
Khieáu Naïi Veà 
Vaên Phoøng Gia Cö 

Höôùng daãn veà thuû tuïc vaø 
caùc quyeàn haïn cuûa ngöôøi cö nguï.



1.	 Khieáu naïi laø gì?
Neáu quí vò khoâng haøi loøng vôùi caùch ñoái xöû 
cuûa caùc nhaân vieân cuûa Vaên Phoøng Gia Cö,  
quí vò coù theå khieáu naïi. Vaên Phoøng Gia Cö coù 
traùch nhieäm laéng nghe vaø coù haønh ñoäng ñoái 
vôùi vieäc khieáu naïi cuûa quí vò.

Coù moät söï khaùc nhau giöõa vieäc khieáu naïi vaø 
vieäc khaùng caùo moät quyeát ñònh. Khaùng caùo 
moät quyeát ñònh coù nghóa laø quí vò yeâu caàu taùi 
xeùt moät quyeát ñònh naøo ñoù. 

2.	 Ai coù theå khieáu naïi?
Vieäc khieáu naïi coù theå do moät trong nhöõng 
ngöôøi sau ñaây ñöa ra:

•	moät thaân chuû cuûa Vaên Phoøng Gia Cö, bao 
goàm taát caû nhöõng ngöôøi thueâ nhaø, caùc öùng 
ñôn hieän taïi vaø öùng ñôn tröôùc ñaây

•	gia ñình cuûa ngöôøi thaân chuû
•	baïn beø cuûa ngöôøi thaân chuû
•	caùc cô quan
•	caùc nhoùm ñaïi dieän beânh vöïc vaø hoã trôï
•	caùc Daân Bieåu Nghò Só
•	caùc nhaân vieân cuûa Vaên Phoøng Gia Cö
•	moät thaønh vieân cuûa coäng ñoàng
•	caùc ñaïi dieän truyeàn thoâng

3.	 Toâi coù theå khieáu naïi nhöõng gì?
Quí vò coù theå khieáu naïi vôùi Vaên Phoøng Gia Cö 
veà baát kyø dòch vuï naøo do hoï cung caáp. Quí vò 
cuõng coù theå khieáu naïi veà vieäc ñoái xöû cuûa moät 
nhaân vieân Vaên Phoøng Gia Cö ñoái vôùi quí vò.

Caùc khieáu naïi coù theå veà:

•	haønh vi cö xöû thieáu chuyeân nghieäp
•	vieäc coá vaán teä haïi
•	vieäc phuïc vuï khoâng thoûa ñaùng
•	söï laïm duïng caùc thoâng tin

Ghi chuù: Vieäc khieáu naïi tôùi Vaên Phoøng Gia Cö phaûi 
lieân quan tôùi moät söï kieän hay moät vaên baûn cuï theå 
roõ raøng naøo ñoù chöù khoâng phaûi veà nhöõng ñieàu toång 
quaùt maø quí vò khoâng thích.

4.	 Toâi khieáu naïi ra sao?
Cung caùch khieáu naïi
Quí vò coù theå khieáu naïi baèng caùch:

•	vieát thö tôùi Vaên Phoøng Gia Cö
•	goïi ñieän thoaïi tôùi Vaên Phoøng Gia Cö ñòa 

phöông, hoaëc
•	ñích thaân khieáu naïi baèng caùch gheù tôùi Vaên 

Phoøng Gia Cö

Ghi chuù: Quí vò khoâng phaûi ñoùng leä phí khi khieáu 
naïi.

Nhöõng ñieàu neân keøm theo trong lôøi khieáu 
naïi
Khi khieáu naïi, quí vò nhôù haõy cung caáp caùc 
thoâng tin roõ raøng vaø coäng chung taát caû 
nhöõng chi tieát lieân quan, bao goàm:

•	nhöõng ñieàu ñaõ xaûy ra
•	nhöõng ngöôøi naøo coù lieân heä
•	ngaøy giôø
•	caùc nhaân chöùng
•	caùc vaên kieän hay hình aûnh lieân quan
•	ñieàu quí vò muoán Vaên Phoøng Gia Cö laøm 

ñoái vôùi vieäc khieáu naïi cuûa quí vò.

Ghi chuù: Neáu khoâng noùi tieáng Anh, quí vò coù quyeàn 
coù moät thoâng ngoân vieân neáu muoán.

Noäp ñôn khieáu naïi
Quí vò coù theå khieáu naïi qua:

•	Vaên Phoøng Gia Cö ñòa phöông
•	Ñöôøng Daây Thoâng Tin Phuïc Vuï Khaùch 

Haøng: (03) 9616 8586 hoaëc 1800 663 
662 (Soá goïi mieãn phí)

•	Ban Quaûn Lyù Khieáu Naïi

Ghi chuù: Vieäc khieáu naïi cuûa quí vò phaûi ñöôïc xöû lyù 
theo Ñaïo Luaät Tö AÅn Thoâng Tin vaø Ñaïo Luaät Hoà 
Sô Y Teá. 

 

5.	 Tieán trình
Moät khi coù ngöôøi khieáu naïi, Vaên Phoøng Gia 
Cö phaûi ñieàu tra veà vieäc ñoù. Coù 3 caáp trong 
tieán trình khieáu naïi:

Caáp 1: Taùi Xeùt ÔÛ Caáp Ñòa Phöông
Nhaân Vieân Nhaän Khieáu Naïi seõ baét ñaàu vieäc 
ñieàu tra. Quí vò phaûi nhaän ñöôïc moät laù thö 
trong voøng 3 ngaøy keå töø khi noäp ñôn khieáu 
naïi trong ñoù cho bieát laø hoï ñaõ nhaän ñöôïc ñôn 
khieáu naïi cuûa quí vò. Thôøi gian ñieàu tra vieäc 
khieáu naïi cuûa quí vò khoâng ñöôïc keùo daøi quaù 
20 ngaøy. Neáu keát quaû ñieàu tra xeùt thaáy thuaän 
lôïi ñoái vôùi quí vò, quí vò seõ nhaän ñöôïc moät laù 
thö trong ñoù coù ñeà nghò vieäc söûa ñoåi.

Neáu quí vò khoâng chaáp nhaän lôøi ñeà nghò naøy 
hay vieäc khieáu naïi cuûa quí vò khoâng ñöôïc taùn 
ñoàng, seõ coù moät laù thö ñöôïc gôûi tôùi quí vò 
trong ñoù cho bieát laø vieäc khieáu naïi cuûa quí vò 
coù theå ñöôïc taùi xeùt.

Caáp 2: Taùi Xeùt cuûa Giaùm Ñoác
Ñôn khieáu naïi cuûa quí vò seõ ñöôïc chuyeån töø 
ngöôøi Nhaân Vieân Nhaän Khieáu Naïi sang vò 
Giaùm Ñoác Khieáu Naïi neáu quí vò muoán. Vò 
Giaùm Ñoác sau ñoù seõ lieân laïc vôùi ñeå thaûo luaän 
vôùi quí vò qua ñieän thoaïi veà vieäc khieáu naïi 
hoaëc saép xeáp moät cuoäc phoûng vaán neáu caàn 
thieát. Sau cuoäc phoûng vaán, vò Giaùm Ñoác seõ 
ñöa ra moät quyeát ñònh.

Moät laù thö seõ ñöôïc gôûi tôùi quí vò vaø cho bieát 
veà quyeát ñònh cuûa hoï.

Laù thö ñoù seõ:

a.	ñeà nghò moät giaûi phaùp; hoaëc
b.	khaúng ñònh quyeát ñònh ban ñaàu vaø cho quí 

vò phöông thöùc löïa choïn xin Ban Quaûn Lyù 
Khieáu Naïi taùi xeùt noäi boä ôû caáp 3.

Caáp 3: Ban Quaûn Lyù Khieáu Naïi
Ñaây laø phöông caùch cuoái cuøng trong tieán 
trình khieáu naïi noäi boä. Quí vò seõ ñöôïc thoâng 
baùo baèng thö cho bieát laø vieäc khieáu naïi cuûa 
quí vò coù ñöôïc giaûi quyeát hay khoâng. Neáu quí 
vò khoâng haøi loøng vôùi tieán trieån cuûa vieäc khieáu 
naïi cuûa mình, hoaëc neáu quí vò khoâng ñöôïc ñeà 
nghò moät giaûi phaùp naøo hay khoâng haøi loøng 
vôùi giaûi phaùp ñöôïc ñöa ra, quí vò coù theå khieáu 
naïi leân treân baèng moät trong nhöõng phöông 
caùch ñöôïc lieät keâ ôû muïc 7.
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6.	 Ñieàu gì ñang xaûy ra ñoái vôùi vieäc 
khieáu naïi cuûa toâi?
Neáu quí vò khoâng bieát ñieàu gì hieän ñang xaûy 
ra ñoái vôùi vieäc khieáu naïi cuûa mình vaø muoán 
kieåm tra tieán trieån cuûa vieäc khieáu naïi naøy, quí 
vò coù theå:

•	Goïi ñieän thoaïi cho Vaên Phoøng Gia Cö ñeå 
kieåm tra tieán trieån cuûa vieäc khieáu naïi cuûa 
quí vò; hoaëc

•	Gheù tôùi Vaên Phoøng Gia Cö ñòa phöông ñeå 
hoûi xem ñieàu gì ñang xaûy ra.

Ngöôøi noùi chuyeän vôùi quí vò phaûi:

•	Cho bieát ñieàu gì ñaõ xaûy ra ñoái vôùi vieäc 
khieáu naïi cuûa quí vò vaø ñieàu gì seõ xaûy ra 
keá tieáp;

•	Cho bieát phoûng chöøng thôøi gian cuûa tieán 
trình giaûi quyeát; vaø

•	Cho bieát vieäc giaûi quyeát vaán ñeà cuûa quí vò 
seõ ñôn giaûn hay phöùc taïp ra sao

7.	 Neáu toâi khoâng haøi loøng vôùi keát 
quaû thì sao?
Neáu khoâng haøi loøng vôùi keát quaû hay vôùi cung 
caùch xöû lyù cuûa Vaên Phoøng Gia Cö veà vieäc 
khieáu naïi cuûa quí vò, quí vò seõ coù caùc phöông 
thöùc löïa choïn sau ñaây:

Phoøng Toång Thanh Tra
Phoøng Toång Thanh Tra Victoria coù theå ñieàu 
tra caùc khieáu naïi veà nhöõng haønh ñoäng vaø 
quyeát ñònh haønh chaùnh do Vaên Phoøng Gia 
Cö ñöa ra, vaø veà haïnh kieåm cuõng nhö haønh 
vi cuûa caùc nhaân vieân cuûa vaên phoøng naøy. 
Phoøng Toång Thanh Tra coù quyeàn haïn roäng 
raõi vaø laø dòch vuï mieãn phí, ñoäc laäp vaø voâ tö.

Caùch khieáu naïi
Muoán khieáu naïi, xin goïi cho Phoøng Toång 
Thanh Tra Victoria qua soá (03) 9613 6222 
hoaëc 1800 806 314 (soá goïi mieãn phí).

Thuû tuïc khieáu naïi
Sau khi quí vò khieáu naïi, Phoøng Toång Thanh 
Tra seõ thoâng baùo cho bieát laø hoï ñaõ nhaän 
ñöôïc ñôn khieáu naïi cuûa quí vò. Sau ñoù quí vò 
seõ ñöôïc thoâng baùo cho bieát laø Phoøng Toång 
Thanh Tra coù tieán haønh ñieàu tra hay khoâng.

Neáu Phoøng Toång Thanh Tra quyeát ñònh tieán 
haønh ñieàu tra, hoï seõ tìm hieåu caùc chi tieát töø 
Vaên Phoøng Gia Cö. Quí vò seõ ñöôïc thoâng baùo 
veà tieán trieån cuûa vieäc ñieàu tra naøy.

Neáu vieäc khieáu naïi cuûa quí vò laø ñieàu roõ raøng 
hieån nhieân, Phoøng Toång Thanh Tra coù theå 
ñeà nghò Vaên Phoøng Gia Cö coù moät vaøi haønh 
ñoäng ñeå giaûi quyeát vaán ñeà. Tuy nhieân, Vaên 
Phoøng Gia Cö khoâng nhaát thieát phaûi haønh 
ñoäng theo lôøi ñeà nghò cuûa Phoøng Toång Thanh 
Tra.

UÛy Ban Cô Hoäi Bình Ñaúng
UÛy Ban Cô Hoäi Bình Ñaúng giuùp moïi ngöôøi 
giaûi quyeát nhöõng khieáu naïi lieân quan tôùi naïn 
kyø thò vaø quaáy nhieãu. UÛy Ban seõ giuùp moïi 
ngöôøi giaûi quyeát vieäc khieáu naïi baèng caùc thoûa 
thuaän chung.

Caùch khieáu naïi
Xin lieân laïc vôùi UÛy Ban ñeå ñöôïc coá vaán mieãn 
phí vaø kín ñaùo qua soá (03) 9281 7100. 

Quí vò seõ ñöôïc cho bieát laø UÛy Ban coù theå giuùp 
quí vò hay khoâng. Neáu coù theå giuùp, moät Nhaân 
Vieân Phuï Traùch Khieáu Naïi seõ giaûi thích veà 
phöông caùch hoï coù theå giuùp vaø nhöõng thoâng 
tin caàn thieát. Neáu khoâng theå giuùp quí vò, hoï 
seõ giôùi thieäu quí vò tôùi moät toå chöùc khaùc. 

Neáu quyeát ñònh khieáu naïi qua UÛy Ban Cô Hoäi 
Bình Ñaúng, quí vò coù theå:

•	Gaëp gôõ moät Nhaân Vieân Phuï Traùch Khieáu 
Naïi; hoaëc

•	Vieát moät baûn Töôøng Trình Khieáu Naïi vaø gôûi 
tôùi Nhaân Vieân Coá Vaán vaø Giôùi Thieäu.

Thuû tuïc khieáu naïi
UÛy Ban seõ tìm caùch giaûi quyeát vieäc khieáu naïi 
baèng caùch saép xeáp ñeå quí vò vaø moät nhaân 
vieân ñaïi dieän cuûa Vaên Phoøng Gia Cö gaëp gôõ 
nhau ñeå thaûo luaän veà vaán ñeà ñoù.

UÛy Ban coù moät soá phöông caùch giaûi quyeát 
haïn cheá ñoái vôùi vieäc khieáu naïi vaø khoâng theå 
ñöa ra moät aùn leänh hay ban caáp vieäc boài 
thöôøng.

Neáu khoâng coù caùch giaûi quyeát, UÛy Ban coù theå 
ñöa noäi vuï leân Toøa Haønh Chaùnh vaø Daân Söï 
Victoria (VCAT).

UÛy Vieân Ñaëc Traùch Quyeàn Tö AÅn
UÛy Vieân Ñaëc Traùch Quyeàn Tö AÅn Victoria 
(Victorian Privacy Commissioner) coù theå xöû 
lyù nhöõng khieáu naïi veà vaán ñeà vi phaïm quyeàn 
tö aån.

Caùch khieáu naïi
Xin lieân laïc vôùi Vaên Phoøng UÛy Vieân Ñaëc 
Traùch Quyeàn Tö AÅn Victoria qua soá 1300 
666 444.

Quí vò seõ phaûi ñieàn vaøo moät Maãu Ñôn Khieáu 
Naïi.

Thuû tuïc khieáu naïi
UÛy Vieân Ñaëc Traùch Quyeàn Tö AÅn seõ cho 
quí vò bieát laø hoï coù theå ñieàu tra söï vieäc hay 
khoâng. Neáu coù theå, hoï seõ ñieàu tra vieäc khieáu 
naïi ñoù. Neáu vieäc khieáu naïi cuûa quí vò laø hôïp 
leä, vò UÛy Vieân seõ giuùp giaûi quyeát vieäc khieáu 
naïi naøy.



Soaïn thaûo: Nick Goodfellow

AÁn haønh: Trung Taâm Luaät Phaùp Coäng Ñoàng Flemington vaø 
Kensington, ABN: 38 029 753 353. Reg No: A0017061M

Khöôùc töø traùch nhieäm: Caùc thoâng tin trong tôø döõ kieän naøy 
chính xaùc vaøo thôøi ñieåm aán loaùt. Tuy nhieân, caùc luaät leä vaø 
chính saùch coù theå thay ñoåi. Haõy luoân kieåm tra moïi söï thay ñoåi 
trong luaät leä hay chính saùch. Xin tìm coá vaán luaät phaùp tröôùc 
khi haønh ñoäng theo nhöõng thoâng tin trong tôø döõ kieän naøy.

Khoâng ai chòu traùch nhieäm veà nhöõng sai soùt hay thieáu soùt 
trong ñaây.

Caûm taï: Vieäc phaùt haønh aán baûn naøy ñöôïc thöïc hieän qua khoaûn 
taøi trôï cuûa Cô Sôû Luaät Phaùp Victoria (Victoria Law Foundation).

Baûn quyeàn: AÁn baûn naøy laø baûn quyeàn. Taøi lieäu naøy coù theå taûi 
xuoáng töø trang maïng. Moïi caù nhaân vaø toå chöùc ñeàu coù theå sao 
chuïp vaø phaân phoái taøi lieäu naøy mieãn laø vieäc ñoù khoâng nhaèm 
vaøo muïc ñích thu lôïi nhuaän, vaø phaûi neâu teân Trung Taâm Luaät 
Phaùp Coäng Ñoàng Flemington vaø Kensington.

Ñaët xin taøi lieäu: Trung Taâm Luaät Phaùp Coäng Ñoàng Flemington 
vaø Kensington, P.O. Box 487, Flemington, Vic 3031.  
ÑT: 03 9376 4355

AÁn Baûn Treân Maïng: www.communitylaw.org.au/
flemingtonkensington

Thieát keá: Monib – www.monib.com

Vaên Phoøng Gia cö
Neáu quí vò coù ñieàu thaéc maéc muoán hoûi Vaên Phoøng Gia 
Cö hay muoán ñöôïc giôùi thieäu giuùp ñôõ.
ÑT: 1300 650 172
www.housing.vic.gov.au

Toøa Haønh Chaùnh vaø Daân Söï Victoria
Neáu quí vò caàn ñi tôùi toøa hoaëc ñang ñöôïc ñöa tôùi toøa.
ÑT: 03 9628 9800 (1800 133 055)
www.vcat.vic.gov.au

Lieân Hieäp caùc Trung Taâm Luaät Phaùp Coäng Ñoàng
Muoán bieát trung taâm luaät phaùp coäng ñoàng gaàn nhaát ñeå 
ñöôïc coá vaán luaät phaùp.
ÑT: 03 9654 2204
www.communitylaw.org.au

Vaên Phoøng Gia Cö – Vaên Phoøng Khieáu Naïi Gia Cö
Neáu quí vò muoán khaùng caùo moät quyeát ñònh do Vaên 
Phoøng Gia Cö ñöa ra.
ÑT: 03 9616 7426 (Nhöõng ngöôøi goïi töø mieàn queâ: 
1800 807 702)

Phoøng Toång Thanh Tra Victoria
Neáu quí vò muoán khieáu naïi ñoái vôùi caùc quyeát ñònh do 
Vaên Phoøng Gia Cö ñöa ra.
ÑT: 03 9613 6222
www.ombudsman.vic.gov.au

Traïm Luaät Phaùp cho Ngöôøi Voâ Gia Cö PILCH
Neáu quí vò laø ngöôøi voâ gia cö vaø caàn ñöôïc trôï giuùp ñeå 
giao dòch vôùi Vaên Phoøng Gia Cö.
ÑT: 03 9225 6684
www.pilch.org.au

UÛy Ban Cô Hoäi Bình Ñaúng
Ñeå ñöôïc coá vaán mieãn phí neáu quí vò tin raèng mình ñaõ 
bò Vaên Phoøng Gia Cö kyø thò.
ÑT: 03 9281 7100 (1800 134 142)
www.eoc.vic.gov.au

Coâng Ñoaøn Ngöôøi Thueâ Nhaø
Ñeå ñöôïc coá vaán luaät phaùp mieãn phí veà vaán ñeà gia cö.
ÑT: 03 9416 2577
www.tuv.org.au

Muoán Tìm Giuùp Ñôõ


