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Ouy trinh tiép nhdn va gidi quyél khdng nghi, pham nan va khiéu nai OT1.03

. MUC PiCH

Nhim chuén hoa qué trinh tiép nhan va giai quyét khang nghi, phan nan va khiéu nai
ctia khach hang hoic dbi tac hodc nha thdu phy, nha cung cdp trong qua trinh hoat
dong kinh doanh cua Cong ty.

. PHAM VI

Ap dung cho toan bd céc khang nghi, phan nan va khiéu nai cta tit ca cac khach hang
hodc dbi tic hodc nha thdu phu, nha cung cép ctia Cong ty.

. TRACH NHIEM

2.1 CBKT va CSKH c6 trach nhiém tw van cho Céng ty quyét dinh cc van dé khang
nghi/khang nghi va phan nan quan trong.

2.2 Phong Hanh chinh Nhén sy va/hodac CSKH co6 trach nhi¢ém chu tri va phdi hop
v6Gi cac phong/ban va ca nhan lién quan thye hién céc quyét dinh cta Ban gidm
dbe.

2.3 Céc ca nhan lién quan dén khang nghi, phan nan va khiéu nai khéng dugce truc tiép

xir Iy/giai quyét.

. THUAT NGU VA PINH NGHIA

3.1 Thudt ngit

a. Khang nghi: 1a yéu ciu do khach hang dua ra d6i voi td chire danh gia sw phi
hop dé dé nghi xem xét lai quyét dinh do td chirc/co quan d6 da dua ra ddi voi

dbi tuong danh gid su phu hop c6 lién quan.

b. Phan nan: 14 ndi dung mo ta vé su khong hai long (khac voi khang nghi) cta
bét ctr ¢4 nhan hoic td chire ndo dbi voi td chire dénh gia sy phu hgp lién quan

dén céc hoat dong cua td chirc nay va mong doi sy phén hoi.

c¢. Khiéu nai: 12 mic do cao hon cta phan nan, trong d6 ngoai viéc the hién su
khong hai long, cd4 nhan/té chte thuce hién khicu nai ¢6 thé doi hoi Cong ty
thuc hién cac hanh dong khdc phuc khong lién quan hodc c6 lién quan dén

viée bdi thutng thiét hai hodc c6 thé dan dén tranh chép vé mit phap ly.
3.2 Viét tiit
a. CSKH : Nhan vién cham soéc khach hang

b. CBKT : Céan bd k¥ thuéat
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Quy trinh tiép nhén va gidi quyét khdng nghi, pham nan va khiéu nai OT1.03

5. TAI LIEU VIEN DAN
Khéng

6. NOI DUNG
5.1 Céc nguyén tic giai quyét khang nghi, phan nan va khiéu nai

Quy trinh giai quyét khang nghi, phan nan va khiéu nai duoc ghi nhan trong hgp

dbng va trong céc chinh séch, quy tic/quy dinh, do cac bén thoa thuén khi ky két

hop dong. =
Nguoi tham gia giai quyét khéng nghi/ phan nan cua khach hang phai tuan thi céc m(‘

; DL

nguyén tdc sau: NG

M

g ) v

e Céng khai, minh bach: Cic thong tin cia OPA ve viéc danh gia ching o

nhan/kiém dinh/thtr nghiém phéai dam bao céng khai, minh bach véi khach hang dé

khach hang cé thé theo doi, kiém soat dugc cic qua trinh danh gid chirng nhan do.

e Cong bing: Tranh moi xu hudng thién vi khi lam vi¢c vdi nguoi khang nghi,
nguodi bi khéang nghi hodc Cong ty. Khong duge dbi xt co tinh thanh kién véi
nguoi bi khang nghi va cln chu trong dén viéc xir Iy khang nghi chir khéng phai
tim cach db 18i cho mot ai d6. Néu khang nghi nham vao mdt hodc mot sb ¢4 nhan

nao dé thi viéc tim hiéu vé khang nghi can duoc tién hanh mot cach doc 1ap.
o D& tiép can: Cac thong tin vé giai quyét khang nghi ctia Cong ty phai dam bao dé
hidu va dé tiép can.

e Tinh kip thoi: Pam bao cung cip kip thoi cho ngudi/t chiie khang nghi cac
thong tin v& viéc tiép nhan khéng nghi, trach nhiém va tién do giai quyét khéng

nghi.

e Khach quan: Dam bao giai quyét cac khang nghi mot cach khach quan, cong

bing va khong phén biét dbi xt.

e Chi phi: Nguoi khang nghi khong phai chiu bét ky chi phi ndo cho qua trinh thuc
hién khang nghi va giai quyét khang nghi.
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Ouy trinh tiép nhén va gidi quyét khdng nehi, phan nan va khiéu nai OT.03

e Biao mat: Moi thong tin cia nguoi khang nghi, phan nan va khiéu nai s& duoc gitt
bi mat nhét ¢6 thé dé dam bao khong c6 nhimg bt loi phat sinh déi voi ngudi

khang nghi, phan nan va khiéu nai khi hanh déng ctia ho c6 thé gay ra.

5.2 Chinh sach xir Iy khang nghi, phan nan va khiéu nai ciia khach hang

“OPA ludn sin sang va tao diéu kién dé khach hang c thé phan hoi, khang nghi
va thién chi trong viéc giai quyét ching nhdm dam bao quyén loi ciia khach hang,
dbi tac, nha thau phy, nha cung chp va khong nglng cai tién dé hoan thién hé

théng quan 1y cia Cong ty”.

5.3 Qua trinh giai quyét khang nghi, phan nan va khiéu nai
5.3.1 Tiép nhan thong tin

CSKH, Can bd Kinh doanh va cac bd phan hodc ca nhan tiép xtic v6i khach
hang c¢6 trach nhi¢ém thudong xuyén trao dbi voi khach hang dé xac dinh cic
phén hdi, phan nan va khang nghi. Khi nhén dugc céc thong tin nay, nguoi
tiép nhan ¢6 trach nhiém chuyén tiép toan b thong tin cho CSKH dé nhap lén
phﬁn mém hodc vao Sé theo doi xir Iy phan nan va khdng nghi cia khach
hang/déi tac - BM0302. Trudng hop can thong tin chi tiét v& phan nan/khing
nghi, CSKH phai cung cdp biéu mau Phiéu cung cdp théng tin phan
nan/khdang nghi - BM0301 dé khach hang sir dung.

5.3.2 Thong bdo vé viéc nhin dwge khang nghi, phan nan va Kkhiéu nai

Khi khéng nhin dugc khang nghi, phan nan va Kkhiéu nai truc tiép (ma qua thu

tlr, cong vin, email), phai thong bao ngay cho ngudi/th chire d6 bidt vé viée da

duoc tiép nhan béng céc cach: Goi dién thoai, gui thu dién tir hodc fax. Thoi
gian thong bao cho ngudi/té chirc khang nghi, phan nan va khiéu nai khong

qua mot tuan sau khi nhan dugc.

5.3.3 Xem xét, danh gia

Céc khang nghi, phan nan va khicu nai can dugc danh gié theo cdc tiéu chi
nhu: tinh hop thic; mc dd nghiém trong; su lién quan dén cac van dé cta

hoat dong dich vy; mtc dd anh hudng/tic dong; nhu cdu va kha ning giai

QT 03-bh001-08.4.2024 Trang 4/7

) =i

>l mox



Ouy trinh tiép nhdn va gidgi quyét khdng nghi, phan nan va khiéu nai 0T.03

quyét. Néu khong co di thong tin vé khéang nghi, phan nan va khiéu nai can

thiét dé tién hanh giai quyét thi quay lai budc 1.

CSKH trinh céc phiéu tiép nhén théng tin da st dung hodc thong tin vé ndi

dung thoéng tin da cap nhét lén phan mém cho Ban Gidm dbc. Ban Giam dde

phén cong ngudi chiu trach nhiém x 1y, sau do6 CSKH phéi hop thye hién voi

c4c don vi/ ca nhén lién quan va gilt ban goc de theo doi.

5.3.4 Xit Iy

5.34.1.

5.3.4.2.

3.3 4.3,

5.3.4.4.

Cac don vi, ca nhan sau khi nhan dugc yéu cdu xtt Iy cin tim hiéu ky
hoan canh va cac thong tin lién quan dén khang nghi, phan nan va khiéu
nai, nguyén nhan goc ré, chi dinh nhéan vién giai quyét trong vong mudi
ngay lam viéc.
Don vi, ¢4 nhan giai quyét phai chju trich nhiém v& it ca cac quyét
dinh & moi cAp ctia qua trinh xir Iy khang nghi. Dong thoi phai dam bao
rang nhitng ngudi tham gia vao qua trinh xr Iy khdng nghi khong phai
la nhiing nguoi tién hanh thuc hién dich vu va dua ra quyét dinh ching
nhan.
Viéc dé trinh, didu tra va quyét dinh vé khang nghi khong duge dan dén
bat ky su phan biét déi xir ndo déi voi bén khang nghi.
Quad trinh xr Iy khang nghi it nhat phai bao gbm céc yéu td va phuong
phap sau:
Phéc thao qua trinh xac dinh hiéu luc va diéu tra khéang nghi, cling nhu
quyét dinh cac hanh dong can thue hién dé dap ing yéu ciu xem xét lai,
c6 tinh dén két qua ctia cac khang nghi twong tu trude do;
Theo dai va 1ap hd so cac khang nghi, gdm ca cac hanh dong dugc thuc
hién dé giai quyét yéu cau nay;

Pam bao thuc hién moi su khiic phuc va hanh dong khéc phuc thich
hop.

Cung cip bdo cdo tién do va két qua cho bén khang nghi.

5.3.5 Thong bao dén khach hang
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Ouy trinh tiép nhén va gidi quyét khdng nghi, phan nan va khiéu nai OT.03

53.5.1.

3.3.3.2

53:5.3

53.54

CSKH thong bao cho khach hang biét v& quyét dinh, hanh dong s& dugc
thuc hién lién quan dén khéang nghi, phan nan va khiéu nai. Quyét dinh
duoc truyén dat téi bén yéu cau phai do (nhitng) nguoi truge do khong
lién quan dén vén dé duogc dua ra hodic xem xét va phé chuén. .

Néu nguoi khéng nghi, phan nan va khiéu nai tir chdi quyét dinh hodc
hanh dong da dugc dua ra thi cac phong ban lién quan phai c¢6 céc hinh
thire giai quyét khac hodc theo cac didu khoan trong céc quy trinh, quy
dinh cung cdp dich vu lién quan. CSKH cAn c6 bién phéap giam sat tiép
theo dbi v6i qud trinh xir Iy cho dén khi cac phwong an giai quyét thich
hop duge thdo luan va lam théa méan ngudi khang nghi, phan nan va
khiéu nai.

Khéang nghi, phan nan va khiéu nai duoc tra 101 trong vong 30 ngay ké
tr ngay nhan dugc. Trudng hop ngoai 1¢, CSKH xin y kién Ban Gidm
dbc quyét dinh thoi han giai quyét.

Don vi, ¢4 nhan x®r Iy phai thong bao chinh thirc cho bén khang nghi

viéc két thue qua trinh thuc hién.

5.3.6 Hoan thién hd so

Khi nguoi khang nghi, phan nan va khiéu nai nhan duge thong béo, néu

chdp nhén cac quyét dinh va hanh dong dua ra thi CSKH thong béo dén

phong ban lién quan thuc hién quyét dinh va cdp nhit toan bd thong tin vé

qua trinh giai quyét 1én phan mém, dong thoi luu tri¥ toan bd ho so ban cing

dé két thuc qua trinh.

6. HO SO VA PHU LUC

Trach Théi siar
TT Hd so Mz hiéu | nhiém | Noiluu el
; Iuu
Iru
H6 so khang nghi, phan nan va
1. | khiéu nai nhan duogc (ban cliing & - 3 so 3 ndm
- Ho so
ban’mem) ’ khéng
5 Phic"?u Cl?[lg cap 'th(“)ng tin khang BM0301 CBKT, ”g}f‘h ‘ 3 nim
nghi/khang nghi CSKH | phan nan
S6 theo ddi xir Iy khang nghi, phan Vé.khiéu
3. | nan va khiéu nai ctia khéach BM0302 g 3 ndm
hang/dbi tac
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Quy trinh tiép nhdn va gidi quyét khdng nghi, phan nan va khiéu nai Qr.03
N I — cBKrT, | Phan o
; ong tin cap nhat trén phan mem -—- CSKH mem Vinh vién
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PHIEU CUNG CAP THONG TIN KHIEU NAI/ KHANG NGHI
(Danh cho ngudi khiéu nai/ khang nghi dién thong tin)

Théng tin chi tiét vé ngwoi khiéu nai/ khing nghi

Tén/ to chitc (Name/organization):

Pia chi (dddress):

Nguoi dai dién cho KN(Details of person acting on behalf of complainant):

Ngudi lién hé (néu khdac o trén) (Person to be contacted):

Tel: Fax:
Email: Website:
Ngay khiéu nai :

Mo ta san phdm/ dich vu lién quan (Product description)

Sb tham chiéu ciia san phdm/thtr tu (néu cO MO ta) (Reference number of product/order (if known):

Vin dé giip phai (Problem encountered):
Ngay xay ra (Date of occurrence):
MO0 ta (Description):

Nhéan dinh nguyén nhéan (root cause):

Hanh dong khic phuc (Complaint resolution):

Yéu cau khic phuc (Remedy requested):
Co (Yes) [] Thot gian (time) : Khéng Vo) []

GDB/QMR (Dir/QMR)
Ngay (date): Chit ky (Signature):

Tai liéu dinh kém (Enclosure):

BMO0301 — bh01.00-08.4.2024 Sé phiéu: (56 thir
11£)/2024.
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