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Kha Nang Tiép Can Ngon Ngir: Thanh Phé Cé Thé Ting Cuwong N6 Lvc Gidi Quyét Van bé
Cong Bing Ngon Ngit Trén Cac Dich Vu Cda Minh

Thanh phé San José (sau diy dugc dé cap la "Thanh phé") hién phuc vu din s6 da dang, véi hon 57 phan trim
cu dan cho biét & nha n6i mdt ngdn ngit khic ngoai tiéng Anh. Theo Chinh Sich Va Nguyén Tac Cong Bang
Ngdén Ngit Clia Thanh Phé, cac bd phan phai thuc hién cac budc hop ly dé cung cdp kha ning tiép can cong
bang cic dich vu hd tro ngdn ngit cho tit ca cac chuong trinh va dich vu clia Thanh phé. Co quan quan ly da
tao cac ngudn lyc hd tro cho nhan vién va cic bo phan dé dap (rng muc tiéu nay. Diéu nay bao gdbm viéc cung
cap cac khoa dao tao vé kha ning dap (rng ngdn ngit va van héa cho nhin vién Thanh phd, phat trién cic thoa
thudn vdi cic nha cung cap dich thut va phién dich ngon ngit, dong thoi tra tién lam thém gio (premium) cho
nhan vién song nglt dugc chi*rng nhan hién ho trg cac cu din khong noi tiéng Anh trong viéc ti€p can cac dich
vu cta Thanh phé.

Muc tiéu ki€ém tra cla ching tdi la ddnh gia hoat dong giao ti€p clia Thanh phd vé viéc tuan thd Chinh Sich Va
Nguyén Tac Cong Bang Ngon Ngit Clia Thanh Phé. D&i véi cude kiém tra ndy, chling tdi tap trung vao nhirng
m&i lién hé chung clia khich hang d6i voi cac dich vy tryc tiép do cac bd phan clia Thanh phé cung cap. Ching
tdi khéng bao gdbm céc dich vy théng dich cho Héi ddng Thanh phd hodc cic cude hop cong cdng khac hodc
cac hoat dong gan két cong dong rong rii khac.

Két qua |: Cac Bo Phan D3 Dat Pugc Mot S8 Tién B Trong Viéc Gidi Quyét Kha Ning Tiép Cin
Ngon Ngit, Nhwng Van Con Nhiéu Viéc Phai Lam. Dya trén viéc xem xét nam dich vy ctia Thanh phd,
chlng ti nhan thay rang tit ca déu da dat duoc mot sb tién bd trong viéc thyuc hién cac khia canh clia Chinh
Sach Va Nguyén Téc Cong Bang Ngon Ngit Cla Thanh Phé.
Chung toi ciing lvu y r§ng cac dich vu duogc danh gia co6 mirc
dd khac nhau trong viéc giai quyét cic yéu cau va phuong = - Giam sat kha nang ti€p can ngon
phéap hay nhéat cla chinh sich. Chung toi di nhan théy: nglt cla cac diém ti€p can chung véi
khach hang giita cac bo phan.

Khuyén nghi: Co Quan Quan Ly nén:

e  Co nhitng linh vyc chung can cai thién, chang han nhu
gidi quyét van dé tiép can ngdn ngit tai cac diém ti€p can = > Yeéu cau cac bo phan tiép xuc véi

chung v&i khich hang. Diéu nay bao gdm hé théng cung khach hang chi dinh Diéu Phéi Vién
cap thong tin tw dong qua tin nhan (phone tree), ban Tiép Can Ngon Ngit va phat trién
dich cac tai liéu quan trong va bién bao tai cic co sd. K& Hoach Tiép Can Ngon Ngtr.

e Cac Bo Phan thuong khéng chi dinh Diéu Phoi Vién Tiép >  Phat trién cac ngudn luc bé sung dé

Can Ngon Ngit, ddy 1a cich thyc hanh t8t nhat duoc hé trg cac nd lyc cla bd phan vé
khuy&n nghj trong chinh sach. Can luu y rang mot s8 ca kha ning tiép can ngdn ngtt.
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nhéin trong cac bd phan hoan thanh céc khia canh cla vai tré nay.

e Co Quan Quan Ly c6 thé cung cdp huéng din hodc
ngu‘én lwc b6 sung cho cac bd phan, chéng han nhu mau
K& Hoach Tiép Can Ngbn Ngit chinh thirc, hd tro xac
dinh céc tai liéu quan trong dé€ ti€n hanh bién dich va

Khuyén nghj (tiép theo):

phat trién cac diéu khoan tiéu chudn cho hop déng voi ngon ngtt.
nha cung cap cung cap dich vu danh cho céng ching.

e Hién tai, khdng co s6 liéu hodc hé théng hiéu sudt nao dé danh gia ti€én do vé kha nang ti€p can ngdn ngit

va thic ddy sy cai thién theo thoi gian.

Két qua 2: Nhin Vién Song Ngir La Nguén Lwc Caa Thanh Phd, M3c Du Can Cé6 Sy R Rang Vé
Vai Tro Caa Nhirng Nhan Vién Nay. Tinh dén thing 6 nim 2023, Thanh phé c6 gan 900 nhan vién song

nglt duoc chi*ng nhan cé thé cung cap hd tro ngon ngit cho cu dan. Chung toi da nhan thay:

¢ Nhan vién song ngit dong vai tro quan trong trong viéc
gilp cu dén tiép can cac dich vu va ngudn lyc hd tro cla
Thanh ph8 bang ngdn ngit ma ho hiéu.

e Nhan vién song ngit luvu y rang nhiém vu thudng xuyén
cta ho bj anh hudng bdi khéi lvgng cong viéc thyc hanh
song ngit clia ho. Ngoai ra, mot s& nhin vién c6 thé
duoc yéu ciu lam théng dich vién nhung ho cé thé

Khuyén nghi: Co Quan Quan Ly nén:

nhin vién song ngit, bao gom ca
nhitng nguoi khéng duoc tra lwong
song ngir.

> Dai chiéu ho so chirng nhan song

khéng du trinh d6 hodc dugc dao tao dé lam viéc do. nglt d6i v&i nhin vién nhan luvong

e Thanh phé da thuc hién nhitng cai tién d6i v&i quy trinh

song ngit khi can thiét.

chirng nhan song ngit, mdc du hon mét phan ba nhin

vién song ngit dwoc chirng nhan cé thé khong c6 hd so chitng nhéan trong ho so.

Bao cao nay cé 12 khuyén nghi. Ching t6i dv dinh trinh bay bio céo nay tai Uy ban An toan Céng cong, Tai
chinh va H6 trg Chién lvgc clia Hoi dong Thanh phé vao ngay 21 thing 3 nam 2024. Chlng t6i xin cdm on
Vin Phong Truyén Théng Cla Uy Vién Quan Ly Thanh Phd, Vin Phong Luat Su Thanh Phé, nhan vién song ngit
dugc chirng nhan da tham gia vao cac nhém khdo sat va tap trung cla ching tdi, cling nhu tdt ca cdc bd phan
clia Thanh ph& di hd trg dot kiém tra nay vé thoi gian, thong tin, sy hiéu biét siu sdc cling nhu sy hgp tac cla
ho trong sudt qué trinh kiém tra. Co Quan Quan Ly di xem xét théng tin trong bao cido nay va phan hoi clia

ho dugc hién thj trén cac trang mau vang.
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> Tao s6 liéu hiéu sudt va hé théng dé
xem xét tién do vé kha ning ti€p can

- Lam ré nhitng ky vong va vai tro cla
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