng kiém tra, giam sat hodc kiém tra va giam sat khéng thoad dang, gay ra chang
han nhu sw khéng nhat quan va cac tiéu chudn hodc két qua bién dong.

+ dao tao khdéng phu hop hodc khéng thod dang, gay ra sai st hodc cham tré do can
b6 khéng cé kha nang thwc hién cong viéc mét cach thich dang.

+ ngudn tai chinh va cac nguén lwc khac khong thod dang, gay ra chang han sw cham
tré hodc can bo thiéu ky néng.

+ lwu gitr hd so nghéo nan, dan t&i nhirng 16i thwe t& va khong cé kha néng giai thich
cac quyét dinh.

+ théng tin hodc gidi thich kém vé cac quyét dinh va hanh déng, dan t&i nhirng khiéu
nai khéng can thiét.

+  cac nhan td van hoa nhuw thai dd Ging hd hodc phan dbi kinh doanh hodc cac co quan
hay can bd v&i nhivng chuong trinh lam viéc cu thé (bao gébm “ndm gil diéu tiét” qua
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ALY

dé co quan diéu tiét tré nén “qua than” véi co quan ma ho sé diéu tiét”), dan t&i cac
quyét dinh thién vi.
Tuy nhién, khi dwgc diéu tra, mot sai sét “chi xay ra mot lan” dang ké cé thé truy hdi t&i mot
van dé hé thdng (vi du nhw thiéu dao tao hodc nguén lyc).

Loi khuyén hiru ich

Hay str dung khiéu nai dé céi tién té chirc ca ban. Hay luén hdi: lam céch nao cé thé
tranh duoc khiéu nai nay?

Bwérc 1— Thu thap di liéu vé khiéu nai
Chia khoa dé dat dwoc sy cai tién hoat dong tr hé thdng quan ly khiéu nai ctia ban nam &
chd c6 mét phuong phap tiép can hé thdng va dang tin cay dé lwu gitr cac khiéu nai va két
qua gidi quyét v&i day dua chi tiét phuc vu viéc phan tich noi va ly do ¢é khiéu nai.
Céch ban tiép can nhiém vu thu thap théng tin vé khiéu nai sé& phu thudc vao thé loai hoat
doéng va co cau tb chirc clia ban.
Nhw da thao luan trong Phén 10: Ngudn luc, viéc lwu gilr tap trung va cé hé théng théng tin
va két quad khiéu nai dac biét quan trong néu co quan cia ban c6 mat khdp noi &
Queensland va cac van phong khu vuc giai quyét cac khiéu nai.
Cong nghé thong tin lién lac mang lai nhitng loi thé I&n, nhéat |a trong viéc phat hién ra
nhirng van dé va chua dé tai dién trong mét lwong Ién khiéu nai.
Mot hé théng dwa trén van ban dwoc xay dwng va duy tri tét cling cé thé hoat ddng hiéu qua
déi v&i nhivng co quan tap trung hoa hay nhitng co’ quan gay ra it khiéu nai.
Lwong théng tin cé thé thu thap dwoc tir cac khiéu nai 1a dang k&. Mot mau don khiéu nai
(mau kém theo) Ia mot cdng cu cai tién hoat déng chinh dé Iwu gitr nhirng chi tiét quan trong
phuc vu phan tich xu hwéng tiép theo.
M&u don nay minh hoa loai théng tin can dé giai quyét khiéu nai va danh gia va cai tién dich
vu. M3u don cla ban can than thién véi ngudi st dung déi véi ngudi khiéu nai va cac can
bd. Cac hop kiém cé tac dung nhat khi moi ngwdi ban rén hay lwu gitv nhivng khiéu nai thong
thworng. V&i nhivng loai di¥ liéu cé ich, xem thém Phén 10: Ngudn luc.
Nhin chung, cac hé théng phai c6 kha nang:

+ lwu gilr va giam sat khiéu nai.

+ c6 mot dé an cu thé cha co quan dé phan loai cac van dé khiéu nai (sao cho gan voi

qua trinh hoat déng, vi du nhw loai hinh, vi tri).
+  xac dinh chlng loai va xu hwéng.
+  chuyén théng tin t&i nhirng ngudi cé thé ngan ngirva van dé tai dién.

+  xay dwng cac bao cao glri bd may quan ly.
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+ lwu gilr cac bai hoc clia co quan lam mét ngudn théng tin cho viéc tiép tuc cai tién.

+ danh gia sy hai long cia khach hang/cong chung.

Cai tién théng Ié kinh doanh théng qua quan ly khiéu nai hiéu qua

La két qué thu duwoc qua hé théng quan ly khiéu nai, Dich vu Phuc vu Ngudi khuyét tat
Queensland (DSQ) y thirc duoc rang cé mét luong dang ké khiéu nai khdp cé bang gén
v6i mét churong trinh cu thé.

Phén tich cac khiéu nai nay cho thay rdng céc gia dinh khéng hiéu ré vé muc dich cua
ma chi nép don theo nhu cau cé nhan, va khéng hiéu ré vé vai tro ctia can bo va trach
nhiém gidi trinh va quy trinh théng qua & DSQ.

Déng thoi, cac gia dinh lai y thirc duoc sw thiéu hut théng tin vé nhiing thay déi can bo
va vén dé tai tro, va viéc lwu gitk hd so, doi héi phai nhac lai nhiing cau chuyén gia dinh
dang budn.

Chién lugc céi tién kinh doanh duoc Iap ra dé gidi quyét cac van dé nay bao gém:

e nang cao nhu cau vé théng tin hai chiéu minh bach va hiéu qua dwéi hinh thirc
vén ban, miéng, va nghe nhin;

e xay dung va trién khai dao tao dé tdng cuong ky ndng lang nghe va théng tin;
e x4y dung van ban dinh ré vai tro ctda thanh vién can b6 chinh;

e théng tin bdng van ban cho khéch hang vé nhitng thay dbi can bé; va

e caitién hb so khach hang va chuyén giao cén than cho can b6 méi.

Sé khiéu nai da giam di tir d6 va chuong trinh nay khéng con la nguén khiéu nai Ién
nhét cia DSQ

Buwéc 2 - phan tich div liéu khiéu nai

M6t nhan vién day dan kinh nghiém can xem xét va phan tich di¥ liéu do hé théng cung cép.
Cac hé théng co thé chi lam dwoc dén thé, va dir liéu can dwoc gidi thich béi nhitng nguoi
hiéu n6 va hiéu td chirc.
Khi théng tin khiéu nai dwoc phan loai va phan tich, s& dé xac dinh cac van dé hé théng va
tai dién hon. Tuy nhién, cac bao céo khdng nén mang tinh dinh lwgng hoan toan. Mac du sw
that 14 cac van dé hé thdng thwerng gay ra moét “loat” khiéu nai boc 16 van d&, chi mot khiéu
nai cling cé thé tiét 16 mot van dé hé thdng, néu dwoc gidi quyét thi co thé tranh duwoc nhirng
khiéu nai twong tw.
Mot cach ly twédng thi cac phan tich va bao cdo glvi cac nha lam chinh sach va bé may quan
ly can phai:

+  xac dinh s6 lwong va két qua khiéu nai cho cac loai khiéu nai khac nhau véi cac loai

phan loai nhd hon (c4u tric cé thé dwoc stra ddi khi cé kinh nghiém sau nay);

+  dbi chiéu thanh qua v&i cac tiéu chuén clia co quan;
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+  cO sy so sanh v&i cac giai doan trwdec;

+ xac dinh di¥ liéu so sanh bang cach tham khao bd phan hoat déng (vi du cac van
phong khu vuc) - nhung hdy than trong véi viéc rat ra két luan trir khi moi bién s
déu biét va duoc tinh t&i;

+ dwa vao phan tich nhirng linh v khiéu nai chinh dé giai thich nhirng con s co ban
va nhan manh nhirng diém quan trong;

+ xac dinh bat ct “diém noéng” nao (tlrc 1a cac linh vec hién cé van dé& hodc co kha
nang cé van dé);

+ néu thich hop, kién nghi stra dbi tiéu chuan hoat dong d& bao dam rang ching thuc
té va co thé dat duwoc; va xem xét cac chinh sach va théng 1& quan ly khiéu nai va
kién nghi néu cac cai tién dwoc bdo dam (xem Trang Théng tin 9 - Giam sat tinh
hiéu qua)

Buwérc 3 - Xdc dinh cdc hoat déng can cai tién

Néu phan tich ctia ban chi ra dwgc nhivng van dé cé kha ndng xay ra trong mét linh vuc cu
thé, co6 thé chuyén lai thong tin nay t&i nhirtng can bd phu hop, tir dé dwa téi viéc diéu tra,
stra dbi va cai tién hoat dong truwdc khi van dé leo thang va dat téi diém khing hodng. Pay la
mét sw thu héi I&n tir dau tw cia ban vao quan ly khiéu nai.

Phwong phap tiép can cé sw cong tac:

Mét soi day chung co thé két ndi cac td chirc khac véi tb chirc clia ban. Trach nhiém cla
ban c6 thé tring v&i trach nhiém ctia nhirtng ngudi khac hodc mét co quan khac cé thé cung
cap mét sb dich vu khach hang ma co quan ban ciing cung cép. C6 1& nhiéu co quan cé cac
chwong trinh da van hoa twong tw nhau va mét phwong phép tiép can chung cé thé cé ich
cho tat ca cac bén.

Nhirng sdp xép co6 sy cong tac cd thé dwa téi nhiéu loi ich nhw cai tién dich vu va chia sé chi
phi. Khi xay dwng nhitng thod thuan déi tac chinh thirc hodc khdng chinh thirc, hay xay
dwng cac sap xép dé quan ly khiéu nai va thu nhan phan héi ctia khach hang dé nang cao
hoat déng cung cép dich vu.

Ban c6 thé can phat trién mot hé thdng doc lap dé quan Iy cac khiéu nai ndy sinh tir nhitng
sang kién chung, nhét 1a néu cac bén tham gia thoa thuan cé cac mé hinh quén ly khiéu nai
khac nhau.

Tuy nhién, véi viéc lap ké hoach cén than ngay tir dau, cé thé thiét 1ap cac lién két co s& di
liéu, cac chuing loai khiéu nai chung va viéc bao cao khiéu nai da dwoc chuan hoa. Diéu nay
sé& khién hé théng quan ly khiéu nai twong thich v&i cac chinh sach cai tién hoat dong cla co
quan ban.

Loi khuyén hidvu ich

Xu hwéng céng chung tham gia vao qua trinh hoach dinh chinh sach cta chinh phi cho
thay viéc cing cb quan hé véi khach hang bdng cach dau tw vao céc hé théng quan ly
khiéu nai hiéu qua sé la mét sw dau tw hop ly.
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M&u don khiéu nai - Trang Théng tin 13

Chung t6i mudn viéc dé don khiéu nai tré nén d& dang hon cho ban. Pon gian Ia hay dién
vao mau don nay va gl t&i (dién thong tin lién hé cia co quan ban vao day). Néu ban
muén, ban c6 thé goi dién t&i Bo phan Khiéu nai cla ching téi tai Puwdng day Mién phi —
1800 XXX XXX hodc truy cap trang web cla chung t6i dé dwoc tw van cach lién hé. Trén
trang web clia chuing t6i cling cé mot mau don khiéu nai dién t&, ban c6 thé dién vao va gwi
qua e-mail cho chung toi.

THONG TIN CA NHAN

Chtrc danh: Ho: Tén:
Dia chi: Ma bwu dién:
Dién thoai (nha riéng): (co quan): (di déng):

Cac cach lién hé khac (vi du nhw fax, email):

Ban mudn chung tdi li&n hé bang cach nao:

Ban la ngwdi chiu sy anh hwéng cla khiéu nai? Cé[] Khéng []
Néu khéng, dé nghij cho biét méi quan hé véi ngudi chiu &nh hwéng cda khiéu nai:

Béme [ ] Banbé[] Khac[] (néursd)

Néu ban dé don thay cho ngudi khac, dé nghi cho biét théng tin vé ngudi do:

Chtrc danh: Ho: Tén:
Dia chi: Ma bwu dién:
Dién thoai (nha riéng): (co quan): (di déng):

Nguwoi chiu anh hwéng clia khiéu nai co khuyét tat hay nhu cau dac biét gi ma chang t6i can
biét hay khong?

Co[] Khéng []

Néu co, dé& nghi néu ro:
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THONG TIN VE KHIEU NAI

Ban da tirng néu khiéu nai v&i ching t6i chua? Co [] Khéng []

Néu c6, dé nghi cho biét ban da trinh bay véi ai, ngudi dé ndi gi véi ban va tai sao ban
khong hai long. Gl kém bét clr van ban tai liéu nao ban co tir 1an lién hé trwdc. Cé thé st
dung moét t& gidy khac cho phan nay néu can.

Vi nhitng khiéu nai LAN DAU, xin cho chung téi biét chuyén gi da xay ra? Ai c6 lién quan?
Chuyén d6 xay ra khi nao va & dau? Vi du, khiéu nai ctia ban cé lién quan t&i mot quyét dinh
hodc hanh dong anh hwéng téi ban hodc cé thé 1a chat lwong dich vu cla ching t6i? Hay
chéc chén 1a ban cho chung t6i biét cu thé linh vwc cé van dé, dac biét 1a dbi véi cac dich vu
khu vire. Dinh kém mot t& gidy khac néu can.

Ban mudn thay diéu gi dién ra sau khiéu nai ctia ban?

Ban da lam gi réi v&i khiéu nai clia ban? Co6 thé ban da tim kiém sw tro' gitp tr mot c6 van
phap luat, mét nha tw van trong nganh, mét nghi si, hay co quan diéu tra? Néu co, dé nghi
cho biét théng tin, vi du ban da trinh bay véi ai, khi nao va duoc 16i tw van gi:
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BAN CO THE TRONG BQ' GI TU' CHUNG TOI

Chung t6i coi trong cac khiéu nai. Chung t6i s€ lién hé voi ban trong vong Co quan:
bay ngay lam viéc ké tr ngay tiép nhan khiéu nai ctia ban dé thong bao Ghi thoi han
cho ban chung t6i dinh lam gi va théi gian dw kién dé lam viéc d6. Théng ban tra loi
tin clia ban sé dwgc gilr bi mat. Cdm on ban da giup chung tdi quan tdm
t&i van dé nay.
Danh riéng cho co’ quan
Co quan:

Hinh thirc tiép nhan khiéu nai:

Ghi quy trinh tiép

nhén phu hop voi hé

théng ctda ban

[ ] bién thoai [ ] Email [ ] Fax

L] Thuw L[] Truwc tiép [ ] Web [ ] Qua nghi si

Ngay tiép nhan:

Can bd tiép nhan khiéu nai:

Chtrc vu:

Tém tat vé tw van danh cho nguwdi khiéu nai trong Ian lién hé dau tién:

Khiéu nai chuyén dén:

[ ] Trwéng linh vuc [ Diéu phdi vién khiéu nai

Co quan:
Danh sach nhén
vién c6 thé chuyén
khiéu nai t&i

[] Trwéng nhém [ ] Khac (néu rd)

Ngay chuyén: Sé hé so:

Tom tét tw vén tiép theo danh cho ngudi khiéu nai vé ngudi nhan chuyén
thoi gian dwoc tw van tiep):

khiéu nai (vi du
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Ban chat khiéu nai (mét khiéu nai c6 thé thudc nhiéu loai):

Coquan:

[] Dich vu khach hang [J Quyét dinh/hanh dong hanh chinh | G ¢ac loarkhicu
[ ] Thwe hién dich vu [ ] Chinh sach
(] Tha tuc [ Nghi s
[] Tiét 16 loi ich cong cong
[] Khac (dé nghi néu rd):
Noi xay ra van dé
[ ] Mién Bac [ ] Mién Nam Co quan: )

Ghi nhing noi co6 thé
[ ] Lwu gil trung tdm [] Dich vu Doanh nghiép xay ra, vi dy don Vj,

[] Dich vu phap ly

phong ban cdng tac
hoéc khu vuc

[ ] Khac (dé nghi néu rd):
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Mau Biéu Dir liéu Khiéu nai

Tém tat van dé:

Do phirc tap (wdc tinh ngudn luc/thdi gian gidi quyét khiéu nai):

Mdrc wu tién:
(1 Thép [] Vira []Cao

Hanh dong thwc hién:

Danh cho co quan st¥
dung dé hé tro phan tich
di liéu — dinh kém hé so

khidu nai

Xac l4p thr tw wu tién caa
khiéu nai gitp xac dinh
duoc phuong phép tiép

can tét nhat

[ ] Gap g& nguoi khiéu nai [ ] Dién thoai cho ngwdi khiéu nai [ ] Diéu tra
[ ] Khac (néu rd):
[_] Chuyén néi bd (bd phan nao va khi nao):
[] Chuyén co quan ngoai (co quan nao va khi ndo):
Két qua hanh déng:
[ ] P4 giai quyét [ ] Giai quyét mot phan (] Pé lai
[] Rat don ] Nguweéi khiéu nai khéng tiép tuc [] Khéng biét
[] Bi t chéi (néu ly do):
[] Khéng dwoc gidi quyét vi ly do khac (néu ly do):
Khiéu nai dwere két luan béi:
Co quan:
[] Giam dbc dich vu [] Biéu phéi vién khiéu nai [] Giam déc khu vuc W’Zggg’;ggchg’;‘m

[ ] Khac (néu rd):
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Sw hai léng ctia ngwei khiéu nai:

Nguwoi khiéu nai c6 hai long véi két qua khiéu nai khéng?

[] Khéng biét

[] Khéng biét

[]co [] Khéng

Nguwoi khiéu nai cé hai long véi viéc giai quyét khiéu nai khéng?
[]co [] Khéng

Bién phap

[] Nhan/Thtra nhan 16i

1 Xin 16i

[] Thay déi quyét dinh

[ ] Thay déi luat

] Bén bu

[ ] B6i thworng/xoa no/qua thién chi
[] Béo vé nguwoi khiéu nai/td cao

(] Tra lai tai san bi gi® khéng hop 1&

[ ] Hb tro ky thuat

[ ] Khac (néu rd):

Thay ddi hé théng can thiét? Néu cé

[] Luat phap
[ ] Chinh sach
[ ] Pai dién

[ ] Khac (néu rd):

[] Thay dbi chinh sach/tha tuc/théng 1&/san
pham

[] Cai tién dich vu

[] Thwc hién cam két trwdc do

[] Théng tin hd tro

[] Ha khéng tai dién hanh déng/sai 1am

[ ] Stra cac hd so sai léch/khéng chinh xac
[] Stra chiva/lam lai

1 Dbi san phdm hodac dich vu

[] Giai thich tai sao van dé xay ra va nhiing

buoc tiép theo co quan ban dang thyrc hién dé
tranh sw viéc tai dién

Xac dinh cac céi tién hé thong
ngén ngtra cac van dé tuong
tw xay ra

[] Giam sat/kiém tra [ ] Lwu gi hd so

[ ] Pao tao [] Théng tin

[] Cung cap nguén lyc []Van hoa
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Phan do ngwoi giam sat khiéu nai dién (vi du nhw Diéu phdi vién khiéu nai, Ngwoi giam

sat, Trwdng linh virc)

Tén: Chtrc vu:
Dién thoai: Email:
Ngay tiép nhan khiéu nai: Ngay két luan:

Cac hanh déng can lam khac:

[]cCo [] Khéng

[] Xem xét b may quan ly  [] Phan tich nguyén nhan géc ré va hanh dong tap thé

Két qua cua hanh ddng/phan tich khac:

Khiéu nai c6 chinh dang khéng? [ ]Cé [ ] Khéng

Ngay déng ho so:

Ngwei yéu cau déong ho so:

Théng tin vé ngay nhap vao co’ s& div liéu phuc vu phan
tich xu hwéng:

[ ] Phan nao

Luwu giir théng tin chi tiét
phuc vu phén tich xu hwéng
va ngén ngtra céc van dé
twong tw xay ra
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14. pinHGiA POC LAP BEN NGOAI

Trong thoi dai dé cao trach nhiém gidi trinh, nhitng nguoi khéng hai long véi céc nd
I gidi quyét khiéu nai truc tiép véi co quan nao dé thuong cé thé khiéu nai dén mot
co quan giai quyét khiéu nai bén ngoai déc Iap.

Vé ban chét, mét co quan déc 1ap danh gia van dé chi dé dam bao réng quyét dinh
clia co quan dé la céng bang va hop ly va da tuan thd dung céc quy trinh trong viéc
ra quyét dinh.

O Bang Queensland, Pao luat Chudn muc Phap ludt yéu cau bét ky diéu khodn nao
cho phép mét co quan va nhén vién cia co quan dé cé quyén hanh chinh dnh hudéng
dén quyén, tw do va nghia vu cta con nguoi thi déu phai dam béo rang quyén luc dé
Sé “phai dwoc danh gia hop ly”.

Chi thi OPSC vé cac Hé théng Quan ly Khiéu nai
Twong tw nhw vay, Chi thi yéu cau cac co quan phai cé cac co ché va chién lvoc dé:
+  chuyén cac khiéu nai dén cac co quan doc 1ap néu can - khoan 7.4(c); va
+  thdng béo cho nguwdi khiéu nai vé bat ky co ché danh gia nao khac - khoan 7.5(b).

Xem Phén 4: Céc M6 hinh Gidi quyét Khiéu nai, Phén 7: Péanh gié va Hanh dong va Phéan 8 -
Phan héi dé biét thém théng tin vé hai khia canh nay cla viéc danh gia doc lap va dac biét la
mong mudn tw van cho nhitng ngwdi khiéu nai khéng hai long vé cac lwa chon cla ho dbi
V@i viéc danh gia déc 1ap bén ngoai.

Phan nay xem xét chi tiét hon vé phwong phap luan trong viéc danh gia doc lap va cac lua
chon hién nay cua viéc danh gia doc lap.

Chap nhan danh gia déc lap

Cac quyét dinh va hanh déng clia cac co quan cung cip san pham va dich vu céng cé thé
anh hwéng Ién dén doi sébng nguwdi dan. Céng ddng yéu cau dich vu cong phai cé trach
nhiém vé&i nhu cau cla ho va hoat ddng hop phap, cong bang va cé tham van.

Khi ngudi dan khiéu nai, ho can cé mét dia chi rd rang dé giai quyét khiéu nai. Cac co quan
can tién hanh cac hoat ddng dé duy tri niém tin cGa cdng ching théng qua viéc giai dap cac
thac méc cua ho.

Nhi*rng ngudi ra quyét dinh can phai nhan thirc dwoc loi ich cla viéc danh gia doc lap. Mot
sb nguwoi coi dé la sy xam pham hoac tham chi la thach thic kha nang ra quyét dinh cta ho
hodc la dac quyén dac loi.

Trong rat nhiéu trwdng hop, cach suy nghi nay bat ngudn tir viéc thiéu hiéu biét vé vai trd
cla viéc danh gia doc lap va cong viéc nay mang lai lgi ich nhw thé nao cho qua trinh ra
quyét dinh va co quan dich vu cong.
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DPanh gia doc 1ap khéng chi mang lai lgi ich cho ngudi khiéu nai. Khi lam viéc véi co quan
danh gia doc lap, co quan ban co thé thdy cé nhitng cach quan ly hanh chinh tét hon ma
nhirng ngudi ra quyét dinh chwa thdy dwoc do cac quy trinh dang van hanh trén quy mé 16n.
Thai dd “khéng stra néu né chwa hdng” hodc xa cach vai viéc ra quyét dinh tac nghiép ciing
c6 thé 1am cho nhan vién quan ly cAp cao khéng ndm bat dwoc nhu cau phai thay dbi ma da
dwoc xac dinh trong khi diéu tra mét khiéu nai.
Thoéng bao cho nguwdi khiéu nai vé dia chi ciia cac co quan danh gia doc lap bén ngoai thé
hién réng co quan ban cé thai d6 c&i mé& v&i cac quyét dinh va hanh dong ctia minh va luén
san sang thay doéi dé phat trién.
Cac cach dé tranh phai danh gia doc lap: Danh gia doc lap cé thé dwoc giam thiéu néu:

+ quyét dinh ban d4u 1a dung dén;

+ danh gia ndi bo cé hiéu qua; va

+ giao tiép c&i m& v&i ngudi khiéu nai.
Thanh tra Queensland da tién hanh Dao tao vé viéc Ra quyét dinh Bung dan. Khéa hoc nay
duoec thiét ké dé gitp cac can bd trong khu vie cong coé thé cé nhivng quyét dinh dung dén
hon (xem Phén 11: Nhén sw va Pao tao).
TAt ca cac Phan nay déu ban vé viéc danh gia ndi bd hiéu qua. Van dé giao tiép duoc dé
cap dén trong Phan 3.

Loi khuyén hiru ich
Ludn théng bao cho ngudi khiéu nai néu ho cé quyén khiéu nai lén mét co quan doc
lap theo luat dinh vi viéc nay thuwdng phai tuan thi khung thoi gian chat ché.

Cai tién cdc quy trinh hanh chinh théng qua d4dnh gia déc lap
Mot ngudi dan khiéu nai rang moét ngdi nha méi xay gan nha 6ng ta co kién tric
khéng phu hgp véi canh quan khu virc va da lam gidm gia tri ctia nhitng ngbi nha
xung quanh.

Tt ca ngudi dan quanh d6 déu nhat tri rang Hoi dong thanh phé, co quan cé trach
nhiém phé duyét viéc xay nha, khdng nén phé duyét cho phép xay dwng ngbi nha véi
kién trac nhw vay.

Van phong Thanh tra da danh gia quyét dinh nay. Chung t6i cling danh gia ca cac
quy trinh va qua trinh ra quyét dinh c6 lién quan cta hoi déng vé viéc cip phép xay
nha va so sanh quy trinh danh gia dé xuat xin xay nha cta hoi ddng nay (bao gédm ca
céac tién nghi, thAm my va canh quan xung quanh) v&i quy trinh cla cac hoi déng
twong tw khac.

Van phong Thanh tra két luan réng quy trinh ctia hoi ddng nay cé thé duoc cai tién
nhiéu hon nira va da khuyén nghi dang nhw vay. Hoi dong da sira déi quy trinh cla
minh, diéu d6 c6 nghia la nhitng kiéu don xin xay nha nhw thé nay sé duwoc giai
quyét theo cach khac trong twong lai va cac khiéu nai kiéu nay sé dwoc gidm thiéu
nhiéu, néu khoéng néi la khéng con nira.
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Mét s6 co quan danh gia doc lap

Tuy thudc vao tirng trerng hop ma ngudi khiéu nai cé thé tiép can véi mét sé co quan danh
gia doc lap bén ngoai (bao gdbm ca toa an) néu ho thay khiéu nai ctia ho khéng duoc co
quan do giai quyét thoa dang.

Ngoai Van phong Thanh tra chuyén x{ ly cac khiéu nai vé cac trudng hop quan ly kém (xem
thém dwoi day), cac co quan danh gia doc lap khac bao gom:

+ Toa an vé Quan ly Céng déng va Doanh nghiép.

+ Toa an Xay dwng va Phat trién.

+ Toa an Dich vu Tré em.

+ Hoi déng Tré em va Thanh nién va Bao vé Tré em.
+ Hoi déng vé Toi pham va cac Hanh vi sai trai.

+ Van phong Bao vé Nguwdi tiéu dung Nang lvgng.

+ Hoi déng Khiéu nai va Chéat lwong Y té.

+  Hai ddng Dich vu Phap Iy.

+ Van phong Bao vé Ngudi trwdng thanh.

+ Van phong Hoi ddng Théng tin.

+ Toa an vé Méi trudng va Ké hoach.

+ Hoéi ddng Chéng phan biét déi x» ctia bang Queensland.
+ Van phong Kiém toan Queensland.

+ Van phong Thanh tra Queensland.

+  Cac van phong dang ky hanh nghé khac.

Tuy tirng trwdng hop ma ban co thé chuyén cac khiéu nai vé co quan cla ban truc tiép dén
mot trong cac co quan & trén (hodc tw van nguwdi khiéu nai lam nhw vay) theo diéu 7.4(c)
cta Hwéng dan.

Vai tro ctiia van phong Thanh tra Queensland

Van phong Thanh tra Queensland cé vai trd dadm bao rang cac co quan dich vu cong cla
Queensland — 1a cac s&, co quan cla bang va chinh quyén bang (hoi dong) - thwe hién dung
vai trd chirc nang clia minh dé khoéng &nh hwéng dén cudc séng ctia ngudi dan. Chang toi
cung cép dich vu danh gia hanh chinh doc Iap, cong bang va cé trach nhiém.

Chung t6i cling c6 vai tro theo luat dinh dé gitp cac co quan cai tién cac quy trinh ndi bo va
ra quyét dinh cGia minh.

Chung t6i thwong dé& nghi moi ngudi trwdc hét hay thir cd gang gidi quyét van dé véi co
quan ma ho khiéu nai trwéc. Do d6, cac hé thdng quan Iy khiéu nai hiéu qua cé vai trd quan
trong trong cac co quan nay.

Mét lgi ich khac 1a néu co quan dé da cé cac hé théng giai quyét khiéu nai phu hop rdi thi
chung toi cling sé it bi yéu cau phai diéu tra khiéu nai déi véi quyét dinh clia co quan do.
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Nhw da néu trong Phén 7: Danh gié va Hanh déng, van phong Thanh tra sé diéu tra “cac
hoat déng quan ly kém”, cé nghia 1a cac quyét dinh va hanh déng vé:

+ chuwa tuan thi luat phap hodc trai ngwoc han véi luat phap.
+ khong hop ly, mang tinh ap dat hoac bat cong.
+  d6i x&r phan biét mot cach khéng ding dan.
+ dwa vao viéc vi pham cam két hodc phap luat.
+ dwa vao nhirng can ct khéng phu hgp, hoac khéng dung muc dich.
+ khdng xem xét dén nhirng lwa chon phu hop.
+ khdéng c6 cac ly do chinh dang.
+ don gian la “sai”
Xem phan 49 ctia Bao luat Thanh tra ndm 2001 dé c6 dugc dinh nghia day du.

Phan 3 cla Pao luat Xem xét Phap ly da néu ra cac can c trén va cac can cw twong tw
khac ma néu ra quyét dinh hanh chinh dwa trén cac can ctr dé thi cé thé bj danh gia lai. Cac
can c nay chi ap dung cho cac quyét dinh ban dau va quyét dinh vé khiéu nai, k& ca viéc
that bai khong ra duwoc quyét dinh nao ca.

Giai quyét céc yéu cau cua Thanh tra

Lam viéc hop tac véi cac co quan danh gia doc lap khu vwc cong dé cung dat dwoc muc
dich chung la cach tét nhat d& cac co quan tang cwédng viéc ra quyét dinh trong khu vuc
cbng va cach xt&r sy dao dirc.

Chung t6i y&éu ciu cac co quan tra |&i cac yéu cau cta ching t6i mot cach toan dién, nhanh
chéng va nhat quan va giai quyét tat ca cac van dé cu thé ching téi néu ra.

N6i chung, ching tdi thdy cac co quan rat hop tac khi chung toi tién hanh diéu tra. Nhung
néu khoéng hop tac thi ching t6i cé quyén triéu tap chinh thire, dat cau hdi véi can bd cua co
quan d6 va yéu cau phai nop tai liéu.

Sé rat 1a hivu ich néu co quan ban xay dwng chinh sach dwa trén cach thirc trd 161 cac yéu
cau cla chung t6i d& lam rd cac quy trinh lién quan dén viéc soan thdo cau tra 16i, mirc do
tra |, mirc thdm quyén giai quyét va khung thoi gian tra 1oi.

Danh muc kiém tra sau day cé thé déng vai trd nhw mét khung co' ban va cé thé hivu ich khi
tra |oi cac yéu cau cla chung toi:

+ Tra l&i nhanh chéng

+ M0 ta cac hanh dong ma co quan ban da thyc hién

+ Duwa ra mét birc tranh thue té, rd rang, ¢ dong va hoan chinh vé tinh hudng

+ Tra |oi day da tat c& cac cau hoi

+ Danh gia day du tat ca cac van dé ma nguoi khiéu nai dwa ra

+ S&n long thira nhan sai sét néu co6 va thé hién rang co quan ban da chuén bj cé6 moét
quyét dinh mai
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+ Xem xét néu cac khiéu nai cho thay cac chinh sach hodc quy trinh cé diém khéng
phu hop can stra dbi nhanh chéng dé tranh cac khiéu nai twong tuw.

Néu can thém théng tin xin hay xem cubn Gidi quyét mot Yéu céu Piéu tra cta Van phong

Thanh tra Queensland — Théng tin cho cac co quan, tai www.ombudsman.qgld.gov.au trong
muc “Céac &n phadm khac”.

15. 1OM TAT - CAC NGUYEN TAC CO BAN CUA QUAN LY KHIEU NAI

Cac nguyén tac co ban cua Quan ly Khiéu nai

Noi dung trong Hwéng dan nay dwoc cung cAp mét cach toan dién dé cho phép cac co quan
c6 thé gidi quyét cac van dé sau day:

+  rat nhiéu cac khiéu nai khac nhau cé thé phat sinh va can phai giai quyét mot cach
phu hop;

+  dbi voi nhirng co quan thudéc pham vi diéu chinh cla Pao luat Khu vuc Coéng, bay
gi®» bat budc phai cé cac hé thdng quan ly phirc tap mét chat; va

+  cac quy trinh quan ly khiéu nai hiéu qua mang lai nhiéu lgi ich va dang dé dau tw vé
mat thoi gian, nd lwc va nguén Iwe.

Thiét 1ap, tim ngudn lwc va thwc hién mot hé thdng quan ly khiéu nai khéng nhét thiét phai la
mot qua trinh qua kho khan hodc phirc tap. Trong thuc té, cac hé théng va quy trinh phirc
tap co thé gay tri hoan, nham Ian va mét tac dung.

Mat khac, mot hé thc“')ng qua don gidn hoac so sai cling sé khong dat dwoc muc dich.

Vé mat ban chét, co quan ban can phai thiét 1ap mot qua trinh ma cho phép co quan ban ¢
thé hoat dong co hiéu qua, hiéu lwc va cé tinh kinh té:

+  tiép nhan, danh gia, gidi quyét cac khiéu nai mét cach cong bang, va
+  phan tich va bao céo vé cac khiéu nai d6 véi quan diém phuc vu cai tién hoat dong.

Cach thirc thuc hién diéu nay phu thudc rat Ién vao co quan ban, dua trén cac yéu td nhw
quy md, co cau, ban chat clia co quan, tinh chat dich vu cung cép, sb lwong va mc do
nghiém trong clia cac khiéu nai ma co’ quan d6 nhan dwoc.

Cac ndi dung trong Huéng dan nay cé thé ap dung duoc cho bat ky co quan nao, du la
thuéc pham vi didu chinh ctia Chi thi hay khéng. Nhw da lwu y trong Phdn 1: Béi cénh, dé
tuan tha Chi thi thi khéng nhat thiét phai tuan tha theo cac Noi dung trong Hwéng dan nay.
Tuy nhién, cac co quan thudc pham vi diéu chinh ctia Hwéng dan cé thé thdy cac trang
théng tin va cac ngudn lwc quan ly khiéu nai khac cta van phong Thanh tra 14 rat hiru ich
trong viéc dap (rng cac yéu cau cia Hwéng dan.

Muc dich cla cac Huwéng dan nay va cac tai liéu vé quan ly khiéu nai khac la dé& hd tro
khéng chi viéc dap (rng cac yéu cau ctia Hwéng din ma con 1a mé ta tat cd cac nguyén téc
co ban ctia quan ly khiéu nai nén cé trong viéc thiét 1ap va thwc hién mét hé théng hiéu qua.

Cdc nguyén tic co’ ban

Cac nguyén tac co ban ctia quan ly khiéu nai cé thé dwoc chia thanh hai hang muc.

70



HUONG DAN QUAN LY HIEU QUA KhiEU NAI

Dau tién, van hoa td chirc phai tao diéu kién cho quan ly khiéu nai hiéu qua. Vi du nhu:

1.

Chap nhan: cac co quan phai cong nhan va chap nhan:

Khiéu nai la mét phan quan trong cua trach nhiém giai trinh;

Céch thirc khiéu nai dwoc quan ly c6 anh hwédng truc tiép dén hinh anh cia co
quan; va

Co quan d6 cé thé thu duoc loi ich tiém nang tir viec quan ly khiéu nai tét

Cam két: cac co quan phai c6 cam két tir cAp quan ly tré xuéng dé dam bao ring hé
thdng quan ly khiéu nai dwoc biét dén réng rai, dwoc hé tro manh mé va khong bi
quén lang

Truyén théng: cac co quan phai ludn hoan nghénh khiéu nai va dam bao truyén
thong c&i m& véi nguwdi khiéu nai, cung cap day du théng tin vé khiéu nai cia ho, tra
I&i cac yéu cau vé thong tin va nhivng gidi phap va thoa hiép khéng chinh thirc luén la
Iwa chon wu tién dau tién.

Thd hai, mot (nhiéu) hé thdng thuwc té phi hop can phai dwoc thiét 1ap. Hé théng dé phai co
cac dic diém sau (mac du khong nhéat thiét chi bi han ché b&i nhivng diém nay):

4,

Co cau hodc M6 hinh:

nang lyc tiép nhan, lwu gilr va xtr ly khiéu nai vé&i mirc dd phirc tap khac nhau

khong can dén co ché danh gia noi bo hai l6p; va

nhirng ngudi ra quyét dinh phai cé dd chuyén mén va thdm quyén.

Tinh minh bach va c6 thé tiép can

cung cép cho cdng chang théng tin vé viéc khiéu nai nhw thé nao va & dau

cung cp cho nguwdi khiéu nai théng tin vé cach thirc co' quan ban sé giai quyét khiéu
nai; va

hé tro ngudi khiéu nai, bao gém ca nhirng nguwdi tan tat néu can thiét.

Tinh trach nhiém

thiét 1ap va giam sat khung thoi gian phu hop cho céc cau tra 16i; va

c6 thé theo di tién d6 va tw van ngudi khiéu nai khi nhan dwoc yéu cau hop ly.
banh gia va Hanh dong

cac can bd phu hop dwoc phan cong rd rang trong viéc tiép nhan, danh gia va giai
quyét khiéu nai hodc chuyén khiéu nai I1&n danh gia néi boé hoac doc 1ap; va

lwa chon cac can bd phu hop va duwgc dao tao d& co du nang lwc danh gia va diéu
tra khiéu nai mot cach khach quan va cong bang

Phan hoéi
kip thoi thong bao cho ngudi khiéu nai vé két qua;
c6 day du ly do dé& ngwdi khiéu nai chdp nhan cac quyét dinh khéng c6 loi cho ho;

thdng bao cho ngudi khiéu nai vé cac quyén duwgc danh gia ndi bo tiép;
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+ théng bao cho nguoi khiéu nai vé cac quyén dwoc danh gia doc 1ap; va
+ théng bao trong ndi bd vé& nhirng cai tién hé thdng tiém nang.
9. Giam sat hiéu qua

+ phai dap rng cac yéu cau theo luat dinh, chinh sach hoac bao cao theo quy trinh;
+  phai xac dinh dwoc cac xu hwéng khiéu nai;
+  phai giam sat thoi gian can co6 dé giai quyét khiéu nai;
+  phai dwoc xem xét va kiém toan dinh ky va cé phwong phap; va
+  phai cé mot can bd chuyén trach vé hiéu qua cia hé théng.
10.  Cac nguén lwc
+ cac chinh sach va quy trinh vé quan ly khiéu nai dwoc lap thanh van ban; va
+ cong nghé ky thuat phu hop cho ca quan ly va lap bao cao.
11. Nhéan sw va Dao tao
+  ¢6 cac quy trinh phu hop dé lwa chon cac can bd danh gia; va
+ dao tao va hd tro hop ly cho cac can bd danh gia va can bo gidi quyét khiéu nai.
12. Giai phap
+ cac giai phap phu hgp v&i tinh hinh; va
+ thdm quyén rd rang phé duyét giai phap do.
13.  Cai tién hoat dong
+  xac dinh cac van dé thudc vé hé théng noi bo tir cac div liéu khiéu nai; va
+ théng béo cac van dé nay cho cac bd phan thich hop dé stra dbi.

Cac Trang Thong tin nay da mé t& cac nguyén tac trén mot cach chi tiét va ly do ma bat ci
hé théng quan ly khiéu nai hiéu qua nao ciing déu nén cé cac dac tinh nay.

16. THONG TIN VA TAI LIEU THAM KHAO

Chung téi hy vong, cac ndi dung trong Hudéng dadn nay sé hé tro cac co quan trién
khai cac hé théng méi hodc cting cb lai cac hé théng ctia minh dé gidi quyét khiéu
nai.

Chuing téi luén ¢é gang lam cho Huéng dan nay tré nén toan dién va doc ldp nhung
néu co quan ban tham gia vao viéc thiét Iap, phat trién va/hodc khuyén nghj céc hé
théng méi hodc duoc céi tién thi chung téi khuyén nghi co quan ban nén tham khéo
cac én phém khéc vé Quén ly Khiéu nai trén trang web cila chung téi
www.ombudsman.qld.gov.au va néu cén thiét thi c6 thé tham khéo cac ngubn da néu
trong Hwéng dan nay.

Co quan ban cang cé nhiéu théng tin vé quén ly khiéu nai thi hé théng cda co quan
ban sé cang tré nén hoan hao.
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Cac thong tin thém

Van phong Thanh tra Queensland con cé cac nguén lwc khac dé gitp cac co quan khu vuc
cbng c6 duoc nhivng quyét dinh ding dan va quan ly khiéu nai mét cach hiéu qua.

Cac ngudn luc nay bao gdm:

7
0‘0

Hwéng dan dé ra Quyét dinh hanh chinh ding dan

Cong ddng clia ching ta mong mudn cac co quan dich vu coéng hoat déng va ra
quyét dinh mét cach cong bang va nhat quan.

Viéc ra quyét dinh hanh chinh dung dén chinh la trung tdm cla qua trinh quan ly
khiéu nai.

Ban hwéng dan duoc thiét ké dé& hd tre nhirtng ngudi ra quyét dinh c6 dwoc nhirng
quyét dinh t6t nhat co thé du Ia ngay tir ban dau hoac 1a khi da cé khiéu nai vé hanh
doéng hoadc quyét dinh trwdc do.

Danh muc kiém tra Tw kiém todn Quan ly Khiéu nai Hiéu qua

Puoc rat ra tr nhivng yéu td chinh dé cap trong cac Trang Thong tin nay, ban danh
muc nay s& hé tro cac co quan danh gia cac diém yéu va diém manh cla hé théng
quan ly khiéu nai hién tai cia minh trong nhirng linh vwc chinh va xac dinh cac linh
vurc can phai cai tién.

Chung t6i khuyén nghi manh mé réng co’ quan ban hay hoan thanh bang cau héi nay
trwdc khi xay dwng mot hé thdng mai vi két qua clia bang cau héi co thé gitp chi ra
nhirng diém yéu va céc linh vic tiém ndng can phai cai tién trong hé théng hién nay
clla co quan ban.

Hwéng dan Xay dwng cdc Chinh séch va Quy trinh Quan ly Khiéu nai Hiéu qua

B4t ky mot hé thdng quan ly khiéu nai nao ciing déu phai dwoc hd tro bdi cac chinh
sach va quy trinh quan ly khiéu nai dwoc lap thanh van ban (day la yéu ciu cho cac
co quan thudc pham vi diéu chinh ctia Chi thi OPSC 13/06 vé cac Hé théng Quan ly
Khiéu nai).

Ban Hwéng dan nay dwa ra nhitng nguyén tdc co ban vé nhirng diéu can phai co
trong tai liéu chinh sach va quy trinh va cé cung cap nhiing vi du cu thé.

Giai quyét cac yéu cau diéu tra cia Thanh tra Queensland — Théng tin cho cédc
co’'quan

M6t co quan danh gia déc lap, vi du nhw Van phong Thanh tra Queensland, l1a mét
phan cla hé théng trach nhiém giai trinh réng lén.

Céc thong tin va nguyén téc dé cap trong tai liéu nay sé hd tro cac co quan va cac ca
nhan hiéu rang van phong Thanh tra tim hiéu nhirng gi khi tién hanh danh gia cach
thirc mdt co quan ra quyét dinh hodc danh gia moét khiéu nai, tlr d6 sé hd tro chi ra
thé nao la thdng I1& quan ly khiéu nai hiéu qua.

Van phong Thanh tra cung cép céac dich vu tw vAn mi&n phi vé viéc gii thich va ap dung bat
¢ &n phdm nao ctia minh vé quan ly khiéu nai.

Céc cau héi vé Hwdng dan 13/06 vé cac Hé thdng Quan Iy Khiéu nai c6 thé gri dén Van
phong Hoi ddng Dich vu Cong.
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Van phong Thanh tra Queensland xin tran thanh cdm on cac coéng viéc quan trong do Hiép
hoi Tiéu Chuén Uc thwe hién khi soan thdo va xuét ban cac chudn mwc khac nhau vé quan
ly khiéu nai ma chudn mwc méi nhat 1a Chudn muc vé S hai long cla Khach hang AS ISO
100002-2006 - Hwéng dan giai quyét khiéu nai trong cac tb chirc.
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Tai liéu tham khao

Van phong Thanh tra Queensland cdm on céac td chirc va ca nhan dwéi day ma cac cong
trinh va 4n pham ctia ho da dwoc tham khado trong qua trinh soan thao cac Trang Théng tin
vé Quan ly Khiéu nai Hiéu qua nay:

+  Hoi ddng Banh gia Hanh chinh (1995) Bao cdo Bo trwdng dé c6 cac Quyét dinh
Phap ly Tét hon: Danh gia Toa an Giai thwdng Lién bang, Bao cao sb 39.

+  H6i ddong Banh gia Hanh chinh (2000, stra d6i nam 2002) Nhirtng Huwéng dan Thuc
té dé Trinh bay Ly do.

+  Hoi ddng Banh gia Hanh chinh (2000) Bao céo 1én Tdng Chuéng ly — Danh gia Noi
bd viéc Ra Quyét dinh trong t chirc, Bao céo sb 44.

+  Tong Kiém toan mién Tay Uc (2001) Stra chira sai sét: Quan ly Khiéu nai trong Linh
virc Cong - Mién Tay Uc, Tay Uc www.audit.wa.gov.au/reports/ report2001_09.htm

+ Uy ban vé& Canh tranh va Nguoi tiéu dung Uc (1999) Cac Coéng ty bi két t6i 1a khong
quan tam dén Khiéu nai ctia Khach hang, http://www.accc.gov.au.

+ Uy ban Quan ly Dia phwong - Vwong quéc Anh (Thanh tra chinh quyén dia phwong)
(1992) Thiét 1ap moét Hé thdng Khiéu nai - Hwéng dan vé cac Thong 1é Tét 1.

+ Uy ban Quan ly Bia phwong - Vwong quéc Anh (Thanh tra chinh quyén dia phwong)
(1995) Thiét 1ap mot Hé thdng Khiéu nai - Hwéng dan vé cac Thong lé Tét 2.

+ Thanh tra Lién bang (1997) Hwéng dan Théng lé tét cho viéc Giai quyét Khiéu nai
Hidu qua.

+ Dee, W. (1997) Cac yéu tb chi chét cha giai quyét khiéu nai: Thao luan vé cac
Chuén muc Uc Gidi quyét Khiéu nai (AS4269), http://www.accc.gov.au/speeches.

+ Phong Lap Ké hoach va Chinh pha dia phwong (Queensland) va Van phong Thanh
tra Queeensland (2001) Quan ly Khiéu nai - Hwéng dan cho céc chinh pha dia
phuwong.

+ Phong Lap Ké& hoach va Chinh pha dia phwong (Queensland) va Van phong Thanh
tra Queeensland (2001) Cdm nang Huéng dan vé Quan ly Khiéu nai

+ Van phong Tha twéng va Noi cac (2001) Cac khiéu nai vé Quyét dinh Hanh chinh —
tai liéu thao luan ctia Queensland

+ Nguoi Bao vé Cong dan (khdng cé ngay thang) Hop ddng Xa hoi, Quebec.

+ Van phong Thanh tra New South Wales (2000) Hwéng dan vé Giao tiép va cung cap
dich vu tét hon cho Chinh phu dia phwong.

+ Van phong Thanh tra New South Wales (2000) Diéu tra v& Khiéu nai - Cadm nang
Diéu tra.

+ Van phong Thanh tra New South Wales (2000) Céac lwa chon Bdi thuéng - Hwéng
dan Bo6i thwong Thiét hai do quan ly kém
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Van phong Thanh tra New South Wales (2000) Déi phé véi nhirng ngudi khiéu nai
khé tinh

Van phong Thanh tra New South Wales (2000) B6 cong cu clia nhirng ngudi giai
quyét khiéu nai

Van phong Thanh tra, Chinh phu Ai-len (1997) Bao cao Hang nam ctia Van phong
Thanh tra, Chwong 4, Cac hé théng Khiéu nai Noi bo.

Van phong Hoi ddng Khu virc Cong (OPSC), Queensland (2006) Hwéng dan vé cac
Heé théng Quéan ly Khiéu nai 13/06.

Y t& Queensland (2002) Sé tay ctia Ngudi diéu phdi Khiéu nai - D& cac phan hoi cé
ich cho ban!.

Hiép hoi Chuan mwc Uc (2006) AS I1SO 10002-2006 S hai long ctia Khach hang -
Hwéng dan gidi quyét khiéu nai trong cac t6 chirc.

Bang Alaska (1998) Thiét 1ap mot Hé théng Khiéu nai ciia Chinh phu.

Steele, D (1998) Quan tdm dén nhirng 4n twong dau tién - Mot bd cong cu cho
nhirng ngudi gidi quyét khiéu nai (béng video va huwéng dan dé giai quyét khiéu nai
thanh cong).

Van phong Noéi cac Vwong qudc Anh (1998) Lam thé nao dé giai quyét khiéu nai
Van phong Noi cac Vwong quéc Anh (2003) Hwéng dan thye hién cac tiéu chuan
Charter Mark

Ra soat Két qua hoat dong quéc gia ctia My (Quan hé déi tac quéc gia) (1996) Phuc
vu ngudi My: Cac thong & tét nhat khi giai quyét khiéu nai khach hang — Bao cao
nghién ctru.

Van phong Thanh tra Tay Uc (2001) Bao cdo vé Dot khao sat tht hai vé gidi quyét
khiéu nai trong Khu vwc Cong & mién Tay nwéc Uc.

Van phong Thanh tra Tay Uc (2003) Hwéng dan cla van phong Thanh tra dé Tién
hanh Diéu tra Hanh chinh.
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