Chinh Sach Nhan
Vién L&I Dich Vu Tiép Can Ngon Ngiv

Chl Pé Chung: Dich Vu Hanh Chanh Chinh Sach #: 2.60

N Cap Ngay: Ngay 11 Thang Bay, 2016 (thay thé

Ve Viec: Y . . .
chinh sach ngay 12 Thang Mu¢i, 2015)

Ap dung cho: T4t Ca Nhitng Ngudi Lao Dong

Lién hé: Dich Vu Web va Truyén Théng Ngoai ra, hdy tham khao: Tai Liéu Tham Khao

va Ngudn Tai Liéu

Tuyén Bé Chinh Sach

Chinh sach clia S& Lao Ddng & Cong Nghiép (Department of Labor & Industries - L&) |a dé
cung cap cho khach hang cé trinh d6 Tiéng Anh han ché (limited English proficient - LEP)
quyén tiép can kip thoi va cé y nghia vai tat ca cac chuong trinh va hoat déng cla co quan.
T4t ca nhan vién L&I s& cung cap cac dich vu hd trg ngdn nglt mién phi cho khach hang LEP
ma ho gdp g& hodc bat ky khi nao khach hang LEP yéu cau cac dich vu ho trg ngdn ngit. S&
Lao Pong & Cong Nghiép (L&I) s& thong bao cho nhirng thanh vién cta cdng ching biét rang
cac dich vu ho tro ngdn ngit hién cé mién phi cho khach hang LEP va co quan s& cung cip cac
dich vu nay cho ho.

Muc Pich va Tham Quyén

Chinh sach nay chi dan tat ca nhan vién L&I cung cap cho khach hang LEP quyén ti€p can cd y
nghia v&i cac chuong trinh va dich vu cla co quan. Nhan vién S& Lao Dong & Cong Nghiép
(L&I) phai bao dam rang tat ca khach hang cé thé tiép can céc dich vu clia co quan mét cach
hiéu qua dé hiéu biét cdc quyén va trach nhiém cla ho bang mdt ngdn ngi ma ho hiéu duoc.
Chinh sach nay thiét |4p va duy tri cac tiéu chuin ddi véi nhitng chwong trinh va dich vu
duogc L&l va cidc nha thau cung cdp ma ho budc phai tudn thi cac tiéu chudn cba S& Lao Pong
& Coéng Nghiép (L&I) dé ra.

Muc dich ca chinh sach nay |a dé thiét 1ap cac hwéng dan cé hiéu qua, phu hop véi Tiéu
Dé VI cha Pao Ludt Ddn Quyén ndm 1964 (Tiéu Pé VI) va Muc 188 cla Dao Luit Ddu Tv
Luc Luvong Lao Dong nam 1998 (Workforce Investment Act - WIA) va cac quy dinh thyec thi
cla ho, d& nhan vién co quan thuc hién theo khi cung cap dich vu hodc giao tiép vdi khach
hang cé trinh d6 Tiéng Anh han ché. S& Lao Pdng & Cong Nghiép (L&l), vdi tu cich la bén
ti€p nhan dich vu ho tro tai chinh cuda lién bang, duoc yéu cau thuc hién cac budc hop ly
dé bao dam cho khach hang LEP quyén tiép can cd y nghia védi cac chuong trinh va hoat
dong cua so.

M3c du quyén truy cap cé y nghia ludn dwoc yéu cau, nhung muic dich vu hd tro ngon
nglt ma L&I phai cung cap 1a mot yéu cau thong tin vé sy viéc cu thé dé can bang nhiéu
yéu té bao géom:

1. S& lugng hodc ty 1é khach hang LEP dU diéu kién dwoc mdi chwong trinh va bo
phan phuc vu hodc c6 kha nang gap gd;
2. Tan suat khach hang LEP ti€p xtc vdi mbi chwong trinh va bd phan;
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3. Ban chat va tdm quan trong cla chuong trinh, hoat déng hodc dich vu duwoc
chuwong trinh cung cdp cho cudc séng cia moi ngudi; va
4. Cac ngubn tro gitp hién cé cho chuong trinh va chi phi.

Dé tro giup trong viéc phuc vu khach hang khuyét tat, ké ca khach hang khiém thi hoac
khiém thinh, hdy tham khao Chinh Sdch Nhan Vién 3.11.

Dinh Nghia
Vi muc dich cta chinh sach nay va thd tuc cé lién quan, cac dinh nghia sau day duoc ap dung:

e Bién dich vién duwoc Gy quyén: Mét nhan vién L&I dang giilt chirc vu dwoc bé
nhiém chiju trach nhiém dich tai liéu bang ngdn ngit d3 néu trong phan mo ta
chtrc vu.

e Phién dich vién dwogc chirng nhan: Mot ngudi dugc nha cung cap tuyén
dung d3 dap (rng cac yéu cau cla S& Dich Vu Doanh Nghiép dé cung cap dich
vu phién dich. Mét phién dich vién dwoc chirng nhan phai 1a nha cung cap
L&I hodc do dich vu phién dich vién tuyén dung duoc L&l hop dong.

e Bién dich vién dwoc chirng nhan: Mét ngudi dwoc nha cung cap tuyén dung
d3 ddp ng cac yéu cau cha S& Dich Vu Doanh Nghiép dé cung cap dich vu
bién dich. Bién dich vién chi cé thé |ap hda don vé céc dich vu dugc cung
cap cho L&I d8i vdi ngdn nglt ma ho dwoc chirng nhan dich.

e Nha cung cap hodc nha cung cap dich vu cé hop déng: Mot ngudi, co quan
hodc don vj kinh doanh ky hop déng v&i L&l dé cung cap s6 lugng va loai
dich vu dwoc yéu cau nham phuc vu khach hang bang ngdn ngit thwong dung
cla ho. Trong mét s6 trudng hop, cac dich vu nay cé thé dugc cung cap
théng qua mét nha cung cap duoc ky hop déng vé cac hop dong toan tiéu
bang v&i S& Dich Vu Doanh Nghiép hodc mét nha cung cap L&l.

e Nang lwc van héa: Mot b gdm céc hanh vi, thudc tinh va chinh sach cho
phép mot co quan (hodc cd nhan) hoat déng hiéu qua va phu hop trong cac
maoi trudng va giao ti€p van hda da dang. Viéc tao ra cac tai liéu cé ndng luc
van héa yéu cau phai tdn trong moi cd nhan va cac khac biét van hda, déng
thoi st dung ngdn ngit, thdng diép va hinh anh phu hop cé lién quan dén
mot cong dong cu thé.

e Ngon ngi* thwéng dung cua khach hang: Ngon nglt ma mot khach hang
mudn giao ti€p bang 101 ndi va/hodc bang van ban véi L&l 1a ngdn ngit ho xac
dinh.

e Nhan Vién Song Ngi* Pugc Chi Dinh: Nhan vién S& Lao Dong & Cong
Nghiép (L&I) trong bat ky vi tri ndo cling phai cé trach nhiém vé céng
viéc hién tai duoc phan cong bao gdm s dung thanh thao Tiéng Anh
viét va/hodc ndi va thanh thao ndi va/hodc viét mét hodc nhiéu ngoai
nglt, dwoc tra lwvong theo nhiém vu song ngir va da dap rng céc tiéu
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chuan vé trinh do théng thao song ngit/da ngdn ngir dwoc Van Phong
Nhan Sy (Office of Human Resources - OHR) dé ra.

Phién dich: Nghe tin nhan bang mdt ngdn ngit va chuyén dé&i tin nhdn nay
sang mot ngdn ngit khac bang 1o ndi, theo cach gilt nguyén muc dich va y
nghta cla tin nhan géc.

Dich vu ti€p can ngdn ngir: Toan bd cac dich vu néi va viét hién c6 dé cung
cap quyén tiép can cé y nghia vdi cdc chuong trinh va dich vu cba Sé& Lao
Dong & Cong Nghiép (L&l) cho khach hang LEP, bao gdbm nhuwng khéng gidi
han & céc dich vu thdng dich vién truc tiép, dich vu théng dich vién qua dién
thoai va video, dich thuat cdc tai liéu bang van ban va cac dich vu do nhan
vién song ngit dugc chi dinh cung cap.

Ban Chi Pao Tiép Can Ngdn Ngir: Ban chi dao S& Lao Ddng & Coéng
Nghiép (L&I) bao gdbm céc dai dién tir tat cd bé phan diéu phdi va gidm
sat viéc thyc thi Chinh Sach Dich Vu Tiép Can Ngén Ngit va cung c3p cac
chirc nang gidm sat va tw van khéc lién quan dén céc hoat déng ti€p can
ngdn ngit khi can thiét.

Trinh dd Tiéng Anh Han Ché (LEP): Khach hang khéng néi duoc Tiéng
Anh nhu 13 ngdn ngit chinh cta ho va nhitng ngudi c6 khd nang han ché
vé doc, ndi, viét hodc hiéu Tiéng Anh va cé quyén dugc ho trg ngdn ngit
ddi véi moét hinh thire riéng biét vé gap g&, phuc loi hodc dich vu L&l.

Dich thuat nhin vin ban: Dién dat vin ban bang 1&i néi duwoc viét tir
ngbén ngit nay sang mot ngdn nglt khac, thwong duoc thyc hién ngay
lap tirc.

Ngon ngit nguon: Ngon ngit cdia ngudi ndi hodc tac gia dwoc dich thuat
hodc phién dich ra. Vi du: néu mét tai liéu Tiéng Anh duoc dich sang Tiéng
Nga, ngdn ngit nguén la ti€ng Anh.

Pdi twong khach hang muc tiéu: Déi twong khach hang dy dinh s dung tai
lieu dwoc dich thudt. Mot s6 thuat ngit va khai niém khé dich thudt mot cach
day dd y nghia do cac khac biét vé van hda hodc ngdn ngit. Trong cac trwong
hop nay, diéu cé thé phu hop hon la trinh bay lai va diéu chinh ngdn ngit cda
tai liéu bang Tiéng Anh dé bdo dam d&i twong khach hang muc tiéu néi mot
ngdn nglt khdng phai Tiéng Anh sé hiéu duwoc thong diép mudn truyén dat.

Ngon ngit dich: Pay la ngon nglt dwoc dich thuat hoac phién dich - ngon
nglt cha ngudi nghe hodc ngudi doc. Vi du: NEu mot tai liéu Tiéng Anh
duoc dich sang Tiéng Nga, ngdn ngit dich la Tiéng Nga.

Ban dich: Sy chuyén d6i hinh thirc giao ti€p bang van ban tir mot ngdn ngit
nay (ngdn nglr ngudn) sang mét ngdn ngit khac (ngdn ngir dich) dudi dang
viét. Mot ban dich chinh xac 1a ban dich chuyén tai duwgc muc dich va y nghia
c6t yéu cla van ban goc.

Tai liéu quan trong: Cac tai liéu dugc xem |a quan trong dé khach hang tiép



can cac dich vu va hoat déng cta S& Lao BDong & Cong Nghiép (L&I) hodc do
luat phap quy dinh. Viéc mét tai liéu céd dugce xem la quan trong hay khong
c6 thé phu thudc vao tdm quan trong cla chuong trinh, thdng tin, cudc gdp
g® hodc dich vu lién quan va két qua ddi véi khach hang LEP néu théng tin
dang ban bac khéng dugc cung cap chinh xac hoac kip thoi.

Chinh sach

A. Cung cap Dich Vu Tiép Can Ngon Ngitr cho Khach Hang c6 Trinh
Do Tiéng Anh Han Ché

Nhan vién S& Lao BDong & Cong Nghiép (L&I) sé cung cap cho khach hang
LEP quyén ti€p can c6 y nghia vdi cac chudng trinh va dich vu cua cd quan.

1. Nhan vién S& Lao Bong & Cong Nghiép (L&I) sé cung cap cho khach hang LEP
quyén ti€p can c6 y nghia véi cac chuong trinh va dich vu bang céch cung cép
cac dich vu ti€p can ngdn nglr mién phi thong qua mét hodc nhiéu phucng phap
sau day:

a. Cung cap dich vu truc ti€p do nhan vién song ngir hodc da ngon
ng{r dugc chi dinh thuc hién;

b. Dich vu phién dich vién do cac phién dich vién c6 hgp dong dugc
chirng nhan cung cap (truc ti€p hodc qua dién thoai);

c. Dich vu phién dich vién do cac phién dich vién cé du trinh d6 chuyén
mon cung cap ddi vdi nhirng ngbn nglr ma chiring nhan khong hién
cd; va

d. Ban dich tai liéu bang van ban do cac bién dich vién dugc ching
nhan hodc Gy quyén cung cap.

2. Khi S& Lao Bong & Cong Nghiép (L&I) dugc thong bao rdng ca nhan LEP dugc
mot ludt su dai dién, L&I sé gdi van ban thdong bao trong pham vi dai dién bang
Ti€éng Anh chi thong qua luat su.

3. Nhan vién SG Lao Bong & Cong Nghiép (L&I) khéng dugc sir dung cac Uing
dung hodc phan mém dua trén trang web dé x{r ly hoéc cung cip ban dich cho
khach hang LEP.

B. Thong Bao vé Dich Vu Tiép Can Ngon Ngir

Nhan vién Sé& Lao Dong & Cong Nghlep (L&I) sé thong bao cho khach hang LEP
vé dich vu ho trg ngon ngir sdn c6, mién phi, bdng cach cung cap van ban thong
bdo bang ngdn nglr khéng phai Tiéng Anh ma khach hang LEP s& hiéu dudgc.

1. it nhat 13 bién béo va thong bdo vé cac dich vu ti€p can ngdn ngil s€ dugc
dang & nhirng vi tri dé thay va dudc cung cap cho khach hang LEP & tat ca
cac van phong khu vuc clia S Lao Bong & Cong Nghiép (L&I).

2. Thoéng bao vé cac dich vu ti€p can ngbn ngir cling sé dugc cung cap thong qua
moOt hodc nhiéu phuang phap sau day: tai liéu ti€p can, danh ba dién thoai, bao
dia phucong, dai phat thanh va truyén hinh, va/hodc tiép can véi cac té chic &
cdng dong.

C. Trach Nhiém Cuda Nhan Vién Sé Lao Pong & Cong Nghiép (L&I)

1. Xac dinh khach hang LEP s8m nhét cd thé trong [an tiép xdc dau tién.



2. Ghi lai ngdn ngir thudng dung cua khach hang LEP theo cac yéu cau luu gilr ho
sd cla chuadng trinh. SIr dung bat ky hé thong ca sé dif liéu co lién quan nao
nham duy tri ¢ ngoai ngit hodc quy trinh hay tha tuc khac dugc xac dinh dé
nam bat thong tin vu tién ngdn ngir nay.
3. SUr dung bét ky hé thdng co sé dif liéu cé lién quan nao nhdm duy tri ¢ ngoai
ngil hodc quy trinh/thu tuc khac dudc xac dinh d& ndm bat thdng tin uu tién
ngon ngit nay.
4. Thoéng bao cho khach hang LEP vé quyén c6 dugc cac dich vu tiép can ngbn ngi
dugc cung cap mién phi cho ho.
5. Sap xép va cung cap cac dich vu ti€p can ngbn ngir hi€u qua cho tat ca khach hang LEP.

D. Trach Nhiém cua Bo Phan L&I

—

B& nhiém mdt ngudi dai dién vao Ban Chi Dao Tiép Can Ngdn Ngir;

2. Hdp tac trong qué trinh trién khai va thuc hién cac thu tuc d€ cung cap cac
dich vu phién dich vién va dich thudt cho bd phan bang cach bao dam ho trg
hanh chanh va tai trg cho cac vi tri va ngudn trg gilip bd sung khi thich hop;

3. Bao dam nhan vién dugc huan luyén vé Chinh Sach Dich Vu Ti€p Can Ngobn
Ngil, c6 thé tim cac ngudn trg gidp ti€p cAn ngdn ngir hién cb va ti€p nhan bat
ky khéa huén luyén nao khac can thiét d€ nhan vién thuc hién cac nhiém vu
cong viéc lién quan dén LEP cla ho.

4. Trong cac bo phan co glao ti€p truc tiép vai cong chung, hdy bao dam rang
nhifng bién bdo da ngon nglr dugc dang ¢ tat ca cac khu vuc chg cta khach
hang L&I dé gidi thich vé kha néng cd dudc dich vu tip can ngdn ngif, mién
phi cho khach hang. B

5. Xac dinh tai liéu quan trong dé dich thudt. Cac huéng dan cla lién bang rét hitu
ich trong viéc xac dinh tai liéu quan trong can dugc uu tién dé€ dich thuét va c
thé khdéng dugc cung cdp médt cach dé dang théng qua dich vu bang I5i ndi ma
nhd nhan vién song ngir hodc dich vu phién dich vién thuc hién. Tai liéu quan
trong bao gom, nhung khéng gidi han &:

Tai liéu phai dugc quy dinh theo luat phap;

Mau dan khi€u nai, déng y, tiét 16 hodc bai mién;

Mau don khiéu nai hodc mau don xin;

Diéu kién dan xép hodc thoa thuan giai quyét;

Thu hodc thong bao lién quan dén viéc giam bét, tir chGi hodc cham

dut cac dich vu hodc chuong trinh hay yéu cau phan hoi tir khach hang

LEP;

f. Thong bao nhay cam vé thgi gian, bao gom théng bao vé phién diéu
tran, su xuat hién tai budi Iy 16i khai ¢ tuyén thé s3p tdi hodc han
cudi vu kién tung c6 lién quan hodc diéu tra khac;

g. Mau don hodc van ban tai liéu lién quan dén cac quyén ca nhan;

h. Théng bao vé cac quyén, yéu cau hodc trach nhiém; 3

i. Thong bao vé kha nang cé dugc dich vu ho trg ngdon ngir mién phi cho
ca nhan LEP; va

j. Tai liéu ti€p can hoac thong tin khi thi€u sy’ nhan thirc vé viéc ton tai
mdt chuong trinh riéng biét, theo thuc t& cd thé tir chdi quyén tiép
can cd y nghia clia ca nhan LEP.

6. Bao gdm ngdn ngilr trong hdp ddng dich vu dé tu van cho nha cung cap Ve trach
nhiém cla ho theo luat phap lién bang nhdm cung cap hodc sdp x€p cac dich vu
ngdn ngil. Luu y rang nha cung cap dich vu theo hgp dong vdi SG Lao Dong &
Cong Nghiép (L&I) phai tudn thu tit ca cac quy dinh cla ti€u bang va lién bang (vi
du: Tiéu Dé VI cta Pao Luat Dan Quyén Hoa Ky nam 1964), ciing nhu cac yéu

Poo oo



cau hgp doéng lién quan dén viéc cung cap cac dich vu ngbn ngir;

7. B&o dam rang dir liéu dudc thu thap va xem xét lai hang ndm dé xac dinh qua
trinh phdi hgp ding dan gitra cac dich vu tiép can ngbn ngif nham cung cdp cho
khach hang LEP phu hgp vdéi viéc phan tich bon yéu to dugc ban thao trong Muc
II.

8. Bao dam cac bao cdo va khi€u nai cia khach hang d6i vdi bat ky viéc nhan vién
SG Lao Bong & Cong Nghiép (L&I) khong cung cap cac dich vu ti€p can ngon
ngil ndo déu dudc giai quyét kip thdi, sau dé dugc theo ddi va xem xét lai dé
xac dinh nhitng cai tién cd thé dugc thuc hién khi cung cap cac dich vu ngén
ngil cia bo phan cho tat ca khach hang LEP.

E. Dich Vu Ngon Ngir vé Giao Tiép Bang LJi N6i va Bang Van Ban

Tuy thudc vao tinh hudng va nhu cau théng bao cho khach hang LEP, nhan
vién S& Lao BDong & Cong Nghiép (L&I) sé chon trong s cac tuy chon sau day
khi xac dinh hinh thirc giao ti€p bang I8i ndi va/hodc van ban dé s dung trong
mét tinh huéng cu thé.

Nhan vién cé thé tham khao tai liéu phac thao cac thu tuc cu thé dé tiép can
dich vu phién dich vién va dich thuat trén trang mang noi b6 vé Ngudn Tai Liéu
Song Ng{r cua Van Phong Giam baéc.

1. Giao Tiép Bang L&i Noi

a. Néu mot khach hang LEP khong dugc nhan vién song ngir dugc chi dinh
phuc vu truc ti€p, nhan vién SG Lao Bong & Cong Nghiép (L&I) s€ giao
ti€p bang IGi ndi vaGi khach hang qua viéc sir dung phién dich vién dugc
chirng nhan. .

b. Giao tiép bang van ban Tiéng Anh dugc dién gidi bang I5i néi b thé
chép nhén, nhung phai bdo cho khéach hang LEP biét rang dich vu
dich thuét cling dudc cung cap mién phi cho ho.

c. Nhan vién S& Lao Bong & Cong Nghiép (L&I) khong dugc sur dung tré
em, thanh vién gia dinh hodc ban be cua khach hang LEP lam phién
dich vién.

2. Giao Ti€p Bang Van Ban

a. Nhan vién sé cung cap cho khach hang LEP mot hodc nhiéu hinh thirc
giao ti€p bang van ban da dugc dich sau day:

i. Giao tiép bang van ban hodc thu tir dugc dich day du tir
L&I bang ngbn ngir thudng dung cla khach hang,

ii. MOt van ban tém tdt vé giao ti€p bdng thdng bao Ti€éng Anh
hodc phan md ta ngan, cho biét chi dé va tam quan trong cla
chd dé cling nhu bat ky han cudi nao, bang ngon ngir thutng
dung cua khach hang;

ii. MOt ghi cht hodc thu bdo bang ngdn ngit thudng dung cua
khach hang cho ho biét cach thirc lién hé vdi SG Lao Bong &
Cong Nghiép (L&I) dé gitip hi€u dugc hinh thirc giao tiép
bdng vdn ban Ti€ng Anh ma ho nhan dugc tir SG Lao Bong &
Cong Nghiép (L&I).

b. Tai liéu quan trong dudc uu tién dich thuat.

c. Nhan vién cd thé tham khao y kién clia dai dién Ti€p Can Ngon Ngir trong
b phén cta ho dé dugc ho trg khi xac dinh phuong phép giao tiép phu
hgp nhat véi khach hang LEP..



F. Nhan Vién Huan Luyén sé dudgc huan luyén nhu mot thanh
phan cua quy trinh nhap mon cho nhan vién méi.

Khda huan luyén bdi dudng sé dudc ti€n hanh theo quyét dinh ctia Ban Chi
Dao Ti€p Can Ngon Ngfr.

G. Giam sat

Hang nam, Ban Chi Pao Ti€p Can Ngon Ng{r sé giam sat va danh gid qua trinh
thuc hién chinh sach nay va cac hoat déng LEP tuong U'ng dé bao dam hiéu qua
va céc dich vu ngén ngilr dugc cap nhat khi can thiét nham phan anh théng tin
vé nhitng nhédm LEP cé lién quan, nhu cau ho trg ngén ngir va kinh nghiém cua
ho theo chinh sach nay.

H. Thu Tuc Khiéu Nai

Khi khach hang bao cdo viéc nhan vién S& Lao Bong & Cong Nghiép (L&I) khdng
cung cap dich vu ti€p can ngbén ngilr, trach nhiém dau tién la cung cép dich vu
dudc yéu cau va gidi quyét vadn dé & muic thdp nhét co thé.

1. Khach hang cho rang ho da bi tir chdi quyén ti€p can cd y nghia vai cac dich vu clia
SG Lao Bong & Cong Nghiép (L&I) vi khong co trinh do Tiéng Anh, khach hang sé
dugc thdng bao rdng ho cd quyén ndp don khi€u nai vdi L&I hodc BO Lao Dong Hoa
Ky, Trung Tam Dan Quyén.

Dan khi€u nai ndp cho S& Lao Bong & Cong Nghiép (L&I) sé dugc gdi dén Van
Phong Kiém Toan Noi Bd & Dan Quyén dé tai xét ddc 1ap va, néu can, diéu tra dui
thdm quyén cta Trg Ly Gidm Bdc Van Phong Kiém Toan Noi BO & Dan Quyén.



