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Vé bdé Céng cu nay

Quyén tiép can, st dung va kiém soat dat dai 1a
quyén can ban cla con ngudi dwoc khdng dinh
trong Tuyén ngdn Quéc té& vé Nhan quyén (va
Co6ng wéc Xoa bd Moi Hinh thirc Phan biét dbi xc
chdng lai Phu n). Tiép can va kiém soat dat dai
hét strc quan trong vi tai san cho phép moi ngudi
xay nha va/hodc duy tri cudc sbng cho ban than
va gia dinh ho. Quyén s& hiru clia ca nhan déi véi
nha va dat c6 thé nang cao quyén luc clia ca nhan
trong gia dinh, cdng déng va xa hoi. Tuy nhién,
kha nang chiém hiru va s dung dat phu thudc vao
cac mdi twong tac phire tap gitra cac yéu té phap
ly va xa hoi. Trong khi ca phu n& va nam gié¢i co6
thé bi tlr chéi quyén vé dat va tai san cta ho, phu
nd thwéong bi gat ra ngoai do cac chuan muc gidi
vé xa hoi va phap ly, ngan can ho thwc hién cac
quyén dé cla ho.

Dw &n Tiép can D4t dai cho Phu nir (LAW) dé cap
dén khoang tréng trong thwc hién quyén cta phu
nir vé dat va tai san. Dw an LAW dwoc thwe hién
b&i Trung tdm Nghién ciu Quéc té vé Phu ni
(ICRW) c6 tru s& tai Washington va Vién Nghién
clu Phat trién X& hoi (ISDS) c6 van phong tai Ha
Noi, v&i su tai tro clia Co' quan Phat trién Quéc té
Hoa ky (USAID). Dw 4n nay nhdm nang cao nhan
thirc clia ndng dan vé quyén déi véi dat dai, tang
cuwdng kha nang thuc hién cac quyén dé cda ho,
thu thap bang chirng vé cac rao cdn ma ngudi
néng dan gap phai khi thwc hién quyén ctia minh,
nang cao nang lwc cho cac td chire xa hoi dan sy
va td chirc quan chung & dia phuwong dé van dong
thwe hién luat phap mét cach binh déng cho phu
nd va nam gidi. Hoat dong chi chét cta dw an
la t& chirc va hd tro nhém céc tinh nguyén vién
coéng ddng vé binh dang gi¢i (TNV) dé ho gitp
ngwoi ndng dan, dac biét 1a phu nlr néng dan &
Hung Yén & mién B&c va Long An & ddng bang
séng Ctru Long dé cai thién sw hiéu biét ciia ho vé
quyén dbi voi dat dai.

Bé Coéng cu Dao tao vé Gidi va Quyén sé hiru
cho tinh nguyén vién céng ddng vé binh dang gidi
nhdm tang cwong sw hiéu biét vé quyén s& hiru
- cu thé 1a cac quyén dbi véi dat - cho phu niv va
nam gi&i nhw nhirng cdng dan binh dang vé&i nhau.

Tuy nhién, trong thuc té, phu nir thwéng khong
duoc déi xir binh d&dng nén bo tai liéu nay sé tap
trung lam ré vé cac quyén cla phu ni¥ dé& hoc vién
hiéu rd hon phu nir cé nhitng quyén gi, lam thé
nao dé phu ni néi vé quyén cua ho, va cé nhirng
rdo can nao khién phu ni khé thwc hién va bao
vé dwoc quyén clia ho, déng thoi hwéng dan thuc
hanh giai quyét nhivng van dé nay.

V&i B6 Cong cu Pao tao vé Gidi va Quyén s& hiru
cho TNV, ICRW va ISDS nham nang cao:

e Kién thirc clia phu ni vé quyén hop phap
cla ho ddi véi dat theo luat hién hanh, hiéu
biét va sw cdng nhan quyén binh déng cua
phu nl¥ va nam gidi trwde phap luat Viét
Nam d&c biét la sy tiép can dbi véi quyén
vé dat cda ho;

e Nhan thirc vé cac thach thire lién quan dén
gidi trong thuc hién quyén dbi voi dat &
néng thén;

e Nhan thirc vé kha nang cla phu nir thyc
hién va bao vé quyén déat dai trong khi tén
trong cac quyén clia cac cong dan khac.

ICRW va ISDS tin rang bwdc dau tién dé dam bao
quyén vé dat 1a nang cao nhan thirc vé quyén hop
phap cta méi ngudi va nhn manh réng cac quyén
cta phu nir dwoc bao vé bdi luat phap, va ciling
quan trong nhw cac quyén ctia nam gidi .

B& cong cu ¢6 5 hop phan, bao gdm:
e Quyén va gi¢i & Viét Nam
e Luat Dét dai va Gidi & Viét nam
e Quyén vé nha, dat trong Luat Hon nhan &
Gia dinh & Viét Nam
e Luat Thira ké, Di chic va Phu nir & Viét
Nam;

e KV nang Giam sat clia cac TNV

Céc hop phan duoc thiét ké dé giang vién cé thé
st dung tat ca cung moét luc hoac chi tap trung vao
mot hop phan ndo doé. Tuy nhién, cac ban nén bét
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dau véi Hop phan 1 - Quyén va Gigi & Viét Nam,
d&c biét 1a cho cac tinh nguyén vién cong dong vé
binh dang gi6¢i chwa hodc it dwoc tap hun vé gidi
hodc vé quyén. Hop phan nay s dung céach tiép
can dwa trén quyén con ngudi dé gidi thiéu vé cac
quyén clia phu ni¥, quyén vé nha, dét, va gi¢i nhw
mot diém khéi dau tich cwe cho cac cudc thao luan
vé quyén dat dai cta phu ni¥, theo kinh nghiém
cla nhém tac gia clia bd cong cu nay' - Trung tam
Qubc té& Nghién clru vé Phu ni¥ va Vién Nghién
clru Phat trién Xa hoi.

Céac hop phan st dung cac phwong phap khac
nhau dé 16i cuén cac hoc vién.

e Thong tin co ban gidi thiéu tbng quat vé
néi dung maoi, cac khai niém méi va thao
luan vé cac khia canh cla gi&i. Giang vién
c6 thé sir dung céac théng tin & phan nay
nhw mot bai giang ngén, tai liéu doc cho
hoc vién hay nhw |&i gi6i thiéu mot cha dé
mai.

e Bai gidng cung cép cac thong tin cu thé vé

chut dé& ctia hop phan. Gidng vién can trinh
bay ndi dung cua bai gidng mét cach rd
rang va day du.

Thao luan thac day ddi thoai trong nhém,
khuyén khich hoc vién dat cac cau hdi va
chia sé kinh nghiém cta ho vé sy khac
biét gilra luat tuc va luat phap. Vai trd cla
giadng vién la hwéng dan dbi thoai hon la
trinh bay thong tin.

Bai tap tao co hdi cho hoc vién thyc hanh
ky nang hay y twdng mai. Cac bai tap céd
thé str dung dé lam sang té hon nhirng noi
dung trong phan gidi thiéu, Bai giang va
Thao luan.

Tai liéu doc & cudi mbi hop phan: Giang
vién co6 thé dwoc st dung trong khi tap
hudn va cac tinh nguyén vién cé thé st
dung trong khi tw van cho nguoi dan &
céng ddng hay trong cac hoat déng truyén
théng thay dbi nhan thuc.

1. B6 Cong cu nay bat ngudn tir tai liéu do ICRW va Lién minh D4t dai Uganda cling véi cac tinh nguyén vién ctia Uganda

thwe hién.

truyén théng & cong ddng.

B& Coéng cu nay |a tai lieu hwéng dan hoat déng cho céc tinh nguyén vién cong ddng vé binh dang gi¢i (TNV). Cac
hop phan gidi thiéu cac thong tin vé luat phap nham gitip cac TNV hd tro cho nguwdi dan va td chirc cac hoat dong
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Cac ky nang giam sat danh cho tinh nguyén vién

binh dang gi&i

Viéc béo cdo vé céac trwdng hop va hoat dong sé
gitp ban than tinh nguyén vién cong déng vé binh
déng gidi (TNV) va nhitng nguwoi khac cung cép
cac dich vu hiéu qua hon. Cac bao cao cling sé
gitp TNV nadm virng va hiéu qua théng qua viéc
ghi chép vé cong viéc clia minh ciing nhw nhirng
kho khan thach thac va kinh nghiém. Dé bao cdo
dat dwoc chéat lwong cao, cac TNV can phai xay
dwng k§ nang théng qua hoc héi nhitng phwong
phap tét d& ghi chép va hoan thién bao céo, nhirng
théng tin gi can dwa vao bao céo cling nhw lam gi
V@i bao cao sau khi da hoan thanh.

Hop phan nay sé huéng dan vé giam sat va lam
b&o cao, bao gébm cac bai tap tinh hudng cu thé dé
thwe hanh qua dé TNV co thé hoc dworc tr cac vi
du doé.

Muc tiéu ctia hop phan nay:
TNV sé hiéu dwoc:
e Giamsatlagi
e S dung bao cao nhw thé nao
e Vi sao tinh nhéat quan lai quan trong.

TNV c6 thé truyén théng dwoc vé:

e Théng tin chinh vé cac trwong hop va sy
kién bang cach st dung biéu mau giam sat
dé van dong diéu chinh va thuc hién chinh
sach hiéu qua hon.

Tai liéu phat tay:

B&n mau biéu giam sat (Biéu mau Hb tro khach
hang, Biéu mau tbng hop thang, va biéu méau cac
hoat déng cdng ddng va mau ké hoach thang) sé
dwoc gioi thiéu va lam rd trong cac bai tap vé st
dung biéu mau.

Th&i gian tap huan: 8 gio
Ghi chu cho ngui diéu hanh:

Hop phén nay nén st dung ngdn ngi dia phuong
dé diéu hanh. Mot vai tir ngir trong hop phéan cé y
nghia cu thé trong bbi canh hoat dong giam sét,
khéng nén chuyén sang y nghia théng thuong cia
ngén ngi dia phuong. Céc biéu mau giam sat nén
dich sang ngbn ngl¥ dja phuwong, dac biét la danh
séch & cubi méi biéu mau dé dém bdo céc TNV
chia sé mét cach hiéu théng nhéat vé céc tir ngi
duoc dua ra. Tinh nhét quan la yéu tbé quyét dinh
t&i viéc nhan sé liéu hiru ich cho muc dich giam
sat.
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Giam sat

Bai giang: Giam sat la gi?

Trong linh vwc giam sat va danh gia cla cac
chwong trinh, chinh sach va cac can thiép, giam
sat dwoc dinh nghia la: hoat déng thu thap théng
tin dinh ky, theo k& hoach va cé t6 chirc dé mo ta
chwong trinh cda ban dang lam gi.

Giam sat 1a blre tranh rong hon khéng chi vé cac
ca nhan khach hang, hay cac tinh nguyén vién,
ma bao trum ca cdng ddng va ca chwong trinh: tat
ca cac trudng hop khong thé nhin thdy mot cach
chi tiét, nhwng toan canh cla céac trwong hop cod
thé cho thdy téng quan vé sb lwong cac trwong
hop, loai trwdng hop, cac tré ngai chung thwdng
gap, vv.... Giam séat bao gdm viéc thu thap thuong
xuyén cac thong tin tlr nhiéu tinh nguyén vién dé
tim ra xu hwéng chung trong cac hoat déng ho
lam, nhitng thach thirc ho gdp phai va nhu cu
clia cong déng. Vi du, xem xét théng tin tw rat ca
tinh nguyén vién, dy an co thé thay ngay cang cé
nhiéu phu ni I1&n tiéng viéc ho khéng dwoc ghi tén
trén gidy chirng nhan quyén st dung dat. Biéu nay
c6 thé dan t&i quyét dinh can cung cap nhirng tap
huan hoéc tai lieu khac cho cac tinh nguyén vién
vé nodi dung tén ctia nhirng ai nén dwoc ghi trén
gidy chirng nhan quyén sl dung dat.

D& c6 thé nhin duoc blre tranh tbng thé, mot nguoi
bén ngoai cAn ndm dwoc théng tin v& nhitng gi
dang xay ra. Khi cac tinh nguyén vién ghi chép
théng tin vé khach hang hodc cac sy kién cong
dodng, dé chinh la ho dang “giam sat” hoat déng.
Viét bao cdo vé cac hoat déng s dung nhirng
théng tin dwoc ghi chép lai 1a cach dé chia sé
thong tin giam sat v&i nhirng ngudi khac.

Méi tinh nguyén vién la nguwdi duy nhat biét cu thé
vé cbng viéc cu thé minh dang lam va anh hwéng
clia nd dbi véi cong dong. Viéc thu thap thong tin va
b&o céo cac hoat dong 1a rat quan trong nén théng
tin dé phai dwoc thu thap va chia sé v&i nhirng
ngudi khac. Kién thirc cé duoc tv cac 1an tw van
cho khach hang va cac sy kién cong déng sé mét
di néu ching khéng dwoc ghi chép lai. Théng tin
nhw vé cac khé khan, bai hoc kinh nghiém, cac

hoat ddng dwoc ghi chép tét sé gitp ban than tinh
nguyén vién va nhirng TNV khac cung lam viéc voi
ho, va td chirc ma ho dai dién co thé hoc hai, nang
cao chéat lweng chwong trinh va dich vu.

Bai giang: Giam sat dé lam gi

Viéc giam sét tra 1o cho cau hdi vé bire tranh chung
cta moét chwong trinh, vi du “Ty I1é cac trwdng hop
vé thira k&, bao luc gia dinh va tranh chép ranh
gi¢i la bao nhiéu, nhirtng dang mau thuan phd bién
nhéat |a gi? Cac TNV can duoc tap huan thém vé
chi dé& nao? Cac TNV sl dung ngudn théng tin
nao nhidu nhat?” Day 1a cac cau hdi gitp dw an
hiéu dwoc nhu cau cla tinh nguyén vién va cong
ddng ma ho dang cung cép dich vu.

Sau day la cac cau héi chung ma cac dy an hd
tro' tinh nguyén vién cé thé s dung giam sat dé
tra 1oi:

1. Nhikng dich vu ndo duoc cung cép?

Viéc ghi chép lai cac hoat ddng sé giup dy an
biét dwoc cac loai va sé lwong dich vu dwoc
cung cép. Théng tin nay cé thé cho thay cogn
viéc ma TNV lam tac dong hoac thay ddi kién
thirc, thai do va thwe hanh clia ngwdi dan cong
ddng nhw thé nao.

2. TNV cén phan héi hodc thdng tin vé nhiing van
dé gi?

Céac du an c6 thé khéng du ngan sach cho
viéc theo doi trng tinh nguyén vién xem ho
c6 st dung ngudn théng tin can thiét dé lam
viéc va cung cép cac dich vu mét cach hiéu
qua va chinh xac khoéng. Sé liéu giam sat la
mot kénh thdng tin cho cac tinh nguyén vién
mo t& cac ngudn théng tin ho da st dung, b
sung cac ngudn théng tin ho can, nhitng khé
khan, thanh céng trong céng viéc va cac cau
hdi ctia ho. V&i thong tin vé cac loai truéng
hop va hoat ddng ma tinh nguyén vién da lam
viéc, du an co thé c6 danh gia chung liéu tinh
nguyén vién c6 dang dwa ra nhirng tw van, chi
dan phu hop hay khéng.
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3. Lam thé nao dé giup tinh nguyén vién lam viéc
hiéu qua?

Cac gidi phap giup tinh nguyén vién lam viéc
hiéu qua bao gbm: tap huén lai, cac tai liéu
phap luat ma tinh nguyén vién cé thé cung cap
cho khach hang. Do moi dw an déu cé han ché
vé ngan sach, nén viéc st dung kinh phi can
dat hiéu qua nhat. Néu t6 chirc cé thé thu thap
thong tin vé& s lwong méi dang trwdng hop ma
tinh nguyén vién gap phai, ho c6 thé biét nén
tap huén lai vé néi dung gi va nhirng théng tin
luat phap hodc kién thirc ndo hivu ich nhét cho
cac tinh nguyén vién (vi du, théng tin vé& luat
hinh sy c6 thé khéng hiru ich néu phan Ion
cac trwdng hgp ma tinh nguyén vién gap phai
chi 1a tranh chap dét dai).

Bai giang: Vi sao giam sat la quan trong déi véi
cac tinh nguyén vién?

Giam sat khéng chi mang lai lgi ich cho dw an ma
con gilp nang cao tinh hiéu qua ctia mdi TNV. Vi
du, viéc giam sat c6 thé gitp tinh nguyén vién:

1. Theo déi trirong hop cua tirng khach hang.

Kho cé thé nhé tat ca cac thong tin chi tiét vé
tng trwong hop néu TNV phai tw van nhiéu
lan cho médt khach hang. Ghi chép lai nhirng
théng tin mdi 1an tw van sé gidp tinh nguyén
vién dé dang tim doc va nhé lai chi tiét nhirng
gi minh viét tir [an g&p trwde. Viéc nay thuc sw
hiru ich néu mot khach hang cé nhiéu hon mot
van dé can hé tro, hodc tinh nguyén vién dang
hé tro nhiéu khach hang tai mét thoi diém

2. Phét hién xu huéng chung hodc nhiing diém
trong twr trong céng viéc.

Ghi chép vé cac hoat dong co thé gilp gidi

quyét cac trwdng hop twong tw néu xay ra
trong twong lai. Néu tinh nguyén vién ghi chép
cu thé méi trwo'ng hop, khi gap mot khach hang
khach cé van dé twong tw, TNV c6 thé tham
khao lai nhirng trdng hop nay va cach ho da
gidi quyét. Viéc 1am nay ciing hiru ich dbi voi
cac sw kién cong dong. Néu mot sy kién thanh
cong va viéc ghi chép vé sy kién nay tét, thi
dé dang thwe hién mot s kién twong tw tai dia
diém khac. Ghi chép thanh tai liéu vé cac hoat
ddng la cach chia sé thanh céng cling nhw kho
khan cho cac tinh nguyén vién khac.

DPuoc tap huan va cung cép tai liéu khi c6 nhu
céu cép thiét.

Dw an c6 thé sir dung théng tin ctia cac tinh
nguyén vién dé xac dinh nhu cau hd trg' hodc
tai liéu ma cac tinh nguyén vién can nhat. Néu
s liéu giam sat chi ra rdng mot van dé cu thé
dang tré thanh van dé chung trong cdng dong,
thi dw an c6 thé dwa van dé do vao ndi dung
tap huan trong thoi gian téi. Hon niva, sb liéu
giam sat c6 thé chi ra nhirng diém cu thé ma
céac tinh nguyén vién can sy hé tro ky thuat.

La co sé& cho sy thanh lap t6 chirc dua vao
céng déng hodc mang luéi ctia cac tinh nguyén
vién.

Néu cac tinh nguyén vién mudn tap hop lai
véi nhau tré thanh mét td chirc dwa vao cong
ddng, ho sé& phai quan tam tra I&i “nhivng cau
hdi chung” cho chinh minh khi nhém cuta ho
phai tw duy tri. Nhém cé thé s dung sb liéu
giam sat d& phan bd ngan sach, tap huén
cho céac thanh vién va phan bd ngudn lyc dén
nhi*rng diém quan trong, nhém con cé thé xac
dinh nhu ciu clia cong déng dé té chirc cac sw
kién vé cac cha dé nay.
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Str dung biéu mau dé thu thap thong tin giam sat

Lwu y cho ngwei diéu hanh:

Phét cac biéu méu trong phan nay truéc khi bat
dau dé nguoi tham gia cé thé theo déi trong subt
qué trinh thdo luén. Céc biéu mau nén cé thém céc
mau biéu tréng (c6é chd dién vao) cho nguoi tham
gia c6 thé str dung trong céc bai tap.

Thoi gian dw kién cho thao luan va lam bai tap cda
méi biéu mau Ia:

e Mau Hb tro khach hang: 3.5 — 4 gio
e Mau téng hop thang: 45 phat — 1 gioy

e MAu cac hoat dong cong déng: 45 phut —1
gio

e Mau ké hoach thang ctia TNV — 30 phut —
1 gio

Nguoi diéu hanh cé thé nhan thy can danh phan
I&n thoi gian cho biéu mau Hé tror khach hang
dé dam bao tat ca cac tinh nguyén vién hiéu dwoc
cach dién vao biéu mau va ndm dwoc danh sach
cac ma st dung trong biéu mau. Pwa ra tinh hudng
cu thé cho hoc vién thwc hanh cach ghi biéu mau
va giai thich khi cé cac cach hiéu khac nhau hoac
sw khéng chac chan hod nhitng khé khan ma ho
c6 thé gap phai ddng thoi tao cac co hdi thao luan.

Thao luan: Giéi thiéu cac biéu mau (15 phat)

Cac dy an thwdng xay dung cac huwéng dan hoac
biéu mau dé lam ré vé cac thong tin can duwoc thu
thap va bao cao trong qua trinh giam sat. Giai thich
cho hoc vién biét rang biéu mau giam sat thuong
dwoce str dung hon la cac bao cao mo ta vi:

1. Biéu méu giam sét xac dinh nhiing théng tin
quan trong dé thu thap.

Néu ban nhin vao mau céc lan dén tham hang
thang, ban sé& thdy nhidu 6 tréng khac nhau
can phai dién vao (“Tén khach hang’, “Loai

tredng hop”, “Cac hoat déng da thyc hién”,

wv...). Pay la théng tin quan trong dé biét vé
mot trudng hop cu thé. Sir dung biéu mau sé
dam bao ban ghi chép day du nhirng théng tin
nay ma khoéng bi bd sét nhw khi viét mét bao
cao twdng thuat mo ta.

2. Biéu méu giédm sat dé ghi chép va phéan tich
cac théng tin hon.

Théng tin dwoc ghi lai trong biéu mau gidp dw
an dé dang nhap sd liéu vao mot co sé dir
liéu va phan tich. Boc mét bao cao twong thuat
va nhat ra nhitng thdng tin quan trong sé ton
rat nhiéu thoi gian. Phan tich nhanh hon nghia
la théng tin s& dwoc sir dung dé dé cai thién
chwong trinh nhanh hon.

V& nguyén téc, sé& c6 mot ngudi thu thap tat ca
cac biéu mau va thong tin ma céc tinh nguyén
vién gtri t&i, nhap thong tin vao may tinh va s
dung may tinh dé s&p xép, téng hop cac théng
tin dé trad 16i cho nhitng cau héi chung quan
trong nhét.

3. Biéu méu gidm sét néng cao tinh nhét quan
cua théng tin.

Tinh nhé4t quan cla théng tin thu thap nghia
la moi nguwoi sé thu thap théng tin nhw nhau
vG&i cung mot mirc do chi tiét va co cung s
gidi thich hodc cach hiéu vé théng tin duoc
yéu cau. Biéu mau giam sat nang cao tinh
nhat quan cla sé liéu b&i vi ching déat ra cac
quy dinh chuén cho théng tin dwgc thu thap va
cach moi ngudi thu thap théng tin sé giai thich
va ghi chép chung.

Théng tin chung: Str dung cac biéu mau giam
sat khac nhau

Phan nay sé tim hiéu cach cac tinh nguyén vién
st dung biéu mau gidm sat dé theo dai cong viéc
cta minh nhw thé ndo. Hoc vién sé cé co hdi thuc
hanh viéc s&r dung cac biéu mau. Biéu mau trinh
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bay & day chi 1a cac vi du; hoc vién cé thé nhan
thay 1a ho can cac biéu mau cho cac loai thong tin
khac nhau hodc biéu mau co cau tric khac nhau.

Hop phan nay c6 4 biéu mau dé theo dai cong viéc
cta tinh nguyén vién. TNV s dung biéu mau H6
tro khach hang dé ghi chép va lwu nhivng théng
tin quan trong vé cac budi gép khach hang cua ho.
Sau d6 TNV tdng hop nhirng théng tin chinh tir cac
biéu mau Hb tro khach hang vao biéu mau Téng
hop hang thang. Ho sé& gwi lai biéu mau Téng
hop hang thang cho Ban quan ly Dy an nhuwng gilr
lai biéu mau Hb tro khach hang cé nhiéu théng tin

chi tiét va cac ghi chép ctia ho. Nhém trwdng nhém
TNV, nguoi déng vai trd diéu phdi cac bubi truyén
thédng cdng ddng ciing hoan thanh va gti lai Ban
Quén ly Dy an biéu mau Cac hoat dong cong
dong, cung cip nhirng théng tin chinh vé cac sy
kién ma TNV thwc hién hoac da tham gia. TNV
didu phéi ciing hoan thanh mau Ké hoach hang
thang c6 ghi ké hoach ngay thang, ndi dung cac
hoat dong sé dién ra tai cong déng trong thang t&i.
Du6i day la bang téng hop muc dich cla cac biéu
mau va ngwdi hoan thanh, ngwoi thu thap théng
tin va cach thu thap théng tin & méi biéu mau.

Tén bidu mau Ngw&i hoan thanh Nguwoi thu Cach thwe thu thap thong
thap thong tin tin
Hf’ tro khach TNV TNV TNV r:c.)a‘An trlanh ,bleu ‘mau
hang sau moi lan gap khach hang
To’ng hop TNV ISDS TNV dlxe.n F)|eu mau khi két
thang thuc mai thang
Cac hoat Nhém trudng/ diéu phbi TNV
dong cong Nhém trwdng TNV ISDS dién biéu mau sau khi hoat
dong doéng cong dong dién ra
O Nhém trudng TNV dién biéu
o Nhom trwéng TNV ISDS mau ké hoach cho thang tiép
thang theo
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Biéu mau Ho tro khach hang

Bai giang: Biéu mau H6é tro’ khach hang

Biéu maAu H6 tro khach hang sau day thu thap
théng tin vé cac lan dén tham/tw van cho khach
hang. Méi 6 tréng twong (ng v&i mét phan théng
tin khac nhau ma dw an muébn cac tinh nguyén
vién thu thap. Biéu mau dwoc thiét ké dé cac lan
dén tham/tw van khach hang van cé thé dién ra tw
nhién trong khi TNV van thu thap dwoc théng tin
giam sat. Cac tinh nguyén vién cé thé ghi chép tw
do vao sb tay trong khi néi chuyén véi khach hang
(ho&c ngay sau dd). Sau mbi lan dén g&p khach
hang, TNV c¢6 thé st dung théng tin ghi chép nay
dé dién vao biéu mau Hb trg khach hang.

TNV nén git* mau Hb tro khach hang bén minh,
nhw mot tai liéu lwu gitr d& co thé tham khao lai néu
ho c6 nhiéu lan g&p véi cing mét khach hang. Méi

biéu mau nén cha théng tin cta chi mét khach
hang hodc moét van dé. Néu mot khach hang cé
nhiéu van dé, tinh nguyén vién nén dién riéng moi
biéu mau mét van dé. Néu mot khach hang dwoc
dén gap nhiéu 1an véi cung mot van dé, chi tiét cac
cudc dén tham ctia mot khach hang, véi cling mét
van dé nén dwoc ghi chép riéng trén dong “Théng
tin 14n dén thdm” trén biéu mau.

Thao luan: Poc va hiéu biéu mau Hd tro khach
hang (45 phut)

1. Nguoi tham gia doc biéu mau Hb trg khach
hang va giai thich nhirng théng tin nao ho nghi
nén dién vao méi 6. Khi ho da di qua tat ca cac
& trén biéu mau, lam rd cach giai thich va mo ta
cla nguwoi tham gia qua bang dwéi day.

Théng tin Mo ta

Tén cla tinh nguyén
vién

Ghi tén cua tinh nguyén vién (TNV)

Tén khach hang

Ghi tén cua khach hang — Khach hang la ngudi ma TNV dén gap, trao

“@ N L'Pn

déi, hé tro
Pién thoai Ghi sé dién thoai cua khéch hang
Lang/xa/Tinh Ghi tén lang, hodc cum/té/ap, x&, tinh noi ma khach hang dang sinh séng
Gi¢i tinh Ghi gidi tinh ctia khédch hang bdng cach khoanh tron vao chi¥ “Nam” hodc

Tinh trang hén nhan

Liwa chon “tinh trang hén nhan” ttr danh séch liét ké & cudi biéu méu dé
Xac dinh tinh trang hén nhén cta khach hang.

Tubi

Ghi tudi ctia khach hang

Nghé nghiép

Ghi nghé nghiép ctia khach hang
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Hoc van

Ghi trinh d6 hoc van cao nhét cta khéch hang

Lam thé nao biét vé
cac tinh nguyén vién

ALY

Lwa chon phuwong &n trong danh sach “Biét dén TNV tir dau” & cudi biéu
méu, dé xac dinh cu thé bdng cach nao khach hang biét dén dich vu cla
cac tinh nguyén vién.

Tén cla bén lién

quan

Ghi tén nguoi hodc nhém cé tham gia vao truong hop/van dé nay (néu cé)

Quan hé voi khach
hang

Ghi méi quan hé ctia nhiing nguoi khéc véi khédch hang

Loai trwdng hop/van
dé

Lura chon ttr danh séch “Loai trirong hop” bén cudi biéu méu dé xéac dinh
ré cac vén dé phép ly ma khach hang thao luan véi ban. Pam béo rang
céc ghi chép vé nhiing gi KHACH HANG cho rang dé la van dé cua ho.
Ban khéng nén gid dinh hodc tao ra cac van dé cua khach hang. Tw hdi
ban than: “Vi sao khach hang dén g&p minh?”

Ngay

Ghi ngay dén thdm

Thoi gian

Ghi khoéng thoi gian ban danh cho khéch hang. Néu khéng c6 dbong hé
hay wéc lwong chinh xéc nhét cé thé.

No6i dung hoat dong

Lwa chon danh sach “Noi dung hoat déng” bén duéi biéu méu dé chi ro
hanh déng ma ban da thuc hién dé gitup khach hang. Ghi ré hanh déng
thue hién néu ban Iya chon “Hoat déng khéac’.

Két qua

Lwa chon tir danh sach “Két qua” & bén duwdi biéu mau dé chi ré két qua
cta truong hop. Ghi ré két qué néu ban lwa chon “Két qué khac”.

Ngay hen gap lai

Néu truong hop chuyén guvi dén té chirc khac hodc lam viéc véi bén lién
quan khac da xéc dinh thoi gian cu thé, hodc trong truong hop yéu céu
can phéi quay lai thi TNV nén ghi ngay hen gap lai vao day

Nhan xét ciia TNV

Day la noi TNV c6 thé ghi chu vé Ian dén tham. Vi du, néu ban TNV dang
néi chuyén véi khach hang vé bao luc gia dinh va chéng cia cé &y budc
vao phong, TNV cé thé ghi chu tai day.

Céc hé tro truvdc day

Hadi khach hang nhiing sw tro giup ma ho cé truée khi dén tim gdp ban.
Ghi chép lai céu trd Ioi vao dong nay.

VAn dé& cla khach
hang (mo ta)

Day la noi TNV ghi chép tw do trong khi n6i chuyén véi khach hang. Sau
dé ban cé thé dién vao biéu mau giém sat. Can dam bao ban hdi va ghi
chép day du céc thdng tin duoc yéu cau trong nhitng phan khéc cta biéu
maéu.
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2.

Giai thich cho cac c6t “Loai trudng ho’p/vén
dé&”, “N6i dung hoat dong” va “Két qud”, day la
néi dung c6 phwong an tra 1&i & phia dwéi clia
biéu mau ma nguwdi tham gia cé thé lwa chon
nhw cach mo ta tét nhat. Yéu cau ngudi tham
gia doc danh sach cac phwong an tra 1&i. St
dung céc tir nglr trong danh sach 1a rat quan
trong cho tinh nhat quan. B&i vay ban can chac
chén rang cac TNV hiéu chinh xac y nghia cta
tirng tlr, va ho co thé lwa chon mét phuwong an
cho “Loai trvdng hop”, “Noi dung hoat déng”
va “Két quad”.

Tiép tuc di qua cac dinh nghia tiép theo cla
céac loai trvdng hop khac nhau trong subt thoi
gian tap huan. Vi du hwéng vao sy trung lap
gitra tranh chap dat dai va thiva ké. Dam bao
réng cac TNV biét dwoc sw khac biét gilra cac
dinh nghia.

Nh&n manh rdng TNV nén ghi chép nhiing
gi khach hang néi do la van dé cha ho. Vi du
khach hang c6 thé ké ring ho bi dudi khéi gia
dinh nha vo/chdng va mubn gitp d& dé lay lai
nhirng tai san cta minh. TNV cé thé dinh ghi
tom t&t | rang khach hang c6 van dé vé hon

nhan, nhwng thwc ra khach hang muén dwoc
tw van vé phap luat vé viéc lam thé nao |y lai
tai san cua hg. Vi vay TNV phai ghi dung tén
van dé ma khach hang dat ra.

5. Thao luan mét sb lwu y khi hoan thanh céac biéu
mau v&i TNV. Ho c6 thé dién cac biéu mau
theo hwéng dan trén va s dung danh sach
cac phuwong an dwa ra khi thich hgp. Quan
trong la ho dién biéu mau ngay sau khi dén
gap khach hang, nhwng khéng nén ghi chép
trong khi néi chuyén véi khach hang. Cac TNV
nén thay thé bang ghi chép tw do 1&én mat trang
phia sau cuia t& biéu mau trong subt budi gap.

Biéu mau Hé tro khach hang dwoc cac tinh
nguyén vién gilr nhw mot tai liéu lwvu nhirng trwdng
hop cla ho. Cac tinh nguyén vién sé hoan thanh
biéu mau Téng hop hang thang bang cach tdng
hop cac trwdng hop, van dé trong méi thang. Biéu
mau Téng hop hang thang sé dwoc gui lai cho
dvw an.

Hai trang tiép theo 1a vi du vé mot biéu mau Hb tro
khach hang chua dién va moét biéu mau da dwoc
dién théng tin.

14
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MAU HO TRO KHACH HANG

Ho va tén TNV:

Théng tin vé khach hang

Tén khach hang: Lang:
Xa:
Dién thoai Tinh
Gigi tinh: M F Hén nhan:
Tudi Nghé nghiép:
Hoc van: Nghe dén TNV tlr nguén nao:
Théng tin bén lién quan
Tén cua bén lién quan: Lang:
Xa:
Tinh:
Gidi tinh: M F Ho6n nhan
Tubi Quan hé vé&i khach hang:
Loai trwéng hop: Ghi ré néu khac:

Théng tin cac 1an dén tham

Ngay Thoi No6i dung hoat dong
gian . F
Ghi cu thé néi dung
(phut) | trao déi, hé tro trong

lan dén gdp mat

Ngay hen gap
IAn sau

Két qua

Néu chon “Chuyén
gli” hodc “Khac”, dé
nghi ghi ré

Néu chon “Lén
ké hoach...”

Nhan xét
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Hén nhan: Két hon (dang ky); Két hon (phong tuc); Két hon (Tén gido); Chwa ting két hon; Goa;
Séng chung; Ly di/ly than

Loai trwong hop: Mau thuan vé ranh gi6i dat dai; Bi chi s& hiru dat dudi khéi nha; Bi chéng/vo
dudi khdi nha; Cuwdp dat; Chiém doat/khiéu nai vé& dat dai; Ban dat khong dwoc thong bao; Xam Ian;
Tranh chép tai s&n khac; Thira ké; Viét di chuc; Nhan chirng nhan dat dai; Nhan gidy khai sinh/khai
t&r; Nhan dang ky két hon; Van dé hén nhan; Bao luc gia dinh; Bao hanh/bd mac tré em; Bi giam
gitr; Giét nguoi; Hiép dam; No nan; Trom cap; Thiét hai vé tai san; Hanh hung/bao lwc; Bao hanh do
nghién/rwou

Noi dung hoat déng: Cung cép théng tin phap ly (ghi rd); Hai tham; Chuyén glri; Khac (ghi rd)

Biét dén TNV tlr ngudn nao: Loa phat thanh; Ban bé/ngwdi than; Lanh dao dia phwong; Hop lang/
thon; Khac (ghi ro)

Két qua: Chuyén gtvi: (ghi ré chuyén glvi dén dau Vi du: Té hoa giai, can bd tw phap, can bo dia
chinh, co’ quan ban nganh, nhan vién hé tro phap ly...); Lén ké& hoach gap khach hang lan tiép theo;
Ké hoach lam viéc v&i bén lién quan; Lén ké hoach lam viéc véi co quan ban nganh; Lén ké hoach
lam viéc v&i lanh dao x&; Lén ké hoach lam viéc véi lanh dao cong déng; Hb tror chudn bi hd so (gidy
chrng nhan, di chuc, vv...); Van dé& dwoc giai quyét — theo mong mudn ctia khach hang; Van dé dwoc
gidi quyét — khdng theo mong muén ctia khach hang; (S6 ngudi) da viét di chic; Bang xt Iy — khéng
thém ké hoach dén tham; Khac (ghi rd)

CAC h6 tror trirGC AAY: KNONG CO ...ttt eete e aeeeenn e
Van dé ctia khdch hang (TNV MO 18 CRi HIEE):...........ooeeeeeeeeeeeeeeeeee et
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Vi DU VE MAU HO TRQ' KHACH HANG DA PIEN THONG TIN

Ho va tén TNV: Long

Théng tin vé khach hang

Tén khach hang: Vén

Dién thoai: 091234578

Lang: Quang Ha
Xa: Hai Ha
Tinh: Quang Ninh

Gigi tinh: Nam (Na) Hon nhan: Két hon — dang ky
Tudi: 45 — Nghé& nghiép: Noi tro

Hoc van: Tiéu hoc

Nghe dén TNV tlr ngudn ndo: Ban bé

Théng tin bén lién quan

Tén clia bén lién quan: Tam

Lang: Quang Ha
Xa: Hai Ha
Tinh: Quang Ninh

Gioi tinh:

©

Ho6n nhan: Két hon — dang ky

Tubi: 51

Quan hé v&i khach hang: Chéng

Loai trwérng hop: Ban dat khéng théng bao

Ghi rd néu khac:

Théng tin cac 1an dén tham

I’ . Ngay hen
- Noi dung hoat dong Ke:qua gép lan
Ngay | 9i@n | Ghicu thé néi dung trao {‘\ICe:chin e sau Nhan xét
... | déi, hé tro trong l1an dén gap yen gt | Néu chon
(phat) . hodac “Khac”, dé a@ oA LA
mét nghi ghi ré LG
’ hoach...”

10/3/16 15 Pua ra |&i khuyén phap ly, | Lén ké hoach gdp | 12/3/16 Chéng cua
l&ng nghe van dé cutia khach | khach hang 1an khach hang co
hang va trao dbi vé luat dat | sau mat trong subt
dai cudc noi chuyén

12/3/16 | 45 | Duwa ra Ioi khuyén phap Iy | Chuyén giri dén | 15/4/16 | Lén ké& hoach
— noéi v&i khach hang rang | luat sw gap hoi tham
chdng cta chi phai duoc
sy dong y cia chi thi moi
chuyén quyén s dung dat
dung phap ly

15/3/16 | 30 | N6i chuyén hoi tham Pa giai quydt —

theo y muén cla
khach hang
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Véan dé cia khach hang (mo ta):
10/3/16

Van dang budn phién vi chéng c6, anh Tam, mudn ban manh dét trang trai ctia ho. C6 4y da ndi voi
chdng rang cd khéng mudn ban dat, nhwng anh van git y dinh. Co da nghe thay thong tin tai mot sw kién
cdng déng rang ngudi vo phai dong y trudc khi gia dinh ban dat. Vi thé cd mudn biét cd cé dwoc phap
luat bao vé trong viéc chdng c6 ban dat khéng. Chéng co cé ké hoach gép ngwdi mua trong tuan téi dé
ban dat. Chdng cla Van & trong phong trong subt budi gap, va té ra buc bdi khi téi dén nha. Ching toi
lén ké hoach g&p mat vao moét budi khac.

12/3/16

Van tém tat van dé cla co lan niva, va toi trao dbi véi co nhiéu hon vé quy dinh dwoc théng béo khi ban
dat, va ndi co cé thé dwoc phap luat bao vé. Téi ndi co tdt nhat [a co nén trao dbi véi mot luat sw tai dia
phwong, nguwdi co thé hd tro trwe tiép cho co. Toi gi¢i thiéu cho Linh t&i gap luat sw

20/3/16

Toéi gap Van dé hdi tham vé trudng hop clia ¢d sau khi da gidi thiéu luat sw. Van néi véi t6i rang luat sw
da s&p xép mot budi gép gitra chdng co va cd. Trong subt bubi gap, luat sw da gidi thich nguyén tac théng
bao vé&i Tam va anh nhan ra rang Van phai dong y thi anh méi dwoc ban dat. Anh chwa bao gie nghe
ndi vé luat, anh ciing khéng nhan ra Van da lo l1ang vé chuyén ban dét. Anh quyét dinh khéng ban niva,
va Van rat vui vé voi két qua nay.
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Bai tap: Str dung biéu mau Hé tro’ khach hang
dé moé ta mot trwong hop (20 phat).

Doc to mé ta dau tién vé Ian dén tham khach hang.
Sau khi ban doc xong, hdi nhirng ngwoi tham gia
xac dinh théng tin quan trong dwoc ghi chép trong
phan mé ta. Giup nhixng ngwoi tham gia dién vao
biéu mau Hb tro khach hang cho trwéng hop nay.
Chu y dam bao rang cac tinh nguyén vién biét
cach str dung danh sach cac phwong an tra 16 dé
dién théng tin vé loai tredng hop, hanh dong thuc
hién va két qua.

Doc to lan th hai, gitp nhirng ngudi tham gia dién
vao biéu mau v&i théng tin cho 1an thi hai gap mét
trwd'ng hop nay.

Mo ta 1an dén tham:

(BPIEN NGAY HOM NAY) — Thu, mét phu nir 42
tudi tai xa Phu Clr, dén gap t6i v&i mot van dé.
Choéng cla ¢ vira qua doi va di chic cla anh
4y ndi Thu co thé thira k& ngdi nha va quyén st
dung manh d4t rong 2 sao. Tuy nhién, bd chdng
cta Thu, 6ng Lam dang ddi quyén sr dung dat va
tai san cla con trai. Ong Lam nédi 6ng cho phép
con trai tréng trot trén manh d4t nay nhuwng chua
bao gi& cho anh quyén st dung manh dat. Khong
may la chi Thu khéng cé mét gidy t& ndo dé chirng
minh quyén s dung d4at mang tén chdng cda chi.
T6i lang nghe cau chuyén cua chj trong 45 phut va
quyét dinh s& cé mot budi trao déi véi bd chéng
cla chi s&m nhét cé thé. Chi Thu lam néng nghiép
va cham séc con cai. Chj chwa tirng di hoc chinh
thirc. Chi nghe théng tin vé t6i qua mét ngudi ban.
Ong Lam nam nay 75 tudi, goéa vo' va khoéng lam
viéc gi.

(BIEN NGAY SAU DO 1 TUAN) — Téi gap ong
Lam va Thu tai nha éng Lam dé cung cép cho ca
hai nhirng théng tin vé& phap ly cung mét luc. Ca
hai bén déu doi quyén st dung manh dat nhung
khoéng bén nao co thé dwa ra nhirng gidy t& phap
ly @& chirng minh. T6i quyét dinh gidi thiéu ho dén
ngudi c6 thdm quyén & xa dé gidp d&. Toi sé theo
dai tién trién clia sy viéc sau khi Thu dén g&p céan
bd xa.

Bai tap: Dong vai cho biéu mau Hé tro’ khach
hang khach hang (1 gi®)

Bai tap déng vai sau day sé giup cac tinh nguyén
vién c6 thém kinh nghiém dién vao biéu mau H6
tro khach hang khach hang. Chia mdi nhéom cé 2
tinh nguyén vién, mot nguwdi sé la TNV, mét nguoi
sé dong vai la khach hang. Ban sé dwa cho “khach
hang” mét manh gidy ghi théng tin vé mét trudng
hop ma ho sé ndéi véi tinh nguyén vién. Ban cling
dua cho “TNV” mot manh gidy ghi cac hanh déng
ma ho sé thwc hién voi “khach hang”. Bam bao
rang “khach hang” khéng chia sé théng tin trong
manh gidy v&i “tinh nguyén vién” va “tinh nguyén
vién” cling khéng chia sé théng tin trong manh gidy
v@i “khach hang”. Trong khi “khach hang” dang néi
vé van dé& cta minh, “tinh nguyén vién” nén ghi
chép vao mat sau clia biéu mau nhirng théng tin
co ban trong lan gap nay. “Tinh nguyén vién” sé
dwa ra 101 khuyén cho “khach hang” nhw nhirng
chi dan trong manh gidy ho dwoc phat. Sau khi
dong vai xong, “tinh nguyén vién” sé chuyén théng
tin tr phan ghi chd sang mat trwdc cta biéu mau.
“Khach hang” va “tinh nguyén vién” cé thé cung
lam cOng viéc nay.

Lwu y déi véi nguei diéu hanh:

Dam bao rang nguoi tham gia hiéu duoc quy tic
cla bai tap dong vai nay. Bam bao “khach hang”
khéng cho “tinh nguyén vién” xem manh gidy va
“tinh nguyén vién” ciing khéng cho “khach hang”
xem manh gidy ctia minh. Piéu nay dem lai tinh
hudng twong tw nhw 1&n dén tham khach hang
thwc sw, ma ngwoi tham gia cé thé thém nhirng
trai nghiém lang nghe, dwa ra 16i khuyén, ghi chép
va dién vao biéu mau. Néu ngudi dong vai khach
hang 1a nam thi khach hang 1a Bao, néu ngudi
dong vai khach hang la ni thi khach hang la Kim
Ly.
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Khach hang: Kim Ly

T6i nghe théng tin gidi thiéu vé ban (TNV) trén loa phat thanh va téi da nghi ban cé thé giup d&
t6i. Cha cla téi vira méi qua doi, va anh trai toi, Danh, va téi thiva ké quyén st dung dat clia éng
tai Tan Hoa. Cé mot cai ao trén manh dét tai vi tri manh dat ctia anh trai téi. Tuy nhién, anh trai toi
va t6i khédng may hoa thuan va anh &y khéng cho t6i st dung cai ao d6, cho du d6 la ngudn nwéc
duy nhat xung quanh day. Téi mubn biét téi cé thé doi hdi anh Ay cho phép tdi st dung ao nay
khéng. T6i cé di chic clia cha téi néi rang ching téi cé thé phan chia manh dat va t6i nghi diéu do
c6 nghia chuing téi déu c6 thé cung s dung cai ao. Ban la nguoi dau tién toi dén tim sw giup da.
Ban c6 thé giup toi chi?
Thong tin thém

Khach hang

Bén lién quan: Anh trai

Tudi anh trai: 38

Tinh trang hén nhan: Da két hon

Tinh trang hén nhan: Goa

Hoc véan: Tiéu hoc

Nghé nghiép: Ban quan 4o & cho
Tudi: 35

Tinh nguyén vién

T6i da nghe van dé cta Kim Ly va quyét dinh tdi muén néi chuyén véi ngudi anh trai trwde khi dua
ra cac hanh ddng mang tinh phap ly. Téi dw dinh gap mét ca khach hang va anh trai cia c6 4y vao
ngay tiép theo

Danh cho tinh nguyén vién 25-30 phat d& déng vai.
Sau khi ho hoan thanh, thao luan nhirng gi nén dién
vao biéu mau Hbé tro khach hang khach hang. Ban
c6 thé in phdng to biéu mau véi cac dong trdng va
treo trén bang. M&i mét ngudi tham gia dién vao
biéu mau. Néu ban khéng in dwoc biéu mau Ién,
hay di xubng I&p va héi nhirtng ngwdi tham gia ho
viét nhw thé nao vao méi 6 tréng.

Sau khi da dién xong chinh xac tat ca cac 6 cla
biéu mau tir trwdng hop déng vai, hay hdi nhirng
ngudi tham gia cé thé st dung biéu mau nhw thé
nao cho nhirng tinh hudng sau do6. Diéu nay kiém

tra lai cach hiéu bang biéu ctia nhirtng nguei tham
gia, ho s& dién nhw thé nao cho lan g&p lan the
hai v&i cung mét trwdng hop hodc néu ciing mot
khach hang nhwng lai c6 van dé th hai.

e Gia sir ban dén gap Danh va Kim Ly ngay
hém sau. Sau 2 gi& giai thich, thong tin phap
luat lién quan, ho quyét dinh sé cung st dung
chung céi ao. Ban sé dién vao biéu mau nhw
thé nao?

(Tré loi: ban nén ghi chép vao mét sau cua
biéu mau, va dién vao dong tiép theo trén biéu
mé&u ctia muc “Théng tin cac 1an gép” nhw sau:

Ngay

Thoi gian (phut)

No6i dung hoat
déng

Két qua

Nhan xét cta
TNV

[ngay hém sau]

120

Cung cép théng
tin phap ly

D3 giai quyét -
theo y mudn cla
khach hang

Ho quyét dinh
dung chung ao
nuwéc
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e Gia s sau khi trvdng hop nay két thuc, Kim
Ly quay lai g&p ban dé thao luan cach viét di
chuc. Ban sé dién vao biéu mau nhw thé nao?

(Tré loi: Ban nén viét mét biéu mau Hé tro
khéach hang moi)

Thao luan: Tinh nhat quan khi dién biéu mau
(20 phut)

Tinh nhé4t quan 1a thuc sy can thiét dé chuyén sb
liéu giam sat tlr cac biéu mau thanh théng tin hiru
ich mét cach nhanh chéng va hiéu qua. Dy an can
tdng hop va so sanh cac bao cdo tir tt ca cac
tinh nguyén vién néi vé van dé nao dé cé y nghia
vé dw an nhu mot thé thdng nhat. Néu biéu mau
dwoc hoan thanh véi tinh nhat quan, dy an sé dé
dang téng hop cac théng tin tir nhiéu biéu mau cta
moi ngwdi. N6i cach khac, néu méi tinh nguyén
vién viét mot bao cao twong thuat lai tvng khach
hang cla ho, thi s& rat khé dé so sanh két qua va
hanh dong gilra cac tinh nguyén vién. Bi khi tinh
nguyén vién co thé bd sot thdng tin quan trong nao
do hodc cung cp khong da chi tiét dé cho bao cao
tr& nén co ich.

Hay xem vi duy, ban cé thé thdy tdm quan trong clia
tinh nhat quan. Tinh hubng 1a c6 3 TNV néi chuyén
v&i cung mot khach hang va ho mo té nhirng gi ho
cung cap cho khach hang.

TNV A: Mét phu ni¥ trong xa phan nan rang hang
xém cutia cé 4y canh tac trén manh dat cla co,
nhwng hang xém lai cho réng d6 l1a manh dét cla
ho. C6 &y mudn tai giup cd bao vé ranh gidi tai san
cta minh. Téi I&n ké hoach gdp nguwdi hang xém.

TNV B: Mét phu ni¥ budc ti hang xém cla c6 xam
l&n tai san cla co.

TNV C: Mét phu ni¥ vira géa chéng, 55 tudi tai lang
t6i & Tam Cbc, dén nha téi cuing con gai dé trao dbi
van dé cla ho va&i t6i. Vu mua vira qua, hang xém
cla co trdng ngd va khoai lang trén manh dat cta
c6. Khi cd gap ngwdi hang xém dé néi chuyén, thi
anh ta bdo chd nao anh ta tréng ngd va khoai lang
la thudc vé anh ta. Tuy nhién c¢6 néi rang truéc
day anh ta khéng bao gi¢ tréng cly gi trén manh
d4t khi chdng ¢ con séng. Ho da cé thda thuan ai
duoc sir dung manh dat va ngudi phu niv dén gap
t6i dé giai thich van dé nay. Day |a mot trudng hop
vé ranh gi6i dat va t6i da lén ké hoach gdp nguoi

hang xém kia.

R4t khé dé noi 3 mod ta trén déu vé mot truwdng
hop. TNV C dwa ra mé ta chi tiét nhat vé trwong
hop, nhwng mét vai chi tiét khéng quan trong cho
viéc giam sat. TNV B khong dua ra dd thong tin vé
tredng hop va khdng ghi lai hanh déng ma TNV do
thwc hién. Mo ta cling khac so véi cac loai trwong
hop cé thé lwa chon. TNV A va C xép loai day la
trwong hop tranh chép ranh gidi, trong khi TNV B
khong ghi chép bét ky van dé vé ranh giéi nao, va
xép loai la xam |&n @4t dai. Néu ca ba tinh nguyén
vién hoan thanh biéu mau giam sat véi nhiéu théng
tin cu thé bat budc hon (vi du nhw loai truéng hop,
néi dung hoat dong cla tinh nguyén vién) thi cho
phép ho Iwa chon tir nhirtng phwong an tra 1&i, diéu
nay dan dén moé ta cla ho sé twong tw nhau va
khong bi qué chi tiét hodc qua ngén.

Danh sach Iwa chon trong biéu mau Hb tro' khach
hang khach hang cho tinh trang hén nhan, loai
trwdng hop, hanh déng thuc hién va két qua hé
tro 1am nhét quan. Cac TNV c¢6 thé lwa chon mo
ta tir mdi danh sach ma phu hop nhét véi trwong
hop cla ho, thay cho viéc mdi tinh nguyén vién
viét ra moé ta ngén vé trudng hop, st dung cac tiv
khac nhau né thé lam mét théng tin hodc qua nhiéu
théng tin hoac sé mat thoi gian va gay ra khé khan
khi phan tich. Viéc chi cho phép mét sé Iwa chon
dé tra 1&i cau héi sé gia tang tinh nhat quan, ciing
nhw it co trwong hop hai ngudi ghi hai cau tra |oi
khac nhau vé y nghia clia cung mét sy viéc. Mot
danh sach tét cac phwong an 1a danh sach bao
gdm hau hét cac trwong hop c6 thé cé méc du chi
tiét ciia cac trwong hop cé khac nhau.

Bai tap: Thwc hanh mé& réng véi tinh nhat quan
cua cac loai trwong hop (30 phut)

Cac tinh nguyén vién cé thé gap kho khan khi 1an
dau tién phan loai cac trwong hop dwa trén danh
sach lya chon trong biéu mau giam sat. Trong mét
sb tinh hudng cu thé khac nhau tinh nguyén vién
c6 thé muén phan loai cing mét trwdng hop theo
hai cach khac nhau. Do vay diéu quan trong cho
ho Ia tim cach hiéu chung lam sao phén loai truong
hop trong sé céac lwra chon da cho.

Hay doc 3 vi du md t& ngan sau day, méi mo ta,
hdi nguwdi tham gia phan loai cac trwong hop nay
nhw thé nao trong biéu mau giam sat. Hwéng ho
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lwa chon mét phwong an tir danh sach & cubi biéu
mau, ngudi tham gia khdng can dién hét ca biéu
mau.

Mé ta trirong hop A: Mot nam gidi & lang than
phién rang hang xém tréng cay trén dat clia anh ta.
Anh hang xém vira m¢i xay hang rao xung quanh
rudng. Khi ngwdi dan éng cbd gang ngan hang xém
thi anh hang xém cho rdng manh dat 1a ctia anh ta.
Nguwdi dan 6ng mudn hang xém ngirng siv dung
dat cGia minh. Khéng ai cé “Sé dé” cé ghi rd muc
dich st dung clia manh dat, ranh gi¢i ctia né va ai
c6 thé str dung manh dat.

Mé ta trirong hop B: Mot phu niv trong xa dang cé
van dé véi chéng. Anh chdng vé nha tlr mot quan
rwou vao lic dém khuya, say ruwou, va bt dau gay
s v&i vo. Anh ta cau nhau rang cd vo ndu an rat
té va khéng bao gi& don nha sach sé. Khi c6 cai
lai, anh danh c6. Anh cling dinh danh c& da con
trai 12 tudi clia ho, nhwng ngwdi vo' ngan dwoc.
C6 khong biét phai lam gi bay gio.

Mé ta truong hop C: Ngudi chdng clia mét phu ni
¢ dia phwong vira méi qua doi. Anh c6 khoan tro
cép tlr cong viéc clia minh va theo luat phap khodan
nay co6 thé chuyén cho vo thira ké khi anh mét.
Tuy nhién, khi nguwéi vor dén gap cha lao dong dé
chuyén khoan tro cip sang tén minh thi lai dwoc
yéu cau vao trinh gidy bao tlr cla ngudi chdng,
nhwng chi khéng cé. Chi can giup d& dé nhan
duoc tién tro cap.

Thao luan: Dién biéu mau ngay sau lan ghé
tham hoac sw kién (5 phut)

Giai thich cho nguoi tham gia thay réng ho rat dé
quén nhirng chi tiét tir 1an gép/tw van khach hang
hay sw kién cong ddng néu khéng ghi chép lai
ngay sau dé. Diéu nay cang dé xay ra khi TNV lam
viéc véi nhiéu khach hang hoac mét khach hang

c6 nhiéu van dé&. Néu khong dién vao biéu mau cé
thé ho s& nham |an gitra hai van dé. Khi mét TNV
dang thyc hién mét hoat déng, ho cé thé hoan toan
tap trung vao né. Tuy nhién khi ho thwc hién hanh
dong thtr hai ho cé thé quén nhirng chi tiét cta
hanh déng dau tién sau mot thoi gian ngan. TNV
phai dién cac biéu mau giam sat cang sém cang
tét sau khi hoat ddng két thuc.

Bai tap: Dién biéu mau ngay sau lan dén tham
hoac sw kién (5 phut)

Day la bai tap ghi nhé nhé dé gidi thich chang ta cé
thé dé dang quén nhirng chi tiét quan trong trong
khoang th&i gian ngén néu chung ta khong ghi
chép lai.

1. Noito v&i nhirng ngudi tham gia ban sé ndi véi
ho vé s6 dién thoai clia minh, nhung ho khéng
dwoc ghi lai hodc Iwu vao dién thoai cua ho.

2. Noi to sb dién thoai ctia ban mot Ian niva, ddm
bao khoéng ai ghi lai sb dién thoai

3. Yéu cau nhém lap lai s6 dién thoai cta ban,
van dam bao khong ai ghi lai

4. Bay gi¢ noi v&i ngudi tham gia ban sé ndi voi
ho mot sb dién thoai khac va ho cling khong
dwoc ghi hay lwu lai. Chon mét sé dién thoai
khéng twong tw nhu sbé dau tién ban dua ra.

5. Noi to sd dién thoai mot 1an nira, ddm bado
khéng ai ghi chép hoac Iwu lai

6. Yéu cau nhém I&p lai s6 dién thoai thr hai cia
ban. Bam bao khéng ai ghi chép chung

7. Bay gi®, ban hdi ngudi tham gia s dién thoai
cla ban. Viéc nay sé gay kho khan béi vi moi
ngudi dang quan tam va nhé dén sé dién thoai
thtr hai, va ho da khoéng ghi chép lai sb thir
nhét.
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u mau bao cao hang thang

Gii thiéu: Mau bao cao hang thang

Do cac TNV git biéu mau Hb trg khach hang nhw
moét tai liéu lwu cho céac trwong hop ho gap phai,
ho ciing can phai bao céo théng tin vé khach hang
véi dy an. Biéu mau bao cao hang thang cé thé
gilp bao céo théng tin vé khach hang trong tirng
thang.

Thao luan: Téng hop s6 liéu v&i biéu mau Bao
cao hang thang (30 phut)

B&o cao hang thang yéu cau nhiéu théng tin twong
tw nhw biéu mau Hb tro khach hang dé l1am viéc
chuyén ti biéu mau nay sang biéu mau khac duwoc
dé dang. Méi dong twong (rng v&i mbi cudc dén
thdm dworc thwe hién trong thang. D& chuyén théng
tin tor biéu mau Hé tre’ khach hang sang biéu mau
Téng hop thang, cac TNV phai quay lai tAt ca cac
H6 tro khach hang cla ho va tap hop thanh moét
trwdng theo “Théng tin 1&n dén thadm” duoc thuc
hién trong ca thang qua. Sau dé ho sé nhap tén
cta khach hang, théng tin nhan khau, loai van dé
tir phan trén cta biéu mau Hb tro khach hang, vao
“Théng tin 1&n dén thdm” twong (ng véi l1an dén
thdm trong biéu mau Téng hop. Néu ho dén gap
khach cung mét khach hang nhiéu 1an trong thang,
ho sé viét “Loai trwrng hop”, “Noi dung hoat déng”
va “Két quad” cho mdi 1an dén tham vao mébi dong
v&i cling “Tén khach hang”, bat k& dén g&p khach
hang nhiéu lan do mét van dé hay nhiéu van dé.
Céc théng tin vé tén khach hang, théng tin nhan
khau, “Biét TNV t&r ngudn nao” sé gibng nhau &
tAt c& cac dong vdi cung mét khach hang. “Téng
sb 1an dén trong thang” sé dwoc tinh tat ca cac lan
cho mdi “Tén khach hang”

Tbng hop bédo cdo thang 1a bang tom tat thong
tin khac nhau cla cac lan dén tham. N6 cé tat ca
thong tin tr biéu mau Hb tro khach hang khach
hang, do vay ban khéng can gidi thiéu sau. Tham
khao cach giai thich ctia biéu mau Hb tro' khach

hang dé gidng day cho phan loai nhirng gi nén viét
trong méi 6 tréng.

Giai thich lai cac cot “Loai van dé&”, “N6i dung hoat
dong” va “Két quéd”, cé cac phwong an tra | cho
cac cot nay & dwdi biéu mau dé tinh nguyén vién
c6 thé lwa chon cach md ta tét nhat. Cac phuong
an twong tw nhw trong biéu mau Hb tro khach
hang, do vay ban cé thé copy nhirng gi da viét trén
biéu mau.

Thé&o luan vé& cac nguyén tac hoan thanh biéu mau
Vv&i cac tinh nguyén vién. Ho nén dién cac biéu
mau theo sy hwdng dan bén trén, st dung danh
sach cac phwong an tra 1&i da cé khi thwe hién.
Ho nén thu thu thap tat ca cac Ho tro khach hang
ma ho da dén tham trong thang, sau do dién théng
tin v& 14n dén tham trén biéu mau tbng hop thang
chinh xac nhw nhirng gi da cé trén biéu mau H6
tro khach hang. Té chirc co thé dat mot thoi gian
nhat dinh dé cac tinh nguyén vién nop lai biéu mau
hang thang.

Bai tap: Thwc hanh chuyén théng tin tir biéu
mau Hé tro khach hang sang Bao cao thang
(30 phut)

Chia nhém nguoi tham gia tap huan lam hai hoac
3 nhém. Nhém sé lam viéc véi nhau dé dién biéu
mau Béo cdo thang st dung cac biéu mau Hé tro
khach hang khach hang da dwoc hoan thanh & bai
tap trén. B&i vi tt ca cac bai tap déu s dung ngay
trong moét thang, ho nén cé sb dong dé dién vao.
Sau khi ho dién xong biéu méu Béo céo thang,
thdo luan ho nén viét gi vao tirng 6 tréng. Ban cé
thé in hoadc vé biéu mau vai kich thwdc Ion voi cac
dong tréng va treo trén bang. Mét tinh nguyén vién
sé lén dién cac 6, va thao luan vai cac tinh nguyén
vién khac. Néu ban khéng in dwoc, hay di vong
quanh l&p va hdi nguwdi tham gia trao déi véi han
ho viét vao méi 6 nhirng gi.
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MAU TONG HOP THANG

Tén TNV: Thang
STT Tén Lang, | Gi¢i = Tudi Hén Hoc Nghé Loai van | Noéi dung | Két qua Biét Nhan | Sélan
khach | x4, tinh | tinh nhan van nghiép dé hé tro (ghi ré dén xét gap
hang (ghi ré (ghi ré néucé | TNV tw cua trong
néuchon | néucé | yéucéu) ngudn | TNV | thang
“khac”) | yéu céu) nao
Nam
N
Nam
N
Nam
N[V
Nam
N
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Biéu mau Hoat déng cdng dong

Gi®i thiéu: Biéu mau Hoat déng cong dong

Bén canh viéc dén tham/chdm soéc khach hang,
TNV ciing t6 chirc nhitng sw kién cong déng dé
hwéng dan cong déng vé phap luat va nhirng noi
dung lién quan. Biéu mau dwéi day cé thé duoc st
dung dé thu thap théng tin giam sat vé cac sw kién
coéng doéng. Méi cot twong rng véi mot loai khac
nhau clia théng tin ma té chirc mudn tinh nguyén
vién thu thap. Biéu mau nay dwoc thiét ké dé ghi
chép tat ca cac su kién dién ra trong thang. Cac
TNV sé dién mdi sw kién vao mot dong.

Gibng nhw bidu mau Hb tro khach hang khach
hang, biéu mau sy kién cong déng cling c6 cac
phuong an & cudi bidu mau dé cac tinh nguyén
vién lwa chon va dién vao mot sb cot.

Thao luan: Ghi chép twong tac cong dong
trong biéu mau sw kién cong déng (45 phut)

1. Cho nguoi tham gia doc tat ca cac phwong an
“thdng tin” khac nhau va gidi thich ho nghi gi
qua tirng 6 can dién trén biéu mau. Bang dudi
day giai thich cac théng tin can dién vao méi 6.
Cac tinh nguyén vién sé di qua cac loai thong
tin khac nhau, phan loai va giai thich cach st
dung chung trong bang.
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Thong tin Mo ta

Tén cGa nhém | Mbi x4 cé mét trudng nhém/diéu phdi TNV. Ghi tén clia nhém trudng vao day
trudng/  diéu

phdi TNV

Thang Ghi thang ma s kién dién ra

Ngay Ghi ngay cta sw kién dién ra

Théi gian Ghi thoi gian cua sw kién cong déng (phut). Néu ban khéng cé déng hd hay uéc

luong chinh xac nhét cé thé. Néu sw kién cdng dong la mét phan cda budi hop
vé chi dé khac, chi tinh thoi gian lién quan dén chu dé cua ban.

Lang, xa, tinh

Ghi tén lang, thén/ap/té dan phé, x4, tinh noi ma s kién dién ra

Chu dé cua sw
kién

AL

Lwa chon trong danh séch “Chi dé cda sw kién” & bén dudi biéu mau dé xéc dinh

chu dé cda suw kién néi vé céi gi. Chi ghi 1 chd dé

Phwong phap | Lwa chon danh séch “Phuong phép huy déng” bén dudi biéu méu dé xac dinh
huy déng céch ban moi khan gid dén sw kién nhw thé nao. Chi ghi 1 phuong phép..

Hoat doéng/tap | Lwa chon mét hoat dong, tap huéan trong danh sach “Tap huén/hoat déng” cho
huén cu thé bén dudi biéu mau dé chi ra céch ban day nhiing ngudi tham gia vé chu dé cua

ban nhuw thé nao. Ghi tét ca céc hoat dong, cach day vao 6 tréng. .

S6 ngudi tham
gia

Ghi lai tbng s nam va ni¥ tham gia sw kién. Viét sé lwong nam gi6i dudi chiy
“Nam”, sé luong ni¥ dudi chik “Ni”. Uéc lwong con sb néu lwong khan gia 16n.

Van dé& duwoc
nguwdi tham gia
duara

Ghi lai bat ky van dé nao duoc dua ra trong sudt suw kién, céc cdu héi ma ban
khéng thé tra I, vé tranh chép...

Bai hoc kinh | Ghilai céc bai hoc kinh nghiém tir sw kién céng déng, phuong phép té chirc tét

nghiém hay khéng, dia diém va thoi gian pht hop hay khéng. ...

Tai liéu Liwra chon phuong én tir danh séch “Tai lidu cua phét tay vé quyén sé hiiu va gidi”
bén dwéi biéu mau dé thay ban sw dung va chuén bj tai liéu cho sw kién khéng.
Ghi lai tat c cac phuwong an thich hop.

Nhirng lanh | Liét ké nhirng té chure hodc lanh dao da tham gia vao sw kién cua ban (néu co).

dao/té chirc da
tham gia sy kién

Ghi lai tat ¢4 lanh dao, t6 chirc da tham gia vao 6 tréng

Trwedng nhoém
TNV t6 chirc sy
kién

Ghi tén nguoi dan dat sw té chure s kién

Cac TNV hbé tro

Ghi tén cac TNV da tham gia hé tro cho s kién
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Giai thich cac cot “Loai sw kién”, “Phwong phap
huy déng’, “Tap hu&n/hoat dong” va “Tai liéu
st dung” c6 cac phwong an tra 16 & cudi biéu
mau, cac tinh nguyén vién co thé Iwa chon cac
mo ta tot nhat. Hdi ngwdi tham gia doc danh
sach cac phwong an tra 1&i. B&i vi tinh nhéat
quan la quan trong, nén ho phai str dung cac
tor trong danh sach, ban can ddm bao céc tinh
nguyén vién hiéu chinh xac y nghia cla tirng
ter.

Thao luan vé& nguyén téc hoan thanh biéu

mau v&éi TNV. Ho nén dién biéu mau theo
hwéng dan bén trén va si dung danh séach

4.

cac phwong an tré 1oi khi thich hop. Piéu quan
trong niva |1a dién biéu mau sy kién cong dong
s&m nhéat co thé, ngay sau khi su kién dién ra.
T& chirc nén dat thoi gian cho cac TNV hoan
thanh cac biéu mau hang thang.

Dai khi TNV tb chirc bubi gap g& hoac sy kién
dé tim hiéu cong ddng. Doi khi ho dwgc moi
dé phat biéu tai mot cudc hop hay sw kién ma
ngwdi khac td chire, cho du chi cé 15 phut.
Ca hai trwong hgp nén dwoc ghi lai trong Bao
cdo su kién cong déng. Thoi gian trong 6 “Thoi
gian” nén ghi thoi gian sw kién dién ra véi cac
cha dé lién quan dén TNV

28
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Chu dé sw kién Phwong phap huy Hoat dong/ Tai liéu tir bd cong cu “Quyén sé hiru va giéi tai Viét
déng tap huan Nam”
Céc luat vé hén Quyén con Té chire s kién Dién kich/hét | Quyén s& cta phu niva | Hé théng quan ly dat dai tai
nhan, ly than, ly hén nguoi ngoai troi quyén tai sén trong Hién Viét Nam
. . phap
(ca sw kién dwoc
to chirc boi TNV) Quyén sé hir ctia phu ni¥ | Quyén st dung dét ctia phu
trong luat phap na
Lich str quyén st Quyén cua Cau hdi va Phu nir va s& hiru tai sén | Co quan quan ly dat dai
dung dat & Viét Nam | phu ni tra loi
Luét dat dai Quyén tré em Loa phét thanh x& Bai gidng Phu ni¥ va tai san Co quan xt ly tranh chap déat
dai
Quyén trong hén Hé théng phap | N6i chuyén tai mot Céc cau Di chuc va phu nip Céc tai liéu vé dét dai quan
nhén va sé hiu tai lugt bubi hop céng dbng chuyén trong
san L ] ) trirong hop
- (ghi ré nhom, cuéc -
Quan hé cha s¢ hiru Giai quyét hop) Tai ligu phat Tai sén cua nguoi qua Co quan giai quyét tranh
va lam thué dat xung dot tay doi c¢6 di chuc chép khéng chinh thirc
Luét méi va cac anh Viét di chuc Khac (ghi Tai san cta nguoi qua Co quan giai quyét tranh
hwéng ro) doi khéng c6 di chuc chép chinh thirc
Co quan quén ly dat Chirng nhén poster (str dung cho bong vai:
dai dat dai sw kién)
Luét thira ké Céc chimng Khac (ghi ré) Tha tuc két hon tai nha Quyén sé hiiu ctia phu niy
nhan khac tho khi ly than va ly dj
Hé théng thira ké dat | Khéc (ghi rd) Tha tuc déng ky két hén Luét vé ly hén va ly than véi

dai

két hén tai nha tho

Luét vé ly hén va ly than véi
két hén theo phong tuc

Tha tuc két hén theo
phong tuc truyén théng

Céc tai liéu vé hon nhan
quan trong
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Biéu mau Ké hoach hang thang cta Tinh nguyén

vién

Gi®i thiéu chung: Biéu mau ké hoach thang

Dé dam bao rang cac TNV dang thwc hién cac hoat
dong theo ké hoach, xac dinh cac chi dé ho sé
trinh bay va cac nhém cong ddng ma ho hwéng téi
trong cac budi truyén thong, didu phdi TNV sé lap
ké hoach hoat déng hang thang. Pay 1a ké hoach
phéac thdo cho thang tiép theo cutia thang dang bao
c4o. Biéu mau duoi day sé duwoc dy an st dung
dé giam sat, thu thap thong tin vé cong viéc cla
TNV. Méi cot twong rng v&i mét loai théng tin
khac nhau ma dw an can TNV thu thap. Biéu mau
nay duoc thiét k& dé ghi lai tat ca cac hoat dong
codng dong sé duoc thuc hién trong thang. TNV sé
dién vao mbi sy kién mot hang.

Thao luan: Ghi chép mau ké hoach thang cua
TNV (30 phat dén 1 gi®)

1.

Nhirng ngwdi tham gia doc tat ca cac phwong
an khac nhau cho muc “Thong tin” va gidi thich
ho nghi sé dién gi vao cac 6 nay. Dwéi day la
giai thich nhirng théng tin can dién trong méi 6.
Khi ngwoi tham gia di qua méi khai niém khac
nhau, gidi thich rd rang cho ho bang viéc st
dung céach giai thich trong bang.

Théng tin Giai thich

Tén cla nhém | Méi x4 c6 mét nhém trudng TNV lam cong viée diéu phdi, tén clda nhém
tridng TNV trirdng ghi vao day

Thang/Nam Théang va nang co cac sw kién duorc té chire

TNV diéu hanh/ té
chtrc

Tén cta TNV diéu hanh, té chire sw kién

Xa, lang Ghi tén x4&, lang noi té chure sw kién
Ngay Ngay dw kién suw kién dién ra
Loai sw kién Luwra chon ttr danh séch “Loai sw kién” bén dudi, dé phan énh lam thé nao

TNV tép hop duoc nhitng khan gid ma ho dinh truyén théng vé chi dé gi.
Chi ghi mét loai sw kién trong 6 trong

Chu dé thao luan

Str dung danh séch “Chu dé thdo ludn” dé xac dinh chd dé cda sw kién. Ghi
méi chu dé trong méi 6 tréng

Nhém khan gid muc
tiéu

Lwra chon danh sach “Khan gid muc tiéu” bén dudéi dé chi nhém khén gia
tham gia sw kién chu dé nay

TNV hé tro

Ghi tén cac TNV tham gia trong s kién
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2.

Giai thich dé dién théng tin & cac cot “Loai sw
kién”, “Cha dé thdo luan” va “Khan gid muc
tiéu” TNV c6 thé Iwa chon nhitng phwong an
phl hop nhéat. Yéu ciu hoc vién doc danh sach
cac lwa chon. Diéu nay can thiét & dam bao
tinh nhat quan khi s& dung cac tlr ngir trong
danh sach, nhém trudng TNV phai hiéu chinh
xac nghia cua tirng tee.

Tha&o luan nhirng nguyén tac khi dién biéu mau
véi nhém trudng TNV dé ho cé thé dién biéu
mau theo hwéng dan trén va lwa chon cac
phuwong an thich hop trong danh sach. Quan
trong la phai dién biéu mau 1 thang truwéc khi
sy kién dwoc thye hién. Dy an quy dinh thoi
gian ma nhém trwdng TNV glri ké hoach hang
thang.
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TRUNG TAM NGHIEN CU'U QUOC TE VE PHU NU (ICRW)

Tru s& chinh

Washington, D.C. Headquarters
1120 20th St NW

Suite 500 North

Washington, D.C. 20036

tel: 202.797.0007

fax: 202.797.0020

E: info@icrw.org

Van phong khu viec Chau A

C - 59, South Ext, Part Il

New Delhi, India - 110049

tel: 91.11.4664.3333

fax: 91.11.2463.5142

E: info.india@icrw.org

Van phong Dv an tai Mumbai - An D6
101-102, Ist Floor, C — Wing, Mangalmurti Complex
Chikuwadi, Mankhurd

Mumbai, India — 400043

tel: 91.22.2550.5718 or 5719

E: info.india@icrw.org

Van phong khu vwc Chau Phi
ABC Place

Waiyaki Way, Westlands

P.O. Box 20792, 00100 GPO
Nairobi, Kenya

tel: 254.20.2632012

E: info@icrw.org

VIEN NGHIEN CU*U PHAT TRIEN XA HOI (ISDS)

Phong 1804, téng PH, tda nha The Garden

DPuwdng Mé Tri, Quan Tl Liém, Thanh phé Ha Néi, Viét Nam
Dién thoai: 84.4.37820058

Fax: 84.4.37820059

Email: isdsvn@isds.org.vn
Website: www.isds.org.vn



