Viéc gidi quyét khi€u nai cua sinh vién

Pai hoc Victoria ¢ chinh sach Giai quyét Khiéu nai ctia Sinh vién dé hudng dan ban qua cac
budc ma ban c6 thé thyc hién dé giai quyét cac van dé lién quan dén thoi gian ciia ban tai Dai
hoc. Quy trinh giai quyet khiéu nai bao gébm ba giai doan, nhung ching t6i hy vong la van dé
ctia ban duoc giai quyét ngay tai giai doan thir nhat.

Chinh sach Giai quyét Khiéu nai cua Sinh vién (Student Complaint Resolution policy)

Trong trang nay

o Céc budc dau tién dé giai quyét quan ngai ctia ban (First steps to resolving your
concerns)

o Né&u khiéu nai ctia ban khong duoc giai quyét (If your complaint is not resolved)

o Cau hoi thuong gip vé cac khiéu nai cua sinh vién (Frequently asked questions about
student complaints)

o Tim chu tra 10 cho cac cau hdi tong quat, hodc dua ra nhan xét (Find answers to
general questions, or make a comment)

e Thanh tra vién bang Victoria (The Victorian Ombudsman)

Cac budc dau tién dé giai quyét quan ngai cia ban

Poi khi, viéc giai quyét mot van dé nao do6 1a mot viec dé dang. D61 khi, viéc nay lién quan
dén viéc dua ra mot nhugng bg. Ching ta thuong thdy c6 két qua tich cuc néu tat ca nhiing
ngu:(n lién quan den khiéu nai déu c6 mot diu éc c6i mé, va thong cam véi mit kia ciia
cAu chuyén, va sin sang vugt qua ma khong xody méi vao nhimg 16i 1am d3 qua. Nhiéu
khiéu nai duoc giai quyet qua viéc mot C6 van vién ctia Sinh vién, giup do dé tim ra dugc
mot giai phap c6 thé dat duoc trong pham vi trudng cua ban.

Néu van dé cta ban lién quan dén chuyén hoc tip cua ban, thi hdy co gang giai quyét bang
cach trude nhat, néi chuyén véi nhan vién trong trudong cua ban.

Néu van dé d6 lién quan dén mot linh vire khac cua Pai hoc, néu ban cam thay khong thé noi
chuyén véi nhiing nguoi nay, néu ban khong biét ndi chuyén véi ai, hodc néu ban mudn giir
kin danh tinh, thi hiy yéu cau Dich vu C6 van Sinh vién (Student Advisory Service) dé dugc
giup do.

Hay theo ba budc dudi day dé cb gang giai quyét van dé ngay tai Giai doan 1.

Budc 1: Hay noi chuyén veé cac quan ngai cia ban

Hay tim nhan vién thich hop nhét dé gitip ban trao d6i vé van dé ctia ban

Ban c6 thé can phai hoi dé tim ra tén cua nhan vién ma ban nén noéi chuyén voi
nguoi nhan vién nay, theo trinh ty sau:




e trong chuong trinh Gido duc bac Cao, hay noi chuyén voi giang vién
ctia ban, rdi Diéu phéi vién vé Pon vi Hoc trinh cho mén hoc do, roi
Piéu phéi vién cua Khoa hoc cua ban.
« trong chuong trinh TAFE, hiy noi chuyén véi gido vién ctia ban, rdi hoi
nhan vién hanh chinh xem li€u ban nén néi chuyén voi Giam ddc Nha
truong hay Giam déc Chwong trinh Gido duc hay Giam déc Piéu hanh.
 Néu ban dang thudc chuong trinh hoc dé 14y bang cip cao hon, trong tu
cach la sinh vién nghién ciru, thi hdy n6i chuyén véi cac/Gido vién
Huéng dan Nghién ctru ciia ban hodc Diéu phéi vién vé Nghién ciru Sau
DPai hoc (Postgraduate Research Coordinator - PRC) cua truong cua ban.
Néu ban khong biét ai 1a PRC, thi hiy hoi Van phong cho Chuong trinh
Nghién ctru Sau Pai hoc (Office for Postgraduate Research).

« Néu ban la sinh vién dang & nudc ngoai, thi hay lién lac véi Diéu phbi
vién Pia ban (Site Coordinator) ciia ban. Néu ban khong biét ngudi nay
1a ai, thi hay gui thu di¢n tir to1 Pho Giam ddc dam trach Dich vu HO tro
Sinh vién Qudc té (Associate Director of International Student Support),

qua dia chi thu dién tr Danielle.Hartridge@vu.edu.au, nguoi nay sé
hudng dan ban.

Budc 2: Tim kiém sy hd tro va thong tin tir Dich vu C6 van Sinh vién

Hay tim kiém 10i khuyén mién phi va duoc gitr kin, tir Dich vu C6 van Sinh
vién. Ban ciing c6 thé tiép can dén bét ky dich vu nao trong cac dich vu hd trg
khac cua chung toi dé duoc gitp d& trong cac van dé cu thé.

Dich vu Cb cin Dich vu Tu vén
Sinh vién (Student || (Counselling
Advisory Service) || Services)

Dich vu H) tro Neudi c6 Khuyét
tat (Disability Support)

Buéc 3: Truc tiép Lién lac véi Hiéu trwéng Nha truong ciia ban hodc qua
mot Co van vién cta Sinh vién

Ban c6 thé ty minh truc tiép lién lac v6i Hiéu truong Nha trudng cta ban hodc
c6 thé yéu cau mot C6 Vén vién cua Sinh vién thay mat ban lién lac v6i Hiéu
truong Nha trudng. Néu van khong hai 1ong vé két qua dat dugc, thi ban co thé
tim cach giai quyét khiéu nai ctia minh tai Giai doan 2, nhu duoc mé ta dudi
day.

Néu khiéu nai ctia ban khong dwoc giai quyét



Néu sau khi thyc hién cac hanh dong trén ma van dé ciia ban van chua duoc giai quyét, thi
ban c6 thé tim su hd trg thém tir Dich vu C vén Sinh vién (Student Advisory Service), hodc
ban ¢6 thé lién lac véi chung t6i, str dung Mau don chinh thic khiéu nai (Written complaint
form). Chinh sach Giai quyét Khiéu nai ctia Sinh vién (Student Complaints Resolution

policy) doi hoi 1a ban da co cac ¢ gang hop 1y dé thuc hién cac budc trén, trude khi ndp don
chinh thtrc khiéu nai. T4t ca cac don chinh thire khiéu nai tu sinh vién déu duoc Vin phong
ctia Pho Hiéu truong trudng Pai hoc, vé Hoc thudt va cac van dé cia Sinh vién, giai quyét.

Cac giai doan khieu nai

Trong toan by quy trinh xur Iy khiéu nai, khiéu nai s& dugc phan loai thanh Giai doan 1, Giai
doan 2 hay Giai doan 3. Mgt Co van vién cua Sinh vién (Student Advisor) cé thé giup ban tai
bat ky giai doan nao.

Giai doan 1 mo ta khiéu nai dang dugc trao ddi truc tiép gitra ban va m(f)t‘nhén vién
cua Pai hoc, hoac gifra’ban va mot don vi hanh chinh (nhu dugc néu & phan trén).
Giai doan 2 mo ta khi€u nai van chua duogc giai quyét tai Giai doan 1, va da duoc
chuyén to1 Van phong cia Phé Hiu truong truong Pai hoc, vé Hoc thuat va cac van
dé cua Sinh vién dé dugc mot Nhan vién Tham nién cua Dai hoc, nguoi khong dua ra
quyét dinh ban dau, tim hiéu va x4c dinh. Quy trinh nay do Dich vu C van Sinh vién

(Student Advisory Service) bat dau, hodc qua Mau don chinh thirc khiéu nai (Written

complaint form) ctia chiing toihttp://askvu.vu.edu.au/ci/documents/detail/2/complaints-

process-01. Tai Giai doan 1, cac don khicu nai chinh thirc ciing c6 thé duoc chuyén
dén voi sy giup do ctia mot Co van vién cua Sinh vién, dé dugc giai quyét, néu giai
quyet 1a viéc co theé dugc, dua trén céc thong tin dugc cung cap.

Giai doan 3 13 khang kién cudi cung ma ban c6 the theo dudi néu ban khong hai long

v6i quyét dinh ¢ Giai doan 2. Hiy lién lac v6i Dich vu C van Sinh vién (Student
Advisory Service) néu ban mudn bat dau qua trinh cia Giai doan 3.

Tim cau tra 161 cho cac cau hoi tong quat, hoac dua ra
nhan xét

ASKVU 1a mét hé thdng truc tuyén, tap hop cau tra 10i cho Cac Cau hoi Thudong Gap
(Frequently Asked Questions - FAQs)

Hé théng nay con cho ban co hdi hoéi cac cau héi cua minh, tim cau tra 161 hodc dwa ra
nhirng nhin xét hay goi y nham giap cai thién trai nghiém ctia ban vé Dai hoc.

Thanh tra vién bang Victoria

Thanh tra vién diéu tra mot cach doc 1ap cac khiéu nai vé truong dai hoc. Ho khong thién vi
va khong hanh sy thay mat sinh vién hay truong dai hoc.

Thanh tra vién s€ khuyén khich ban trudc nhat hay sur dung céc thu tuc ndi bd cuia Pai hoc
Victoria.

Lién lac Thanh tra vién bang Victoria:



Dién thoai: +61 3 9613 6222 hoac 1800 806 314
Fax: +61 3 9614 0246
Dia chi: Lau 9, 459 Collins Street, Melbourne 3000



