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Théng tin danh cho ngwdi mudn tim hiéu va sir dung dich vu
Trung tim tw vin cho nguwoi nwée ngoai va nguoi ti nan

Giao phan cong gido tir thién Hradec Kralové

St ménh cua trung tim tw van la gi?

St ménh cia trung tAm tu van 1a cung cap dich vu tu van chuyén nghiép mién phi cho nguoi nuée
ngoai va nguoi ti nan. Dich vu nay dugc cung cap khong phan biét chung tdc, quoc tich, tang 16p xa
hoéi, quan diém chinh tri hay ton gido. Muc ti€u la dé ngan chan su bi gat ra ngoai 1& x4 hoi cua ho va
hd trg ho hoa nhap vao cong dong.

Muc tiéu cua chung toi la gi?
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Théng qua viéc cung cap tw van xa hgi va phdp 1y, ching t6i muén théng bdo cho ngudi
nuwoc ngoai (dac biét trong cac linh vuc: cu tra tai CH Séc, cong viéc, nha ¢, h¢ théng xa
héi, gido duc, cham séc suc khoe va bao hiém, kinh doanh) va ting cuong kha nang dinh
hudng van hoa-xa hdi cua nguoi nudc ngoai trong moi truong Séc.

Cung ccfp cdc thong tin lién hé voi nhitng dich vu lién quan (bao gdm céc dich vu hd tro
vat chat, t6 chiic cac hoat dong va khoa hoc hoi nhap, giao duc, trang bi can ho hoi nhap),
tiép theo thong tin lién hé cac dich vu cua t6 chire Charita tai CH Séc va cac t6 chirc khac
(nhu canh sat ngoai kiéu, Cuyc Chinh sach ti nan va di cu (O4AMP), cac co quan hanh chinh
cp tinh, toa thi chinh, cac t6 chirc phi chinh phu, v.v.), ciing nhu phaét trién sy hop tac voi
C4c co' quan nay.

Cung cdp hé tro tam Iy de vuot qua hodc giam b6t nhimg khé khan tam 1y hién tai cua
ngudi nude ngoai, chu yéu lién quan den viéc chung song trong mot moi truong van hoa
khéc. Dong thoi, hd trg giai quyét cac van dé trong moi quan h¢ gia dinh, Itra doi, va bat
ky cang thang hay khing hoang nao khac trong cudc séng.

Trung tim tu van giip d& nhirng ai?

Trung tim hd trg ngwdi nwde ngodi va nguoi ti nan, dic biét 1a nhitng ngudi dang gip phai
hodc c6 nguy co roi vao hoan canh kho khan do tinh trang thu tuc cu tra, rao can ngon ngtr,
khéc biét van hoa, hodc chua hiéu ro vé quyén loi va nghia vu cua minh.

Trung tdm cung cap dich vu cho moi lita tudi. P6i véi nguwdi nwée ngoai dwdi tudi vi thanh
nién, dich vy dugc cung cép theo cac diéu kién sau:

Tu véin xa hdi va phép Iy

Nguwoi nwoc ngoai tir 0 den 15 tuéi
Déi voi tré em dudi 15 tudi, moi hoan canh kho khin ma cac em gip phai trong xa hoi sé
duogc giai quyét chi thong qua cha me hodc ngudi giam hd hop phap cia cac em.

Nguwoi nuwdce ngodi tiv 15 dén 18 tuoi



Khach hang tir 15 dén 18 tudi ¢ thé ty minh dén sir dung dich vu. Tuy nhién, nhan vién tu
van sé kiém tra tudi ciia ngudi nudc ngoai, xem ho c6 nguoi giam hd hop phap & Séc hay
khong, va liéu ho c6 du kha nang tu giai quyét van dé kho khin cua minh hay khéng. Tuy
nhién, nhan vién tu van c6 thé hop tac v6i ngudi dai dién phap luat hodc ngudi giam ho, vi
loi ich ctia ngudi chua thanh nién.

Chung t6i khong thé cung cap cho nguoi chua thanh nién khong c6 nguoi 16n di cung. Trur
truong hop nguoi chua thanh nién c6 sy dong y va phoi hop véi Co quan Bao vé tré em
(OSPOD).

Tw van tam ly
Tuw vin tim ly cho ngwoi nwéc ngodi dwdi tudi vi thanh nién tiv 0-15 tuéi.
Viéc tu van tAm 1y va trj liéu cho tré em duéi 15 tudi chi ¢6 thé thuc hién khi c6 sy dong ¥
ctia cha me hodc ngudi giam ho. Thong tin cia tré s& dugc ghi vao hd so khach hang, va cha
me hodc nguoi gidm ho s€ ky xac nhan.

Tw vin tém Iy cho nguwoi nwéc ngoai dudi tudi vi thanh nién tiv 15-18 tuéi.

Khach hang tur 15 dén 18 tudi co thé tr minh dén sur dung dich vu. Tuy nhién, nhan vién tu
vén sé kiém tra tudi ctia nguoi nude ngodi, xem ho c6 ngudi giam hd hop phap & Séc hay
khong, va lidu ho c6 di kha ning tu giai quyét van dé kho khin ciia minh hay khong. Tuy
nhién, nhan vién tu van c6 thé hop tac voi nguoi dai dién phap luat hoac nguoi giam hd, vi
loi ich cua nguoi chua thanh nién.

Vigce tri ligu tam ly cho nguoi dudi 18 tudi chi duoc thuc hién khi co su déng y cua cha me.
Diéu nay ap dung cho dén khi nguoi do du 18 tudi.

Chung toi giup do trong nhirng tinh huéng nao?

- khi ban khong biét cac quyén lgi va nghia vu ctia minh, didu nay c6 thé dan dén viéc hong gidy to
cu tra tai CH Séc.;

- ban bi phu thudc vao ngudi moéi gidi, lam han ché su tu cha va quyén tu quyét dinh cuta ban,

- ban khong thao tiéng Séc, dan dén kho khan trong viéc tim vi¢c lam, phu thudc vao nguoi moi gidi
hodc cac khoan trg cAp x4 hoi, v.v.

- ban dang c6 nguy co bi gat ra ngoai 1& x3 hoi, diéu nay co thé do chung toc, quoc tich, ton gido khac,
tinh trang gidy to cu tri khong rd rang hodc khong 6n dinh, hodc do khong hiéu rd cach cu xir, phong
tuc tap quan van hoa-xa hoi,

- ban cam théy bi co lap, diéu nay cé thé dan dén su that vong, cac van dé tam 1y va kho khan trong
viéc hoa nhap vao xa hoi,

- ban dang gap kho khan vé tim ly, dac biét la do viéc chung song trong mot moi truong van hoa
khac, hodc do cac van dé trong moi quan h¢ gia dinh, ltra d6i, hodc bét ky cing thang hay khung
hoang nao khac trong cudc song, ma ban khéng thé tim dugc su giup do tim 1y khac do rao can ngon
ngir hodc céac tinh hudng bét lgi khac trong x3 hoi.

Cic nguyén tic hoat dong ciia trung tim tw vén la gi?

MIEN PHI, PAM BAO RIENG TU VA CONG BANG
Céc nhén vién cta trung tdm tu van ludén chii trong viéc tudn thi nhan quyén va cac quyén tu
do co ban cua ban, gitt bi mat moi thong tin ca nhan ctia ban va tiép can ca nhan véi tung
khéch hang.




Ban c6 thé giao tiép bing ngdn ngir nio?

Tai van phong tu van cua ching td1, ban c6 thé giao tiép bang tiéng Sec, tiéng Nga, tiéng Ukraina,
tiéng Méng Cb hoic tleng Anh. Néu ban sir dung ngon ngir khac, ban can ty sdp xép c6 phién dich
vién di cting. Néu ban can phién dich cho mot trong sd cac ngon ngir da néu, xin vui long dat lich
hen trudce. Néu dén ma khong hen trudce, phién dich vién co thé s& khong c6 mat.

Ban s€ gap ai tai vin phong tw van ciia ching toi, ai s€ cung cap dich vu cho ban?
Ban s€ gdp cac nhan vién xa hoi c6 chuyén mon, nhan vién dich vu xa hoi, luat su, chuyén gia tam
1y va phién dich vién (nhan vién hdi nhap).

Ban cé thé sir dung dich vu ciia chiing tbi & d4u va khi nao?
Ban c6 thé truc ti€p dén van phong tu van cia chiing toi tai dia chi sau. Tai day, ching t6i cung cap
dich vu du6i hinh thire truc ti€p tai van phong:

Vin phong tw vin danh cho nguwdi nwéc ngoai va nguoi ti nan
Diecézni katolicka charita Hradec Kralové

Safaiikova 666/9

500 02 Hradec Kralové

lién hé:

dt.: 492604940, 731402301, 731402303
e-mail.: poradna.cizinci@hk.caritas.cz
www.hKk.caritas.cz, www.cizincihradec.cz

Chung t6i ciing cung cp dich vu trén dia ban tinh Hradec Kralové. Ban c6 thé lién hé véi ching t6i
qua di¢n thoai hoac email.

Chiing téi cung cap dich vu tw vin:

tai tru s& cua td chirc tai dia ban
Thtrhai 8:00- 12:00 9:00-12:00
13:00-17:00 13:00-16:00
Thir ba 9:00-12:00
13:00-16:00
Tht tu 8:00-12:00 9:00-12:00
13:00-17:00 13:00-16:00

Cic budi tu vin ngoai khung gio' 1am viéc da néu trén cé thé dwgc thwe hién theo théa thuin
trude.

Viéce cung cip dich vu ciia chiing tdi dién ra nhw thé nio?

Lan dau tién khi lién hé, ban sé& thoa thuan voi nhan vién tu van vé ngon ngit ma ban mudn st dung
dé giao tiép Nhan vién tu véan s& giéi thi¢u cho ban pham vi, hinh thire tur vén, diéu kién va thoi
gian cung cap ctia dich vu. Nhan vién tu van s& tim hiéu xem ban c6 dang trong hoan canh kho khan
v€ mat xa hoi hay khong (xem myc Ching t6i giup d6 trong nhiing tinh hubng nao) va nhu cau cu
thé cua ban la gi. "Nhu cau" & day dugc hiéu 13 van dé hodc yéu cau ma ban mang dén phong tu van
va muén duoc hd tro giai quyet. Sau d0, ban s€ dua ra quyet dinh v& viéc s& str dung dich vu phu
hopva mirc d¢ st dung. Nhan vién tu van sé& ton trong va chap nhan quyét dinh ctia ban. Ban va
nhan vién sé théng nhét vé muc tiéu ma ban mudn dat duge dé cai thién tinh huéng cua minh. Muc
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tiéu do s€ xuat phat ttr nhu cau cua ban va nhiing kha nang ma dich vu ¢6 thé cung cap. Dua trén
muc tiéu da thong nhat, chiing t6i s 1ap ké hoach véi nhitng nhi¢ém vu cu thé: phan do nhan vién
thuc hién va phan do ban dam nhan. Ban va nhan vién tu van s€ cung danh gia lai muc tiéu da dé ra.

Dic thi ciia viéc cung cép dich vu tw vén tim Iy

Chuyén gia tam 1y vién c6 nghia vu gilr bi mat, g1ong nhu tat ca cac nhan vién khac cta trung tam
tu van. Tuy nhién, nhimg thong tin quan trong c6 thé anh huong dén hoan canh xa hoi tong thé ciia
ban c6 thé dugc chia sé cho tat ca cacnhan vién tAm tu van, nham muc dich thuc hién muc tiéu ca
nhan va cai thién hoan canh khé khin. Néu ban thoa thuan voi chuyén gia tim 1y vién vé viée sir
dung dich vu tri liéu tam Iy nhu mot phén cua tu van tam 1y, ban c6 thé tham gia tdi da 10 budi
tham Vén, mdi budi kéo dai 50 phut. Sau do6 sé dién ra viéc danh gia muc tiéu tri li¢u va can nhéc
cacbudc tiép theo. Qua trinh tham van c6 thé bi tam ngimg trong thoi gian 2 thang néu ban khong
thong bao viéc ving mit it nhat 24 gid trudc thoi gian hen véi chuyén gia tam 1y.

Tw vin dw6i hinh thirc giao tiép tir xa (vi du: qua dién thoai, email)

Ban c6 thé lién hé v61 nhan vién tu van bang hinh thtrc giao tlep tur xa. Trong truong hop nay, viée
lap ké hoach cung cap dich vu s€ dugc thue hién theo cac diéu kién tuong ty nhu khi tu van tryc
tiép. Tuy nhién, néu ban mudn st dung dich vu mét cach diy du thi can phai tryc tiép dén trung tim
dé dién vao phiéu thong tin nguoi st dung dich vu. Cac budi gip gd tiép theo sau d6 co thé duoc
thuc hién duéi hinh thirc giao tiép tir xa.

Théng tin danh cho ngwéi sir dung dich vu lién quan dén viéc bao vé cic dir liéu ci nhan

Pé Trung tim Tu van danh cho ngudi nude ngoai va ngudi ti nan thuge T6 chirc Gido phan cong
gido tir thién Hradec Kralové co thé cung cap dich vu mot cach day du va chit luong, trung tim
thuong can mot sb dir liéu ca nhan cia ban. Nhiing thong tin nay can thiét dé hd trg ban trong cac
thu tuc khac nhau ma trung tdm dang gitip ban. Mot s6 dir liéu ciing c6 thé dugc yéu cau nham phuc
vu cac du an c6 lién quan dén dich vu xa hoi ma trung tim dang trién khai. Vi 1y do nay, nhan vién
tu van s& yéu cau ban dién thong tin vao phiéu théng tin ngudi str dung dich vu. Thong tin chi tiét
vé viée xir Iy dir lidu c4 nhan dugc trinh bay trong tai liéu riéng, c6 san bang cic ngdn ngir trén
trang web cta to chirc hodc trén bang thong tin tai vin phong Trung tdm Tu van danh cho nguoi
nudc ngoai va nguoi ti nan. Nhan vién tu vén ¢6 nghia vu bdo mat, phai xur 1y dir liéu cd nhan mat
cach than trong, bao vé tit ca cac thong tin khoi sy truy cép trai phép ciing nhu ngin chin moi hanh
vi lam dung. Nhan vién trung tim bi rang bugc béi nghia vu giir bi mat. Tuy nhién, nhan vién
trung tim — bao gdm ca phién dich vién — c6 nghia vu thong bao theo quy dinh cta phap luat néu ho
biét rﬁng c6 nguoi dang chuén bi hodc thuc hién hanh vi pham t6i va ho khong ngan chan viéc
pham td1 d6 hoac khong kip thoi thong bao. Ngoai ra, ho cling ¢6 nghia vu thong bao cho phong
bao vé xa - hoi phap 1y tré em néu c6 nghi ngd rang ngudi dai dién phap 1y hodc ngudi giam ho
khong chiam séc ddy du cho tré, hodc tré dang gip phai su de doa nghiém trong nao d6 (theo Luat
bao v¢ xa hoi - phap 1y tré em).

An danh

Ban van c6 thé st dung dich vu ngay ca khi mudn giir an danh. Tuy nhién, nhan vién c6 thé can xac
minh do tudi cia ban vi dich vu khong dugc phep cung cap riéng cho nguoi nudc ngoai dudi 15
tudi. Trong mot sd truong hop, néu ban khoéng cung cap mét s6 thong tin can thiét, dich vu c6 thé
khong duoc thyc hién ddy du. Nhan vién sé thong béo rd rang cho ban vé didu ndy. Ngay ca khi ban
mudn gitr 4n danh, viéc cung cép dich vu van can duoc ghi nhan trong co s& dir li€u. Ban s€ thoa
thuan v&i nhan vién vé cach ghi danh, vi du: t€n goi, bi¢t danh hoac cach goi khac. Ngoai ra, cac
thong tin dugc ghi lai bao gdm: qudc tich, tinh trang cu trii va d6 tudi udc chimg ciia ban. Ngudi st
dung dich vu 4n danh s& khong duoc st dung dich vu tri li¢u tam 1y do yéu cau thiét lap mbi quan
h¢ tin cdy gilra chuyén gia tdm 1y va nguoi st dung dich vu.



Nhén vién phu trach

Céc nguoi st dung dich vu déu ¢6 mot nhan vién phu trach ¢ dinh dé cung nhau lén ké hoach vé cac
dich vu dugc cung cap va danh gia cac dich vu d6. Nhan vién phu trach 13 nguoi lam viéc va cung
cap dich vu cho ban trong khoang thoi gian dai. Trong truong hop nhén vién phu trach vang mat, voi
su déng ¥ cuia ban, nhan vién khac s& tiép quan vai trd ctia nhan vién phu trach. Néu ban khong dong
y voi1 viée nay, chung toi s€ sap xep cho ban lich hen véi nhan phu trach cua ban.

Hd so cic dich vu dwoc cung cip

Nhan vién trung tdm tu van s& luu trit hd so vé cac budi gip mat va dich vu dugc cung cip. Hd so
nay dugc luu trir trong co s¢ dir liéu khach hang. Chi ¢6 nhan vién trung tam tu van hodc nhimng
ngudi c6 tham quyén khac, vi du nhu co quan giam sat, v.v., méi co quyen truy cép hd so ctia ngudi
st dung dich vu. Sau khi thdng nhit véi nhan vién trung tam tu van, bat cr lac nao ban ciing c¢6
quyén truy cap hd so ctia minh. Tai cac budi gip mat khong duoc phép ghi am hoic quay video.

Ban c6 thé ghi chy, chup cac thong tin quan trong trén trang web hodc ban c6 thé thong nhét véi
nhan vién trung tam tu vén giri cho ban tom tit cac thong tin quan trong dé giai quyét tinh hudng
cudc song cua ban.

Ban c6 thé tw chim dirt viéc cung cip dich vu tai trung tim tw vin ciia ching t6i khong?
Ban c6 quyén cham dut dich vy bat ctr luc nao. Nhan vién trung tam tu van s€ hoan toan ton trong
quyét dinh cia ban.

Trung tAim tw vin c6 thé tir chdi cung cip dich vu ddi véi cdc trudomg hop ngoai 18 nay:
« Chung t6i khong cung cép dich vu ban yéu cau

* Ban khong thudc nhom ddi tugng muc ti€u cua chiing toi

« Trung tAm tu vén d3 hét chd

Ban khong hai 1ong véi dich vu ciia chiing t6i hay ban mudn khen ngoi diéu gi d6?

Dé 06p v kién, véu clu cai thién hodc khen ngoi dich vu ban ¢é thé:

1. Viét ra gidy va bd vao hop thu "mong mudn va khiéu nai" & hanh lang
2. Bién bang cau hdi — ¢6 tai trung tdm tu van
3. bién biéu mau phéan hoi dién tir — ma QR c6 trén hdp thu "mong muodn va khicu nai"

Néu trong phan hoi hodc nhan xét ngudi khiéu nai khong hai long vé viée gi d6 va dd ghi thém
thong tin lién lac, chung t6i s€ cung cap thong tin ve viéc ndp don khicu nai va thu tuc khiéu nai.

Khi€u nai

Khiéu nai 1a mot thong bao vé su khong hai l1ong vé chat lugng hoac cach cung cap dich vu xd hoi.
Dé chung toi giai quyet viée khleu nai dung cach, nguoi khiéu nai phai cung céap thong tin can thiét
(xem bén duéi) dé dugc giai quyet viéc khiéu nai qua vin ban. Néu thiéu cac thong tin nay chung
toi s€ khong gidi quyet theo ché do khiéu nai ma chi xu 1y dudi dang nhan xét hodac va phan hoi.

Nop don khiéu nai bang cach nao?
1. Bo don khiéu nai vao hop thu "mong mudn va khiéu nai" & hanh lang hoic giri qua buu
dién dén dia chi cua t6 chuc
2. Béo c4o khiéu nai biang miéng cho nhan vién trung tdm tu van, sau d6 nhan vién trung tim
tur van s& cung ban ghi lai vin ban vao quyén sé khiéu nai
3. Viét don khiéu nai dién tir va sau d6 giri qua email

Ai ¢6 thé ndp don khiéu nai?
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a) nguoi dugc cung cép hoac da duoc cung cép dich vu x4a hoi,

b) ngudi dai dién hop phap cua vi thiéu nién, ngudi giam ho hodc ngudi hd trg nguoi duoc
cung cép hoac da duoc cung cép dich vu x4a hoi,

¢) ngudi than néu ngudi dugce cung cap hoic di dugc cung cdp dich vu xa hoi khong thé ndp
don khiéu nai do tinh trang strc khoe hodc da qua doi,

d) ngudi duge ty quyén bai ngudi dugc cung cp hodc da duoc cung cap dich vu x4 hoi,

e) thanh vién ho gia dinh duoc ty quyén dai dién bai ngudi duoc cung cip hodc da duoc
cung cép dich vu x4 hoi theo B0 luat Dan su, hoac

f) nhan vién ctia co sé cung cap dich vu xa hoi

(sau day duoc goi 1a “ngudi khiéu nai”).

Don khiéu bao gdm nhiing gi?

- Tén va ho cua nguoi khiéu nai,

- Thong tin ca nhan vé nguoi st dung dich vu ¢6 lién quan dén don khiéu nai,

- Théng tin — nguoi khiéu nai 13 ngudi sir dung dich vu hay c6 mbi quan hé gi véi ngudi sir
dung dich vy c6 lién quan dén don khiéu nai (xem tai myc Ai co thé nop don khiéu nai),

- Gidy uy quyén néu 1a nguoi dai dién cho nguoi duoc cung cip hodc dd duge cung cdp dich
vu x4 hoi,

- Dia chi hoac email cua nguoi khiéu nai dé nhan phan hdi khiéu nai,

- Ngay nhan don khiéu nai,

- Nbi dung don khiéu nai — mé ta chi tiét viéc khiéu nai tirc 13 cac tinh tiét thuc té dan dén viéc
ndp don khiéu nai, néu c6 thé ca tuyén bd chinh xéc cta nguoi khiéu nai

- Chir ky ctia nguoi khiéu nai

Pon khiéu nai 4n danh va don khiéu nai khong dap tng cac yéu cr:?lu néu trén, chi dwgc coi nhw gop
y va s€ khong duge xur ly dudi ché do khiéu nai do thiéu dir liéu can thiét dé xac dinh, giri thong tin
bang van ban va thong bao cach xir Iy cho ngudi khiéu nai.

Thoi han va ngén ngit khiéu nai

Ban c6 thé ndp don khiéu nai trong vong 1 ndm ké tir ngay xay ra su viéc lién quan dén viéc khiéu
nai.

Phan hoi khiéu nai s& duoc xir 1y trong vong 30 ngay ké tir ngay nhan dugc don khiéu nai.

Pon khiéu nai ¢6 thé ndp bang tiéng Séc, tiéng Nga, tiéng Ukraina, tiéng Mong Co va tiéng Anh. Néu
1a ngdbn ngtr khac, nguoi sir dung dich vu phai ¢6 ban dich ciia don khi€u nai hodc phai c6 thong dich
vién hd tro.

Ban c6 thé yéu cdu B Lao dong va Xa hoi xem xét lai viéc xtr 1y don khiéu nai cua ban. Néu ban
khong dong ¥ véi cach xir ly don khiéu nai hoic néu don khiéu nai ciia ban khong duoc xtr 1y trong
thoi han quy dinh, ban c6 thé lién hé véi BO Lao dong va Xa hoi trong vong 60 ngay ké tir khi ban
nhan dugc van ban xur 1y don khiéu nai cia ban tir to chirc cung cép dich vu.

Lién h¢:

Ministerstvo prace a socialnich véci CR, Na Pofi¢nim pravu 1/376, 128 00 Praha 2, sdt: 950 191 111,
e-mail: posta@mpsv.cz

Trong don giri cho Bo Lao dong va Xa hoi ban phai néu 1y do yéu cau xem xét lai cach xir 1y don
khiéu nai cua ban.

Ban ciing c6 thé ndp don khiéu nai tai cac co quan nay:

statutarni zastupce zfizovatele (ngudi dai dién nha sang lap t6 chirc)
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Biskupstvi Kralovéhradecké (hodc quan tri vién)
Velké namesti 35, 500 01 Hradec Kralové
sdt : 495 063 611

e-mail: biskupstvi@diecezehk.cz

vefejny ochrance prav (co quan bao vé quyén cong dan)
Udolni 39

Brno, 602 00

Sdt: (+420) 542 542 888, E-mail: podatelna@ochrance.cz

Céc don khiéu nai, gop ¥, nhan xét hodc mong mudn cta ban déu 13 phan hoi gitp ching toi cai thién
chat lugng dich vu.



