CUC BAO VE, CHAM SOC TRE EM
TRUNG TAM TU VAN VA DICH VU TRUYEN THONG

TAI LIEU HUONG DAN HOAT PONG
PUONG DAY NONG PHONG, CHONG MUA BAN NGUOI

Ha Noi, nam 2015



o MUC LUC
(Khi thiet ké s& dua ndi dung va s6 trang vao muc nay)



LOI NOI PAU

Trong khudn khd Du 4n “Pudng diy ndng vé phong chdng mua ban ngudi” do Co
quan Hop tac quéc té Nhat Ban (JICA) vién trg khong hoan lai da hd tro nhiéu nodi
dung dé Bo Lao dong - Thuong binh va X3 hoi xdy dung dugc Puong day nong vé
phong chéng mua ban ngudi ¢ tong dai Trung wong dat tai Ha Noi va 2 tong dai két
ndi dit tai 2 tinh An Giang va Ha Giang.

Su hd trg ctia Du an bao gém cac nd1 dung nhu: dau tu méi téng dai tai 2 tinh va
nang cap tong dai trung wong, hd trg dao tao tip huan nhan vién tu van, hd tro xay
dung vin ban phdi két hop gitra cac co quan ban nganh lién quan dé cung cip dich vu
Pudng diy néng phong chéng mua ban ngudi. ...

Pé hudng din nhan vién tu van & Tong dai Trung uong tai Ha Noi va tong dai tai
2 tinh An Giang va Ha Giang thyc hi¢n cong viéc tiép nhan cudc goi, tu van, két ndi
can thiép theo mot quy trinh thong nhét, dong bd, dam bao chét lugng cung cap dich
vu Dy an cling hd tro xay dung Tai li¢u Hudng dan hoat dong cua Puong day nong
vé phong chéng mua ban ngudi.

Tai liéu hwéng din gdém 6 phan:

Phan mot: Nhitng van dé chung

Phan hai: Quy trinh tiép nhan va xur 1y cudc goi

Phén ba: Quy trinh chuyén tuyén dén cac co quan lién quan

Phéan bdn: Quan 1y co s& dif liéu va bao céo

Phan nim: Nang cao ning luc cho nhan vién tu van

PHU LUC

- Phuy lyc 1: C4c miu cau hoi

- Phu luc 2: Cac k¥ nang tham van qua dién thoai

- Phuy lyc 3: Khai niém va cac kién thirc can thiét vé mua ban nguoi va hd tro

nan nhan



CNTT
C45
PC45

JICA
LDTBXH
BVCSTE
NVTV

CTV

MBN
PCMBN
TTCTXH
TTTVDVTT

NGUOI GOI
THAN CHU

THUAT NGU VA CAC TU VIET TAT

: Cong nghé thong tin

: Cuc Cénh sat Hinh sy-Bo Cong an

: Phong Canh sat diéu tra t01 pham ve trat tu xa ho1 —Thudc S&
Cong an céc tinh/thanh phd

: Co quan Hop tac Quéc té Nhat Ban

: Lao dong-Thuong binh va Xa hoi

: Bao v€, cham soc tré em

: Nhan vién tu van

: Cong tac vién

: Mua ban nguoi

: Phong chdng mua ban ngudi

: Trung tdm Cong tac xa ho1

: Trung tam Tu van va Dich vu truyén thong (thuoc Cuc Bao V¢,
cham soc tré em, B Lao dong-Thuong binh va Xa hoi)

: Nguoi thye hién cudc goi dién thoai dén Duong day nong

: La nguoi/hodc nhitng ngudi can sy trg gitp tir Puong diy nong
va cac co quan khac (c6 thé ho goi dén Puong day nong hodc ho
duoc nguoi than trong gia dinh, ho hang, nguoi hang xém... goi
dén nho giup d& vi cho rang ho 1a nan nhan cia nan mua ban

nguoi)



Phin 1
NHUNG VAN DE CHUNG

I. Muc dich cua tai li¢u

Pbi voi hoat dong cung cdp dich vu ctia Puong diy nong vé phong, chéng mua
ban nguoi can phai dua ra cac ti€u chuén tir bude tiép nhan cudc goi, tu van, két ndi
va can thiép giita cac nhan vién tu vén, gita tong dai tu van Trung uong tai Ha Noi
v6i tong dai két ndi tai An Giang va Ha Giang, gitta cac tong dai voi cac co quan
chtrc ning, cac dich vu hd trg phong, chéng mua ban ngudi. Vi vy, rat can thiét co
mdt tai liéu huéng din hoat dong cho Pudng day nong dé co quy trinh 1am viéc dam
bao chét lugng cung cép dich vy, su 6n dinh trong van hanh va théng nhat trong luu
trlt, quan ly, st dung co s¢ dir ligu.

Muc dich cta tai liéu nay: (i) Tiéu chuan hoa quy trinh cung cdp dich vu cua
Puong day nong phong, chéng mua ban nguoi; (ii) Thong nhat ndi dung luu tri, cc
tiéu chuan trong quan 1y va st dung co so dir liéu Tong dai; (iii) Lam tai liéu tip hudn
cho NVTV, dac biét 1a nhan vién méi; (iv) Tai liéu tham khdo cho can bd cac co quan
lién quan dén phong, chdng mua ban nguoi nhu Coéng an, Bo doi bién phong, Phu

~

nu..

I1. Pdi twong sir dung tai liéu

Tai liéu nay dugc ap dung cho hoat dong cua Téng dai Buong day nong veé phong,
chéng mua ban nguoi tai Ha Noi1 (Cuc Béo v¢, cham soc tré em, Bo Lao dong -
Thuong binh va X4 hoi), 2 trung tim két ndi Pudng day nong vé phong, chdng mua
ban nguoi tai Ha Giang va An giang (Thu¢c S¢ LDTBXH tinh An Giang va Ha
Giang).

Péi tuong st dung chinh 13 cdc nhan vién tu vin, can bd quan 1y ca, quan ly
Puong diay néng, can bd phan tich va xt 1y co s¢ dit licu Puong day nong Ha Noi,
An Giang va Ha Giang.

Can bo 1am cong tic Phong chéng mua ban ngudi ciia cic co quan trong B Lao
dong - Thuong binh va Xa hoi, B Cong an, B Quéc phong, Ho61 Lién hi¢p Phu nir
Viét Nam c6 thé sir dung tai liéu nay nhu tai liéu tham khdo dé phdi hop thuc hién

viéc trao do1 thong tin, xir Iy cac ca can thi€p, két no1, trg gitip nan nhan.



III. Chiic ning va co cAu ciia Puong diy néng phong, chéng mua ban ngudi
Pudng diy nong phong, chdng mua ban nguoi tai Viét Nam truc thuoc Bo Lao

dong - Thuong binh va X4 hoi, bao gdm tong dai tai Ha Noi va cac trung tim két ndi

tai An Giang va Ha Giang

1. Chirc nang cia Pwong day nong:

Puong day néng ¢ nhitng chirc ning chi yéu nhu sau:

- Nhan va cung cap thong tin vé phong chdng mua ban ngudi;

- Tu Vén;

- Két ndi, can thiép, chuyén tuyén.

Tong dai Ha Noi ¢6 chirc ning hd trg va huéng din hai Trung tdm két ndi khi:

- Cudc goi dén cac Trung tdm két ndi sau thoi gian quy dinh ctia mdi tong dai s&

dugc chuyén vé Tong dai Ha Noi.

- Khi nhan dugc cac ca khé (la cac ca nhan vién tu van khong thé giai quyét hoac

khong tu tin dé giai quyét) thi nhan vién tu vn ctia Trung tdm két ndi trao doi véi

trudng ca va cac nhan vién tu van tai Tong dai Ha Noi dé tim ra hudng giai quyét phu

hop.

- Néu c6 nhu ciu tap huin hoic hudng dan, Tong dai Ha Noi s& cir can bd xudng hd

trg Trung tAm két noi.

- Trao doi cong nghé maéi cho cac Trung tam ket noi.
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2. Co ciu ciia Puong diy néng phong, chong mua ban nguoi:
Tong dai tai Ha Noi - 18001567

- (€06 chuc ndng nhan cudc goi vé phong chong mua ban ngudi va bao vé tré em

(Pudng day Tu van H6 trg Tré em — Child Helpline tai Viét Nam);

- Thoi gian hoat dong: 24/24, 7 ngiy mot tuan;

-S4 line dién thoai: 5 line;

- S6 lugng NVTV: 18 nhan vién truc trong do6 cd 6 trudng ca, 2 giam sat;

- Ca tryc: 3 ca/ngay, ca sang tir 6h-14h (5 nhan vién truc), ca chiéu tir 14h-22h (5
nhan vién truc) va ca dém tur 22h-6h (2 nhan vién truc);

- Quy mo tiép nhan cudc goi: tr 63 tinh/thanh phé.

Tong dai tai Trung tim két ndi tinh An Giang - 18008077

- Thoi gian hoat dong: tir 7h dén 21h cac ngay tir thtr Hai dén thir Sdu trir ngay nghi

L&. Ngoai thoi gian d6, cac cude goi sé tur dong chuyén vé tong dai 18001567;

- Sb line dién thoai: 2 line;

- Quy mo6 tiép nhan cugc goi: chi thuc hién chirc nang két ndi, can thi¢p ddi vai cac
ca tai An Giang.

Tong dai tai Trung tim két noi tinh Ha Giang - 18001282

- Thoi gian hoat dong: tir 8h dén 17h cac ngay tir thr Hai dén thir Sdu trir ngay nghi

LE. Ngoai gio hanh chinh, cac cudc goi sé€ tu dong chuyén vé téng dai 18001567;
-S4 line dién thoai: 2 line;

- Catryc: 1 ca, theo gioi hanh chinh (8h-17h), quy dinh niy c6 thé sé& thay ddi theo
su phép trién ciia tong dai két ndi nay;

- Quy mo6 tiép nhan cudc goi: chi thuc hién chirc nang két ndi, can thi¢p ddi vai cac

ca tai Ha Giang.



CAU TRUC CUA DPUONG DAY NONG TRONG
BO LAO DPONG - THUONG BINH VA XA HOI

BO LAO PONG - THUONG BINH VA XA HOI

v

CUC BAO VE, CHAM SOC TRE EM

v

TT TU VAN VA DICH VU TRUYEN THONG

v

TONG DAI 18001567

Truong Tong dai
Céc trudng ca
Nhan vién Nhan vién Nhan vién Nhan vién Nhan vién
tu van tu van tu van tu van tu van

Tong dai Ha Noi c6 co van va 6 trudng ca. Cac Trung tam ket nd1, moi Trung tdm co
it nhat 1 truéng ca. Vai tro va trach nhi€ém cua c6 van va trudng ca cua Tong dai Ha

Noi, An Giang, Ha Giang dugc quy dinh nhu sau:

3. Chirc ning nhiém vu ciia truéng ca
Trudng ca trong ca truc dugc phan cong nhi€ém vu theo 3 mang sau day:

3.1. Cong viéc hanh chinh trong ca:



- Thuc hién va c6 quyén phan cong cac coéng viéc vé hanh chinh trong ca tryc cho
cac NVTV khéac trong ca, ddm bdo cac cong viéc hanh chinh theo quy dinh trong Quy
ché lam viéc ctua Tong dai;

- Ghi chép s6 giao ca va co trach nhiém ky, ban giao sd giao ca cho trudng ca cia
ca sau;

- €0 trach nhiém chim coéng cho NVTV trong ca truc.

3.2. Ky ludt cong viéc trong ca truc:

Trudng ca co quyén dua ra cac quyét dinh dé dam bao ky luét trong ca truc gdm:

- Nhéc nhé cac nhan vién tu van di 1am mudn, vé sém, noi chuyén riéng, lam viéc
riéng, bo ca truc...

- Trudng ca c6 quyén dinh chi nhitng NVTV trong ca c6 nhitng hanh vi, thai d6 ¢
thé dan dén khong dam bao chét lugng cong viéc. Vi du: cdi nhau, danh nhau, uéng
rugu bia... trong ca.

3.3. Cong viéc chuyén mon trong ca:

3.3.1. Tiép nhan va Tu van qua dién thoai nhu cdc nhan vién tu van khac

- Nhan va tra 161 cac cudc goi va theo doi ca theo quy trinh cia Puong day;

- Ghi chép céac cude goi vao hé théng s6 sach, phﬁn mém theo quy dinh;

- Phan tich s liéu, 1am bao cdo Téng dai hang thang theo phan cong;

- Thudng xuyén tu cap nhat kién thirc nang cao chit luong tu van.

3.3.2. HOb tro lap ké hoach dao tao cho cong tac vién, nhan vién mai. Pao tao cong
tac vién, nhan vién tu vAn moi.

3.3.3. C6 trach nhiém hd trg nghe ca tu van kho cho cdc nhan vién tu vAn mé&i va
cong tac vién. Pua ra cac y kién trao d6i, thao ludn vé cac ca tu van khé trong ca truc.
3.3.4. C6 trach nhiém nhic nhé vé nghiép vu cho cac NVTV trong ca khi cho ring ca
tu van chua dép ung vé quy trinh va k¥ ning tu van.

3.3.5. Chiu trach nhiém vé phuong an két ndi, can thiép ddi vdi cac ca can thiép, hd
trg va trao d6i voi trudng ca sau dé dam bao tinh thong nhat trong qua trinh két ni,

can thi€p.

4. Nhiém vu ciia C6 vén

- Tham gia cong tac tu van qua dién thoai véi nhing ca tu van kho, phtc tap;
- Giam sat tu van truc tiép tai Téng dai;

- Pénh gia chit luong tu van cia NVTV, CTV;



- Kiém tra va stra bao cdo thang;

- Du céc budi giao ban cuyén mon tai tong dai chia sé ca;

- Pao tao nhan vién tu van mai.

5. CAc nguyén tic hoat dong ciia Pwong diy néng phong, chong mua ban nguoi

- Tén trong tat ca;

- Sén sang lang nghe;

- San sang chia s¢;

- Bi mat, riéng tu;

- Tin cay, than thién;

- Tu van, ho tro & muc t61 da co thé.

* Cac nhan vién tw van cia Pudong day can luén luén ghi nhé cac nguyén tac nay

Tém tit hoat ddng ciia 3 Tong dai:

Gid S0 line SO
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Danh sach Dia diém Quan ly . N dién | luwong
lam viéc )
thoai | NVTV
Trung tdam Tu van va L
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.+ £. | Trung tam COng tac xa | _ .
Trung tam kétnd1 | =~ ) S¢ LDTBXH tinh
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Trung tdm két no1 | Trung tdm Bao trg X4 | S6 LDTBXH tinh
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Ha Giang
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Phin 2
QUY TRINH TIEP NHAN VA XU LY CUQC GOI

So dd quy trinh tiép nhan va xit I¥ cudc goi ciia Pudng diy ndng phong, chdng mua

ban nguoi
(1) Tiép nhan (2) Tiép nhan thong tin
cudc goi ban dau

(7) Giéé ‘Sét Chét;. (3) Xéc dinh van dé

lugng ca va trao doi Nhan vién tu o e e
rat kinh nghiém van
: - Hotline

(6) Bong ca, nhap Nhém cb van

dir liéu, bao cao (4) Banh gia nhu cau cua than

chu, 1én ké hoach ho trg va

cung cap dich vu

(5) Theo dai tién trinh giai
quyét ca

Dién gidi cac budc trong quy trinh:

Buwoc I: Tiép nhan cudc goi.

Budc 2: Tiép nhan thong tin ban dau.

Buwdc 3: Xac dinh van dé cua than chu.

Buwdc 4: Panh gia nhu cAu cua than chu, 1én ké hoach hd tro va cung cép dich vu
Budc 5: Theo ddi tién trinh giai quyét ca.

Buwdc 6: Dong ca, nhap dir licu, bao céo.

Buwéc 7: Giam sat, trao ddi rat kinh nghiém.

Mo ta chi tiét cac budc
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Buwéc 1: Tiép nhin cude goi

Tong dai — 18001567 tai Ha Noi 1a tong dai cung cép dich vu dong thoi cua ca
Puong day néng vé tu van, hd tro, bao vé tré em va Pudng diy néng vé phong,
chéng mua ban nguoi. Vi vay, viéc tiép nhan cudc goi tir cau chao cling c6 su khac
biét so v&i tiép nhan cudc goi & 2 Trung tam két néi An Giang va Ha Giang.

o Dii véi Tong dai tai Ha Nji

- Khi chudng reo NVTV nhéc mdy tra 10 trong vong 3 hoi chudng

- Noi 1oi chao: “Tong dai 18001567 xin nghe”

o Déi véi Tong dai két noi An Giang va Ha Giang

- Khi chudng reo NVTV nhéc mdy tra 10 trong vong 3 hoi chudng

- N6i 101 chao: “Puong diy néng vé phong, chdng mua ban ngudi tinh An
Giang/Ha Giang xin nghe”

Pay 14 giai doan quan trong vi trudc khi than chu goi dén duong day, NVTV chua
biét than chu la ai va nguoc lai. Pay 1a lac NVTV tao nhirng an tuong dau tién, tao
niém tin voi than chi chuin bi cho ca tham van duogc tién hanh tot dep. Mébi quan hé
gitta NVTV va than chi1 1a yéu t6 anh huong nhiéu nhat dén ca tu van.

NVTV noéi cham va phat &m ro rang voi am di€u than thién.

Khuyén khich than chua thé hién suy nghi, cam xtic cia minh va lang nghe, chia sé
cam xuc voi ho; giai thich rang céc thong tin ctia ho dugc bao mat ciing nhu chic
nang va nhiém vu cia NVTV; hoi vé nhiing van dé than cha lo lang; tim ra nhiing
mong mudn ctia thin chi tir ca tu van. Nhimg diéu nay nén duoc thuc hién trong
budc 1.

Léng nghe thong tin tir than chu va nhanh chong xac dinh loai cudc goi. C6 nhitng
loai cudc goi sau: cung cip thong tin hodc xin 16i khuyén, can thiép, két ndi hay
nhitng dich vu khéc.

Ciing c¢6 nhimg trudng hop nan nhan trong qué trinh khan cép, tim 1y khung
hoang, bi xic dong manh, c6 thé chi khoc ma khong nodi dugc thanh 19i... trong
truong hop nay NVTV can phai tran an than chu, dén khi than chu binh tinh trd lai
méi tiép tuc khai thac thong tin. Trong truong hop thdi gian tran an qua lau (tdi da
dén 3 phat), NVTV noi 101 d& nghi than chu goi lai khi dd binh tinh va c6 thé noi

chuyén ro1 dat may.



C6 nhitng cude goi c6 y dinh 1am gidn doan cong viéc cua Puong day nong. Nhiing
cudc goi nay can duoc xir Iy can than.

* Cudc goi cAm (than chi goi t6i va im ling khong n6i), NVTV noi vé pham vi, ton
chi hoat dong ctia dudng diy tu van va xin phép dugc dimg may dé nhuong may cho
cac cudc goi khac (Gitr may 5 gidy roi dat may).

* Culc goi tréu dua, ndi bay (nhiing cudc goi duoc thuc hi€n vi nhiing 1y do khong
chinh ddng), NVTV gidi thich v&i than chu vé ton chi hoat dong ciia dudng day tu van
va dé nghi than chii goi lai khi can hd trg (giit mdy 5 gidy) roi dat may. Néu s dién
thoai do tiép tuc goi dén tréu dua va noi bay, NVTV thao tac li¢t ké s6 dién thoai nay
vao danh sach sd dién thoai xau (sé dién thoai do s€ khong thé goi dién dén Téng dai

trong vong 7 ngay).

Buwéc 2: Tiép nhin thong tin ban diu

NVTV di thiét 1ap duoc mdi quan hé véi than chu ¢ bude 1, va bay gio NVTV
mudn biét ndi dung va nguyén nhan cua than chu dién goi dén Puong day.

Muc dich cta budc ndy 1a dé c6 duge thong tin v& mdi quan tim cia than chu.
Trong trudong hop cudc goi dén Téng dai Ha Noi, NVTV ¢6 thé chon va dén ph::in
mém mua ban ngudi.

NVTYV thu thap nhiing thong tin ca nhan cua nguoi goi cdn clt theo nhitng truong
nhap liéu théng tin yéu cdu ctia phin mém quan 1y co s& dir liéu. Cu thé vé cac truong
nay, NVTV s& duoc tap huan va hudng din cu thé. Pé tranh nhim 13n hodc thao tac
cham, c6 thé 1a khong kip vira khai thac thong tin c4 nhan cua than chil vira gd ban
phim nhap liéu, nhin vién tu vin can str dung but va sé ghi chép dé toc ky, sau khi
két thuc ca tu van s& tién hanh nhap liéu va chinh stra trudng thong tin trén phan mém
(Luu y but va ) ghi chép ludn ludn dit trén ban lam viéc bén canh di¢én thoai). Giéy
dung dé ghi chép nén dugc huy va b di nhim khong dé bat ctr ndi dung thong tin

nao dugc dua ra ngoai.

Buwéc 3: Xac dinh van dé cia thin chi

NVTV can dit nhitng cdu hoi dé xac dinh vAn dé ching han “Véan dé cta ban 1a
gi? T6i c6 thé giup gi cho ban?”

Khi than cha néi dén cac van dé lién quan dén mua ban ngudi:
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- Can duoc giai ciru;

- Biép budc mua ban tinh duc;
- Lao dong khong tra tién;

- Bit coc;

- Hoén nhén bit hop phép.

NVTV can ting cudng cac cau hoi dé xac dinh chinh xac vé trudng hop, cac loai
hinh cta mua ban ngudi. Cac cau hoi tiép theo dé hiéu rd hon vé van dé ctia than chi
va tac dong cua ching dbi voi thin chu.

- Lich st ctia vin dé: van dé xuét hién nhu thé nao? Ton tai bao 1au? Ai lién quan
dén van d&? Lién quan nhu thé nao? Mirc d6 nghiém trong cia van dé? Van dé da
giai quyét nhu thé nio? Véan dé truéc mit mudn giai quyét 1a gi?

- Cam xtc cta than chil nhu thé nao?

- Hoan canh gia dinh, vin hoa cong ddng lién quan dén van dé cua than chu.

Can dic biét luu y cac cau hoi dé hoi vé su an toan cua than cha khi dang goi dién
dén Puong day nong. Pam bao rang than chii dugc an toan va cam thiy thoai mai dé
no6i vé nhirng van dé nhay cam. Cac mau cau c6 thé xem thém trong phan Phu luc.

Trong cac truong hop can giai thich 16 vé cam két bao mat thong tin cho than chi.
Déng thoi voi1 viée nghe dién thoai, khi tiép nhan cudc goi, xac dinh van dé, doi véi
tong dai Ha Noi, NVTV can nhanh chong st dung phdn mém phu hop (dung phan
mém quan 1y co s dit liéu tré em hodc budn ban nguoi). Luu ¥: Khi nhan duoc cude
dién thoai yéu cau hd trg cho 01 nan nhan 1a tré em thi sir dung phﬁn mém quan 1y co
s¢ dir liéu mua ban nguoi dé nhép li¢u, trong khi nhap li€u, s€ c6 nd1 dung khai bao
va phan mém sé& ty dong copy, chuyén dy liéu truong hop ndy sang co so du liéu tré

em. Nhu vay, khi triét xudt cac bao cdo s& khong bi thiéu hut thong tin.

Budc 4: Panh gia nhu cAu ciia than chi, 1én ké hoach hd trg va cung cz"lp dich vu
Muc dich cua giai doan nay la phai khai khac thong tin va giap tim ra nhitng cach
giai quyét van dé cho than chu.
NVTV c¢6 thé hoi than cha: Anh / chi / em mong mudn diéu gi xay ra? Sau khi
nghe than chi trinh bay, NNTV xac dinh chinh xdc van dé than chi quan tam, lya
chon va trao do6i véi than chil nhitng thong tin c6 lién quan dén van dé than chu dang

quan tdm gitp than chi van dung mot cach c6 hi¢u qua dé chuan bi giai quyét van dé



cua ho. Pay dugc xem nhu mot budc quan trong trong mot ca tu van, trao do6i thong
tin va 1ap ké hoach cho céc giai phap.

NVTV va than cha cung thao ludn va dong ¥ v6i nhau trong cac cach giai quyét
van dé sau khi than chu xac dinh va thu thap day du thong tin vé van dé cua ho.

Trong budc nay NVTV can gitip d& than chu c6 ¥ tuong vé qua trinh ma ho phai
lam dé giai quyét vin dé cua minh, dong thoi gitip NVTV dé dang theo ddi ca trong
nhitng lan tham vén tiép theo cho than chu.

Mot s6 ngudi goi dén Pudng day chi dé ling nghe, chia sé va nhan duoc sy cam
thong hodc chi dé co thém thong tin. Nhitng ngudi khac can hudng dan nhan dugc
cac dich vu phu hop va mot sb khac can can thi¢p truc tiép.

Khi ¢6 nhu cau hd trg cho gia dinh va nhitng nguoi lién quan, NVTV khong chi
cung cap dich vu cho riéng than chii ma cho ca nhitng thanh vién lién quan do.

Tuy theo van dé cua than chu ma dich vu cung cép O cac cép d6 khac nhau. Cuy thé
co cac loai cudc goi sau:

Loai I: Cujc goi hé tro cung cip théng tin theo yéu cau ciia thin chii

NVTV cung cdp thong tin va tham van gitip than chi giai quyét van dé ctia minh.

HO tro, cung cap thong tin theo yéu cau ciia than chi.

Cép d6 hd tro nay nham giup cho than cha c6 duoc nhitng thong tin chinh xéc, c6
diéu kién tiép can cac dich vu khi can thiét ma khong phai thong qua su can thiép két
nbi cuia Puong day.

NVTV thyc hién vai tro 13 NVTV ddng thoi v6i viéc cung cap, gidi thiéu cac
thong tin, dia chi theo yéu cau hodc co lién quan téi1 van dé cua than chu.

Trong truong hop khong thé cung cap ngay thong tin, dia chi ma than chu quan
tam thi NVTV c¢6 thé hen lai than chi ( hoac dé nghi than chu goi lai) sau mot khoang
thot gian can thiét cho viéc tim hiéu cap nhat thong tin, xdc minh dia chi, chltc nang
nhiém vu, hoat dong cua co quan, td chuc... (qua Danh ba nguén, sach bao, 1080,
116 ...)

Loai 2: Cac ca tham van

Ca tham van sau, doi hoi cac k¥ ning tdm 1y chuyén sau. V&i ca thudc cip do nay
c6 thé can tham véan nhiéu lan cho than chi, mdi lan tham vén chi gidi quyét mot vai

van dé nhat dinh.
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Than chu 14 nguoi quyét dinh sy thay d6i ca vé ndi dung va muc tiéu trong cung
mdt thoi diém. Vi vdy, ké hoach hd tro nén dugc thao luan vdi than chil. Cudc thao
ludn vé6i than cha nén dam bao tinh thuong xuyén, lién tuc, ddy di va ton trong lua
chon cua than cha. Thao ludn ciing can gitp than cht nhan ra vin dé ctia minh, cac
cach giai quyét dé ho c6 thé tu xir Iy mot cach phu hop nhét.

Thong thudng, cac dich vu hay nhitng ngudn luc bén ngoai chi dong vai trd hd trg
cho su thay ddi. Tuy nhién, trong m{t vai truong hgp, nd lai dong mot vai tro hét stc
quan trong.

Pbi v6i cac ca tham vAn nhom va tham van gia dinh tc 13 hd tro gia dinh va
nhitng ngudi c6 lién quan tdi van dé cua than chi. Py 1a nhitng vin dé chu yéu nay
sinh trong quan h¢, ng xtr cuia nhitrng nguoi than xung quanh minh NVTV phai thuc
hién vai tro cia minh khong chi d6i véi mot ngudi (¢ day duoc hiéu 1a nguoi goi) ma
con dbi voi nhitng nguoi khac.

O cap d6 nay, diéu quan trong nhat d6i vai NVTV 1a gitip than chi co du tu tin dé
cai thién moéi quan hé d6i voi ngudi than ciia minh, dong thoi giup cho nhitng ngudi
than nhin nhan vé vai tro, trach nhi€ém cua minh ddi vai than cha mot cach rd rang, cu
thé hon.

Luu y d6i voi loai (2) NVTV sé:

a. Panh gia rui ro, diém d& bi ton thuong va diém manh anh huong dén kha ning cua
than chu trong viéc giai quyét van dé. Trong budc nay, diéu quan trong 1a tap trung
vao diém manh, cic ngudn luyc va k¥ ning cia timg than cha dé gitp ho tin ring
nhirng diém manh day co thé gitip ho vuot qua van dé cua chinh minh.

b. Tham khao ¥ than chi khi hanh dong. Khong ap dat y kién ctia NVTV ma NVTV
cung cap day du thong tin, cac cach thirc cho than cha va ton trong dé xuat ctia ho.

c. Khi than chii ¢6 nhiéu nhu cau trong cung mot thoi diém, NVTV hd trg than chi
xé4c dinh uvu tién cho cac nhu cau.

Sau khi xac dinh dugc muc tiéu, dé nhitng muc ti€éu c6 kha nang bién thanh hién
thuc, NVTV cung than chu xay dung ké hoach dé thuc hién muc tiéu do. Ciling nén
nho rﬁng trong mdt vai truong hop, mot than chu can hd tro dich vu cua ca loai cudc
goi (2) va (3).

Loai (3): Chuyén tuyén



CAap d6 nay chu yéu 13 nhiing ca c6 lién quan dén nhitng khic mic trong viéc thuc
hién cac chu truong, chinh sach phap ludt nhdam dam bao cac quyén va loi ich hop
phéap cua than chu.

Nguyén nhan cua van dé c¢6 thé do su thiéu kién thuc phap luat cua than chu; su
vuong mic vé cac thi tuc hanh chinh ctia mot sb can bd thude céac co quan, td chirc
c6 chtrc ndng, nhi€ém vu chinh trong linh vuc nay.

Sau khi da tién hanh khai théc, xac minh cac thong tin do than chil cung cép va

xac dinh 10 yéu cau cta than chu, xac dinh ca can két ndi chuyén tuyén, NVTV phai
bao céo cho trudng ca vé ca va thao luan véi truong ca vé phuong an két ndi, chuyén
tuyén. Trudng ca s& quyét dinh phuwong an két ndi, két ndi cho ai va ndi dung cu thé
la gi?
(Luu ¥ rang: Viéc xac minh thong tin vé van dé cua than chu can phai ddy du, chinh
xac, trong trudong hop can thiét c6 thé dé nghi than chu giri don trinh bay va cac gidy
t& can thiét khac dé c6 co sé ddi chiéu véi cac qui dinh phéap luat c6 lién quan trudc
khi thue hién viée két ndi).

Trude khi chuyén tuyén cudc goi, NVTV can:

a. Co thong tin vé& nha cung cp dich vu va co quan lién quan nhu cac dich vu c6 san,
yéu cau, thi tuc v.v... Néu thiéu nhirng thong tin quan trong, NVTV hoi than chu liéu
ho c6 thé goi lai cho than chu sau dugc khong.

b. Hb trg than chu lap ké hoach voé1 déy du thong tin ¢ trén. Dam bao tinh bdo mat
thong tin cua khach hang.

c. Gitp than chu dién vao phom thong tin hodc nhiing tuan thu nhiing thu tuc can
thiét néu can.

d. Chuyén cudc goi dén nhitng co quan/ té churc thich hop noi c6 thé cung cip cac
yéu cau hd tro tir than chi. Pam bao bao mat cac théng tin duoc cung cAp boi NVTV.

Céc dia chi lién lac cua don vi chuyén tuyén cua Pudng diy nong phong, chdng
MBN bao gém nhiéu co quan, td chirc va co so tam lanh da phén thudc 4 co quan
chinh phua: Cong an, Bién phong, LDTBXH va Ho1 Phu nit. Vi vay, vi¢c xdc dinh
chinh xac van dé cua than chu, nhitng trudng hop nao thi nganh LDTBXH truc tiép
giai quyét thi két ndi, truong hop nao do cac co quan khac gidi quyét thi chuyén tuyén

1a rat quan trong, anh hudng dén chat luong cung cép dich vu.
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Két ndi, hop tac v6i cac co quan, phuong tién thong tin dai ching 13 mot trong
nhitng bién phap quan trong trong qua trinh can thiép ctia Puong ddy nham thuc day
nhanh qu4 trinh giai quyét vu viéc.

Loai 4: Cudc goi khan cip

Can thiép - Két ndi khan cap tdi tit ca cac co quan, tO chiic, c4 nhan trén dia ban

than chu hodc nan nhadn mua ban ngudi dang gip nguy hiém.

Duéi day 1a mot s6 truong hop duge can nhéc 1a cac ca khan cip:

o Ngudi vi thanh nién (<18 tudi) tham gia vao quan hé tinh duc thuong mai;

o Cudc goi dén tir moi nguoi co thé 1a nan nhan cia MBN va can duoc giap 4o
ngay lap tic (vi du: can thiép cua cong an, hd trg y té, noi tam lanh khan cap
V.V...);

o Cudc goi ciia ngudi c6 thé 12 nan nhan dang gip phai truong hop bi mua ban va
can sy gitp d& dé trén thoat;

o Nguoi goi c6 nhitng biéu hién la nan nhan ctia mét viéc nguy hiém sap dién ra.

Péi voi loai cude goi nay doi hoi sy phan tng nhanh nhay va linh hoat cia NVTV
ngay sau khi xac dinh duoc than chi, nan nhan dang trong tinh trang nguy hiém dén
sttc khoé, tinh mang va dang bi budn ban.Véi dic diém cia Puong diy nong veé
phong, chéng mua ban ngudi khong truc tiép can thiép, cic ca can duoc két nbi voi
cac co quan, cac cip nganh dé kip thoi can thiép. Tuy vdy, trong nhitng trudng hop
khan cip, NVTV khéng chi don thuin thuc hién chuyén tuyén cudc goi ma phai dong
thoi, tryc tiép tham gia vao qua trinh can thiép nhim dam bao tinh mang cho than chu,
cho nan nhan.

Viéc ndm duoc mot cach chinh xac dia diém noi nan dang gip nguy hiém ciing
nhu viéc NVTV st dung k¥ ning hodc bién phap nham tri hodn hanh vi giy nguy
hiém dén stc khoé, tinh mang ctia nan nhan 1a diéu hét stc quan trong, dong thoi
NVTV cin yéu cau cac NVTV khac gitip d& thuc hién viéc két ndi khan cép tdi canh
sat 113, cong an phuong/xd, UBND phuong, cac don bién phong tai cac cia khau,

cac vung bi€n gidi va cac té chirc xa hdi trén dia ban dé kip thoi giai ciru nan nhan.

Buéc 5: Theo doi, giam sat tién trinh giai quyét ca.



Budc nay dugce thuc hién bodi NVTV, ho 1a nguoi da truc tiép cung cép dich vu
cho than chii. Pay 1a nguyén tic quan trong yéu cau phai thuc hién sau khi NVTV
nhan vién tu van két thic qua trinh tiép nhan thong tin, xac dinh van dé tir phia thin
chu. Piéu ndy s& dam bao thong tin quan 1y thong sudt va véi sy gop ¥ kién cia
nhirng nguoi cho kinh nghiém chuyén mon cao hon, vi tri cong tac cao hon s€ dam
bao mot ké hoach trg gitp hi€u qua hon.

Viéc theo ddi giam sat nhdm dam bao ca tham van duoc NVTV giai quyét triét dé,
dam bao quyén loi hop phap cia than cha, ning cao tinh than trach nhiém cua ho, van
dé phat sinh duoc giai quyét kip thoi. Cac kénh thong tin dé thuc hién viéc theo ddi
giam sat nay la qua dién thoai, thu, cong van, ban fax.

Trong giai doan ndy nhan vién tu vin can dam bao rang than cha cé cac muc tiéu
dé theo dudi. Can cha ¥ xem xét xem nhitng van dé va mdi quan tim cta than cha da
duoc két thuc chua? Muc tiéu di dat dugc hay chua? Nén nhéc di nhic lai nhiéu 1an
nhitng tién bo than chu da dat duoc.

Trong budc nay, NVTV thuc hién cong viéc giam st tién trinh giai quyét ca ma
minh phu trach. Pay 13 co ché bat budc trong cong tac don ddc quan Iy hidu qua cia
quy trinh két ndi va cac don vi khic nhim muc dich cudi cung 13 vi lgi ich cua than
chu. NVTV giam sat viéc thuc hién cua cac don vi két ndi.

NVTV kiém tra lai thong tin, theo ddi qua trinh co quan nhén trach nhiém giai
quyét xem c6 tién hanh dung nhiém vu khong, su viéc dd giai quyét nhu thé nao.
NVTV chu dong goi lai cho cac don vi da chuyén tuyén, quy dinh vé thoi gian cu thé
nhu sau:

+ Doi vdi ca chuyén tuyén mirc dp thong thwong: Néu trong 03 ngay khong nhan
duogc béo cao, NVTV goi dén co quan dugc chuyén tuyén dé tim hiéu tinh hinh va ghi
vao co s& dir liéu. Poi vdi cac cude go1 chuyén tuyén t61 BO Cong an, Bién phong,
Ho61 Phu nir, Cuc Bao trg Xa hoi, Cuc Canh sat diéu tra to1 pham vé trat tu xa hoi va
Cuc Quan 1y lao dong ngoai nudc phai lién lac voi thanh vién T6 cong tac phdi hop
lién nganh.

+ Péi vdi ca khdn cdp: Trong vong 24 gid can phai goi lai co quan chuyén tuyén
dé tim hiéu thong tin tinh hinh giai quyét.

NVTV goi lai cho khach hang xem xét cach giai quyét cta co chirc ning dd cam

thdy hai long chua?
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So d0 tong dai kiém tra giam sat tién trinh gidi quyét ca

Theo doi
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CAC BAN NGANH TRQ GIUP
CHO THAN CHU

Thoi gian theo ddi tién trinh giai quyét ca: it nhat 3 thang 1 lan sau khi ca di duogc
giai quyét dé xem néu than chu co phat sinh cac van d& moi thi s& thuc hién cac bude
giai quyét tiép theo. Trudng hop than chi khéng con van dé gi can hd trg thi sau 6

thang s& dong ca hoan toan.

Buéc 6: Péng ca, nhip bao cdo va lwu ho so tai Tong dai

Sau khi két thuc tu van, nhin vién tu van nhap day du théng tin ca vao phin mém.
Dir liéu khong thé thay doi. Boi vay, sau khi két thic cudc goi, NVTV can kiém tra
lai ngay céac thong tin trén co so dir liéu, ghi chép trén gidy va tir sy ghi nhd cua ho vé
ca.

Ho so can 1ap dy du theo cic yéu cau, lvu tai Tong dai dé tién cho viée theo ddi
giam sat, déng thoi lam tu li€u tham khao, rat kinh nghiém cho céc hoat dong khac.
bdi véi cac truong hop ca két ndi can thiép, NVTV co6 trach nhiém in hd so, trinh cho

truong ca ky va luu tritr trong danh muc cac ca két noi, can thi¢p cua Tong dai.

Buéc 7: Giam sat chat lwong tw vin va trao doi rit kinh nghiém



Budc nay duoc thuc hién xuyén sudt trong ca qua trinh tu van va can thiép két ndi.
Giam sat duoc thuc hién boi ¢d van, giam sat ca va tu sy phan hdi cua khach hang,
cac ban nghanh lién quan. Viéc gidm sat cling chinh 13 thyc hién quy trinh tu van
budc hai.

Kiém tra, giam sat, danh gia chét lugng, hi¢u qua cong viéc tu van clia cac nhan
vién tu vAan. Quy trinh kiém tra c6 thé 1a mot cong doan bat ky hoac toan bg cong viéc,
cong viéc d6 co thé da hoan thanh hodc chwa hoan thanh. Viéc kiém tra, danh gia chat
lugng tu vAn ciia nhan vién tu van c6 thé lanh dao quan 1y don vi, lanh dao phong,
cac ¢b van cua Pudng day, truong tong dai, cac trudng ca - ddng thoi 1a cac giam sat
ca thuc hién.

Trong sudt qua trinh tu van cac ca tu van s& dugc ghi am. Do vay khi giam sat,
danh gia chat lugng tu vin can kiém tra lai qua trinh tv vAn thong qua cac ca ghi am
nham khéc phuc nhing sai sot gip phai trong qua trinh tu van dong thoi nhim giam
sat qué trinh hop tac hd trg ctia cac don vi két ndi.

Ddi véi cac ca kho, can co sy thao luan va léy y kién rong rai va la bai hoc cho cac
nhan vién tu van khac thi ca s& dugc dua ra trao d6i tai cudc hop giao ban chuyén
mon dinh ky giita cac NVTV tai Tong dai va cac Trung tam két ndi. Poi véi cac
Trung tdm két ndi, Tong dai dua ra hd tro dinh ky bang cac 1an thim Trung tim hodc

lién lac qua email hoac dién thoai.
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Phén 3
QUY TRINH CHUYEN TUYEN CUQC GOI
PEN CAC CO QUAN LIEN QUAN

DPdi v6i cac can bo dia phuong, can bd clia cac co quan c6 lién quan trong nganh
Lao dong - Thuong binh va Xa hdi va cac co quan khac khong co6 trach nhiém phai
tuan thi theo nhitng quy dinh, quy trinh két ndi can thiép cia tai liéu nay. Can cir vao
chtrc nang nhiém vy ve phong, chéng va hd tro nan nhan ctia mua ban nguoi da dugce
Chinh phti quy dinh cho cac co quan, ban nganh, NVTV tuy theo ting ca két ndi, can
thiép s& phdi hop véi cac co quan nay dé hd trg nan nhén.

Bén canh d6, trong thoi gian tdi khi K& hoach phéi hop lién nganh trong hoat
dong cua Puong ddy néng vé phong, chdng mua ban nguoi dugce ky két s& 13 co so
phap 1y tét @& NVTV ting cuong kha ning két ndi, can thiép ctia Pudng diy nong.
Danh ba dién tir (st dung online) 1a cong cu giap NVTV co thé truc tiép, nhanh
chong két ndi véi cac co quan & tit ca cac cap nham dap Gng yéu cau dit ra cia
Pudng diy nong, dic biét trong nhiing truong hop can sy can thiép khan cip dam bao
tinh mang va sy an toan cho nan nhan cia mua ban nguoi.

Pbi voi ca chuyén tuyén, diéu quan trong 1a chuyén di cic thong tin chinh xac
cling nhu dam bao tinh bao mat ctia thong tin. NVTV can phai nhan manh vao viée
han ché trong viéc tiép can thong tin trong cac co quan li€n quan.

Dbi voi ca than cha 13 tré em (dudi 16 tudi) NVTV chuyén tuyén dén hé thng
ctia nganh LDTBXH. Trong céac truong hop khan cip co thé két ndi véi cac co quan
da dugc Chinh phu quy dinh trong viéc xac minh, giai clru, tiép nhan, ho trg nan nhan.
1. Pdi véi ca két noi, chuyén tuyén trong nganh LDTBXH: v6i ca than chii cin

trg giup la tré em:

NVTV truc tiép lién hé v&i can bd cia nganh Lao dong - Thuong binh va X3 hoi
cap huyén va cip x4, d6i v6i nhitng tinh c6 Trung tim Cong tac Xa hoi (TTCTXH)
s& két ndi truc tiép véi TTCTXH.

Ca két ndi phai dam bao cung cap thong tin rd rang, chinh xac. Gilp can bo dia
phuong nhanh chéng trién khai dugc cong viéc.

Két ndi véi can bod cép huyén va xa:

Budc 1: Gio1 thieu Puong day nong voi can bo tiép nhdn cudc goi.

Budc 2: Cung cap thong tin ca cho can bd



Budc 3: Trao doi thdng nhat tién trinh giai quyét van dé.

Budc 4: Hen thoi gian goi dién thoai lai ndam thong tin (khong qua 2 ngay lam
viéc).

Tuy theo ting ca, Pudng day nong s& két ndi truc tiép vdi can bo cap do. Pdi véi
cac ca chuyén tuyén thong thuong, NVTV s& khong yéu cau phai c¢6 bao cao két qua
giai quyét ma s& chii dong lién lac dé nam tinh hinh tién trinh, két qua giai quyét, trir
nhiing truong hop dic biét. Tuy vay, it nhat trong thoi gian 3 ngay, NVTV phai lién
lac lai v&1 can bd dia phuong nhan ca dé tim hiéu thong tin vé ca. Truong hop dic
biét 1a nhing truong hop kho, than chii da c6 don thu giri di nhiéu cic co quan ban
nganh cac cap va can thoi gian giai quyét lau.

Két ndi véi cac trung tam cong tac xa hoi:

Vé co ban, phuong cach va quy trinh két ndi véi can bo Trung tim Cong tac X4
hoi va can bo cip huyén/xa 1a twong ddi gidng nhau. Tuy nhién d6i vdi cac bo Trung
tam Cong tac Xa hoi da phﬁn da dugc dao tao va tap huén kha bai ban, cong voi kinh
nghiém tro gitp ddi twong tai dia phuong, nén NVTV chit yéu chi cung cép thong tin

ca cho can bd TTCTXH va sau d6 cung trao d6i nam thong tin qua trinh giai quyét ca.

2. D6i véi cac ca chuyén tuyén dén cic co quan khac

DPdi véi cac co quan nhu Cong an, Bién phong, Bo Ngoai giao hay Hoi li€én hiép
Phy nit Viét Nam: Céc co quan ndy déu c6 nhitng bd phan chuyén trach vé dau tranh
phong, ché)ng mua ban nguoi, xac minh, tiép nhan nan nhan cling nhu hoat dong hd
trg nan nhan. Vi vy, ho déu ¢ quy trinh quan Iy ca riéng.

- Vi trudong hop ma ndi dung than chu phan anh dang lién quan truc tiép tdi cac
co quan do.

- Vi cac ndi dung ca lién quan dén trach nhiém cua timg co quan:

+ Khi cac thong tin lién quan dén viéc nan nhan/than cha dang ¢ nudc ngoai can
sy trg gilp goi vé Duong day nong. Vi du mat ho chiéu, mat giﬁy to, b1 ép budc lam
viéc ma khong tra tién luong... lién quan dén quyén cong dan & nudc ngoai: két ndi
va chuyén tién dén Cuc Lanh su B ngoai giao. Cyc Lanh sy s& thuc hién viéc trao
d6i ngoai giao va lam céc thi tyc can thiét dé xac minh thong tin nan nhan khi dang &

nudc ngoai. Cyuc Lanh su s& phdi hop voi Cong an dé giai quyét.

23



+ Cac thong tin bao tin mat tich, cin x4c minh, giai ciu, tiép nhan nan nhan trong
nodi dia, dau tranh voi t6i pham: két ndi véi Cong an. Voi cac trudng hop chi 1a mat
tich thi bao cong an cap xa. Vi cac truong hop nghi ngd va c¢6 dau hiéu MBN thi
chuyén Phong Canh sat diéu tra toi pham vé trat tu x3 hoi (PC45) hoac Cuc Canh sat
Hinh sy (C45). Khi Puong day nong chuyén thong tin cho cong an thi cin cic thong
tin nhu sau:

e Tén tudi, gidi tinh clia nan nhan

e Thoi diém X4y ra vu viéc

e Dién bién vu viée

e Nguoi chimg kién

e Hiu qua ddi v6i nan nhan

e @Giai phap da thuc hién

+ Céc ca lién quan dén viéc nan nhan dang & ving bién giéi, tiép nhan nan nhan &
bién gidi: két ndi véi Bién phong. Trong hop can thiét co thé két ndi véi Hoi Phu nir
(néu khi tdim 1y nan nhin hoang loan can sy tu van).

+ Cac ca lién quan dén tiép nhan va hd tro nan nhan: két ndi va chuyén tuyén cho
Chi cuc Phong, chong té nan xa hoi cac tinh/thanh phd. Trong truong hop can thiét co
thé két ndi, chuyén tuyén chuyén dén Hoi Phu nit ddi vai mét so dia phuong ma Ho1
Phu nir ¢6 thé manh vé co sé cung cép dich vu va kinh nghiém hd tro.

Céac budce thuc hién ca két ndi, chuyén tuyén:

Budc 1: Gidi thiéu Pudng day nong véi can bo tiép nhan cude goi;

Budc 2: Ban giao ca- théng qua cung cp thong tin ca. C6 thé ban giao ca dau mdi
lién lac (nguoi goi dién);

Budc 3: Trao d6i ndi dung phdi két hop giai quyét;

Budc 4: Hen thoi gian nim thong tin va trao d6i thong tin tién trinh ca.

Lwu v doi voi cac ca khan cap, can sw bao vé dac biét

Pbi voi nhitng ca ma ddi twgng/nan nhan dang bi cac nguy co truc tiép dic biét
nghiém trong c6 thé nguy hai dén tinh mang hodc sap bi ban qua bién gidi... trong
nhitng truong hgp nay, NVTV nhanh chong xac minh va cung luc li€én hé véi cac co
quan chirc ning trén dia ban dé kip thoi ngin chin ngay lap tirc nhitng hanh vi gay
ton hai, nguy hiém cho nan nhan. Sau khi vu viéc duoc ngan chan va giai quyét,

NVTYV thong qua can bd co s¢ (can bd cua co quan tryc ti€p gidi clru va ho trg nan



nhan) nhan nhitng thong tin phan hdi va theo ddi tién trinh ca can thiép. Trong trudng
hop NVTV khong nhan duoc thong tin ca can thiép diy du tir can b co sé, ngudi
tiép nhan va truc tiép xtr ly, NVTV truc tiép lién hé vé6i cac dau mbi cua cac co quan
chtrc nang phdi hop xtr Iy ca can thiép khin cip dé 1iy thong tin bao céo vé tién trinh.

Pbi voi cac trudng hop nan nhin duoc giai ctru va dua vao cac co sd chim soc
ngin han va dai han cta nganh Lao dong - Thuong binh va Xa hoi. NVTV tiép tuc
theo ddi va trao ddi truc tiép véi cac co s& cham soc veé ké hoach giip d& nan nhan,
gitip nan nhan nhanh chdng tai hoa nhap cong dong.

DPdi véi cac truong hop nan nhan dugc dua vao cac co s¢ cham soc khong thude
nganh Lao dong - Thuong binh va X& hoi, NVTV can trao d6i v6i cac dau mdi hop
tac voi Puong day nong clia cic bo nganh, co quan dé ho trao ddi véi co sé 1én ké
hoach tr¢g giip nan nhan.

Trong mdt s6 truong hop, cac dia phuong can phai xay dung ké hoach tong thé trg
gitip gia dinh nan nhan va cac hoat dong nang cao nhan thirc cong déng noi nan nhan
sinh sdng cling nhur tai hoa nhap.

Phin 4
QUAN LY VA SU DUNG CO SO DU LIEU VA BAO CAO
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I. Quanly co sé dir li€u

Pudng day néng phong, chdng mua ban nguoi co 3 tong dai: 01 Tong dai cap
Trung wong tai Ha Noi va 2 Téng dai két ndi tai 2 tinh An Giang va Ha Giang. Quan
1y co s& dit li¢u cua céc téng dai dugc thuyc hién thong qua mot phén mém vi cc
chtrc ning chuyén biét, dam bao hiéu qua vé thoi gian nhap thong tin dau vao, triét
xuit cac bao cdo dinh ky va dot xuat. Pay 14 co s¢ xay dung cac bao cao hanh chinh,
céc bao céo dy bao gui dén cac co quan chic ning va 13 mot co so cho sy thay déi
cac chinh sach luat phap vé phong, chong mua ban ngudi tai Viét Nam.

1. Cac yéu cAu ddi v6i viéc nhap thong tin vé cac ca tw van, két ndi, can thiép:

Tai liéu nay khong hudng din NVTV cach nhap cic truong thong tin, vi nhitng
noi dung ndy nhan vién duoc tap huin va dugc hudéng dan ti mi trong tai liéu hudng
dan st dung phan mém quan 1y co so dit liéu bai cac chuyén gia CNTT. O day s& dua
ra nhitng yéu ciu cho NVTV trong viéc nhap thong tin ca.

Viéc nhip thong tin ca la cach thirc NVTV can thuc hién dé luu trix lai cac thong
tin c4 nhan vé than chi, nhitng lich st tién trinh vin dé than chu gip phai, ciing nhu
lich st tu van, tro gitup va két ndi, can thiép giai quyét vin dé cua than chu.

Nhu vay, du béng cach nao NVTV cling phai thyc hién béng dugc viéc nay mot
cach chinh xéc, chan thuc va day du.

Trong bt ctr hoan canh nao, NVTV cling can phai thu thap va cap nhat dugc cac
thong tin ca. Néu viée nhap truc tiép vao may tinh khi dang tu van dién thoai 1am
cham hodc anh huéng dén chat luong tu van, NVTV c6 thé sir dung but dang tdc ky
dé Iuu lai thong tin. Trong trudng hop khong ghi lai dugc bang but, NVTV can gianh
thoi gian nghe lai ndi dung ghi Am dé 1ay thong tin.

Viéc nhdp thong tin ca vao phﬁn mém may tinh phai dugc thyc hi€én mudon nhat
sau mdi ca truc (nhan vién thuong c6 1 gid dé lam viéc nay).

Sau khi nhap ca ban dau, hodc 1a ddi vai nhitng ca ma than cha da co hd so ca,
NVTV can dam bao cip nhat day du thong tin tién trinh theo thoi gian. Viéc nay
khong nhitng gitip Téng dai c6 dugc co sé dir liéu day du, chinh x4c va tin ciy ma
con gitp cac NVTV trong trudong hop 1 ngudi tro gitip than chil ¢ nhitng 1an sau.

Trong truong hop gdp kho khan trong viéc xac dinh thong tin nhap ca, NVTV phai
chu dong trao d6i v6i Trudng ca, trong mdt sd trudng hop can thiét phai trao doi voi

Trudng Tong dai, Truong phong va Lanh dao Trung tim.



2. Ciac yéu cau dbi véi viéc thu thap, nhip cac bao cao tién trinh ca.

Péi voi nhitng ca can thu thap thong tin tién trinh ca trong cac truong hop két ndi,
can thiép, chuyén tuyén va két ndi bao chi: NVTV phai theo ddi 3 ngay lam viée/1
lan cho dén khi dong ca. Nhitng thong tin thu thap duoc bao gém trao ddi qua dién
thoai, mail va ca bao cdo bang vin ban. Trong truong hop bao cdo bang vin ban,
NVTV dong thoi phai litu trir ban gidy va tom luge bao cdo gidy nhap vao ndi dung
theo ddi tién trinh ca & phin mém.

Dbi voi cac ca két ndi, can thiép thong qua bao chi, truée khi két ndi voi dia
phuong, NVTV phai mé hd so ca. Co thé thiéu hut théng tin, nhung sau d6 s& bd
sung hoan chinh thong tin (bao gdm thong tin ca nhan ddi twong va vain dé cua di

tugng). Sau do tién trinh cap nhat thong tin nhu da yéu cau ¢ trén.

3. Pdi v6i nhirng truweong hop thiéu hut thong tin bio cao tién trinh ca.

Trong thuc té, du cd gang mot sb trudng hop NVTV khong thé c6 duge thong tin
bao céo tién trinh ca tir dia phuong va tir cic co quan chuyén tuyén cac cap. Trong
truong hop nay, sau 3 lan lién hé, hen léy thong tin, néu van khong c6 dugc thong tin,
NVTV lam vin ban bao cdo Truong Tong dai. Truong Tong dai va Truong phong
Dich vu - Tu van truc tiép giai quyét, néu van khong giai quyét dugc thi bao cio

Lanh dao Trung tam dé xtr 1y.

4. Quy dinh veé sir dung co sé dit liéu va bao mit thong tin
4.1. Vé khai thdc va sir dung théng tin.

Quan 1y co s¢ dit liéu Puong diy nong phong, chdng mua ban nguoi dugc dit tai
Tong dai Ha Noi:

(i) 16h thtr 6 hang tuan, cé so dir liéu cia Téng dai An Giang va Ha Giang tu
dong cap nhat vao co s¢ dir li¢u chung tai Ha Noi.

(ii) Pé phuc vu xay dung céc bao cao cua dia phuong, Tong dai An Giang va Ha
Giang c6 thé truy cap vao co sd dit lieu TW nhung chi xem dugc co so dit liéu cia
tinh minh.

Thong tin co s¢ dit liéu Puong ddy ndng vé phong, chdng mua ban ngudi duoc

quan ly thong nhat, moi yéu cau vé khai thac thong tin duoc thong qua 1 dau mébi la
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Trudng phong Dich vu - Tu van dé phuc vu viéc xay dung bao céo thang va cac bao
c4o dinh ky khac. Moi yéu cau khai thac thong tin trong pham vi Trung tim Tu van
va Dich vu Truyén thong va Cuc Bao vé, chdm soc tré em ciing s& thong qua Trudng
phong Dich vu - Tu van nhung phai c6 su dong ¥ ctia Lanh dao Trung tAm (cac thong
tin yéu cau cla cac co quan ddi tac phai co y kién cua Lanh dao Cuc Bao vé, chim
soc tré em).

Cac NVTV chi ¢6 phan quyén cip nhat ndi dung ca ma minh thuc hién, c6 thoi
gian tré 3 NVTV c¢6 thé stra duge mot sb truong thong tin. Theo phan quyén, NVTV
khong thé tac dong dugc vao hé thong co so dit lidu. Trong trudng hop co nhirng noi
dung thong tin bd sung, chinh sira, cap nhat ca mudn hon quy dinh NVTV phai bao

céo Trudng phong Dich vu - Tu vAn dé mo ca cap nhét thong tin.

4.2 Bao mdt thong tin

Pudng diy néng tuan thii nghiém tiic va cao hon yéu ciu bao mat thong tin cua
Chinh phi, nhim dam bao thong tin khong bi tin tic khai thac mot cach v6 ¥ hay ¢d y.
Dé cong viéc nay dat hiéu qua, Puong day s& chii ¥ ddu tu nhitng thiét bi bao mat
cong nghé cao, ddng thdi NVTV khong duoc str dung may tinh 1am viéc tai cac phan
mém tir trén mang vao bat ct ndi dung céng viéc gi. Moi nhu cau phai dugc théng
qua k¥ thuat vién cua Puong day.

Trong viéc quan 1y cc thong tin, dit liéu ciia khach hang, cac can bd quan 1y, cb
van giam sat, NVTV va cac CTV can tuan tha cac nguyén tic sau dy:

Thu thap thong tin

Vi¢c thu thap thong tin dugc xay dung trén nén tang cua viéc tuan thu theo cac
quy dinh cua luat phap va céac thong 1¢ vé dao dirc trong tham véAn, va chi nhaim muc
dich dé phuc vu cho viéc cung cap dich vu ctia Puong day néng. Cac thong tin dugc

thu thap theo yéu cau cta phin mém quéan 1y co sé dit liéu cuia Puong diy ndng.

Str dung thong tin cia khach hang
Pudng diy nong s& khong chia sé thong tin cia khach hang véi bat ky co quan, t6
chtic, ca nhan niao ma khong c6 sy déng y cua khach hang, ké ca khi can chuyén

tuyén dén mdt co quan, don vi khac .



Céc thong tin ctua khach hang s€ dugc luu gilt theo cac thoi han phu hop voi céac
muc dich ma né dugc thu thap hodc theo cac yéu cau cta lut hodc trong pham vi ma
phép luat cho phép.

Puong diy nong s& cb ging dé dam bao tinh chinh xac va mirc do cap nhat cua
cac thong tin dugc luu trit theo mac do can thiét cta cac muc dich sir dung.

Pbi v6i trudng hop phan tich, danh gia ca cua cac NVTV duoc phép néu danh va
van dé cua ca. Tét ca nhitng ndi dung nay, cac NVTV dugc nghe trinh bay, nghe biang
ghi am nhung khong photo thanh tai li¢u phat tay.

Pbi vi mot s trudng hop khai thac thong tin theo yéu cdu cua co quan an ninh
phuc vu cong tac diéu tra toi pham thi thuc hién theo quy dinh ludt phap hién hanh veé
cung cép thong tin phuc vu diéu tra toi pham.

NVTV khi léy cac truong hop dién ctru phuc vu dao tao tap huén, can dam bao
tinh khuyét danh (bao gém ca viéc khong néu ho tén that ctia nan nhan, dia chi that va
tén that cuia than nhan nan nhan).

Pbi voi cac thong tin dugc cung cap tir Pudng day nong cho cac co quan thong tin
bao chi: khi cac phong vién bio chi dén lam viéc, xin tu liéu... nhan vién Téng dai
can yéu cau ho ky vao ban Cam két danh cho bao chi. Theo do:

- Tat ca thong tin, hinh anh, tu li¢u, s6 liéu vé cac ca tu van, NVTV néu di dugc
dong y str dung déu phai dugc diu tén, dau mit.

- Tét ca nhirng thong tin, s liéu lién quan dén Pudng diy déu phai duoc lanh dao
cua Trung tam Tu van va Dich vu Truyén thong - Cuc Béao v¢, cham soc tré¢ em (Bo
Lao dong - Thuong binh va Xa hoi) - don vi quan Iy Duong day nong duyét trude khi
cho ding 1én cac phuong tién truyén thong dai chung.

Bao vé¢ thong tin

Puong diy nong s& bao vé thong ciia khach hang bang cac bién phap thich hop
v6i do nhay cam cua timg loai thong tin nham dé dam bao rang cac thong tin nay s&
khong bi truy cap, tiét 10 hodc sir dung mot cach trai phép.

Céc thong tin cua khach hang s& duoc str dung dudi sy kiém soat chit ché. Quan
Iy Puong day nong da chi dinh nhitng c4 nhan cy thé duoc phép truy cép, lay s liéu,

thong tin dé gidm sat viéc tuan thu do1 véi cac nguyén tac bao mat.
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Nguyén tic bao mat thong tin cho khach hang 1a mét trong nhiing diéu khoan
trong hop dong lao dong, hop ddng cong viée clia ¢d van, gidm sat, ciia nhan vién tu

van va cic cong tac vién.

I1. Bao cao
1. Bao cao dinh ky
a. Bao cédo thang

Puong day nong vé phong, chong mua ban ngudi s& xay dung bao cio thang dé
giri dén cac co quan chirc ning, co quan ddi tic phuc vu cong tac hoach dinh chinh
sach, dau tranh phong, chéng mua ban ngudi va hd trg nan nhan ndi dung béo cio s&
bao gdm: So liéu thong ké, xu hudng cta van dé, nhimg van dé& ndi com, nhitng ca
dién hinh.
- Ngay 25 hang thang, triét xut thong tin tir phan mém co s¢ dir licu.
- Ngay 30 hang thang, hoan thién du thio bao cio
- Ngay 05 hang thang cta thang sau d6, hoan thién ¥ kién bd sung cta Linh dao
Trung tam, trinh Lanh dao Cuc ky duyét bao cao va gt di.
b. Béo cdo 6 thang

Bao cao ndy dya trén bao céo ctia 6 thang dau nam, sy khac biét cua bao cao ndy
s0 voi bao cao thang la danh gia van dé ndi bat voi mot khoang thoi gian dai hon
(trong quy, cac quy) va dua ra cac nhan dinh xu huéng van dé ciia 6 thang toi. Form
bao cdo ndy ciing dugce xay dung dam bao tinh thong nhit cua cac d& muyc ndi dung
phan anh.
c. Bdo cao nam

Thang 12 hang nim, Puong day phai xdy dung bao cio nim dé bao céo tong thé
hoat dong ctia Pudng ddy trong nim, c6 sb liéu, vin dé, ca dién hinh...rat ra nhimng
kinh nghi¢p cua ndm hoat dong va dua ra ké hoach hoat dong ctia nam ké tiép. Bao
cao nay duogc gui di cac co quan chinh phu, quéc hoi, Bo Cong an, Bo do1 Bién

phong, Hoi Phu nitr va S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi ca nudc.

2. Bao cao dot xuat.
Theo yéu cau cua cac co quan quan ly, khi can co s¢ dit li¢u cua Duong day nong.

a. Nhirng co quan yéu cau va cap co6 tham quyén quyét dinh viéc bao cao dot xuat.



Khi ¢6 nhu cau dot xuit dé phuc vu cac nhiém vu xdy dung chinh sach, quan 1y
nha nude... thi cac co quan cip trén, co quan ddi tic c6 quyén yéu cau Pudng day
noéng vé phong chéng mua ban ngudi xay dung cac bao cdo dot xuat. Trinh ty thi tuc
yéu cau bao cao dot xut duoc thuc hién theo quy dinh cua quan ly nha nudec.

N1 dung bao cao dot xuét vé co ban dya theo bao céo dinh ky va theo cac yéu cu
chi tiét dé khai thac va xay dung bao cdo cho phu hop.

b. Thoi gian hoan thanh bao céo.
Thoi han hoan thanh cac bao cdo dot xudt nay tiy theo yéu ciu vé tinh cip bach

cua co quan yéu cau ma Puong day thuc hién cac bao cao.

Phin 5
NANG CAO NANG LUC CHO NHAN VIEN TU VAN
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I. K¥ ning tham vén trén dién thoai
1.Nhitng khé khin khi tham vEn tréndién thoai

- Khéng thuc hién duoc giao tiép khong 10i, khong quan sat dugc ngdn ngit co thé
ctia khach hang, khong bay to sy thdu cam ciia nha tham van bang ctr chi, anh mit.
Khong phat hién dugc van dé thuc chit an sau 101 noi;

- Cang thang khi tham vén, tu van vi thoi gian nghe may c6 thé dai va lién tuc;

- Chét luong cudc tu van c6 thé bi anh huong boi thiét bi truyén din, chit luong
truyén dén;

- Bitac dong bdi tiéng on, moi truong xung quanh, déng nghiép;

- Bi than chu deo bam;

- Than chu ky vong qua cao 6 NVTV, mong nhan dugc 101 khuyén;

- Bi qudy réi (tinh duc, tinh than) qua dién thoai;

- Khéng gian lam viéc, tinh chat cong viéc ¢ thé gdy cam giac chai san, don diéu,
nham chan trong cong viéc;

- Ngbn ngit dia phuong, sy khac nhau vé cach dung tir gitta cac ving mién;

- Ap luc cong viée (vé chat lwong, thoi luong);

- Kho xéc dinh cac truong hop tréu dua;

2 . Nhirng thuin loi khi tham véin trén dién thoai

- Do khong co sy giao tiép truc tiép, giao tiép qua ctr chi khong 15i nén nha tham
van khong phai qua chu ¥ t6i trang phuc, hinh thirc bén ngoai, khong sg bi danh gia 1a
qua tré hay khong c6 kinh nghiém khi tudi doi con tré. Than cha khong thé quan sat
tryc quan cam xuc cua NVTV;

- NVTV va than chi déu gidu mit nén nhitng chuyén té nhi, kho noi s& duoc bay to
mot cach dé dang hon;

- NVTV khong bi dinh kién boi 4n tuong ban dau do than chii mang lai khi tu van
tryc tiép;

- €06 thé trao dbi voi dong nghiép ngay:

- C6 thé ghi chép thong tin trong liic tham van va c6 thé ghi am duoc cudc goi trong
khi tu van;

- Kha ning thoat hiém cao hon;



- Pép ung dugc ngay cac nhu ciu tu van khac nhau cta than chi (VD: vira tham

van tam 1y vira tu van vé phap luat).

3. Mot s6 16i khong nén cé khi tu vain trén dién thoai

Mic du qua dién thoai nén than chii va NVTV hau nhu khong c6 giao tiép khong 101,
nhung mot sé cir chi khong 101 cia nha tham van van dugc than chil cam nhin. Dudi
day 1a mot s6 ctr chi ma NVTV khong nén co:

- Lam 6n (bdm nit, gd nhip 1én ban, néi chuyén v4i ngudi khac, nghe nhac, doc béo,
xem TV...)

- Lo dang, nghe khong tip trung

- Nhai, 0, uéng nuoc

- Chép mi¢ng, thd dai

- Im lang mdt khoang dai

- Cudi khi nghe van dé cta thin chu

- Chuyén ca cho dong nghiép ma khong bao trudc cho than chi

- Mang tdm 1y, cam xuc c4 nhan vao cong viéc (khong tu van khi khong tap trung
hodc c6 cam xtuc ti€u cuc, birc xic)

- Khéng don ép than chu

- Cét ca mot cach dot ngot

- Gigng noi déu déu khong cdm xtc hoac dé bi cuon theo cam xuc cua than chu.

4. Mot s6 meo thoat hiém trong nhirng tinh hudng khé khin

- Khi ca tur van kéo dai, than chii ctr ké 1¢ than khoc hét chuyén no, chuyén kia thi
NVTV c6 thé ngit cudc goi bang cac st dung k§ nang tom lugc van dé. Vi du nhu:
Chung ta dd nodi vé van d& ABC ctia anh (chi, ban) va da théng nhét ra giai phap ABC,
c6 18 chung ta tam dimg cudc tu vin ndy & ddy, hen dé ban giai quyét van dé nay. Ban
c6 thé goi lai khi ¢6 vudng mic trong cach giai quyét ma can trao d6i thém”;

- Khi than chi hoi qua nhiéu diéu lién quan téi doi tu cia NVTV thi khéo 1é0
chuyén huéng bang cach dit lai cau hoi d6 cho than chi hodc c6 thé lang tranh bang

cach hudng ho vio trong tim van dé than chu dang gip phai va can tro gitp;
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- Khi than chu quay ri: cudc goi tréu dua, chiri bay, quiy rdi tinh dyc (gidi thicu vé
hoat dong ctia Puong diy néng, hen than chu goi lai khi c6 van dé that sy). Khi than
chu quay rdi tir 3 1an/ngdy trd 1én thi s& tir chdi khéng nhic sé may do nira;

- DPbi véi cude g0i cAm (than chu chua san sang chia sé): gidi thiéu ndi vé hoat dong
ctia Pudng day nong, hen than chu goi lai khi c6 van dé that sy;

- Chuyén cudc goi cho dong nghiép khi chua san sang tu van hodc khi gip van dé

minh khong that virng.

I1. Pao tao, tAp huin
1. Pao tao NVTV ban dau:
NVTV duoc tuyén dung dé lam viée tai Téng dai1 18001567 c¢o6 trinh do tir cir nhan

trg 1én vo1 cac nganh tdm 1y hoc, cong tac xa hoi, xa hoi hoc va ludt hoc. Nhu vay vé

trinh d6 bang cap cua cac NVTV méi duoc danh gid 13 ¢6 kha ning dép tng yéu cu
cong viéc.

Tuy vy, dé c6 thé cAm mdy tu van cho than chu, két ndi can thiép véi cac dia
phuong thi doi hoi nhan vién tu van phdi qua mdt qua trinh dao tao tai Tong dai
18001567, cu thé nhu sau:

Buéc 1: tuyén nhén vién tw vin

Bworc 2: dao tao nhédn vién tw vin

T4t ca moi nhan vién tu vdn méi phai trai qua qua trinh dao tao ngay sau khi ky
hop ddng thtr viée, thong thuong viée dio tao nay s& dién ra trong vong 2 thang.

Muc tiéu cua khoa dao tao:

+ Cac nhan vién tu vin méi ndm duoc co ban vé tu van, tham van, cac nguyén tic
co ban vé tu van, tham vn, k¥ ndng tu van qua dién thoai, kha nang hd trg can thiép,
cach nhap ca, str dung phin mém tu van, vao so tu van...

+ Nam duoc mot s6 ndi dung tu van thong thudng: vé van ban phap luat, chinh
sach lién quan dén trg giup cho nan nhan. ..

Sau thoi gian dao tao 2 thang, cic nhan vién tu vin mdi cua Tong dai 18001567
c6 thé cAm may tu van cho khach hang.

Cach thirc dao tao:

+ Pao tao tap trung theo cac chuyén dé

+ Thyc hanh ca tu vin qua dién thoai.

Thanh phan tham gia dao tao:



+ Chuyén gia, ¢b van ctia Puong day

+ Truong Tong dai

+ Cac nhan vién tu vin, Truong ca va cac nhan vién tu vn phu trach cac mang
cong viéc cua Puong day.

Thoi gian va tién trinh cu thé:

+ Trong 2 tuan dau tién: Cac nhan vién tu van méi doc, nghién ctru tai li€u, quan

sat tai phong may

+ Tir tuan thtr 3 dén tudn thir 6: Pao tao theo cac chuyén dé, mdi chuyén dé tir 3-5
ngay, gdm: Cac nguyén tic trong tham van va dao dic trong tham van, Quy trinh
tham van qua dién thoai; Cac k¥ ning tham van co ban; Tu van vé phong chéng mua
ban ngudi; Chinh sach phap lut trong linh vuc phong chong mua ban ngudi, hd trg
nan nhan.

+ Tuan 7 va 8: Thuc hanh nghe ca, phan tich ca (nghe qua loa va qua phuc trinh
ca trén gidy), cAm mdy tu van, thuc hanh ghi chép, luu trit hd so, nhap ca vao phan
mém quan 1y cudc goi.

Sau qua trinh ddo tao 2 thang, cc nhan vién tu vin mdi can lam ban cdo cao két
qua hoc tap, Truéng Téng dai chiu trach nhiém téng hop céc danh gia, nhian xét cua
ting nguoi ddo tao va trinh bao cao cho trudng phong dé trinh lanh dao Trung tim
phé duyét. Sau d6 nhan vién tu vin moi s& chinh thirc dugc xép ca truc, t6i da 1a 3
ca/tuan

Buéc 3: bit diu tiép nhdn cdc cudc goi don gian.

Trudng cac ca c6 NVTV méi lam viée chiu trach nhiém truc tiép hd tro, phan
cong NVTV c6 kinh nghiém hd trg NVTV méi.

Trong thoi gian ndy, NVTV méi khi tiép nhin cudc goi sé truc tiép tra 101 cac
cudc goi dé hon nhu giai dap thong tin, tiép nhan thong tin giai dap chinh sach...
nhirng ca khé vé tdm 1y hodc cac ca phiic tap hon s& dugc chuyén cho Trudng ca va
nhimg NVTV c¢6 kinh nghiém trong ca dé thuc hién.

Buwéc 4: chinh thirc tham vin va cung cd'p dich vu qua dién thoai

Sau 6 thang tiép nhin cac cudc goi don gian, NVTV mdi duoc danh gia tong thé
vé trinh d9, kha ning, thai 4o cong viéc dé co thé quyét dinh ho di tré thanh mot
NVTV day du hay chua.
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Péi v6i nhitng NVTV bi danh gia chua du kha ning tro thanh nhan vién tu van
dﬁy du ho sé tiép tuc tiép nhan céc cudc goi don gidn trong vong 2 thang tiép theo,
sau 2 thang s& danh gia lai, néu van khong di kha nang trd thanh NVTV day da ho s&
bi cham dut hop ddng lao dong.

Péi v6i nhitng NVTV duge danh gia 1a du kha ning trd thanh nhan vién tu van
déy du ho s& duoc bd tri sb ca truc/thang nhu cac nhan vién tu van khac va thuc hién
day du quy trinh tham van va két ndi can thiép cia NVTV nhu di trinh bay & phan

trén.

2. Dao tao khac:
Céc nhan vién tu van duoc khuyén khich hoc tdp ning cao trinh d6 chuyén mén:

- DPugc ctr tham gia cic khoa tap huin nga"ln han c6 cac nd1 dung can thiét cho cong
viéc chuyén mon do cac coquan trong va ngoai B0 LDTBXH, céc td chuc, ca nhan
trong va ngoai nudc to chic.

- Puoc cir di hoc cac khoa dai han dé nang cao trinh do chuyén mén (theo quy dinh
ctia nha nude) vi du nhu hoc thac sy va tién sy cac chuyén nganh can thiét cho hoat
dong chuyén mon.

- Hang nim co quan s& t6 chiic tir 1-2 khoa tap huin cung cp cac thong tin méi vé
luat phap chinh sach va chuyén méon cho NVTV, xem xét danh gid, bd sung hoan

thién quy trinh 1am viéc ctia Tong dai.

III. Danh gia ca

Muc dich cta danh gia ca chu yéu dé giap NVTV nang cao trinh d6 chuyén mén,
kién thirc va k¥ ning cong viéc hon 1a dé 1am co sé thuong phat hay dénh gia thai do
y thire cong tac cua NVTV.

Panh gid ca thong thudng duoc to chire dinh ky (hang thang) va danh gia ca dot
xut, cu thé nhu sau:

Danh gia ca dinh ky

Hang thang, Tong dai 18001567 s& t6 chiic danh gia ca tu van ciia cac NVTV, cac
ca danh gia duoc ldy ngiu nhién tir co s¢ du liéu Tong dai (thong qua cac ca ghi 4m).

Thanh phin tham gia:

- C6 van: La cac chuyén gia tam 1y, chinh sach cta Tong dai;

- Cac Truong ca;



- Vatoan bd cac NVTV.

Céc chuyén gia tu vin va cac truong ca s& nghe ca va danh gia ca dya trén cac tiéu

chi:

- Kién thic, k¥ ning;

- Thai d¢ cong viéc, kha nang chiu thuyét phuc, chiu dung....;
- Két qua, hi¢u qua cua ca tham van, két ndi, can thi¢p do.

Sau khi cac thanh vién danh gia ca nghe ca, nhan xét va thdng nhat cac nhan xét vé
ca, cO thé s& danh thoi gian dé lam viéc véi timg nhan vién tu vin vé ca cta minh.
NVTV duge nghe cac ¥ kién danh gia va cung trao doi voi C6 van, Trudng ca dé tiép
thu rat kinh nghiém.

Pbi voi nhitng ca kha dién hinh, nhitng ndi dung rat kinh nghiém tir ca d6 s& dugc
dua ra trao d6i, rat kinh nghiém voi toan thé NVTV tai cudc hop giao ban toan Tong
dai.

Panh gia ca dot xuat

Thong thuong viéc danh gia ca dot xuat xdy ra khi c6 nhitng phan anh vé chat
luong tu van, két ndi va can thiép néi chung hoic cu thé ca nio do.

Trong truong hop ndy, Lanh dao Trung tim Tu van va Dich vy truyén thong,
Trudng phong Dich vu tu van, C6 van Tong dai (tiy trudng hop co thé moi tham gia)
s& tién hanh nghe mot ca hoac mot s6 ca dé danh gia, nhan dinh tinh hinh vé chat
luong dich vy, thai d§ lam viéc cua nhan vién tu vAn va van dé cua mot ca cu thé ma
da nhan dugc phan anh.

Bén canh d6 viéc danh gia ca dot xuat dé phuc vu cho viéc quan 1y, nang cao chat
lwgng cung cdp dich vu néi chung s& duogc tién hanh bt c khi ndo Lanh dao Trung

tam Tu van va Dich vu truyén thong c6 nhu cau.
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PHU LUC

Phu luc 1: Cac cau hoi mau

Cic cAu hoi miu dé danh gia liéu diy cé phii mdt ca mua ban nguoi

Nhu ciu trudc mét cta ban 1a gi?

Ban co biét ban dang & dau, vi tri chinh xac?

Ban c6 gitt duoc cac gidy td tiy than ctia ban khong (vi du nhw Chirng minh thu nhan
dan, ho chiéu hay gidy to tiy than khac)?

Lam cach nao ban duoc tuyén vao? Ban dugc hira hen diéu gi? (cau hoi nay dé xem
néu nguoi do bi ltra, de doa, cudng birc hay do ng nﬁn?)

Ban c6 dang lam viéc ma ban mong mudn duoc 1am hay khong?

Diéu kién lam viéc ctia ban?

Ban d3 bao gid bi tudc doat thuc phdm, nudc, khong c6 chd ngi hay khong dugc
chim soc y té?

Ban 1am bao nhiéu tiéng mdi ngay?

Ban c6 duogc tra lvong khong? Puogc tra bao nhiéu?

Ban c6 dugc cam tién ciia minh khong?

Ban c6 duogc tu do di lai khong?

Ban da bao gio b1 de doa chua? Hodc c6 cac thanh vién gia dinh hodc ban be cua ban
dang bi de doa bang cach nay hay cac méi de doa khac? Cu thé bi de doa nhiing gi?
Céc ban c6 bi ton hai gi vé thé chat khong?

Ban bao nhiéu tudi khi ban ¢ d6? (vi du nhu & nha chira,nha may, & nha d6 lam giap

viéc hay lam dau?)

Cac miu ciu héi danh gia sy an toan

Liéu c6 an toan cho ban khi ndi chuyén véi toi bay gid hay khong? Ban c6 cam thiy
ban dang gip phai mdi de doa nao khong?

Ban c6 cam thdy thoai mai dé néi véi toi vé ban va nhitng khé khian ma ban dang gap

phai khong?

Cac mau cau héi dé danh gia:

- Cagidi cuu



O

Ban c6 dang & noi an toan bay gid khong? Ban c6 thé noi cho t6i biét ban dang
& dau khong? Néu khong, ban co thé nhin thy gi tir d6? Ban c6 nh¢ 1am cach

nao ma ban dén dugc d6 khong?

Ep budc mai dam

O

O

O

Ai d6 da eép budc thuc hién cac hanh vi tinh duc khi ban khong mudn?

Ai d6 da ép ban phai tham gia vao hoat dong tinh duc thuong mai?

Ban c6 bi bat lam viéc dé kiém mot khoan tién cb dinh khi tham gia hoat dong
thuong mai tinh duc khong? Diéu gi s& say ra néu ban khong thé kiém duoc

khoan tién do6?

Boc 16t lao dong

O
O
O
O

©)

©)

Ban bi ai d6 ép budc lam viéc ndng nhoc trong nhiéu gio lién &2

Ban di tra tién cho bén mdi gidi va nguoi tuyén dung dé cd cong viée nay a?
Ban dugc tra muc luong xtrng dang chr?

C6 phai ban bi ép tra luong chi du mua dd an? Néu vay thi muc ban dugc tra 1a
bao nhiéu?

Ban c6 duoc cAm tién ma ban bo cong sirc ra kiém khong?

C6 ai phat ban khi ban khong thé hoan thanh cong viéc ma ho giao khong?

Bit coc tré em (ngudi qua dudng)

©)

©)

©)

Ban nhin thdy (nghi ngo) c¢6 ca bét coc ¢ dau va khi nio?
Ban c6 thong tin nao vé (cac) em 4y khong?

Ban c6 thong tin nao v€ noi cac em ay dang & va noi cac em bi bat dén?

Két hon trai phép

O

O

O

C6 phai ban hodc ¢6 dau dong ¥ cudc hon nhin nay?

Liéu ban hay c6 dau biét vé nguoi chong ctia minh trude khi cudi?

Liéu ngudi chong cia ban da tra mot khoan nao d6 cho ké méi gioi cho dam
cud1?

Liéu ban hodc c6 dau do6 bi ép budc quan hé tinh duc véi nguoi chéng khi ban/
c6 dy khong mudn?

Li¢u ban hoac c6 dau bi ép lam viéc/ chdm soc gia dinh chong?
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Phu luc 2: Mot s6 k¥ ning tham van qua dién thoai

1. K¥ ning thir nhit: Giao tiép qua dién thoai

NVTV nén biét rﬁng mac du giao tiép qua dién thoai, ngdn cach bé1 mot khodng
cach dia 1y giira nguoi néi va nguoi nghe nhung nhiing gi ban thé hién tir cam xc,
giong nodi, thai do tiép nhan va tra 101 déu truyén tin hiéu t6i than chu thoai hay
khong?

Chinh vi thé dé tao ra mot cudc giao tiép mang lai hi¢u qua tich cuc, NVTV nén
nam mot sd k¥ nang hiru ich nhu sau:
- Dung dé chudng d6 qua 3 1an khi ban & ngay d6. Nhac may ngay & lan tht 2 hoic
thir 3 thé hién ban 14 ngudi ludn chi trong cong viée, ton trong ngudi goi.
- Thai dd cua ban s& khién than chu cam nhan duoc va quyét dinh ¢6 mudn trd
chuyén véi ban nita hay 1a néi vai ba cau va nhanh chong ctip may.Hay nhic may véi
mot tinh than tich cuc, thai do niém nd, mim cudi va xung danh du dé than chu biét
r5. C6 18 nhiéu nguoi khong dé y mot didu 1y thi rang nu cudi cta ban s& khién nguoi
bén kia cdm nhan dugc va tao ra mot tin hi€u tich cuc cho cudc giao tiép.
- Trong khi ling nghe dién thoai, dimng dé nguoi goi doc thoai trong khi ban chi im
lang lang nghe. Hay tich cuc ling nghe mdt cach c6 nghé thuat, thinh thoang thém
vao nhitng tr d¢m gidng nhu “Vang, t6i hiéu...” “O, nhu vy sao...”, “Da...”. Ban c6
thé dat thém nhiing cau hoi khai thac dé ho cdi md chia sé van dé mot cac day du,
chinh x4c nhat.
- Sir dung giong diéu tir tén, vira phai, khong ndi qua to hay thi thim. V&i ngudi
Viét Nam viéc xung ho véi voi than cha tiy theo tudi tic voi nhimng dai nhan xung
anh, chi, co6 chu, em...té ra kha c¢6 hi¢u qua hon nhiing nhan xung trang trong va
khudn phép.
Két thic cudc goi, tong hop lai nhiing gi di noi dé hai bén cung thong nhat cach hicu

chung. Cubi cting hiy cam on than chu vi ho di goi cho ban.

2. Ky ning thir hai, ling nghe:
(1)Nhirng van dé chung ciia ky niing ling nghe

Lang nghe 13 dimg noi va dimng suy nghi, doi hoi nguoi nghe phai tap trung cha ¥
cao d9, phai str dung tit ca cac gidc quan dé tiép nhan va hiéu duoc ¥ nghia cua thong

tin.



Ling nghe 14 chia khoa tao 1ap méi quan hé hop tac gitta NVTV va than chi.Ling
nghe la biéu hién cua sy ton trong, cua thai do chép nhan than chu.

Hanh vi ling nghe dem lai cho than chi cam giac ring, NVTV dang & d6 dé nghe
ho, ghi nhan nhiing ndi budn, niém vui, cung ho chia sé nhitng kh6 khdan ma ho dang
trai qua. Piéu nay khién than chu trd nén tu tin hon, hop tic hon trong qua trinh giai
quyét van dé.

(2) Nguyén tic ciia ling nghe

- Nghe thay cam giac;

- Nhén ra than chu dang co van dé: biét duoc van dé hién tai cua than chu 1a gi, ho
dang c6 co ché phong vé nio;

- Nhan biét duoc cam xuc cta than chu: goi tén dugc cam xtc ma than chu dang cé
hodc dang c¢6 che gidu;

- Nhan thdy mudn gitp d& than chi: NVTV nhéan thdy minh that su mudn gitp than
cht vuot qua dugce van dé ma ho dang c6. Mong mudn giup d& nay dén tir su chan
thanh cia NVTV nhung khong c6 nghia 1a dua 161 khuyén, giai phap cho than chu;

- Khong bi thuc bach vé thoi gian: NVTV chi thyc sy ling nghe dugc khi khong voi
vang vé thoi gian;

- Cam thay sin sang chd doi than chu noi: khi tham van, c6 nhitng lic than chu s&
im 1ang, vi vay NVTV khong nén ndi ngay ma hdy cho phép than chu dugc im ldng
trong khoang thoi gian cho phép (20-30 gidy) dé ho suy nghi vé vain dé cua minh. Khi
than chu im ling qua khoang thoi gian nay thi NVTV can pha v& sy im ling (sit dung
ky nang xur ly im lang);

- Phan hdi bang nhiing tir khach quan (st dung k¥ ning phan hoi);

- Khong héi van (st dung k¥ nang hoi);

- Khong goi y, khong khuyén.

(3) Nhirng biéu hién ciia ki ning ling nghe

Trong tham van qua dién thoai, NVTV va than chi khong nhin thiy nhau nhung
NVTV chi ¢o thé ling nghe dugc than chi ctia minh khi ho c6 tac phong, tu thé lam
viéc «nghiém ticy. Nhimng tu thé va hanh dong nhu: tu thé ngdi nghe dién thoai cho 2
chan 18n ghé, nga lung ra ghé sau; vira nghe dién thoai vira cudi ndi voi nhin vién
khac; kep dién thoai vao vai dé nghe, tay thi nhén tin dién thoai hodc dang chat, xem

him, vao mang, tham chi c¢6 lic bo may ra hoac bit may dé noi chuyén véi nhan vién
9
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khac... s& khién NVTV khong cé thai do don nhan, ling nghe nghiém tiic cdu chuyén
cua than chu.

Pé van dung tt k¥ ning ling nghe, NVTV can thyc hién:
- Hoa nhap nhiing biéu hién phi ngdn ngit cia minh véi nhitng biéu cam co thé cua
than chu (thé hién sy twong hop trong giong ndi, toc d6 noi, dang veé, tu thé...)
- Sir dung nhirng cau tra 101, dap Gng tdi thiéu (dé tranh lam ngit quing dong thong
tin cua than chu).
- Nhan manh diém chinh trong cdu noéi cua than chu (thinh thoang chét lai mot vai
tir ngir chinh dé gitp than chu giir mach thong tin).
- Sir dung su phan hdi (Khi nghe can phan hoi dé than chi biét 1a NVTV dang tap
trung vao than chu, can dua ra nhitng phan hdi soi sang).
- Dit cau hoi ngin gon (khuyén khich than chu tiép tuc cdu chuyén).
- Luu y diéu thiéu sot (khi nhan thay théng tin cua thin chu chua 16 rang, can hoi lai,
hodc binh luin dé than chu sang rd hon vé thong tin do).
- Tém tit cac y co ban (tap trung chinh vao thai d6 cam xtc ciia than chu, bay to sy

thdu cam trong thong tin tom tat)

3. K¥ niang thir ba, dit cau héi:
(1) Nhirng van dé chung ciia ki ning héi

Pit cau hoi 1a mot cach thie khai thac thong tin tir ngudi hoi, nham muc dich gitip
ngudi noi chuyén sang rd vin dé ctia minh. Trong tham van, dit cAu hoi khong chi
1am cho ho boc 10 nhitng diéu dang trai nghiém, ma con gitip ho noi ra ca nhiing diéu
da bi quén di trong qua khu.

Pit cau hoi duge sir dung trong sudt qua trinh tham van, tuy nhién n6é duoc su
dung nhiéu nhit & giai doan thu thap thong tin/ xac dinh van dé cua than chu. Khi dat
cau hoi, NVTV can y thirc dugc: Khi nao nén dat cau hoi? Cau hoi nay sé dem lai
muc dich gi? Cau hoi thé hién bang cach nao thi tét hon? Vi sao lai phai dua ra cau
héi?...

Khi NVTV dit cau hdi ding cach, ding chd s& thu thap duoc thong tin, gitip than
chu ty nhan thirc suy nghi, cam xtic va hanh vi cling nhu tiém ning cua ban than. Hoi
cling 1a cach thic gitp NVTV va thian chu sang t6 vé nhitng mong mudn, du dinh
huéng di cho vin dé can giai quyét.

(2) Ky nang hoi



Cau hoi tot dugc thé hién & hai khia canh:
- Ky thuat hoi: Pat cau hoi mo, ngan gon, rd ¥, phu hop
- Noi dung hoi: Di theo timg chii dé trong ciu chuyén cua than chu, chir khong hoi
lung tung 1am cho than chi bi rdi trong van dé cua ban than.
Mot 86 luu y khi dit cau hoi
- Khong dit cau hoi kép
Vi du: Em ¢6 khﬁng dinh ban em bi ban khong? Em c6 suy nghi ban em s& gdp nguy
hiém gi?
Khi NVTV dit ciu hoi kép nhu vay than cha khong biét sé& tra 101 cu hoi nao.
- Khong hdéi tai sao? Vi sao?
Vi du: Tai sao em lai nghi vay?

Vi sao em khong thong bio cho nguoi 16n?
Nhirng cau héi dang nay khién cho nguoi dugc hoéi c6 cam gidc nhu dang bi chét van.
Than chu s& c6 cam gidc rang nguoi trg giap (NVTV) dang “chia” su hoai nghi vé
phia minh. Muc dich cta loai cdu hoi nay 1a tim kiém 1y do, nguyén nhan din dén su
viéc ctia than chu, nhung thay vi cau hoi chat van “vi sa0?”, “tai sao?” nhu ctia ngudi

cong an thi NVTV nén hoi 13 “diéu gi...?”, “ly do gi...?”.

4. Ky ning thir tw, phan hoi
(1) Nhirng van dé chung ctia k¥ ning phan hoi

Khi NVTV hiéu dugc tai sao than chu goi dién dén Puong day néng, ho co thé
tom tét lai than chi, nhic lai nhitng gi than chu né1 hoac dat cac cau hoi dé kiém tra
lai thong tin. Néu than chi ndi ring NVTV 1a dung c6 nghia 1a NVTV biét dugc
anh/chi éy hiéu cau chuyén va ho co thé dua ra nhitng go1 y phu hop cho than chu.
Goi y cia NVTV ¢6 thé 13 cung cép thong tin hodc 16i khuyén cho than chi, hudng
dan than cha téi nhitng dich vu khic hodc két ndi ho véi co quan, t6 chic ¢ thim
quyén.

Boi vi NVTV ¢ ging hét sttic nham ning luc ctia than chu trong viée giai quyét
van dé cta ho. NVTV nén dit cau héi truc tiép vO1 than chu. Vi du: Theo ban, c6 bao
nhiéu cach dé giai quyét van dé nay?”

Ludn ludén chu y léng nghe y kién cua than chu truée khi dua ra y kién cua minh.
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Phan hoi 1a no6i lai bang tir nglt ctia minh hodc nhac lai 161 ciia than chu mot cach

cO dong hay lam sang to diéu than chu cam théy va dat duoc su tan thanh cua ho.

Phan hoi trong tham van la vi€éc truyén tai lai nhiing cdm xuc, suy nghi, hanh vi

ctia than chil nham kiém tra thong tin va thé hién sy quan tim cha y, dong thoi khich

1€ than chu nhéan thirc r6 hon vé cam xuc, suy nghi cua ban than dé thay doi.

Phéan hoi cia NVTV gitp cho thin chu:

Cam thiy c6 ngudi dang lang nghe va hiéu minh
Cam théy dugc khich 1€, dugc ton trong

Y thirc tot hon diéu ho vira néi

C6 trach nhi€ém vd1 ban than minh

Mt s6 mAu cAu phan hdi:

Duong nhu 1a ....

T6i ¢6 cam nhan rang ....

Nhu vdy, ban mudn rang ....

Hinh nhu ban ...

Liéu t6i c6 nhdm khi hiéu ¥ ban viranéi 1a ...

T6i cam thiy nhiing birc xtic cua ban ¢6 lién quan tdi ....
C6 vé nhu ban dang cam thiy ...

Van dé chinh ban muén néi la...

T6i di ¢ ging hiéu diéu ban néi, y ban 1a ...

Dé xem t6i c6 hiéu y ban khong, c6 phai ban noi la....
C6 thé thay rang chau dang cam thdy...

Péi voi toi, diéu nay giong nhu chdu dang noi...
Duong nhu chau dang mudn noi...

T61 ban khoan li€u c¢6 phai chau dang néi...

Thong di¢p ma t61 nhan duogc tir sy chia sé cua chau la...

(2) Cac loai phén hoi

Phan hoi noi dung: 1a nhac lai mdt cach ngan gon, o rang nhitng gi than chu noi.

Khi phan hoi ndi dung can luu y viéc st dung tir nglr cua than chu va cé thé thém vao

mdt s6 tir ngit cia NVTV nhung cin dam bao ¥ nghia ndi dung ctia ho da trinh bay.

Vi du : Hang x6m nha t61 1a nguoi choi boi, khong chiu lam an, hay tu tdp dong

nguodi, c6 nhiéu cb gai tré. Sau di dau vai ngay roi voi quay ve, lan sau lai l1a nhiitng c6

gai tré khac.



= Duwong nhw bdc mudn néi hang xém nha bdc hay tu tdp cdc ¢é gdi la, xong di ddu
dé vai ngay méi vé, lan khdc thi lai la cdc ¢6 gdi khdc.

Céach phan hoi nay thudng thiéu su thiu hiéu va khong nodi vé cam xuc cta than
chu, n6 don gidn chi la su nhéc lai noi dung than chu vira no61. Loai phan hdi nay
khong dugc danh gia cao, vi phan hoi nhic lai do6i khi dan NVTV dén trang thai nhai
lai nhu mdt cai may.

Loai phan hdi ndi dung duoc thyc hién khi NVTV bat dau tiép can vdi than cha,
con thiéu hiéu biét vé than chu.

- Phan héi cam xic: 1a loai phan hdi mo ta lai trang thai cam xuc hién tai cua than
cht ma NVTV nhan biét dugc qua quan sat, ling nghe nhitng diéu ho dang noi.

- Phan hoi soi sang: 1a 1am sang t6 nhitng cam nhan vo thic cia than cha vé dicu
ho dang ban khoan ma ho chua y thirc dugc hét.

Vi du: Tu ngay to61 duoc giai cliru vé nude, thi toi khong con ai than thich nira,
chdng t6i cling di dau khong biét nita... A thé chi d3 c6 gia dinh chua?

Y ngim 4n cta than chi c¢6 thé 1a: chwa ¢ gia dinh, thi chua thé hiéu ndi cam giac
khi vé nha khong con thay chong ddu. NVTV can hoa giai trang thai ngdm an vo thirc
ctia than chil bang phan hdi cam xdc soi sang.
= T6i chwa c6 gia dinh, nhung t6i c6 thé hiéu néi cam gidc cia chi, hiéu nhitng that

vong ma chi dang gap phdai.
(3) Céc bwéc phan hoi nhu sau

Budce 1 : Xac dinh cam xtc cua than chu

Buoc 2 : Lua chon tir ngi dé chuyén tai lai cam xuc

Budc 3 : Kiém tra lai phan tng ctia than chu sau khi phan hdi qua quan sat thai do,

hanh vi, cling nhitng cau ndi dap lai cua ho.

Thong qua quan sat, ling nghe cau chuyén cta than chi, NVTV goi tén cam xuc
ma than chu vira bay t6 theo cach lam cho than cha cam thdy d& chiu, pht hop voi su
dién ta ctia than chu.

Vi du : Ban em 13 mot nguoi tuyét voi, vidy ma em moi phat hién ra ban iy dua
nguoi lén ban ¢ bién gidi.
= C6 vé nhw em bat ngo, béi roi khi biét s that vé ban minh.

Khi dugc dua vé nuée, gip can b nha tam lanh, ho da hira s& ho tro cho em nhiéu

thtr, em d3 & day hon 3 thang roi ma chua duogc hd tro gi, em muon vé qué.
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= Duwong nhw em cam thdy that vong vé viéc nha tam lanh khéng hé tro gi cho em.

5. K§ ning thir nim, thiu cim
(1) Nhirng van dé chung ciia k§ ning thau cim

Théu cam 1a trai nghiém didu ma than chu dang trai nghiém, hiéu dugc nhing tinh
cam va y nghi bén trong ctia ho. Hiéu ho nhu 1a ho hiéu ban than ho.

Théu cam khong phai 1a dong cam. Pong cam 1a nghi va cam nhan giéng nguoi
khac. NVTV khong nén c6 cam xuc giéng than chi, ma nén hiéu than chii mét cach
tach bi€t vd1 cac cam xuc cua minh.

K¥ nang thdu cam dugc str dung khi than chi c6 nhitng cam xtic tiéu cuc, 4m tinh,
NVTV néi 16 thdu cam dé gitp than chi cam nhan rang c¢6 ngudi dang ling nghe,
chia sé véi ho, gitp ho voi di cam xuc tiéu cuc dang co. Piéu nay con giup than chi
nhin nhan lai ban than mdt cach ton trong va cdm nhin theo cach ma NVTV dbi xur
v&1 minh.

(2) K¥ niing thiu cam

- Pt minh vao hoan canh cua ngudi dang noéi dé hiéu nhitng cam xvc, suy nghi bén
trong cua ho.

- Nhic lai cam xuc cua than chu dang néi va nguyén nhan dan dén cam xuc

- Lam cho than chi cam nhan diéu ho dang cam thiy 1a dung trong hoan canh cia
ho. Than chu duoc chdp nhan, duge ton trong (Mic do 3)

- Lam cho than chu cam thdy minh c6 gia tri, than chu ting 1ong tu trong cia ban
than, cam thy chap nhan thuc té ctia minh (Mac do 4).

- Mot s6 diéu nén tranh khi NVTV néi 161 thau cam

- Khong dua ra 16i khuyén (hdy, nén...) hodc bao ho phai 1am gi, 1am thé nao...

- Khong bay to thai do, quan diém ca nhan (khong dimg vé phia nio dé bénh hoic
ché)

- Khong giang giai dao duc xa hoi.

- Khong dat cau hoi.



Phu luc 3: Khai niém va kién thirc can biét vé mua ban ngwoi va ho trg nan

nhan
1. Khai niém vé mua ban nguoi:

Theo quy dinh cua phap luat Viét Nam: MBN duoc hiéu 13 coi con ngudi nhu
mot loai hang hoa dé trao doi b@fmg tién hodc béng loi ich vat chét khac.

Luat phap cAm mua ban phu nit va tré em ra nude ngoai dé boc 16t tinh duc (Diéu
3.1, theo quy dinh trong Bo Luat Hinh sy tai diéu 119 va 120) va tuyén mod, van
chuyén, chuyén giao, chura chép va tiép nhan nguoi dé boc 16t tinh duc, cudng buc
lao dong, léy cac bg phan co thé hodc vi muc dich v nhan dao khac (Diéu 3.2 va3.3).
Luat bao gém budn ban trong ndi dia va cho cac muc dich khac nhau khong giéi han
khai thac tinh duc. Tong pham c6 thé bi truy t& (Piéu 3.4 va 3.5). RO ri thong tin céa

nhan cua nan nhan cling bi nghiém cam (Piéu 3.10).

2. Pic diém tAm ly clia nan nhén:

- Tamly dé bi ton thuong: Ludn mac cam, tu ti, ty coi minh 1a nguo1 bé di; Mudn
tu tir; Gian dit va c6 thai do thu dich; V6 cung mét mai va lanh dam; Cang théng; Bi
am anh boi nhitng diéu toi té da xay dén voi minh; Hanh dong ty 1am bi thuong nhu
cat bang dao cao, di thudc 14 chay, ty danh hay lamtham tim minh may,

- Téam trang hoang mang, lo s¢: s¢ 10 bi mat ca nhan; Lo s¢ bi xir Iy bo1 cac hanh vi
vi pham luat trong qua trinh bi ban (nhu nhap canh trai phép, lao dong khong dugce
cap phép hoic lién quan/dinh liu dén cac hoat dong bat hop phap khac nhu mai dam,
st dung ma tuy...); Lo s¢ bi ddi tuong pham tdi va céc t6 chuc toi pham truy dudi. ..

- Thiéu niém tin: Thiéu niém tin vao ban than, vao tuong lai t6t dep; Chua tin tuong
moi nguoi sé tin nhitng 101 chia sé ciia ho; Thiéu niém tin vao cac co quan chiic ning;
Nghi ngo nhiing nguoi tiép xtic voi ho; Chua thyc su tin tudng vao CQPT sé& bao vé
an toan cho ho va gia dinh khéi su tra thu cua ddi tuong pham to1 MBN; Chua tin
tuong CQDT sé& bat duge va xu 1y dbi tugng pham toi.

- R&i loan stress sau sang chan hay Hoi ching chin thuong tam 1y 1a mot rdi loan
tam 1y, biéu hién bang cac tridu ching lo du rd rét sau khi phai duong dau véi sy kién

giy ton thuong va van tiép tuc kéo dai sau do khi sy kién d két thuc tir 1au.
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- Bénh hay gip ¢ nhitng ngudi ting trai qua cac bién cb gdy anh huéng nghiém
trong dén strc khoe tinh than hodc/va thé chat Bénh con co tén khéac 1a rdi loan stress
sau chan thuong hodc réi loan tAm cin sau sang chan.

- Ngudi ta nhan thay sy tac dong khac nhau cta su kién gy sang chan dén nhiing
ngudi khac nhau, v6i ngudi nay thi dé lai hdu qua nghiém trong ngudi khac thi khong.

- Nan nhan cua bu6n ban ngudi thuong co rdi loan stress cap tinh (tic 1a nhitng biéu

hién lo 4u qua dg chi dién ra mdt thoi gian ngan sau sy kién dau buén) nhung cling c6

truomg hop kéo dai va dan dén réi loan tAm cin sau sang chan (PTSD).

3. Mot s6 nguyén tic trong qua trinh tham véan véi nan nhan

- Khong dé nan nhan phai chiu dung ndi dau thém mot 1an nita;

- DPam bao tinh bi mat va riéng tu;

- Cung cép thong tin dam bdo tinh an tdoan cho nan nhan;

- Khéng hira hen v6i nan nhan nhitng gi ma ban than khong chic chin hoic vuot
qua thAm quyén;

- bam bao tinh déng thuan cuia nan nhan;

- DPam bao giong n61 nhe nhang, vira du nghe, khong noi to hay cao giong;

- C6 h¢ thong cau hoi lozic, khoa hoc, dé hiéu, khong trung 1ap;

- DPam bao thu dugc thong tin chinh xac dang tin cay tir phia nan nhan.

** Lyu y: trong truong hop nan nhén 13 tré em can ¢o sy trao d6i voi ngudi giam ho

cua tre.

4. Hé thong khung phap 1y ciia VN trong cong tac Phong chong MBN va hd tro
nan nhan

- Luit PCMBN duoc qubc hoi théng qua ngay 29/3/2011 va c6 hiéu lyc 1/1/2012:
Chuong IV quy dinh vin dé tiép nhan, xac minh va bao vé nan nhan; Chuong V quy
dinh cac ché d6 hd trg ma nan nhan duoc huéng; quy dinh rd tiung loai dbi tuong
duoc huong nhitng ché do hd trg nhat dinh.

- Nghi dinh s6 62/2012/ND-CP ngay 13/8/2012 quy dinh cin c&t xac dinh nan nhan
bi mua ban va bao v¢ an toan cho nan nhan.

- Nghi dinh s6 09/2013/NP-CP ngay 11/01/2013 quy dinh chi tiét thi hanh mot s
diéu ctia Luat PCMBN, quy dinh vé cip, cap lai, stra d6i, bd sung, gia han Gidy phép


http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=R%E1%BB%91i_lo%E1%BA%A1n_stress_c%E1%BA%A5p_t%C3%ADnh&action=edit&redlink=1
http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=R%E1%BB%91i_lo%E1%BA%A1n_stress_c%E1%BA%A5p_t%C3%ADnh&action=edit&redlink=1
http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=R%E1%BB%91i_lo%E1%BA%A1n_stress_c%E1%BA%A5p_t%C3%ADnh&action=edit&redlink=1
http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=R%E1%BB%91i_lo%E1%BA%A1n_stress_c%E1%BA%A5p_t%C3%ADnh&action=edit&redlink=1
http://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=R%E1%BB%91i_lo%E1%BA%A1n_stress_c%E1%BA%A5p_t%C3%ADnh&action=edit&redlink=1

thanh 14p co s& hd tro nan nhan; t6 chirc, hoat dong cua co s¢ hd trg nan nhan va ché
d6 hd tro, trinh tu, tha tuc thuc hién ché d6 hd trg ddi véi nan nhan.

- Théng tw lién tich s6 01/2014/TTLT-BCA-BOP-BLPTBXH-BNG ngay 10/02/2014
cua By Cong an - Bo Quéc phong - B§ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi - Bo
Ngoai giao hudng din trinh tw, tha tuc quan hé phdi hop trong xac minh, xac dinh,
tiép nhan va trao trd nan nhan bi mua ban.

- Théng tw sé 78/2013/TT-BOP ngay 25/6/2013 ciia B6 Qudc phong quy dinh cac
bién phap ctia Bo doi Bién phong va Canh sat bién trong phong, chong mua ban
nguoi.

- Théng tw lién tich s6 134/2013/TTLT-BTC-BLDTBXH ngay 25/9/2013 lién By Tai
chinh- Bo Lao dong - Thuong binh va Xa hoi huéng dan ndi dung, mirc chi cho cong
tac hd trg nan nhan quy dinh tai Nghi dinh s6 09/ND-CP ngay 11/01/2013 cua Chinh
phil quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu cua Luat Phong, chdng mua ban nguoi;

- Théng tw s6 35/2013/TT-LDTBXH ngay 30/12/2013 ctia Bo Lao dong - Thuong
binh va X3 hoi huéng dan thi hanh mot sé diéu ctia Nghi dinh s6 09/2013/ND-CP quy
dinh quy trinh thyc hién coéng tac hd tro nan nhan; tiéu chuan chat lugng cung cép
dich vu hd tro nan nhan tai cac co quan tiép nhén, giai cuu, hd tro nan nhan.

- Chi thi sé 776/CT- TTg ngay 17/9/1997: phan cong trach nhiém thyuc hién cac bién
phap ngdn chdn viéc dua trai phép PNTE ra nudc ngoai cho cac by nganh theo churc
nang

- Quyét dinh sé 130/2004/0D-TTg ngay 14/7/2004: phé duyét chuong trinh hanh
dong phong chong toi pham budn ban PNTE giai doan 2004 — 2010

- Quyét dinh sé6 1427/0P-TTg ngay 18/8/2011 phé duyét chuong trinh hanh dong
phong chdng toi pham MBN giai doan 2011 — 2015

5. Quy trinh tiép nhén, xac dinh va bao vé nan nhin

Can cur xac minh nan nhan

KN: mot nguoi dugce coi 1a nan nhan khi ho 1a ddi tugng cua hanh vi mua ban nguoi.
theo quy dinh tai diéu 119 va diéu 120 bo luat hinh su.

Cong tac xac minh nan nhan la trdch nhi€ém cua bén Co quan cong an, cy thé & day la
bén Cuc Xuat Nhap canh s& c6 trach nhi€ém xac minh m{t nguoi c6 phai 1a nan nhan
hay khong?
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Tiép nhan, xac minh nan nhan duoc giai ctru (Pi€u 25)

Co quan cong an

Bo doi bién phong

Canh sat bién

Gidi ctru HS tro nhu ciu thiét yéu

Xdc nhan nan nhén Chuyén
Nan nhén chwa
duworc xdc nhéan

| Phong LDTBXH |

| Coéng an cip huyén

Xdc minh
/ chuyén (20 ngay - 2 thdng)
v

Noi cu tra | Co s& BTXH
Co s& HTNN
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