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Về bộ Công cụ này

Quyền tiếp cận, sử dụng và kiểm soát đất đai là 
quyền căn bản của con người được khẳng định 
trong Tuyên ngôn Quốc tế về Nhân quyền (và 
Công ước Xoá bỏ Mọi Hình thức Phân biệt đối xử 
chống lại Phụ nữ). Tiếp cận và kiểm soát đất đai 
hết sức quan trọng vì tài sản cho phép mọi người 
xây nhà và/hoặc duy trì cuộc sống cho bản thân 
và gia đình họ. Quyền sở hữu của cá nhân đối với 
nhà và đất có thể nâng cao quyền lực của cá nhân 
trong gia đình, cộng đồng và xã hội. Tuy nhiên, 
khả năng chiếm hữu và sử dụng đất phụ thuộc vào 
các mối tương tác phức tạp giữa các yếu tố pháp 
lý và xã hội. Trong khi cả phụ nữ và nam giới có 
thể bị từ chối quyền về đất và tài sản của họ, phụ 
nữ thường bị gạt ra ngoài do các chuẩn mực giới 
về xã hội và pháp lý, ngăn cản họ thực hiện các 
quyền đó của họ.

Dự án Tiếp cận Đất đai cho Phụ nữ (LAW) đề cập 
đến khoảng trống trong thực hiện quyền của phụ 
nữ về đất và tài sản. Dự án LAW được thực hiện 
bởi Trung tâm Nghiên cứu Quốc tế về Phụ nữ 
(ICRW) có trụ sở tại Washington và Viện Nghiên 
cứu Phát triển Xã hội (ISDS) có văn phòng tại Hà 
Nội, với sự tài trợ của Cơ quan Phát triển Quốc tế 
Hoa kỳ (USAID). Dự án này nhằm nâng cao nhận 
thức của nông dân về quyền đối với đất đai, tăng 
cường khả năng thực hiện các quyền đó của họ, 
thu thập bằng chứng về các rào cản mà người 
nông dân gặp phải khi thực hiện quyền của mình, 
nâng cao năng lực cho các tổ chức xã hội dân sự 
và tổ chức quần chúng ở địa phương để vận động 
thực hiện luật pháp một cách bình đẳng cho phụ 
nữ và nam giới. Hoạt động chủ chốt của dự án 
là tổ chức và hỗ trợ nhóm các tình nguyện viên 
cộng đồng về bình đẳng giới (TNV) để họ giúp 
người nông dân, đặc biệt là phụ nữ  nông dân ở 
Hưng Yên ở miền Bắc và Long An ở đồng bằng 
sông Cửu Long để cải thiện sự hiểu biết của họ về 
quyền đối với đất đai.

Bộ Công cụ Đào tạo về Giới và Quyền sở hữu 
cho tình nguyện viên cộng đồng về bình đẳng giới 
nhằm tăng cường sự hiểu biết về quyền sở hữu 
- cụ thể là các quyền đối với đất - cho phụ nữ và 
nam giới như những công dân bình đẳng với nhau. 

Tuy nhiên, trong thực tế, phụ nữ thường không 
được đối xử bình đẳng nên bộ tài liệu này sẽ tập 
trung làm rõ về các quyền của phụ nữ để học viên 
hiểu rõ hơn phụ nữ có những quyền gì, làm thế 
nào để phụ nữ nói về quyền của họ, và có những 
rào cản nào khiến phụ nữ khó thực hiện và bảo 
vệ được quyền của họ, đồng thời hướng dẫn thực 
hành giải quyết những vấn đề này.

Với Bộ Công cụ Đào tạo về Giới và Quyền sở hữu 
cho TNV, ICRW và ISDS nhằm nâng cao:

 ● Kiến   thức của phụ nữ về quyền hợp pháp 
của họ đối với đất theo luật hiện hành, hiểu 
biết và sự công nhận quyền bình đẳng của 
phụ nữ và nam giới trước pháp luật Việt 
Nam đặc biệt là sự tiếp cận đối với quyền 
về đất của họ;

 ● Nhận thức về các thách thức liên quan đến 
giới trong thực hiện quyền đối với đất ở 
nông thôn;

 ● Nhận thức về khả năng của phụ nữ thực 
hiện và bảo vệ quyền đất đai trong khi tôn 
trọng các quyền của các công dân khác.

ICRW và ISDS tin rằng bước đầu tiên để đảm bảo 
quyền về đất là nâng cao nhận thức về quyền hợp 
pháp của mỗi người và nhấn mạnh rằng các quyền 
của phụ nữ được bảo vệ bởi luật pháp, và cũng 
quan trọng như các quyền của nam giới .

Bộ công cụ có 5 hợp phần, bao gồm:

 ● Quyền và giới ở Việt Nam

 ● Luật Đất đai và Giới ở Việt nam

 ● Quyền về nhà, đất trong Luật Hôn nhân & 
Gia đình ở Việt Nam

 ● Luật Thừa kế, Di chúc và Phụ nữ ở Việt 
Nam;

 ● Kỹ năng Giám sát của các TNV

Các hợp phần được thiết kế để giảng viên có thể 
sử dụng tất cả cùng một lúc hoặc chỉ tập trung vào 
một hợp phần nào đó. Tuy nhiên, các bạn nên bắt 
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đầu với Hợp phần 1 - Quyền và Giới ở Việt Nam, 
đặc biệt là cho các tình nguyện viên cộng đồng về 
bình đẳng giới chưa hoặc ít được tập huấn về giới  
hoặc về quyền. Hợp phần này sử dụng cách tiếp 
cận dựa trên quyền con người để giới thiệu về các 
quyền của phụ nữ, quyền về nhà, đất, và giới như 
một điểm khởi đầu tích cực cho các cuộc thảo luận 
về quyền đất đai của phụ nữ, theo kinh nghiệm 
của  nhóm tác giả của bộ công cụ này1 - Trung tâm 
Quốc tế Nghiên cứu về Phụ nữ và Viện Nghiên 
cứu Phát triển Xã hội.

Các hợp phần sử dụng các phương pháp khác 
nhau để lôi cuốn các học viên.

 ● Thông tin cơ bản giới thiệu tổng quát về 
nội dung mới, các khái niệm mới và thảo 
luận về các khía cạnh của giới. Giảng viên 
có thể sử dụng các thông tin ở phần này 
như một bài giảng ngắn, tài liệu đọc cho 
học viên hay như lời giới thiệu một chủ đề 
mới.

 ● Bài giảng cung cấp các thông tin cụ thể về 

chủ đề của hợp phần. Giảng viên cần trình 
bày nội dung của bài giảng một cách rõ 
ràng và đầy đủ.

 ● Thảo luận thúc đẩy đối thoại trong nhóm, 
khuyến khích học viên đặt các câu hỏi và 
chia sẻ kinh nghiệm của họ về sự khác  
biệt giữa luật tục và luật pháp. Vai trò của 
giảng viên là hướng dẫn đối thoại hơn là 
trình bày thông tin.

 ● Bài tập tạo cơ hội cho học viên thực hành 
kỹ năng hay ý tưởng mới. Các bài tập có 
thể sử dụng để làm sáng tỏ hơn những nội 
dung trong phần giới thiệu, Bài giảng và 
Thảo luận.

 ● Tài liệu đọc ở cuối mỗi hợp phần: Giảng 
viên có thể được sử dụng trong khi tập 
huấn và các tình nguyện viên có thể sử 
dụng trong khi tư vấn cho người dân ở 
cộng đồng hay trong các hoạt động truyền 
thông thay đổi nhận thức.

1. Bộ Công cụ này bắt nguồn từ tài liệu do ICRW và Liên minh Đất đai Uganda cùng với các tình nguyện viên của Uganda 
thực hiện.

Bộ Công cụ này là tài liệu hướng dẫn hoạt động cho các tình nguyện viên cộng đồng về bình đẳng giới (TNV). Các 
hợp phần giới thiệu các thông tin về luật pháp nhằm giúp các TNV hỗ trợ cho người dân và tổ chức các hoạt động 
truyền thông ở cộng đồng. 
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Các kỹ năng giám sát dành cho tì nh nguyệ n viên 
bì nh đẳ ng giớ i

Việc báo cáo về các trường hợp và hoạt động sẽ 
giúp bả n thân tình nguyện viên cộng đồng về bình 
đẳng giới (TNV) và nhữ ng người khá c cung cấp 
các dịch vụ hiệu quả hơn. Các báo cáo cũng sẽ 
giúp TNV nắm vững và hiệu quả thông qua việc 
ghi chép về công việc của mình cũng như những 
khó khăn thách thức và kinh nghiệm. Để báo cáo 
đạt được chất lượng cao, các TNV cần phải xây 
dựng kỹ năng thông qua học hỏi những phương 
pháp tốt để ghi chép và hoàn thiện báo cáo, những 
thông tin gì cần đưa vào báo cáo cũng như làm gì 
với báo cáo sau khi đã hoàn thành. 

Hợp phần này sẽ hướng dẫn về giám sát và làm 
báo cáo, bao gồm các bài tập tình huống cụ thể để 
thực hành qua đó TNV có thể học được từ các ví 
dụ đó.

Mục tiêu của hợp phần này: 

TNV sẽ hiểu được:

 ● Giám sát là gì

 ● Sử  dụ ng bá o cá o như thế  nà o

 ● Vì sao tính nhất quán lại quan trọng.

TNV có thể truyền thông được về:  

 ● Thông tin chính về các trường hợp và sự 
kiện bằng cách sử dụng biểu mẫu giám sát 
để  vậ n độ ng điều chỉnh và thực hiện chính 
sách hiệu qủa hơn.

Tài liệu phá t tay:

Bố n mẫu biểu giám sát (Biểu mẫu Hỗ  trợ  khá ch 
hà ng, Biểu mẫu tổng hợp tháng, và biểu mẫu các 
hoạt động cộng đồng và  mẫ u kế  hoạ ch thá ng) sẽ 
được giới thiệu và làm rõ trong các bài tập về sử 
dụng biểu mẫu.

Thời gian tập huấn: 8 giờ

Ghi chú cho người điều hành:

Hợp phần này nên sử dụng ngôn ngữ địa phương 
để điều hành. Một vài từ ngữ trong hợp phần có ý 
nghĩa cụ thể trong bối cảnh hoạt động giám sát, 
không nên chuyển sang ý nghĩa thông thường của 
ngôn ngữ địa phương. Các biểu mẫu giám sát nên 
dịch sang ngôn ngữ địa phương, đặc biệt là danh 
sách ở cuối mỗi biểu mẫu để đảm bảo các TNV 
chia sẻ một cách hiểu thống nhất về các từ ngữ 
được đưa ra. Tính nhất quán là yếu tố quyết định 
tới việc nhận số liệu hữu ích cho mục đích giám 
sát. 
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Giám sát

Bài giảng: Giám sát là gì?

Trong lĩnh vực giám sát và đánh giá của các 
chương trình, chính sách và các can thiệp, giám 
sát được định nghĩa là: hoạt động thu thập thông 
tin định kỳ, theo kế hoạch và có tổ chức để mô tả 
chương trình của bạn đang làm gì. 

Giám sát là bức tranh rộng hơn không chỉ về các 
cá nhân khách hàng, hay các tình nguyện viên, 
mà bao trùm cả cộng đồng và  cả  chương trình: tấ t 
cả  cá c trườ ng hợ p không thể  nhì n thấ y mộ t cá ch 
chi tiế t, nhưng toà n cả nh củ a cá c trườ ng hợ p có  
thể   cho thấy tổ ng quan về  số lượng các trường 
hợp, loại trường hợp, các trở ngại chung thường 
gặp, vv…. Giám sát bao gồm việc thu thập thường 
xuyên các thông tin từ nhiều tình nguyện viên để 
tìm ra xu hướng chung trong các hoạt động họ 
làm, những thách thức họ gặp phải và nhu cầu 
của cộng đồng. Ví dụ, xem xét thông tin từ rất cả 
tình nguyện viên, dự án có thể thấy ngày càng có 
nhiều phụ nữ lên tiếng việc họ không được ghi tên 
trên giấy chứng nhận quyền sử dụng đất. Điều này 
có thể dẫn tới quyết định cần cung cấp những tập 
huấn hoặc tài liệu khác cho các tình nguyện viên 
về nội dung tên của những ai nên được ghi trên 
giấy chứng nhận quyền sử dụng đất.

Để có thể nhìn được bức tranh tổng thể, một người 
bên ngoài cần nắm được thông tin về những gì 
đang xảy ra. Khi các tình nguyện viên ghi chép 
thông tin về khách hàng hoặc các sự kiện cộng 
đồng, đó chính là họ đang “giám sát” hoạt động. 
Viết báo cáo về các hoạt động sử dụng những 
thông tin được ghi chép lại là cách để chia sẻ 
thông tin giám sát với những người khác.

Mỗi tình nguyện viên là người duy nhất biết cụ thể 
về công việc cụ thể mình đang làm và ảnh hưởng 
của nó đối với cộng đồng. Việc thu thập thông tin và 
báo cáo các hoạt động là rất quan trọng nên thông 
tin đó phải được thu thập và chia sẻ với những 
người khác. Kiến thức có được từ các lần tư vấn 
cho khá ch hà ng và các sự kiện cộng đồng sẽ mất 
đi nếu chúng không được ghi chép lại. Thông tin 
như về các khó khăn, bài học kinh nghiệm, các 

hoạt động được ghi chép tốt sẽ giúp bản thân tình 
nguyện viên và những TNV khác cùng làm việc với 
họ, và tổ chức mà họ đại diện có thể học hỏi, nâng 
cao chất lượng chương trình và dịch vụ.

Bài giảng: Giám sát để làm gì

Việc giám sát trả lời cho câu hỏi về bức tranh chung 
của một chương trình, ví dụ “Tỷ lệ các trường hợp 
về thừa kế, bạo lực gia đình và tranh chấp ranh 
giới là bao nhiêu, những dạng mâu thuẫn phổ biến 
nhất là gì? Các TNV cần được tập huấn thêm về 
chủ đề nào? Các TNV sử dụng nguồn thông tin 
nào nhiều nhất?” Đây là các câu hỏi giúp dự án 
hiểu được nhu cầu của tình nguyện viên và cộng 
đồng mà họ đang cung cấp dịch vụ. 

Sau đây là các câu hỏi chung mà các dự án hỗ 
trợ tình nguyện viên có thể sử dụng giám sát để 
trả lời: 

1. Những dịch vụ nào được cung cấp?

Việc ghi chép lại các hoạt động sẽ giúp dự án 
biết được các loại và số lượng dịch vụ được 
cung cấp. Thông tin này có thể cho thấy côgn 
việc mà TNV làm tác động hoặc thay đổi kiến 
thức, thái độ và thực hành của người dân cộng 
đồng như thế nào.

2. TNV cần phản hồi hoặc thông tin về những vấn 
đề gì? 

Các dự án có thể không đủ ngân sách cho 
việc theo dõi từng tình nguyện viên xem họ 
có sử dụng nguồn thông tin cần thiết để làm 
việc và cung cấp các dịch vụ một cách hiệu 
quả và chính xác không. Số liệu giám sát là 
một kênh thông tin cho các tình nguyện viên 
mô tả các nguồn thông tin họ đã sử dụng, bổ 
sung các nguồn thông tin họ cần, những khó 
khăn, thành công trong công việc và các câu 
hỏi của họ. Với thông tin về các loại trường 
hợp và hoạt động mà tình nguyện viên đã làm 
việc, dự án có thể có đánh giá chung liệu tình 
nguyện viên có đang đưa ra những tư vấn, chỉ 
dẫn phù hợp hay không. 
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3. Làm thế nào để giúp tình nguyện viên làm việc 
hiệu quả? 

Các giải pháp giúp tình nguyện viên làm việc 
hiệu quả bao gồm: tập huấn lại, các tài liệu 
pháp luật mà tình nguyện viên có thể cung cấp 
cho khách hàng. Do mọi dự án đều có hạn chế 
về ngân sách, nên việc sử dụng kinh phí cần 
đạt hiệu quả nhất. Nếu tổ chức có thể thu thập 
thông tin về số lượng mỗi dạng trường hợp mà 
tình nguyện viên gặp phải, họ có thể biết nên 
tập huấn lại về nội dung gì và những thông tin 
luật pháp hoặc kiến thức nào hữu ích nhất cho 
các tình nguyện viên (ví dụ, thông tin về luật 
hình sự có thể không hữu ích nếu phần lớn 
các trường hợp mà tình nguyện viên gặp phải 
chỉ là tranh chấp đất đai).

Bài giảng: Vì sao giám sát là quan trọng đối với 
các tình nguyện viên?  

Giám sát không chỉ mang lại lợi ích cho dự án mà 
còn giúp nâng cao tính hiệu quả của mỗi TNV. Ví 
dụ, việc giám sát có thể giúp tình nguyện viên:

1. Theo dõi trường hợp của từng khách hàng. 

Khó có thể nhớ tất cả các thông tin chi tiết về 
từng trường hợp nếu TNV phải tư vấn nhiều 
lần cho một khách hàng. Ghi chép lại những 
thông tin mỗi lần tư vấn sẽ giúp tình nguyện 
viên dễ dàng tìm đọc và nhớ lại chi tiết những 
gì mình viết từ lần gặp trước. Việc này thực sự 
hữu ích nếu một khách hàng có nhiều hơn một 
vấn đề cần hỗ trợ, hoặc tình nguyện viên đang 
hỗ trợ nhiều khách hàng tại một thời điểm

2. Phát hiện xu hướng chung hoặc những điểm 
tương tự trong công việc. 

Ghi chép về các hoạt động có thể giúp giải 

quyết các trường hợp tương tự nếu xảy ra 
trong tương lai. Nếu tình nguyện viên ghi chép 
cụ thể mỗi trường hợp, khi gặp một khách hàng 
khách có vấn đề tương tự, TNV có thể tham 
khảo lại những trường hợp này và cách họ đã 
giải quyết. Việc làm này cũng hữu ích đối với 
các sự kiện cộng đồng. Nếu một sự kiện thành 
công và việc ghi chép về sự kiện này tốt, thì 
dễ dàng thực hiện một sự kiện tương tự tại địa 
điểm khác. Ghi chép thành tài liệu về các hoạt 
động là cách chia sẻ thành công cũng như khó 
khăn cho các tình nguyện viên khác.

3. Được tập huấn và cung cấp tài liệu khi có nhu 
cầu cấp thiết. 

Dự án có thể sử dụng thông tin của các tình 
nguyện viên để xác định nhu cầu hỗ trợ hoặc 
tài liệu mà các tình nguyện viên cần nhất. Nếu 
số liệu giám sát chỉ ra rằng một vấn đề cụ thể 
đang trở thành vấn đề chung trong cộng đồng, 
thì dự án có thể đưa vấn đề đó vào nội dung 
tập huấn trong thời gian tới. Hơn nữa, số liệu 
giám sát có thể chỉ ra những điểm cụ thể mà 
các tình nguyện viên cần sự hỗ trợ kỹ thuật.

4. Là cơ sở cho sự thành lập tổ chức dựa vào 
cộng đồng hoặc mạng lưới của các tình nguyện 
viên. 

Nếu các tình nguyện viên muốn tập hợp lại 
với nhau trở thành một tổ chức dựa vào cộng 
đồng, họ sẽ phải quan tâm trả lời “những câu 
hỏi chung” cho chính mình khi nhóm của họ 
phải tự duy trì. Nhóm có thể sử dụng số liệu 
giám sát để phân bổ ngân sách, tập huấn 
cho các thành viên và phân bổ nguồn lực đến 
những điểm quan trọng, nhóm còn có thể xác 
định nhu cầu của cộng đồng để tổ chức các sự 
kiện về các chủ đề này. 
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Sử dụng biểu mẫu để thu thập thông tin giám sát

Lưu ý cho người điều hành: 

Phát các biểu mẫu trong phần này trước khi bắt 
đầu để người tham gia có thể theo dõi trong suốt 
quá trình thảo luận. Các biểu mẫu nên có thêm các 
mẫ u biể u trố ng (có  chỗ  điề n và o) cho người tham 
gia có thể sử dụng trong các bài tập.

Thời gian dự kiến cho thảo luận và làm bài tập của 
mỗi biểu mẫu là:

 ● Mẫu Hỗ trợ khách hàng: 3.5 – 4 giờ

 ● Mẫu tổng hợp tháng: 45 phút – 1 giờ

 ● Mẫu các hoạt động cộng đồng: 45 phút – 1 
giờ

 ● Mẫ u kế  hoạ ch thá ng củ a TNV – 30 phú t – 
1 giờ 

Người điều hành có thể nhận thấy cần dành phần 
lớn thời gian cho biểu mẫu Hỗ  trợ  khá ch hà ng 
để đảm bảo tất cả các tình nguyện viên hiểu được 
cách điền vào biểu mẫu và nắm được danh sách 
các mã sử dụng trong biểu mẫu. Đưa ra tình huống 
cụ thể cho học viên thực hành cách ghi biểu mẫu 
và giải thích khi có các cách hiểu khác nhau hoặc 
sự không chắc chắn hoặ những khó khăn mà họ 
có thể gặp phải đồng thời tạo các cơ hội thảo luận.

Thảo luận: Giới thiệu các biểu mẫu (15 phút)

Các dự án thường xây dựng các hướng dẫn hoặc 
biểu mẫu để làm rõ về các thông tin cần được thu 
thập và báo cáo trong quá trình giám sát. Giải thích 
cho học viên biết rằng biểu mẫu giám sát thường 
được sử dụng hơn là các báo cáo mô tả vì:

1. Biểu mẫu giám sát xác định những thông tin 
quan trọng để thu thập. 

Nếu bạn nhìn vào mẫu các lần đến thăm hàng 
tháng, bạn sẽ thấy nhiều ô trống khác nhau 
cần phải điền vào (“Tên khách hàng”, “Loại 
trường hợp”, “Các hoạt động đã thực hiện”, 

vv…). Đây là thông tin quan trọng để biết về 
một trường hợp cụ thể. Sử dụng biểu mẫu sẽ 
đảm bảo bạn ghi chép đầy đủ những thông tin 
này mà không bị bỏ sót như khi viết một báo 
cáo tường thuật mô tả.

2. Biểu mẫu giám sát dễ ghi chép và phân tích 
các thông tin hơn. 

Thông tin được ghi lại trong biểu mẫu giúp dự 
án dễ dàng nhập số liệu vào một cơ sở dữ 
liệu và phân tích. Đọc một báo cáo tường thuật 
và nhặt ra những thông tin quan trọng sẽ tốn 
rất nhiều thời gian. Phân tích nhanh hơn nghĩa 
là thông tin sẽ được sử dụng để để cải thiện 
chương trình nhanh hơn.

Về nguyên tắc, sẽ có một người thu thập tất cả 
các biểu mẫu và thông tin mà các tình nguyện 
viên gửi tới, nhập thông tin vào máy tính và sử 
dụng máy tính để sắp xếp, tổng hợp các thông 
tin để trả lời cho những câu hỏi chung quan 
trọng nhất. 

3. Biểu mẫu giám sát nâng cao tính nhất quán 
của thông tin. 

Tính nhất quán của thông tin thu thập nghĩa 
là mọi người sẽ thu thập thông tin như nhau 
với cùng một mức độ chi tiết và có cùng sự 
giải thích hoặc cách hiểu về thông tin được 
yêu cầu. Biểu mẫu giám sát nâng cao tính 
nhất quán của số liệu bởi vì chúng đặt ra các 
quy định chuẩn cho thông tin được thu thập và 
cách mọi người thu thập thông tin sẽ giải thích 
và ghi chép chúng.

Thông tin chung: Sử dụng các biểu mẫu giám 
sát khác nhau 

Phần này sẽ tìm hiểu cách các tình nguyện viên 
sử dụng biểu mẫu giám sát để theo dõi công việc 
của mình như thế nào. Học viên sẽ có cơ hội thực 
hành việc sử dụng các biểu mẫu. Biểu mẫu trình 
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bày ở đây chỉ là các ví dụ; học viên có thể nhận 
thấy là họ cần các biểu mẫu cho các loại thông tin 
khác nhau hoặc biểu mẫu có cấu trúc khác nhau. 

Hợp phần này có 4 biểu mẫu để theo dõi công việc 
của tình nguyện viên. TNV sử dụng biểu mẫu Hỗ 
trợ khách hàng để ghi chép và lưu những thông 
tin quan trọng về các buổi gặp khách hàng của họ. 
Sau đó TNV tổng hợp những thông tin chính từ các 
biểu mẫu Hỗ trợ khách hàng vào biểu mẫu Tổng 
hợp hàng tháng. Họ sẽ gửi lại biểu mẫu Tổng 
hợp hàng tháng cho Ban quản lý Dự án nhưng giữ 
lại biểu mẫu Hỗ  trợ  khách hàng có nhiều thông tin 

chi tiết và các ghi chép của họ. Nhó m trưở ng nhóm 
TNV, ngườ i đó ng vai trò  điề u phố i cá c buổ i truyề n 
thông cộ ng đồ ng cũng hoàn thành và gửi lại Ban 
Quản lý Dự án biểu mẫu Các hoạt động cộng 
đồng, cung cấp những thông tin chính về các sự 
kiện mà TNV thực hiện hoặc đã tham gia. TNV 
điề u phố i cũ ng hoà n thà nh mẫ u Kế  hoạ ch hàng 
thá ng có  ghi kế  hoạ ch ngà y thá ng, nộ i dung cá c 
hoạ t độ ng sẽ  diễ n ra tạ i cộ ng đồ ng trong thá ng tớ i. 
Dướ i đây là  bả ng tổ ng hợ p mụ c đích củ a cá c biể u 
mẫ u và  ngườ i hoà n thà nh, ngườ i thu thậ p thông 
tin và  cá ch thu thậ p thông tin ở  mỗ i biể u mẫ u.

Tên biể u mẫ u Ngườ i hoà n thà nh Ngườ i thu 
thậ p thông tin

Cá ch thứ c thu thậ p thông 
tin

Hỗ  trợ  khá ch 
hà ng TNV TNV

TNV hoà n thà nh biể u mẫ u 
sau mỗ i lầ n gặ p khá ch hà ng

Tổ ng hợ p 
thá ng TNV ISDS

TNV điề n biể u mẫ u khi kế t 
thú c mỗi thá ng

Cá c hoạ t 
độ ng cộ ng 
đồ ng

Nhó m trưở ng TNV ISDS
Nhó m trưở ng/ điề u phố i TNV 
điề n biể u mẫ u sau khi hoạ t 
độ ng cộ ng đồ ng diễ n ra

Kế  hoạ ch 
thá ng Nhó m trưở ng TNV ISDS

Nhó m trưở ng TNV điề n biể u 
mẫ u kế  hoạ ch cho thá ng tiế p 
theo
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Biểu mẫu Hỗ  trợ  khách hàng

Bà i giả ng: Biể u mẫ u Hỗ  trợ  khá ch hà ng

Biểu mẫu Hỗ  trợ  khách hàng sau đây thu thập 
thông tin về các lần đến thăm/tư vấn cho khách 
hàng. Mỗi ô trống tương ứng với một phần thông 
tin khác nhau mà dự án muốn các tình nguyện 
viên thu thập. Biểu mẫu được thiết kế để các lần 
đến thăm/tư vấn khách hàng vẫn có thể diễn ra tự 
nhiên trong khi TNV vẫn thu thập được thông tin 
giám sát. Các tình nguyện viện có thể ghi chép tự 
do vào sổ tay trong khi nói chuyện với khách hàng 
(hoặc ngay sau đó). Sau mỗi lần đến gặp khách 
hàng, TNV có thể sử dụng thông tin ghi chép này 
để điền vào biểu mẫu Hỗ  trợ  khách hàng.

TNV nên giữ mẫu Hỗ  trợ  khá ch hà ng bên mình, 
như một tài liệu lưu giữ để có thể tham khảo lại nếu 
họ có nhiều lần gặp với cùng một khách hàng. Mỗi 

biểu mẫu nên chứa thông tin của chỉ một khách 
hàng hoặc một vấn đề. Nếu một khách hàng có 
nhiều vấn đề, tình nguyện viên nên điền riêng mỗi 
biểu mẫu một vấn đề. Nếu một khách hàng được 
đến gặp nhiều lần với cùng một vấn đề, chi tiết các 
cuộc đến thăm của một khách hàng, với cùng một 
vấn đề nên được ghi chép riêng trên dòng “Thông 
tin lần đến thăm” trên biểu mẫu.

Thảo luận: Đọc và hiểu biểu mẫu Hỗ  trợ  khá ch 
hà ng (45 phút)

1. Người tham gia đọc biểu mẫu Hỗ  trợ  khá ch 
hà ng và giải thích những thông tin nào họ nghĩ 
nên điền vào mỗi ô. Khi họ đã đi qua tất cả các 
ô trên biểu mẫu, làm rõ cách giải thích và mô tả 
của người tham gia qua bảng dưới đây.

Thông tin Mô tả

Tên của tình nguyện 
viên 

Ghi tên của tình nguyện viên (TNV)

Tên khách hàng Ghi tên của khách hàng – Khách hàng là người mà TNV đến gặp, trao 
đổi, hỗ trợ

Điệ n thoạ i Ghi số  điệ n thoạ i củ a khá ch hà ng

Là ng/xã /Tỉ nh Ghi tên làng, hoặc cụm/tổ/ấp, xã , tỉ nh nơi mà khách hàng đang sinh sống

Giới tính Ghi giới tính của khách hàng bằng cách khoanh tròn vào chữ “Nam” hoặc 
“Nữ” 

Tình trạng hôn nhân Lựa chọn “tình trạng hôn nhân” từ danh sách liệt kê ở cuối biểu mẫu để 
xác định tình trạng hôn nhân của khách hàng. 

Tuổi Ghi tuổi của khách hàng

Nghề nghiệp Ghi nghề nghiệp của khách hàng



13QUYỀN VÀ GIỚI TẠI VIỆT NAM

Học vấn Ghi trình độ học vấn cao nhất của khách hàng

Làm thế nào biết về 
các tình nguyện viên

Lựa chọn phương án trong danh sách “Biết đến TNV từ đâu” ở cuối biểu 
mẫu, để xác định cụ thể bằng cách nào khách hàng biết đến dịch vụ của 
các tình nguyện viên. 

Tên của bên liên 
quan 

Ghi tên người hoặc nhóm có tham gia vào trường hợp/vấn đề này (nếu có) 

Quan hệ với khách 
hàng 

Ghi mối quan hệ của những người khác với khách hàng

Loại trường hợp/vấn 
đề 

Lựa chọn từ danh sách “Loại trường hợp” bên cuối biểu mẫu để xác định 
rõ các vấn đề pháp lý mà khách hàng thảo luận với bạn. Đảm bảo rằng 
các ghi chép về những gì KHÁCH HÀNG cho rằng đó là vấn đề của họ. 
Bạn không nên giả định hoặc tạo ra các vấn đề của khách hàng. Tự hỏi 
bản thân: “Vì sao khách hàng đến gặp mình?”  

Ngày Ghi ngày đến thăm

Thời gian Ghi khoảng thời gian bạn dành cho khách hàng. Nếu không có đồng hồ 
hãy ước lượng chính xác nhất có thể. 

Nội dung hoạt động Lựa chọn danh sách “Nội dung hoạt động” bên dưới biểu mẫu để chỉ rõ 
hành động mà bạn đã thực hiện để giúp khách hàng. Ghi rõ hành động 
thực hiện nếu bạn lựa chọn “Hoat động khác”.

Kết quả Lựa chọn từ danh sách “Kết quả” ở bên dưới biểu mẫu để chỉ rõ kết quả 
của trường hợp. Ghi rõ kết quả nếu bạn lựa chọn “Kết quả khác”. 

Ngà y hẹ n gặ p lạ i Nế u trườ ng hợ p chuyể n gử i đế n tổ  chứ c khá c hoặ c là m việ c vớ i bên liên 
quan khá c đã  xá c đị nh thờ i gian cụ  thể , hoặ c trong trườ ng hợ p yêu cầ u 
cầ n phả i quay lạ i thì  TNV nên ghi ngà y hẹ n gặ p lạ i và o đây

Nhận xét của TNV Đây là nơi TNV có thể ghi chú về lần đến thăm. Ví dụ, nếu bạn TNV đang 
nói chuyện với khách hàng về bạo lực gia đình và chồng của cô ấy bước 
vào phòng, TNV có thể ghi chú tại đây.

Các hỗ trợ trước đây Hỏi khách hàng những sự trợ giúp mà họ có trước khi đến tìm gặp bạn. 
Ghi chép lại câu trả lời vào dòng này. 

Vấn đề của khách 
hàng (mô tả) 

Đây là nơi TNV ghi chép tự do trong khi nói chuyện với khách hàng. Sau 
đó bạn có thể điền vào biểu mẫu giám sát. Cần đảm bảo bạn hỏi và ghi 
chép đầy đủ các thông tin được yêu cầu trong những phần khác của biểu 
mẫu. 
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2. Giải thích cho các cột “Loại trường hợp/vấn 
đề”, “Nộ i dung hoạ t độ ng” và “Kết quả”, đây là 
nội dung có phương án trả lời ở phía dưới của 
biểu mẫu mà người tham gia có thể lựa chọn 
như cách mô tả tốt nhất. Yêu cầu người tham 
gia đọc danh sách các phương án trả lời. Sử  
dụ ng cá c từ  ngữ  trong danh sá ch là  rấ t quan 
trọ ng cho tí nh nhấ t quá n. Bở i vậ y bạn cần chắc 
chắn rằng các TNV hiểu chính xác ý nghĩa của 
từng từ, và  họ  có  thể  lự a chọ n mộ t phương á n 
cho “Loạ i trườ ng hợ p”, “Nộ i dung hoạ t độ ng” 
và  “Kế t quả ”.

3. Tiế p tụ c đi qua cá c đị nh nghĩ a tiế p theo củ a 
cá c loạ i trườ ng hợ p khá c nhau trong suố t thờ i 
gian tậ p huấ n. Ví  dụ  hướ ng và o sự  trù ng lặ p 
giữ a tranh chấ p đấ t đai và  thừ a kế . Đả m bả o 
rằ ng cá c TNV biế t đượ c sự  khá c biệ t giữ a cá c 
đị nh nghĩ a.

4. Nhấ n mạ nh rằ ng TNV nên ghi ché p nhữ ng 
gì  khá ch hà ng nó i đó  là  vấ n đề  củ a họ . Ví  dụ  
khá ch hà ng có  thể  kể  rằ ng họ  bị  đuổ i khỏ i gia 
đì nh nhà  vợ /chồ ng và  muố n giú p đỡ  để  lấ y lạ i 
nhữ ng tà i sả n củ a mì nh. TNV có  thể  định ghi 
tóm tắt l rằ ng khá ch hà ng có  vấ n đề  về  hôn 

nhân, nhưng thự c ra khá ch hà ng muố n đượ c 
tư vấ n về  phá p luậ t về  việ c là m thế  nà o lấ y lạ i 
tà i sả n củ a họ. Vì vậy TNV phải ghi đúng tên 
vấn đề mà khách hàng đặt ra.

5. Thả o luậ n mộ t số  lưu ý  khi hoà n thà nh cá c biể u 
mẫ u vớ i TNV. Họ  có  thể  điề n cá c biể u mẫ u 
theo hướ ng dẫ n trên và  sử  dụ ng danh sá ch 
cá c phương á n đưa ra khi thí ch hợ p. Quan 
trọ ng là  họ  điề n biể u mẫ u ngay sau khi đế n 
gặ p khá ch hà ng, nhưng không nên ghi ché p 
trong khi nó i chuyệ n vớ i khá ch hà ng. Cá c TNV 
nên thay thế  bằ ng ghi ché p tự  do lên mặ t trắ ng 
phí a sau củ a tờ  biêu mẫ u trong suố t buổ i gặ p.

Biểu mẫu Hỗ trợ khách hàng được các tình 
nguyện viên giữ như một tài liệu lưu những trường 
hợp của họ. Các tình nguyện viên sẽ hoàn thành 
biểu mẫu Tổng hợp hàng tháng bằng cách tổng 
hợp các trường hợp, vấn để trong mỗi tháng. Biểu 
mẫu Tổng hợp hàng tháng sẽ được gửi lại cho 
dự án. 

Hai trang tiếp theo là ví dụ về một biểu mẫu Hỗ  trợ  
khá ch hà ng chưa điền và một biểu mẫu đã được 
điền thông tin.
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MẪ U HỖ  TRỢ  KHÁ CH HÀ NG

Họ  và  tên TNV:

Thông tin về  khá ch hà ng

Tên khá ch hà ng:

Điệ n thoạ i

Là ng:

Xã :

Tỉ nh

Giớ i tí nh:  M F Hôn nhân:

Tuổ i Nghề  nghiệ p:

Họ c vấ n: Nghe đế n TNV từ  nguồ n nà o:

Thông tin bên liên quan

Tên củ a bên liên quan: Là ng:

Xã :

Tỉ nh:

Giớ i tí nh:  M F Hôn nhân

Tuổ i Quan hệ  vớ i khá ch hà ng:

Loạ i trườ ng hợ p:                                           Ghi rõ  nế u khá c: _______________________________

Thông tin cá c lầ n đế n thăm

Ngày Thời 
gian

(phút)

Nội dung hoạt động

Ghi cụ thể nội dung 
trao đổi, hỗ trợ trong 
lần đến gặp mặt

Kết quả

Nếu chọn “Chuyển 
gửi” hoặc “Khác”, đề 
nghị ghi rõ

Ngày hẹn gặp 
lần sau

Nế u chọn “Lên 
kế hoạch…”

Nhận xét
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Hôn nhân: Kế t hôn (đăng ký ); Kế t hôn (phong tụ c); Kế t hôn (Tôn giá o); Chưa từ ng kế t hôn; Gó a; 
Số ng chung; Ly dị /ly thân

Loạ i trườ ng hợ p: Mâu thuẫn về  ranh giới đất đai; Bị chủ sở hữu đất đuổi khỏi nhà; Bị chồng/vợ 
đuổi khỏi nhà; Cướp đất; Chiếm đoạt/khiếu nại về đất đai; Bán đất không được thông báo; Xâm lấn; 
Tranh chấp tài sản khác; Thừa kế; Viết di chúc; Nhận chứng nhận đất đai; Nhận giấy khai sinh/khai 
tử; Nhận đăng ký kết hôn; Vấn đề hôn nhân; Bạo lực gia đình; Bạo hành/bỏ mặc trẻ em; Bị giam 
giữ; Giết người; Hiếp dâm; Nợ nần; Trộm cắp; Thiệt hại về tài sản; Hành hung/bạo lực; Bạo hành do 
nghiện/rượu

Nộ i dung hoạ t độ ng: Cung cấ p thông tin phá p lý  (ghi rõ ); Hỏ i thăm; Chuyể n gử i; Khá c (ghi rõ )

Biế t đế n TNV từ  nguồ n nà o: Loa phá t thanh; Bạ n bè /ngườ i thân; Lã nh đạ o đị a phương; Họ p là ng/
thôn; Khá c (ghi rõ )

Kế t quả : Chuyển gửi: (ghi rõ chuyển gửi đến đâu  Ví dụ: Tổ hòa giải, cán bộ tư pháp, cán bộ địa 
chính, cơ quan ban ngành, nhân viên hỗ trợ pháp lý…); Lên kế hoạch gặp khách hàng lần tiếp theo; 
Kế hoạch làm việc với bên liên quan; Lên kế hoạch làm việc với cơ quan ban ngành; Lên kế hoạch 
làm việc với lãnh đạo xã; Lên kế hoạch làm việc với lãnh đạo cộng đồng; Hỗ trợ chuẩn bị hồ sơ (giấy 
chứng nhận, di chúc, vv...); Vấn đề được giải quyết – theo mong muốn của khách hàng; Vấn đề được 
giải quyết – không theo mong muốn của khách hàng; (Số người) đã  viết di chúc; Đang xử lý – không 
thêm kế hoạch đến thăm; Khác (ghi rõ)

Các hỗ trợ trước đây: Không có .................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

Vấn đề của khách hàng (TNV mô tả chi tiết): .............................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................
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VÍ DỤ VỀ MẪ U HỖ  TRỢ  KHÁ CH HÀ NG ĐÃ ĐIỀN THÔNG TIN

Họ  và  tên TNV: Long

Thông tin về  khá ch hà ng

Tên khá ch hà ng: Vân 

Điệ n thoạ i: 091234578

Là ng: Quả ng Hà 
Xã : Hả i Hà 
Tỉ nh: Quả ng Ninh

Giớ i tí nh:  Nam Nữ Hôn nhân: Kế t hôn – đăng ký 

Tuổ i: 45 Nghề  nghiệ p: Nộ i trợ 

Họ c vấ n: Tiể u họ c Nghe đế n TNV từ  nguồ n nà o: Bạ n bè 

Thông tin bên liên quan

Tên củ a bên liên quan: Tâm Là ng: Quả ng  Hà 
Xã : Hả i Hà 
Tỉ nh: Quả ng Ninh

Giớ i tí nh:  Nam Nữ Hôn nhân: Kế t hôn – đăng ký 

Tuổ i: 51 Quan hệ  vớ i khá ch hà ng: Chồ ng

Loạ i trườ ng hợ p: Bá n đấ t không thông bá o                         Ghi rõ  nế u khá c:

Thông tin cá c lầ n đế n thăm

Ngày

Thời 
gian

(phút)

Nội dung hoạt động

Ghi cụ thể nội dung trao 
đổi, hỗ trợ trong lần đến gặp 
mặt

Kết quả

Nếu chọn 
“Chuyển gửi” 
hoặc “Khác”, đề 
nghị ghi rõ

Ngày hẹn 
gặp lần 
sau

Nế u chọn 
“Lên kế 
hoạch…”

Nhận xét 

10/3/16 15 Đưa ra lời khuyên pháp lý, 
lắng nghe vấn đề củ a khá ch 
hà ng và  trao đổ i về  luậ t đấ t 
đai

Lên kế hoạch gặp 
khách hàng lần 
sau

12/3/16 Chồng của 
khách hàng có 
mặt trong suốt 
cuộc nói chuyện

12/3/16 45 Đưa ra lời khuyên pháp lý 
– nói với khách hàng rằ ng 
chồ ng củ a chị  phả i đượ c 
sự  đồ ng ý  củ a chị  thì  mớ i 
chuyể n quyề n sử  dụ ng đấ t 
đú ng phá p lý 

Chuyể n gử i đế n 
luậ t sư

15/4/16 Lên kế  hoạ ch 
gặ p hỏ i thăm

15/3/16 30 Nó i chuyệ n hỏ i thăm Đã giải quyết – 
theo ý muốn của 
khách hàng
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Các hỗ trợ trước đây: Không có .................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

Vấn đề của khách hàng (mô tả):

10/3/16

Vân đang buồn phiền vì chồng cô, anh Tâm, muốn bán mảnh đất trang trại của họ. Cô ấy đã nói với 
chồng rằng cô không muốn bán đất, nhưng anh vẫn giữ ý định. Cô đã nghe thấy thông tin tại một sự kiện 
cộng đồng rằng người vợ phải đồng ý trước khi gia đình bán đât. Vì thế cô muốn biết cô có được pháp 
luật bảo vệ trong việc chồng cô bán đất không. Chồng cô có kế hoạch gặp người mua trong tuần tới để 
bán đât. Chồng của Vân ở trong phòng trong suốt buổi gặp, và tỏ ra bực bội khi tôi đến nhà. Chúng tôi 
lên kế hoạch gặp mặt vào một buổi khác.

12/3/16

Vân tóm tắt vấn đề của cô lần nữa, và tôi trao đổ i vớ i cô nhiề u hơn về  quy đị nh đượ c thông bá o khi bá n 
đấ t, và  nó i cô có  thể  đượ c phá p luậ t bả o vệ . Tôi nó i cô tố t nhấ t là  cô nên trao đổ i vớ i mộ t luậ t sư tạ i đị a 
phương, ngườ i có  thể  hỗ  trợ  trự c tiế p cho cô. Tôi giớ i thiệ u cho Linh tớ i gặ p luậ t sư 

20/3/16

Tôi gặ p Vân để  hỏ i thăm về  trườ ng hợ p củ a cô sau khi đã  giớ i thiệ u luấ t sư. Vân nó i vớ i tôi rằ ng luậ t sư 
đã  sắ p xế p mộ t buổ i gặ p giữ a chồ ng cô và  cô. Trong suố t buổ i gặ p, luậ t sư đã  giả i thí ch nguyên tắ c thông 
bá o vớ i Tâm và  anh nhậ n ra rằ ng Vân phả i đồ ng ý  thì  anh mớ i đượ c bá n đấ t. Anh chưa bao giờ  nghe 
nó i về  luậ t, anh cũ ng không nhậ n ra Vân đã  lo lắ ng về  chuyệ n bá n đấ t. Anh quyế t đị nh không bá n nữ a, 
và  Vân rấ t vui vẻ  vớ i kế t quả  nà y. 
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Bài tập: Sử dụng biểu mẫu Hỗ trợ khách hàng 
để mô tả một trường hợp (20 phút).

Đọc to mô tả đầ u tiên về lần đến thăm khách hàng. 
Sau khi bạn đọc xong, hỏi những người tham gia 
xác định thông tin quan trọng được ghi chép trong 
phần mô tả. Giúp những người tham gia điền vào 
biểu mẫu Hỗ trợ khách hàng cho trường hợp này. 
Chú ý đảm bảo rằng các tình nguyện viên biết 
cách sử dụng danh sách các phương án trả lời để 
điền thông tin về loại trường hợp, hành động thực 
hiện và kết quả.

Đọc to lần thứ hai, giúp những người tham gia điền 
vào biểu mẫu với thông tin cho lần thứ hai gặp mặt 
trường hợp này. 

Mô tả lần đến thăm:

(ĐIỀN NGÀY HÔM NAY) – Thu, một phụ nữ 42 
tuổi tại xã Phù Cừ, đến gặp tôi với một vấn đề. 
Chồng của cô vừa qua đời và di chú c củ a anh 
ấ y nó i Thu có  thể  thừ a kế  ngôi nhà  và  quyề n sử  
dụ ng mả nh đấ t rộ ng 2 sà o. Tuy nhiên, bố chồng 
của Thu, ông Lâm đang đò i quyề n sử  dụ ng đấ t và  
tà i sả n củ a con trai. Ông Lâm nó i ông cho phé p 
con trai trồ ng trọ t trên mả nh đấ t nà y nhưng chưa 
bao giờ  cho anh quyề n sử  dụ ng mả nh đấ t. Không 
may là chị Thu không có một giấy tờ nào để chứng 
minh quyền sử dụng đất mang tên chồng của chị. 
Tôi lắng nghe câu chuyện của chị trong 45 phút và 
quyết định sẽ có một buổi trao đổi với bố chồng 
của chị sớm nhất có thể. Chị Thu làm nông nghiệp 
và chăm sóc con cái. Chị chưa từng đi học chính 
thức. Chị nghe thông tin về tôi qua một người bạn. 
Ông Lâm năm nay 75 tuổi, góa vợ và không làm 
việc gì.

(ĐIỀN NGÀY SAU ĐÓ 1 TUẦN) – Tôi gặp ông 
Lâm và  Thu tạ i nhà  ông Lâm để  cung cấ p cho cả  
hai nhữ ng thông tin về  phá p lý  cù ng mộ t lú c. Cả  
hai bên đề u đò i quyề n sử  dụ ng mảnh đấ t nhưng 
không bên nà o có  thể  đưa ra nhữ ng giấ y tờ  phá p 
lý  để  chứ ng minh. Tôi quyế t đị nh giớ i thiệ u họ  đế n 
ngườ i có  thẩ m quyề n ở  xã  để  giú p đỡ . Tôi sẽ  theo 
dõ i tiế n triể n củ a sự  việ c sau khi Thu đế n gặ p cá n 
bộ  xã .

Bài tập: Đóng vai cho biểu mẫu Hỗ  trợ  khá ch 
hà ng khách hàng (1 giờ)

Bài tập đóng vai sau đây sẽ giúp các tình nguyện 
viên có thêm kinh nghiệm điền vào biểu mẫu Hỗ  
trợ  khá ch hà ng khách hàng. Chia mỗi nhóm có 2 
tình nguyện viên, một người sẽ là TNV, một người 
sẽ đóng vai là khách hàng. Bạn sẽ đưa cho “khách 
hàng” một mảnh giấy ghi thông tin về một trường 
hợp mà họ sẽ nói với tình nguyện viên. Bạn cũng 
đưa cho “TNV” một mảnh giấy ghi các hành động 
mà họ sẽ thực hiện với “khách hàng”. Đảm bảo 
rằng “khách hàng” không chia sẻ thông tin trong 
mảnh giấy với “tình nguyện viên” và “tình nguyện 
viên” cũng không chia sẻ thông tin trong mảnh giấy 
với “khách hàng”. Trong khi “khách hàng” đang nói 
về vấn đề của mình, “tình nguyện viên” nên ghi 
chép vào mặt sau của biểu mẫu những thông tin 
cơ bản trong lần gặp này. “Tình nguyện viên” sẽ 
đưa ra lời khuyên cho “khách hàng” như những 
chỉ dẫn trong mảnh giấy họ được phát. Sau khi 
đóng vai xong, “tình nguyện viên” sẽ chuyển thông 
tin từ phần ghi chú sang mặt trước của biểu mẫu. 
“Khách hàng” và “tình nguyện viên” có thể cùng 
làm công việc này.

Lưu ý đối với người điều hành: 

Đảm bảo rằng người tham  gia hiểu được quy tắc 
của bài tập đóng vai này. Đảm bảo “khách hàng” 
không cho “tình nguyện viên” xem mảnh giấy và 
“tình nguyện viên” cũng không cho “khách hàng” 
xem mảnh giấy của mình. Điều này đem lại tình 
huống tương tự như lần đến thăm khách hàng 
thực sự, mà người tham gia có thể thêm những 
trải nghiệm lắng nghe, đưa ra lời khuyên, ghi chép 
và điền vào biểu mẫu. Nếu người đóng vai khách 
hàng là nam thì khách hàng là Bảo, nếu người 
đóng vai khách hàng là nữ thì khách hàng là Kim 
Lý.
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Khách hàng: Kim Lý 

Tôi nghe thông tin giớ i thiệ u về  bạ n (TNV) trên loa phá t thanh và tôi đã nghĩ bạn có thể giúp đỡ 
tôi. Cha của tôi vừa mới qua đời, và anh trai tôi, Danh, và tôi thừa kế quyền sử dụng đất của ông 
tại Tân Hòa. Có một cái ao trên mảnh đất tại vị trí mảnh đất của anh trai tôi. Tuy nhiên, anh trai tôi 
và tôi không mấy hòa thuận và anh ấy không cho tôi sử dụng cái ao đó, cho dù đó là nguồn nước 
duy nhất xung quanh đây. Tôi muốn biết tôi có thể đòi hỏi anh ấy cho phép tôi sử dụng ao này 
không. Tôi có di chúc của cha tôi nói rằng chúng tôi có thể phân chia mảnh đất và tôi nghĩ điều đó 
có nghĩa chúng tôi đều có thể cùng sử dụng cái ao. Bạn là người đầu tiên tôi đến tìm sự giúp đỡ. 
Bạn có thể giúp tôi chứ?

Thông tin thêm

Khách hàng                                                   Bên liên quan: Anh trai

Tình trạng hôn nhân: Góa                              Tuổi anh trai: 38
Học vấn: Tiểu học                                          Tình trạng hôn nhân: Đã kết hôn
Nghề nghiệp: Bán quần áo ở chợ
Tuổi: 35

Tình nguyện viên

Tôi đã nghe vấn đề của Kim Lý và quyết định tôi muốn nói chuyện với người anh trai trước khi đưa 
ra các hành động mang tính pháp lý. Tôi dự định gặp mặt cả khá ch hà ng và anh trai của cô ấy vào 
ngày tiếp theo

Dành cho tình nguyện viên 25-30 phút để đóng vai. 
Sau khi họ hoàn thành, thảo luận những gì nên điền 
vào biểu mẫu Hỗ  trợ  khá ch hà ng khách hàng. Bạn 
có thể in phóng to biểu mẫu với các dòng trống và 
treo trên bảng. Mời một người tham gia điền vào 
biểu mẫu. Nếu bạn không in được biểu mẫu lớn, 
hãy đi xuống lớp và hỏi những người tham gia họ 
viết như thế nào vào mỗi ô trống.

Sau khi đã điền xong chính xác tất cả các ô của 
biểu mẫu từ trường hợp đóng vai, hãy hỏi những 
người tham gia có thể sử dụng biểu mẫu như thế 
nào cho những tình huống sau đó. Điều này kiểm 

tra lại cách hiểu bảng biểu của những người tham 
gia, họ sẽ điền như thế nào cho lần gặp lần thứ 
hai với cùng một trường hợp hoặc nếu cùng một 
khách hàng nhưng lại có vấn đề thứ hai.

• Giả  sử  bạn đến gặp Danh và Kim Lý ngày 
hôm sau. Sau 2 giờ giả i thí ch, thông tin phá p 
luậ t liên quan, họ quyết định sẽ cùng sử dụng 
chung cái ao. Bạn sẽ điền vào biểu mẫu như 
thế nào? 

(Trả lời: bạn nên ghi chép vào mặt sau của 
biểu mẫu, và điền vào dòng tiếp theo trên biểu 
mẫu của mục “Thông tin các lần gặp” như sau: 

Ngày Thời gian (phút) Nội dung hoạt 
động

Kết quả Nhận xét của 
TNV

[ngày hôm sau] 120 Cung cấp thông 
tin pháp lý

Đã giải quyết - 
theo ý muốn của 

khách hàng

Họ quyết định 
dùng chung ao 

nước 
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• Giả sử sau khi trường hợp này kết thúc, Kim 
Lý quay lại gặp bạn để thảo luận cách  viết di 
chúc. Bạn sẽ điền vào biểu mẫu như thế nào?

(Trả lời: Bạn nên viết một biểu mẫu Hỗ  trợ  
khá ch hà ng mới)

Thảo luận: Tính nhất quán  khi điền biểu mẫu 
(20 phút)

Tính nhất quán là thực sự cần thiết để chuyển số 
liệu giám sát từ các biểu mẫu thành thông tin hữu 
ích một cách nhanh chóng và hiệu quả. Dự án cần 
tổng hợp và so sánh các báo cáo từ tất cả các 
tình nguyện viên nói về vấn đề nào đó có ý nghĩa 
về dự án như một thể thống nhất. Nếu biểu mẫu 
được hoàn thành với tính nhất quán, dự án sẽ dễ 
dàng tổng hợp các thông tin từ nhiều biểu mẫu của 
mọi người. Nói cách khác, nếu mỗi tình nguyện 
viên viết một báo cáo tường thuật lại từng khách 
hàng của họ, thì sẽ rất khó để so sánh kết quả và 
hành động giữa các tình nguyện viên. Đôi khi tình 
nguyện viên có thể bỏ sót thông tin quan trọng nào 
đó hoặc cung cấp không đủ chi tiết để cho báo cáo 
trở nên có ích. 

Hãy xem ví dụ, bạn có thể thấy tầm quan trọng của 
tính nhất quán. Tình huống là có 3 TNV nói chuyện 
với cùng một khách hàng và họ mô tả những gì họ 
cung cấp cho khách hàng.

TNV A: Một phụ nữ trong xã phàn nàn rằng hàng 
xóm của cô ấy canh tác trên mảnh đất của cô, 
nhưng hàng xóm lại cho rằng đó là mảnh đất của 
họ. Cô ấy muốn tôi giúp cô bảo vệ ranh giới tài sản 
của mình. Tôi lên kế hoạch gặp ngườ i hà ng xó m.

TNV B: Một phụ nữ buộc tội hàng xóm của cô xâm 
lấn tài sản của cô. 

TNV C: Một phụ nữ vừa góa chồng, 55 tuổi tại làng 
tôi ở Tam Cốc, đến nhà tôi cùng con gái để trao đổi 
vấn đề của họ với tôi. Vụ mùa vừa qua, hàng xóm 
của cô trồng ngô và khoai lang trên mảnh đất của 
cô. Khi cô gặp người hàng xóm để nói chuyện, thì 
anh ta bảo chỗ nào anh ta trồng ngô và khoai lang 
là thuộc về anh ta. Tuy nhiên cô nói rằng trước 
đây anh ta không bao giờ trồng cấy gì trên mảnh 
đất khi chồng cô còn sống. Họ đã có thỏa thuận ai 
được sử dụng mảnh đất và người phụ nữ đến gặp 
tôi để giải thích vấn đề này. Đây là một trường hợp 
về ranh giới đất và tôi đã lên kế hoạch gặp người 

hà ng xó m kia. 

Rất khó để nói 3 mô tả trên đều về một trường 
hợp. TNV C đưa ra mô tả chi tiết nhất về trường 
hợp, nhưng một vài chi tiết không quan trọng cho 
việc giám sát. TNV B không đưa ra đủ thông tin về 
trường hợp và không ghi lại hành động mà TNV đó 
thực hiện. Mô tả cũng khác so với các loại trường 
hợp có thể lựa chọn. TNV A và C xếp loại đây là 
trường hợp tranh chấp ranh giới, trong khi TNV B 
không ghi chép bất kỳ vấn đề về ranh giới nào, và 
xếp loại là xâm lấn đất đai. Nếu cả ba tình nguyện 
viên hoàn thành biểu mẫu giám sát với nhiều thông 
tin cụ thể bắt buộc hơn (ví dụ như loại trường hợp, 
nội dung hoạt động của tình nguyện viên) thì cho 
phép họ lựa chọn từ những phương án trả lời, điều 
này dẫn đến mô tả của họ sẽ tương tự nhau và 
không bị quá chi tiết hoặc quá ngắn.

Danh sách lựa chọn trong biểu mẫu Hỗ trợ khách 
hàng khách hàng cho tình trạng hôn nhân, loại 
trường hợp, hành động thực hiện và kết quả hỗ 
trợ là m nhất quán. Các TNV có thể lựa chọn mô 
tả từ mỗi danh sách mà phù hợp nhất với trường 
hợp của họ, thay cho việc mỗi tình nguyện viên 
viết ra mô tả ngắn về trường hợp, sử dụng các từ 
khác nhau nó thể làm mất thông tin hoặc quá nhiều 
thông tin hoặc sẽ mât thời gian và gây ra khó khăn 
khi phân tích. Việc chỉ cho phép một số lựa chọn 
để trả lời câu hỏi sẽ gia tăng tính nhất quán, cũng 
như ít có trường hợp hai người ghi hai câu trả lời 
khác nhau về ý nghĩa của cùng một sự việc. Một 
danh sách tốt các phương án là danh sách bao 
gồm hầu hết các trường hợp có thể có mặc dù chi 
tiết của các trường hợp có khác nhau. 

Bài tập: Thực hành mở rộng với tính nhất quán 
của các loại trường hợp (30 phút)

Các tình nguyện viên có thể gặp khó khăn khi lần 
đầu tiên phân loại các trường hợp dựa trên danh 
sách lựa chọn trong biểu mẫu giám sát. Trong một 
số tình huống cụ thể khác nhau tình nguyện viên 
có thể muốn phân loại cùng một trường hợp theo 
hai cách khác nhau. Do vậy điều quan trọng cho 
họ là tìm cách hiểu chung làm sao phân loại trường 
hợp trong số các lựa chọn đã cho. 

Hãy đọc 3 ví dụ mô tả ngắn sau đây, mỗi mô tả, 
hỏi người tham gia phân loại các trường hợp này 
như thế nào trong biểu mẫu giám sát. Hướng họ 
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lựa chọn một phương án từ danh sách ở cuối biểu 
mẫu, người tham gia không cần điền hết cả biểu 
mẫu.

Mô tả trường hợp A:  Một nam giới ở làng than 
phiền rằng hàng xóm trồng cây trên đất của anh ta. 
Anh hàng xóm vừa mới xây hàng rào xung quanh 
ruộng. Khi người đàn ông cố gắng ngăn hàng xóm 
thì anh hàng xóm cho rằng mảnh đất là của anh ta. 
Người đàn ông muốn hàng xóm ngừng sử dụng 
đất của mình. Không ai có “Sổ đỏ” có ghi rõ mục 
đích sử dụng của mảnh đất, ranh giới của nó và ai 
có thể sử dụng mảnh đất.  

Mô tả trường hợp B: Một phụ nữ trong xã đang có 
vấn đề với chồ ng. Anh chồng về nhà từ một quán 
rượu vào lúc đêm khuya, say rượu, và bắt đầu gây 
sự với vợ. Anh ta càu nhàu rằng cô vợ nấu ăn rất 
tệ và không bao giờ dọn nhà sạch sẽ. Khi cô cãi 
lại, anh đánh cô. Anh cũng định đánh cả đứa con 
trai 12 tuổi của họ, nhưng người vợ ngăn được. 
Cô không biết phải làm gì bây giờ.

Mô tả trường hợp C: Người chồng của một phụ nữ 
ở địa phương vừa mới qua đời. Anh có khoản trợ 
cấp từ công việc của mình và theo luật pháp khoản 
này có thể chuyển cho vợ thừa kế khi anh mất. 
Tuy nhiên, khi người vợ đến gặp chủ lao động để 
chuyển khoản trợ cấp sang tên mình thì lại được 
yêu cầu vào trình giấy báo tử của người chồng, 
nhưng chị không có. Chị cần giúp đỡ để nhận 
được tiền trợ cấp.

Thảo luận: Điền biểu mẫu ngay sau lần ghé 
thăm hoặc sự kiện (5 phút)

Giải thích cho người tham gia thấy rằng họ rất dễ 
quên những chi tiết từ lần gặp/tư vấn khách hàng 
hay sự kiện cộng đồng nếu không ghi chép lại 
ngay sau đó. Điều này càng dễ xảy ra khi TNV làm 
việc với nhiều khách hàng hoặc một khách hàng 

có nhiều vấn đề. Nếu không điền vào biểu mẫu có 
thể họ sẽ nhầm lẫn giữa hai vấn đề. Khi một TNV 
đang thực hiện một hoạt động, họ có thể hoàn toàn 
tập trung vào nó. Tuy nhiên khi họ thực hiện hành 
động thứ hai họ có thể quên những chi tiết của 
hành động đầu tiên sau một thời gian ngắn. TNV 
phải điền các biểu mẫu giám sát càng sớm càng 
tốt sau khi hoạt động kết thúc.

Bài tập: Điền biểu mẫu ngay sau lần đến thăm 
hoặc sự kiện (5 phút)

Đây là bài tập ghi nhớ nhỏ để giải thích chúng ta có 
thế dễ dàng quên những chi tiết quan trọng trong 
khoảng thời gian ngắn nếu chúng ta không ghi 
chép lại.

1. Nói to với những người tham gia bạn sẽ nói với 
họ về số điện thoại của mình, nhưng họ không 
được ghi lại hoặc lưu vào điện thoại của họ.

2. Nói to số điện thoại của bạn một lần nữa, đảm 
bảo không ai ghi lại số điện thoại

3. Yêu cầu nhóm lặp lại số điện thoại của bạn, 
vẫn đảm bảo không ai ghi lại 

4. Bây giờ nói với người tham gia bạn sẽ nói với 
họ một số điện thoại khác và họ cũng không 
được ghi hay lưu lại. Chọn một số điện thoại 
không tương tự như số đầu tiên bạn đưa ra.

5. Nói to số điện thoại một lần nữa, đảm bảo 
không ai ghi chép hoặc lưu lại

6. Yêu cầu nhóm lặp lại số điện thoại thứ hai của 
bạn. Đảm bảo không ai ghi chép chúng

7. Bây giờ, bạn hỏi người tham gia số điện thoại 
của bạn. Việc này sẽ gây khó khăn bởi vì mọi 
người đang quan tâm và nhớ đến số điện thoại 
thứ hai, và họ đã không ghi chép lại số thứ 
nhất.
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Biể u mẫ u bá o cá o hàng thá ng

Giới thiệu: Mẫu báo cáo hàng tháng

Do các TNV giữ biểu mẫu Hỗ trợ khách hàng như 
một tài liệu lưu cho các trường hợp họ gặp phải, 
họ cũng cần phải báo cáo thông tin về khách hàng 
với dự án. Biểu mẫu báo cáo hàng tháng có thể 
giúp báo cáo thông tin về khách hàng trong từng 
tháng. 

Thảo luận: Tổng hợp số liệu với biểu mẫu Báo 
cáo hàng tháng (30 phút)

Báo cáo hàng tháng yêu cầu nhiều thông tin tương 
tự như biểu mẫu Hỗ  trợ  khá ch hà ng để làm việc 
chuyển từ biểu mẫu này sang biểu mẫu khác được 
dễ dàng. Mỗi dòng tương ứng với mỗi cuộc đến 
thăm được thực hiện trong tháng. Để chuyển thông 
tin từ biểu mẫu Hỗ trợ khách hàng sang biểu mẫu 
Tổng hợp tháng, các TNV phải quay lại tất cả các 
Hỗ  trợ  khá ch hà ng của họ và tập hợp thành một 
trường theo “Thông tin lần đến thăm” được thực 
hiện trong cả tháng qua. Sau đó họ sẽ nhập tên 
của khách hàng, thông tin nhân khẩu, loại vấn đề 
từ phần trên của biểu mẫu Hỗ trợ khách hàng, vào 
“Thông tin lần đến thăm” tương ứng với lần đến 
thăm trong biểu mẫu Tổng hợp. Nế u họ  đế n gặ p 
khá ch cù ng mộ t khá ch hà ng nhiề u lầ n trong thá ng, 
họ  sẽ  viế t “Loạ i trườ ng hợ p”, “Nộ i dung hoạ t độ ng” 
và  “Kế t quả ” cho mỗ i lầ n đế n thăm và o mỗ i dò ng 
vớ i cù ng “Tên khá ch hà ng”, bấ t kể  đế n gặ p khá ch 
hà ng nhiề u lầ n do mộ t vấ n đề  hay nhiề u vấ n đề . 
Cá c thông tin về   tên khá ch hà ng, thông tin nhân 
khẩ u, “Biế t TNV từ  nguồ n nà o” sẽ  giố ng nhau ở  
tấ t cả  cá c dò ng vớ i cù ng mộ t khá ch hà ng. “Tổ ng 
số  lầ n đế n trong thá ng” sẽ  đượ c tí nh tấ t cả cá c lầ n 
cho mỗ i “Tên khá ch hà ng”

Tổng hợp báo cáo tháng là bảng tóm tắt thông 
tin khác nhau của các lần đến thăm. Nó có tất cả 
thông tin từ biểu mẫu Hỗ  trợ  khá ch hà ng khách 
hàng, do vậy bạn không cần giới thiệu sâu. Tham 
khảo cách giải thích của biểu mẫu Hỗ  trợ  khá ch 

hà ng để giảng dạy cho phân loại  những gì nên viết 
trong mỗi ô trống.

Giải thích lại các cột “Loại vấn đề”, “Nội dung hoạt 
động” và “Kết quả”, có các phương án trả lời cho 
các cột này ở dưới biểu mẫu để tình nguyện viên 
có thể lựa chọn cách mô tả tốt nhất. Các phương 
án tương tự như trong biểu mẫu Hỗ trợ khách 
hàng, do vậy bạn có thể copy những gì đã viết trên 
biểu mẫu.

Thảo luận về các nguyên tắc hoàn thành biểu mẫu 
với các tình nguyện viên. Họ nên điền các biểu 
mẫu theo sự hướng dẫn bên trên, sử dụng danh 
sách các phương án trả lời đã  có khi thực hiện. 
Họ nên thu thu thập tất cả các Hỗ trợ khách hàng 
mà họ đã đến thăm trong tháng, sau đó điền thông 
tin về lần đến thăm trên biểu mẫu tổng hợp tháng 
chính xác như những gì đã có trên biểu mẫu Hỗ 
trợ khách hàng. Tổ chức có thể đặt một thời gian 
nhất định để các tình nguyện viên nộp lại biểu mẫu 
hàng tháng. 

Bài tập: Thực hành chuyển thông tin từ biểu 
mẫu Hỗ trợ khách hàng sang Báo cáo tháng 
(30 phút)

Chia nhóm người tham gia tập huấn làm hai hoặc 
3 nhóm. Nhóm sẽ làm việc với nhau để điền biểu 
mẫu Báo cáo tháng sử dụng các biểu mẫu Hỗ  trợ  
khá ch hà ng khách hàng đã được hoàn thành ở bài 
tập trên. Bởi vì tất cả các bài tập đều sử dụng ngày 
trong một tháng, họ nên có số dòng để điền vào. 
Sau khi họ điền xong biểu mẫu Báo cáo tháng, 
thảo luận họ nên viết gì vào từng ô trống. Bạn có 
thể in hoặc vẽ biểu mẫu với kích thước lớn với các 
dòng trống và treo trên bảng. Một tình nguyện viên 
sẽ lên điền các ô, và thảo luận với các tình nguyện 
viên khác. Nếu bạn không in được, hãy đi vòng 
quanh lớp và hỏi người tham gia trao đổi với hạn 
họ viết vào mỗi ô những gì.
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Biể u mẫ u Hoạ t độ ng cộ ng đồ ng

Giới thiệu: Biểu mẫu Hoạt động cộng đồng 

Bên cạnh việc đến thăm/chăm sóc khách hàng, 
TNV cũng tổ chức những sự kiện cộng đồng để 
hướng dẫn cộng đồng về pháp luật và những nội 
dung liên quan. Biểu mẫu dưới đây có thể được sử 
dụng để thu thập thông tin giám sát về các sự kiện 
cộng đồng. Mỗi cột tương ứng với một loại khác 
nhau của thông tin mà tổ chức muốn tình nguyện 
viên thu thập. Biểu mẫu này được thiết kế để ghi 
chép tất cả các sự kiện diễn ra trong tháng. Các 
TNV sẽ điền mỗi sự kiện vào một dòng.

Giống như biểu mẫu Hỗ  trợ  khá ch hà ng khách 
hàng, biểu mẫu sự kiện cộng đồng cũng có các 
phương án ở cuối biểu mẫu để các tình nguyện 
viên lựa chọn và điền vào một số cột.

Thảo luận: Ghi chép tương tác cộng đồng 
trong biểu mẫu sự kiện cộng đồng (45 phút)

1. Cho người tham gia đọc tất cả các phương án 
“thông tin” khác nhau và giải thích họ nghĩ gì 
qua từng ô cần điền trên biểu mẫu. Bảng dướ i 
đây giải thích các thông tin cần điền vào mỗi ô. 
Các tình nguyện viên sẽ đi qua các loại thông 
tin khác nhau, phân loại và giải thích cách sử 
dụng chúng trong bảng.
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Thông tin Mô tả

Tên củ a nhó m 
trưở ng/ điề u 
phố i TNV

Mỗ i xã  có  mộ t trưở ng nhó m/điề u phố i TNV. Ghi tên củ a nhó m trưở ng và o đây

Thá ng Ghi thá ng mà  sự  kiệ n diễ n ra

Ngày Ghi ngày của sự kiện diễ n ra

Thời gian Ghi thời gian của sự kiện cộng đồng (phút). Nếu bạn không có đồng hồ hãy ước 
lượng chính xác nhất có thể. Nếu sự kiện cộng đồng là một phần của buổi họp 
về chủ đề khác, chỉ tính thời gian liên quan đến chủ đề của bạn.

Làng, xã , tỉ nh Ghi tên làng, thôn/ấp/tổ dân phố, xã , tỉ nh nơi mà sự kiện diễn ra 

Chủ đề của sự 
kiện 

Lưa chọn trong danh sách “Chủ đề của sự kiện” ở bên dưới biểu mẫu để xác định 
chủ đề của sự kiện nói về cái gì. Chỉ ghi 1 chủ đề

Phương pháp 
huy động 

Lựa chọn danh sách “Phương pháp huy động” bên dưới biểu mẫu để xác định 
cách bạn mời khan giả đến sự kiện như thế nào. Chỉ ghi 1 phương pháp..

Hoạt động/tập 
huấn cụ thể

Lựa chọn một hoạt động, tập huấn trong danh sách “Tập huấn/hoạt động” cho 
bên dưới biểu mẫu để chỉ ra cách bạn dạy những người tham gia về chủ đề của 
bạn như thế nào. Ghi tất cả các hoạt động, cách day vào ô trống.  .

Số người tham 
gia 

Ghi lại tổng số nam và nữ tham gia sự kiện. Viết số lượng nam giới dưới chữ 
“Nam”, số lượng nữ dưới chữ “Nữ”. Ước lượng con số nếu lượng khán giả lớn.

Vấn đề được 
người tham gia 
đưa ra

Ghi lại bất kỳ vấn đề nào được đưa ra trong suốt sự kiện, các câu hỏi mà bạn 
không thể trả lời, về tranh chấp… 

Bài học kinh 
nghiệm

Ghi lại các bài học kinh nghiệm từ sự kiện cộng đồng, phương pháp tổ chức tốt 
hay không, địa điểm và thời gian phù hợp hay không. …

Tài liệu Lựa chọn phương án từ danh sách “Tài liệu của phá t tay về  quyề n sở  hữ u và  giớ i” 
bên dưới biểu mẫu để thấy bạn sự dụng và chuẩn bị tài liệu cho sự kiện không. 
Ghi lại tất cả các phương án thích hợp.  

Những lãnh 
đạo/tổ  chứ c đã 
tham gia sự kiện

Liệt kê những tổ chức hoặc lãnh đạo dã tham gia vào sự kiện của bạn (nếu có). 
Ghi lại tất cả lãnh đạo, tổ chức đã tham gia vào ô trống

Trưở ng nhó m 
TNV tổ  chứ c sự  
kiệ n

Ghi tên ngườ i dẫ n dắ t sự  tổ  chứ c sự  kiệ n

Cá c TNV hỗ  trợ Ghi tên cá c TNV đã  tham gia hỗ  trợ  cho sự  kiệ n
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2. Giải thích các cột “Loại sự kiện”, “Phương pháp 
huy động”, “Tập huấn/hoạt động” và “Tà i liệ u 
sử  dụ ng” có các phương án trả lời ở cuối biểu 
mẫu, các tình nguyện viên có thể lựa chọn các 
mô tả tốt nhất. Hỏi người tham gia đọc danh 
sách các phương án trả lời. Bởi vì tính nhất 
quán là quan trọng, nên họ phải sử dụng các 
từ trong danh sách, bạn cần đảm bảo các tình 
nguyện viên hiểu chính xác ý nghĩa của từng 
từ.

3. Thảo luận về nguyên tắc hoàn thành biểu 
mẫu với TNV. Họ nên điền biểu mẫu theo 
hướng dẫn bên trên và sử dụng danh sách 

các phương án trả lời khi thích hợp. Điều quan 
trọng nữa là điền biểu mẫu sự kiện cộng đồng 
sớm nhất có thể, ngay sau khi sự kiện diễn ra. 
Tổ chức nên đặt thời gian cho các TNV hoàn 
thành các biểu mẫu hàng tháng.

4. Đôi khi TNV tổ chức buổi gặp gỡ hoặc sự kiện 
để tìm hiểu cộng đồng. Đôi khi họ được mời  
để phát biểu tại một cuộc họp hay sự kiện mà 
người khác tổ chức, cho dù chỉ có 15 phút. 
Cả hai trường hợp nên được ghi lại trong Báo 
cáo sự kiện cộng đồng. Thời gian trong ô “Thời 
gian” nên ghi thời gian sự kiện diễn ra với các 
chủ đề liên quan đến TNV
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Biể u mẫ u Kế  hoạ ch hàng thá ng củ a Tình nguyện 
viên 

Giớ i thiệ u chung: Biể u mẫ u kế  hoạ ch thá ng

Để  đả m bả o rằ ng cá c TNV đang thự c hiệ n cá c hoạ t 
độ ng theo kế  hoạ ch, xá c đị nh cá c chủ  đề  họ  sẽ  
trì nh bà y và  cá c nhó m cộ ng đồ ng mà  họ  hướ ng tớ i 
trong cá c buổ i truyề n thông, điề u phố i TNV sẽ  lậ p 
kế  hoạ ch hoạ t độ ng hà ng thá ng. Đây là  kế  hoạ ch 
phá c thả o cho thá ng tiế p theo củ a thá ng đang bá o 
cá o. Biể u mẫ u dướ i đây sẽ  đượ c dự án sử  dụ ng 
để giá m sá t, thu thậ p thông tin về  công việ c củ a 
TNV. Mỗ i cộ t tương ứ ng vớ i mộ t loạ i thông tin 
khá c nhau mà  dự án cầ n TNV thu thậ p. Biể u mẫ u 
nà y đượ c thiế t kế  để  ghi lạ i tấ t cả  cá c hoạ t độ ng 
cộ ng đồ ng sẽ  đượ c thự c hiệ n trong thá ng. TNV sẽ  
điề n và o mỗ i sự  kiệ n mộ t hà ng.

Thả o luậ n: Ghi ché p mẫ u kế  hoạ ch thá ng củ a 
TNV (30 phú t đế n 1 giờ )

1. Nhữ ng ngườ i tham gia đọ c tấ t cả  cá c phương 
á n khá c nhau cho mụ c “Thông tin” và  giả i thí ch 
họ  nghĩ  sẽ  điề n gì  và o cá c ô nà y. Dướ i đây là  
giả i thí ch nhữ ng thông tin cầ n điề n trong mỗ i ô. 
Khi ngườ i tham gia đi qua mỗ i khá i niệ m khá c 
nhau, giả i thí ch rõ  rà ng cho họ  bằ ng việ c sử  
dụ ng cá ch giả i thí ch trong bả ng.

Thông tin Giả i thí ch

Tên củ a nhó m 
trưở ng TNV

Mỗ i xã  có  mộ t nhó m trưở ng TNV là m công việ c điề u phố i, tên củ a nhó m 
trưở ng ghi và o đây

Thá ng/Năm Thá ng và  năng có  cá c sự  kiệ n đượ c tổ  chứ c

TNV điều hành/ tổ  
chứ c 

Tên củ a TNV điều hành, tổ  chứ c sự  kiệ n

Xã , là ng Ghi tên xã , là ng nơi tổ  chứ c sự  kiệ n

Ngà y Ngà y dự  kiế n sự  kiệ n diễ n ra

Loạ i sự  kiệ n Lự a chọ n từ  danh sá ch “Loạ i sự  kiệ n” bên dướ i, để  phản ánh là m thế  nà o 
TNV tập hợp được nhữ ng khá n giả  mà họ  đị nh truyề n thông về  chủ  đề  gì . 
Chỉ ghi mộ t loạ i sự  kiệ n trong ô trố ng

Chủ  đề  thả o luậ n Sử  dụ ng danh sá ch “Chủ  đề  thả o luậ n” để  xá c đị nh chủ  đề  củ a sự  kiệ n. Ghi 
mỗ i chủ  đề  trong mỗ i ô trố ng

Nhó m khá n giả  mụ c 
tiêu

Lự a chọ n danh sá ch “Khá n giả  mụ c tiêu” bên dướ i để  chỉ  nhó m khá n giả  
tham gia sự  kiệ n chủ  đề  nà y

TNV hỗ  trợ Ghi tên cá c TNV tham gia trong sự  kiệ n
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2. Giả i thí ch để điền thông tin ở các cộ t “Loạ i sự  
kiệ n”, “Chủ  đề  thả o luậ n” và  “Khá n giả  mụ c 
tiêu” TNV có  thể  lự a chọ n nhữ ng phương án 
phù hợp nhấ t. Yêu cầ u học viên đọ c danh sá ch 
cá c lự a chọ n. Điề u nà y cần thiết để đảm bảo 
tí nh nhấ t quá n khi sử  dụ ng cá c từ  ngữ  trong 
danh sá ch, nhó m trưở ng TNV phải hiể u chí nh 
xá c nghĩ a củ a từ ng từ .

3. Thả o luậ n nhữ ng nguyên tắ c khi điề n biể u mẫ u 
vớ i nhó m trưở ng TNV để họ  có  thể  điề n biể u 
mẫ u theo hướ ng dẫ n trên và  lự a chọ n cá c 
phương á n thí ch hợ p trong danh sá ch. Quan 
trọ ng là  phải điề n biể u mẫ u 1 thá ng trướ c khi 
sự  kiệ n đượ c thự c hiệ n. Dự án quy định thời  
gian mà nhó m trưở ng TNV gử i kế  hoạ ch hà ng 
thá ng.
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