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Khi€u nai vé Cafcass

Chung t6i muon nghe quy vi
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Tai Cafcass ching t6i muon lam moi viéc ding cho tat
ca tré em va gia dinh ma ching t6i lam viéc v@i ho.

Chdng t6i da thiét Iap Cac Tiéu Chudn Cham Séc Khach Hang dé giai thich
cac quyén cua quy vi va mong moi chung toi dGi x&r nhu thé nao vdi quy vi.

Chung t6i sé thuc hién nhirng viéc sau day:

e Cung cap moét dich vu than hitu va chuyén moén cho quy vi va ton
trong doi xu.

e DGi xr v8i moi ngudi cdng bang va tao cd hdi cho moi ngudi ti€p can
V@i cac dich vu cua chung toi.

e San sang giup d3 va cung cap thoéng tin quy vi can.

e Cung cap thdng tin rd rang vé cac dich vu cua chdng toi.

e SUr dung tiéng Anh dé hiéu va cung cép thdng tin béng cac th(r tiéng
khac va dang thlc quy vi can.

e SU dung phé phan va phan hdi cla quy vi dé cai tién cac dich vu cla
chung toi. )

e Bao dadm tién trinh khiéu nai rd rang, dé hiéu va phan minh; va rang
chung toi giai quyét cac van dé nhanh choéng.

e Lang tai nghe quan diém cua tré em va nhifng ngudi tré tudi.

Bay gid
N&u quy vi mudn cung cdp phan hdi téng quat vé cdng viéc lam cla ching

toi, quy vi c6 thé sir dung bd cau hoi truc tuyén ‘HearNow’. Van phong
Cafcass clua quy vi co thé cap cho quy vi chi ti€t dé vao truc tuyén ‘log on’.
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Néu toi khong hai long véi Cafcass thi sao?

Ching t6i luén cé gang hét sirc cung cdp mét dich Vu c6 cap do cao
cho cac tré em va gia dinh, nhung ching toi biét rang doi khi nhirng
viéc khong thé ludn ludén xay ra theo y quy vi mong mudn.

Néu quy vi khong hai lIong véi dich vu chiang téi da cung cap cho quy vi hoac
gia dinh, xin cho chdng ti biét s6m khi quy vi cé thé. Quy vi cé thé muén ndi
vé khdé khan cua quy vi v8i Nhan vién Cafcass hoac Giam Ddc dich vu; ho cé
thé gilip quy vi. Néu quy vi khéng thé lam dudc viéc nay, xin quan hé vdi
moét trong nhitng mai lién lac vé Dich Vu Khach Hang va Phdm Chét, liét ké
tai trang 6.

N&u van dé xay ra trong thdi gian da qua, ching t6i vAn mudn quy vi néi cho
chlng toi biét vé viéc 8y, va néu ching tdi co thé, ching tdi s& lam moi cach
dé giai quyét. Chiing téi luén ¢ gdng hoc héi nhitng gi quy vi ndi vé dich vu

cua chung toi
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Toi Ia mot ngudi tre muon khiéu nai

Quy vi giap téi bang cach nao?

Né&u ban 1& mot tré em hodc ngudi tré mudn khiéu nai cdc ban c6 thé cé mot
mot nguGi dai dién doc lap (doi khi goi la ngudi bién ho hay la ‘advocate’),
néu ban mudn cé moét ngudi nhu vay dé gilp d& ban. Day la mot ngudi cé
thé néi gilip cho ban hodc gilp d3 ban ndi nhitng gi ban mudn néi.

Ngudi bién hd cd thé 1a mét ngudi ban 18n tudi do ban chon lua khéng lién hé
gi dén vu viéc cla ban. Hodc, ching téi cd thé thu x&p gilip mot ngudi bién
ho cho ban, nguGi nay lam viéc vdi tré em va nhirng ngudi tré, nhung khdéng
phai la thanh phan cua Cafcass.

Nhifng chi tiét lién lac cla nhitng ngudi cé thé gilp cac ban tai trang 17.
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T6i la mot ngudi I6n mudn khi€u nai nhung can su giup ddé

Quy vi giap tdi bang cach nao?

Khi mudn khi€u nai, nguai I8n cling gap kho khan. Néu quy vi can giup dd

hodc c8 van vé khi€u nai, ddi Phuc Vu Khach Hang va Phdm Chét s& vui ldng
gilp quy vi. Quy vi cé thé tim thay chi tiét lién lac cta ho & trang k€.
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Lam cach nao dé€ khiéu nai

Quy Vi ¢ thé ndi cho chiing tdi biét vé khi€u nai cua quy vi theo nhitng céch
thic sau:

e Quy vi cé thé lién lac véi dia chi Phuc Vu Khach Hang va Phdm Chét
tai:
® Bic: 01274 386 112
® Trung: 01332 866 480
® Nam: 01823 340 203
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e Quy vi cd thé dién thu (e-mail) cho ching téi tai
feedback@cafcass.gov.uk

e Quy vi cd thé viét thu cho ching toi tai:
Feedback@Cafcass
6 Mendip House
High Street
Taunton
TA1 3SX

e Quy vij c6 thé dién mau don véi Hom Tho Buu Dién Mién Phi phia
sau cua td rgi nay

Tuy nhién khi quy vi lién lac, ching t6i sé ludn ludén bao cho quy vi nhitng
viéc sau moOt cach nhanh chéng.

o Ai la nhitng ngudi gitip gidi quyét khiéu nai cta quy vi tai mdi giai
doan

o Lam cach nao dé quy vi lién lac vdi ho

o Thdi gian giai quyét 8 moi giai doan la bao lau

Quy vi cling cé thé dung nhiing chi tiét lién lac nay dé€ phé phan hodc khen
tang vé cong viéc cua ching toi


mailto:feedback@cafcass.gov.uk
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Tiép dén nhirng gi sé xay ra?

Tién trinh khi€u nai cua chung t6i gom cé 3 giai doan.
GIAI DOAN 1

Giai quyét van dé tai dia phuaong

Trudc hét, chuing t6i gidi quyét van dé tai dia phudng. Chung toi sé bao cho
quy Vi biét tén cua vi giam déc van phong dia phuong. Vi nay sé cliu xét
khiéu nai cua quy vi.

Ho sé:

e Lién lac v8i quy vi dé c6 gdng giadi quyét bat cf van dé gi

e Giai thich bat c su hiéu Idm nao

e Xem xét phdm chét cong viéc clia ching toi

e D& nghi gdp quy vi va ngudi bién hd (néu quy vi cé ngudi nay) dé bao
dam ho hiéu tudng tan khi€u nai cia quy vi. Hodc chdng téi cd thé ndi
chuyén vdi quy vi bang dién thoai néu thudn tién cho quy vi.

Sau dd, chung toi sé viét thu cho quy vi giai thich nhitng gi ching t6i da tim
thdy va ching t6i da lam gi déi vé&i viéc nay. Chung t6i luén ludn nghi vé
nhitng gi tt nhat cho tré em va nhiing ngudi tré tudi, va Idng nghe nhitng gi
quy Vi da ndi vé viéc lam cua chang toi. Chdng t6i luén luén thuc hién viéc
nay cang nhanh cang tét va thong thudng thdgi gian giai quyét khéng qua bén
(4) tuan le.
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GIAI BDOAN 2
Diéu tra

Né&u chiing téi khdng thé giai quyét dudc van dé tai cdp dia phuang, quy vi co
thé yéu cau moét diéu tra vién dé xem xét vu viéc va gap quy vi (va ngudi
bién hd, néu co).

Diéu tra vién sé la vi Giam doc cua Cafcass Dich vu Phuc Vu Khach Hang va
Ph&m Ché&t. Vi nay khéng lién hé gi dén vu viéc cla quy vi va khéng phuc vu
tai dia phuong.

Quy vi con cb thé yéu cdu mdt quan sat vién doc 1ap dé kiém tra nhitng gi
diéu tra vién lam dé bao dam cong viéc dudc cdng binh. Quan sat vién ddc
lap la mot ngudi khéng phuc vu cho Cafcass, nhung cong viéc cua ho la bao
dam chung t6i diéu tra khi€u nai cta quy vi dung cach va cong binh.

Chung t6i ludn ludn viét thu giai thich cho quy vi nhirng diéu tim thady cua
diéu tra vién. Chung t6i sé lam viéc nay cang s6m cang t6t va thdi gian
khéng qud ndm (5) tuén. Chlng téi s& lam bat c th( gi dé€ lam dling moi
viéc, néu cd thé.

GIAI BOAN 3
Kiém diém déc lap

Néu ching t6i khong giai quyét dudc van dé cho quy vi vao cudi cudc diéu
tra, quy vi cé thé yéu cau kiém diém lai khi€u nai cia quy vi bang mét hoi
déng kiém diém.

Hoi d6ng dudc thanh 1&4p bang hai (2) ngudi doc 1ap khéng lam viéc cho
Cafcass va mét vi Giam d&c nién trudng phuc vu cho ching téi. Néu muén,
quy Vi ¢ thé gdp gé hdi déng va trinh bay cho ho biét vi ly do gi quy vi van
khéng hai long.

Néu ban la mot tré em hoac ngudi tre, ban cé thé yéu cadu mot ngudi bién hd
ho trg hodc thay ban dé phat bi€u cho ban. Néu quy vi Ia mét ngudi 16n va
can su giup dd& thém, xin vui long cho ching to6i biét.

Chung tdi luén luén hoan tat kiém diém doc I1ap cang s6m cang tét.
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Né&u toi khong hai long vé@i ducong 10i giai quyét khiéu
nai cua toi thi toi lam gi?
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Chung téi hy vong cé thé giai quyét dudc khi€u nai ciia quy vi. Tuy nhién néu
guy vi khéng nghi chung t6i da dap i’ng mot cach cong binh dbi véi khi€u nai
thi quy vi c6 thé viét thu d&n modt td chic ddc 1ap goi la Parliamentary and
Health Service Ombudsman (PHSO) hay Thanh Tra Quoéc Hbi va Dich Vu Y té
théng qua vi Dan Biéu dia phudng. T8 chifc PHSO khéng lam viéc cho ching
tdi va td chirc cd nhiém vu bao dam ching tdi giai quyét vu khiéu nai céng
binh va dung cach.

Quy vi can lién lac véi vi Dan Biéu dé biét thém théng tin va néu co thé, yéu
cau ho chuyén khiéu nai ctua quy vi d&n PHSO. N&u ban |a mdt tré em hoéc
ngudi tré tudi va cd ngudi bién hd thi vi nay sé viét thu dum cho ban dén vi
Déan Biéu.
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Khi€u nai vé Cafcass

M3Au nay giap ching téi hiéu quy vi nhiéu hon

Xin vui I16ng cung cdp cang nhiéu théng tin cang tét vé nhitng gi da xay ra.
Néu quy vi mudn giup d3 dién mau nay, xin vui long lién lac véi doi Phuc Vu
Khach Hang va Phadm Chét.



Tén cua quy vi:

Dia chi:

bién thoai lién lac:

Ngudn gbc sac tdc cua quy vi:

Khi€u nai cua quy vi

Quy Vi lién hé véi van phong nao?

Quy vi khiéu nai ai?
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Cho chung t6i biét nhirng gi sai trai (néu can, xin quy vi viét thém vao tG
giay khac):

Quy vi mudn chung t6i lam gi vé khiéu nai cua quy vi?

Xin cdm dn quy vi d& dién mau nay
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Freepost RRYR-ULKC-GYRS
Fe edback@Cafcass
6Mendip House

High Street

TAUNTON

TA1 3SX
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(Picture)
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Cac chi tiét lién lac hitu ich

Cafcass

6™ Floor, Sanctuary Buildings,
Great Smith Street,

London SW1P 3BT

bién thoai s6: 0844 353 3350

Cac chi tiét lién lac khac:

The Parliamentary and Health Service Ombudsman
(Thanh tra Qudc Hoi va Dich Vu Y Té)

Millbank Tower, Millbank

London SW1P 4QP

Dbudng day giup d3: 0845 015 4033
www.ombudsman.org.uk
E: phso.enquiries@ombudsman.org.uk

Citizens Advice Bureau (cac Van Phong C6 Van Cbéng Dan)
Myddelton House

115-123 Pentoville Road

London N1 9LZ

WWW.citizensadvice.org.uk
www.advice.org.uk

National Youth Advocacy Service

(Dich vu Quéc Gia Bién HO cua Thanh Thiéu Nién)

Né&u ban 1a ngudi tré tudi cd khd khin hodc can c6 van, hodc chi mudn ndi
chuyén v8i mdt ngudi, ban cd thé goi:

DUONG DAY MIEN PHi: 0800 61 61 01
Www.nvas.net
E-mail: help@nyas.net

The Law Society (Luat Su boan)

113 Chancery Lane

London WC2A 1PL

bién thoai s6: 020 7242 1222

www.lawsociety.org.uk

E: contact@lawsociety.org.uk

Trang mang cung cdp mot danh sach dugc cap nhat nhirng luat su trong
Ho6i Bong Tré Em



http://www.ombudsman.org.uk/
mailto:phso.enquiries@ombudsman.org.uk
http://www.citizensadvice.org.uk/
http://www.advice.org.uk/
http://www.nyas.net/
mailto:help@nyas.net
http://www.lawsociety.org.uk/
mailto:contact@lawsociety.org.uk
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Cafcass cua toi

Quy vi c6 thé tim hi€u thém vé Cafcass va hé théng tda an gia dinh bang
cach vao mang, www.cafcass.gov.uk.

K& tur thang Hai nam 2009, quy vi con cd thé vao mang bang cach ‘log on’
phan ‘My Cafcass’ (http://mycafcass.gov.gov.uk). My Cafcass (Cafcass cua
t6i) 1a mot vi tri an toan noi d6 quy vi co thé:

e SUr dung ‘HearNow’, cong cu phan hoi trén tuyén cua chung toi
e Doc tin tdc va thdng tin
e Xem lich Cafcass truc tuyén

Né&u ban 1a ngudi tré, ban con cé thé xem nhét ky béng hinh anh (video
blogs) ti nhitng ngudi tré khac da s dung Cafcass. Hoac ban cé thé nhd
gilp d3 va ho trg tir mét ngudi tré mau muc khac bang cach st dung
‘Hear4U'.

Ban c6 thé viét chi tiét ‘log on’ vao phan dudi day:
Tén ngudi sur dung: Mat ma:

Cafcass
Dat tré em Ién hang dau
tai cac toa an gia dinh

Do Cafcass xuat ban va thang M6t nam 2009
6" Floor

Sanctuary Buildings,

Great Smith Street,

London

SW1P 3BT

www.cafcass.gov.uk
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