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G2a. Chinh sach khiéu nai cta khach hang
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Cong bd chinh sach

Van phong xin cam k&t ddm bao rang cac dich vu cla ching t6i dwoc cung cadp mot cach xuat sic
va theo quan diém chdng ap birc, nit quyén. Mot phan clia cam ké&t nay bao gdm viéc hd tro nhitng
khach hang cé thac mac hodc phan nan vé sy d6i x&r hodc cach cung cap dich vu d6i véi ho. Thong
thuong, mot khi€u nai véi Van phong cé thé 13 mot phan clia mot trdi nghiém mdi nham dé duoc
I3ng nghe va xem xét mot cach nghiém tuc cho nhitng phu nit d3 tirng bi bao lwc, 4p birc va ton
thuwong.. Néu dung nhu vdy, chidng téi cé thé phan anh, thira nhan sy chua thi€u kém va khéng
phan (rng vai thai dd déi phd hodc tén thuwong cé nhan.

Tat ca cac khiéu nai, du chinh thirc hay khdng chinh thire, s& dugc Gidm ddc Chuong trinh ghi lai va
dugc Gidm déc Diéu hanh xem xét trong vong 48 gid lam viéc.

Tat ca nhirng ngudi lién két véi Van phong dugc khuyén khich giadi quyét nhitng khéc biét, khiéu
nai va xung dot bang cac phuong phép khong chinh thirc, bat c khi nao cé thé.

Pham vi

Chinh sach nay 4p dung cho tat ca cac khiéu nai nhan duwoc tlr cdc thanh vién trong cdng dong vé
cac chuong trinh, dich vy, nhan vién va tinh nguyén vién cta chung téi. Chinh sidch nay khéng ap
dung cho nhan vién hodc tinh nguyén vién vi Van phong cd cac chinh sach va th{ tuc cu thé dé giai
quyét nhitng trudng hop nay.

Theo théng 18, cic khiéu nai clia khdch hang dugc dua ra trong hon mét ndm sau khi sy viéc dugc
cho |a dién ra thuong sé duoc coi 1 d3 hét thoi han va phai duoc chuyén truc tiép dén ban quan
ly. Ban quan ly s& chi xem xét nhitng khi€u nai khdng ddng lic nhu vy trong nhitng trudng hop
ngoai lé.

Pinh nghia

Khiéu nai dugc dinh nghia 1a su thé hién sy khong hai long d&i véi mét dich vu hodc chuong trinh
nao do, mét hanh dong hodc quyét dinh ma Van phong dua ra hodc cdch ma nhan vién hodc tinh
nguyén vién cla Van phong thuc hién nhiém vu cha ho. Khi€u nai khac vdi mot cudce diéu tra,
phan hoi hodc mot dé xuat. Khi€u nai thuong phat sinh khi mét ngudi tin rang:

* V&n phong d3 khéng lam diéu gi dé nhw d3 thda thudn hodc mong doi.

»  Chinh sach hodc quy trinh cta Van phong chua dugce tuan tha

» Chinh sach hodc th{ tuc ctia Van phong khéng cdng bang hodc khong day du

= Mot 16i Iam d3 xay ra

* Nhén vién hodc tinh nguyén vién cta Van phong d3 hanh déng mot cach sai trai
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Quy trinh

Van phong thira nhan rang khich hang c6 thé gip khé khan khi glri don khiéu nai chinh thire. Tat
ca nhan vién va tinh nguyén vién phai lvu tAm dén thuc té nay va cung cdp cho nhirng khach hang
mudn khi€u nai kha nang ti€p can thong tin va ho tro hop Iy.

Khach hang duoc khuyén khich va sé& dwoc hd trg trong viéc xac dinh quy trinh khiéu nai cla riéng
ho, quy trinh nay s& bao gdm mot s6 hinh thirc lién lac vdi (cdc) nhan vién lién quan.

Viéc theo d&i khi€u nai s& theo y mudn cla khach hang, bao gém ca viéc liéu ho cé dwoc théng bao
vé két qua hay khdng.

T4t ca cac thdng dich va phién dich can thiét s& dwoc Van phong cung cip va chi tra |1é phi.

Théng tin chi tiét vé cac két qua cu thé va / hodc cdc hanh dong da thuc hién cé thé s& khong duoc
chia sé vé&i tat ca céc bén lién quan (vi du: néu mét nhan vién bi ky luat do khiéu nai, than chd cé
thé khéng dugc cung cap cac chi tiét cu thé ma cé thé chi don gian la dwoc cho biét ho dang duoc
Xt ly ky luat).

Théng tin chi tiét va nhan dang sé khdng dugc chia sé trong toan bd Van phong; thay vao d6, nhan
vién va cdc thanh vién Hoi ddng quan tri s& nhan duoc thong tin chung vé khiéu nai, cudc diéu tra
va két qua.

4.1 Khiéu nai khéng chinh thirc

Khach hang dugc khuyén khich néi chuyén véi ngudi quan ly chuwong trinh vé mot cdu héi hodc
m&i quan tdm nao dé. Trong hau hét cac trudng hop, dé cip van dé véi ngudi quan ly chuong
trinh s& giai quyét dwoc van dé. Quy vi cé thé thuc hién viéc nay truc ti€p, qua dién thoai hodc qua
email. HO tro clia nhan vién cé thé bao gdm céc tly chon nhu hd tro khach hang viét thu cho nhan
vién / tinh nguyén vién hodc d& Ngudi quan Iy ngdi du trong mot cudc hop. Nhirng ngudi quan ly
chuwong trinh tham gia vao viéc x{r ly cédc cadu hdi hodc méi quan tdm khi ching phat sinh. Khach
hang cé thé mang theo ngudi hé trg nhung vi ly do bao mat, ngudi nay khong thé 1a nhan vién
hoac khach hang khac.

Moi nd lyc s& duoc thue hién dé gidi quyét cac khi€u nai mot cach kip thoi. Khi nhan duoc bat ky
khi€u nai nao, du bang vin ban hay bang |&i néi, nhan vién s& Iang nghe va tim cach dé hiéu rd hon
vé khiéu nai ctia quy vi, va c6 thé cd ging giai quyét ngay lap tirc. Néu can theo d&i, nhan vién sé
ghi lai théng tin lién lac cda quy vi bao gdm tén, s8 dién thoai va dia chi email (néu cd).
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Trong trudng hop céc nd luc gidi quyét mai quan tam hodc khi€u nai & trén khdng thanh cong hodc
khi khach hang khéng muén tham gia vao mét quy trinh véi nhan vién, Van phong s& cung cap thu
tuc khi€u nai chinh thuec.

4.2 Khiéu nai chinh thirc

Khach hang sé& lién hé truc ti€p hodc bang van ban véi Giam d6c Chuong trinh dé trinh bay vé
khi€u nai clia minh. Gidm d6c Chuong trinh s& c6 gang giai quyét van dé bang cach néi chuyén véi
cd nhan vién va khach hang dé hiéu pham vi ctia van dé va s& c6 gang tim ra giai phap thda dang
cho khach hang.

Khiéu nai chinh thirc 1én cao

Né&u quy vi khdng thé giai quyét mdi quan ngai cia minh théng qua céc budc dugc md ta & trén
hodc khi khi€u nai lién quan dén Gidm d6c Chuong trinh, thi cé thé gli khiéu nai chinh thirc bang
van ban (qua thu hodc email) téi:

Dia chi guri thu:

Executive Director (Gidm ddc diéu hanh)
Barbra Schlifer Commemorative Clinic
489 College Street, Suite 503

Toronto ON M6G 1A5

Xin vui long cung cap ho tén va thong tin lién lac cda quy vi, vi Van phong khéng phan hoi hodc xtr
ly cic khiéu nai ndc danh.

Né&u quy vi khdng thé glri don khiéu nai chinh thirc theo cach nay do tinh trang khuyét tat, quy vi
c6 thé lién hé véi Van phong dé yéu cau su giup d& phu hop theo nhu cau cla tirng ca nhan, dich
vu nay s& duoc cung cap theo Chinh sich Tiép can cla Van phong - Tiéu chuin Dich vu Khach
hang.

Quy trinh khiéu nai chinh thic

Gidm d6c Dieu hanh cla Van phong sé x{r ly tat ca cac khi€u nai bang vin ban sau khi cac buéc
trén d3 duogc thye hién. Van phong cam két thye hién mot quy trinh cong bang khi giai quyét cac
khi€u nai. Quy vi s& dugc ddi xir mét cach ton trong va dugc thong bao vé tinh trang khiéu nai
clia quy vi. Chung tbi s& tra 16i trong vong 3 ngay lam viéc dé xac nhan rang khiéu nai ctia quy vi
da dwoc nhan.

Muc tiéu cla Van phong la gidi quyét tat cad cac khi€u nai trong vong 30 ngay ké tir ngay nhan ho
s0. Néu khong thé ddp (rng méc thoi gian nay, quy vi s& duwoc thong bao vé ly do va dua ra khung
thoi gian sira d6i. Sau khi hoan thanh viéc xem xét, quy vj s& dwoc cung cap céc ly do cho quyét
dinh lién quan dén khi€u nai, diéu nay s& hoan tat quy trinh khi€u nai chinh thirc. Khdng cé thém
budc ndi bo ndo khac néu khach hang van chua hai long véi két qua khiéu nai ctia minh.
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5.0 Bdo mat / Khéng tra thu

B4t ky nhan vién ndo nhan duoc khi€u nai hodc quan ngai s& ludn gilt bi mat bang cach khéng
thdo luan cac cdo budc véi céc cad nhan khac, ngoai trir trén co s& "can biét". Vi duy, trong mot sd
chuong trinh nhan tai trg tir cac co quan d6i téc, cac khiéu nai cé thé can duoc chia sé vdi cac co
quan dé. Khéng ai sé bj trd thu néu cd thién chi va dua ra quan ngai hodc khiéu nai theo chinh

sach nay.

6.0 Lwu trir

Mot ban tém tat cla tat ca cac khi€u nai chinh thirc, bao gdm s& lwong va loai, s& dwoc cung cap
cho Hoi ddng quan tri hodc Uy ban Hai ddng quan tri hang nam.
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