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Quy trinh tidp nhdn va gidi quyét khdng nghi, phéan nan va khidu nai TS.05

1.

MUC PiCH

Nhém chuén héa qua trinh tiép nhan va giai quyét khang nghi, phan nan va khiéu nai
ctia khach hang hodc dbi tac hodic nha thau phu, nha cung cép trong qua trinh hoat
dong kinh doanh ciia TSCSC.

. PHAM VI

Ap dung cho toan bd cac khéang nghi, phan nan va khiéu nai cua tit ca cac khach hang
hodc ddi tac hodc nha thau phu, nha cung cép cua TSCSC.

. TRACH NHIEM

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

2.2 Phong Hanh chinh Nhan sy va/hodc CSKH c¢6 trach nhiém chu tri va phéi hop
v6i cac phong/ban va cd nhén lién quan thuc hién cac quyét dinh cia Ban giam
dbe.

2.3 Céac ca nhan lién quan dén khang nghi, phan nan va khiéu nai khéng duoc true tiép

xtr Iy/giai quyét.

. THUAT NGU VA PINH NGHIA

3.1 Thudt ngiv

a. Khiang nghi: la yéu cau do khach hang dwa ra d6i véi t6 chire danh gia su phu
hop dé dé nghi xem x¢ét lai quyét dinh do td chire/co quan dé da dwa ra dbi véi

déi trong danh gia sy pht hop ¢6 lién quan.

b. Phan nan: 12 n6i dung mé ta vé sy khong hai long (khac véi khang nghi) cta
bét cir ¢4 nhan hodc t6 chire nao dbi vé6i t6 chire danh gia sy phu hop lién quan

dén cac hoat déng cua t6 chire nay va mong doi su phan hoi.

¢. Khiéu nai: la mire d6 cao hon ciia phan nan, trong d6 ngoai viéc thé hién su
khéng hai long, ca nhan/té chire thwe hién khiéu nai co thé doi hoéi TSCSC
thwe hién cac hanh déng khic phuc khéng lién quan hodc ¢é lién quan dén

viée bdi thuong thiét hai hodic ¢o thé dan dén tranh chip vé mit phap 1y,
3.2 Viét tat
a. CSKH : Nhén vién cham soc khach hang

b. CBKT ; Can bg k¥ thuat
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Quy trinh tidp nhdn va gidi quyét khdng nghi, phéan nan va khidu nai TS.05

5. TAI LIEU VIEN DAN

Khong

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

Quy trinh giai quyét khang nghi, phan nan va khiéu nai droc ghi nhan trong hop
ddng va trong céac chinh sach, quy tic/quy dinh, do céc bén théa thudn khi ky két
hop déng.

Ngudi tham gia giai quyét khang nghi/ phan nan ciia khach hang phai tuén tha cac

nguyén tic sau:

Céng khai, minh bach: Cac thong tin cia TSCSC vé viée danh gia chimg
nhan/kiém dinh/thir nghiém phai dam bao céng khai, minh bach vé1 khach hang dé

khach hang c¢6 thé theo dai, kiém soat dwoc cac qua trinh danh gia chirng nhéan do.

Cong bing: Tranh moi xu huwdéng thién vi khi lam viéc véi ngudi khang nghi,
ngudi bi khang nghi hodc Céng ty. Khéng dwoc dbi xit ¢6 tinh thanh kién véi
ngudi bi khang nghi va can cha trong dén viée xir 1y khang nghi chir khéng phai
tim cach d6 16i cho mot ai d6. Néu khang nghi nhim vao mét hoic mot sb ¢4 nhan

nao dé thi viée tim hiéu vé khang nghi can duoc tién hanh mot cach doc lap.
D& tiép cin: Cac théng tin vé giai quyét khang nghi ctia TSCSC phai dam bao dé
hiéu va dé tiép can.

Tinh kip thoi: Pam bao cung cip kip thoi cho nguoi/tdé chire khang nghi cac
thong tin vé viéc tiép nhan khang nghi, trach nhiém va tién d6 giai quyét khang

nghi.

Khach quan: Dam bao giai quyét cic khang nghi mét cach khach quan, céng

bang va khéng phan biét déi xir.

Chi phi: Nguoi khang nghi khéng phai chiu bét ky chi phi nao cho qua trinh thwe
hién khang nghj va giai quyét khang nghj.
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Quy trinh tidp nhdn va gidi quyét khdng nghi, phéan nan va khidu nai TS.05

o Bio mit: Moi thong tin ciia ngudi khang nghi, phan nan va khiéu nai s& dwoc giir

bi mat nhat ¢6 thé dé dam bao khéng ¢6 nhiing bat loi phat sinh déi véi nguoi

khang nghi, phan nan va khiéu nai khi hanh déng cta ho ¢6 thé gay ra.

5.2 Chinh sach xi 1y khang nghi, phan nan va khiéu nai cia khach hang

“TSCSC ludn sin sang va tao didu kién dé khach hang ¢ thé phan hdi, khéang nghi

va thién chi trong viée giai quyét chiing nhim dam bao quyén loi cia khach hang,

do1

tac, nha thau phu, nha cung cap va khéng ngirng cai tién dé hoan thién hé

théng quan 1y ctia TSCSC”.

5.3 Qua trinh gidi quyét khang nghi, phan nan va khiéu nai

5.3.1

3.3.2

Tiép nhén théng tin

CSKH, Can bd Kinh doanh va cac bd phéan hodc ca nhan tiép xuc vol khach
hang ¢6 trach nhiém thudng xuyén trao dbi véi khach hang dé xac dinh cac
phan hoi, phan nan va khang nghi. Khi nhan dwoc cac théng tin nay, nguoi
tiép nhan ¢6 trach nhiém chuyén tiép toan bé théng tin cho CSKH dé nhép 1én
phan mém hodic vao S6 theo doi xiv i phan nan va khang nghi ciia khdach
hang/doi tac — BM.TS.05.02. Treong hop cén théng tin chi tiét vé phan
nan/khéng nghi, CSKH phai cung cAp biéu miu Phiéu cung cdp théng tin
phan nan/khang nghi - BM.TS.05.01 dé khach hang st dung.

Thong bao ve viéc nhan dugce khang nghi, phan nan va khieu nai

Khi khéng nhan duoc khans nehi, phan nan va khiéu nai truc tiép (ma qua thu

fir, cbng van, email), phai théng bao ngay cho ngu’éri/té chirc d6 biét vé viéc da

duoc tiép nhan bﬁ”mg cac cach: Goi dién thoai, gir1 thu dién tir hodc fax. Thot
gian théng bdo cho ngudi/td chire khang nghi, phan nan va khiéu nai khéng

qua moét tuan sau khi nhan duge.

5.3.3 Xem xét, danh gia

Cac khang nghi, phan nan va khi€u nai can duge danh gia theo cac tiéu chi
nhu: tinh hop thire; mre d6 nghiém trong; su lién quan dén cac van dé cua

hoat déng dich vu; muc do anh huong/tac dong; nhu cau va kha niang giai
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quyét. Néu khéng ¢6 di théng tin vé khang nghi, phan nan va khiéu nai can

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

CSKH trinh céc phiéu tiép nhan théng tin da st dung hodc théng tin vé noi

dung thong tin cho Ban Giam déc. Ban Giam dbc phan céng ngudi chiu trach

nhiém xtr 1y (ngudi khong ¢é lién quan dén loi ich), sau d6 CSKH phéi hop

thue hién vé1 cac don vi/ cd nhan lién quan va gilt ban goc dé theo déi.

5.3.4 Xirly

5.3.4.1. Cac don vi, ca nhan sau khi nhan dugc yéu cau xu ly can tim hiéu ky
hoan canh va céc théng tin lién quan dén khang nghi, phan nan va khiéu
nai, nguyén nhén géc ré, chi dinh nhan vién giai quyét trong vong muoi
ngay lam viéc.

53.42. Pon vi, ¢4 nhan giai quyét phai chiu trach nhiém vé tit ca céc quyét
dinh & moi cip clia qua trinh xtr Iy khang nghi. Pong th&i phai dam bao
rang nhiing ngudi tham gia vao qué trinh xtt 1y khang nghi khéng phai
1a nhitng ngudi tién hanh thie hién dich vu va dwa ra quyét dinh ching
nhan.

5.3.4.3. Viéc dé trinh, diéu tra va quyét dinh vé khang nghi khéng dugc din dén
bat ky s phén biét dbi xir nao ddi véi bén khang nghi.

5.3.4.4. Qua trinh xir Iy khang nghi it nhit phai bao gdm céc yéu to va phurong
phap sau:

a.  Phac thao qua trinh xac dinh hiéu luc va diéu tra khang nghi, cling nhu
quyét dinh cac hanh déng can thue hién dé dap tng yéu cau xem xét lai,
¢6 tinh dén két qua cia cac khang nghj twrong ty trude do;

b. Theo déi va lap hd so cac khang nghi, g@)m ca cac hanh doéng dugc thuc
hién dé giai quyét véu ciu nay;

c. DPam bao thuc hién moi sy khic phuc va hanh déng khic phuc thich
hop.

d.  Cung cp bdo cdo tién d6 va két qua cho bén khang nghj.
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5.3.5 Thong bao dén khach hang

5.3.5: L

CSKH théng bao cho khach hang biét vé quyét dinh, hanh déng s& duoc
thue hién lién quan dén khang nghi, phan nan va khiéu nai. Quyét dinh
duoc truyén dat t6i bén yéu cdu phai do (nhiing) ngudi trude dé khong

lién quan dén van dé duge dua ra hodc xem xét va phé chuan.

5.3.52 Néu ngudi khang nghi, phan nan va khiéu nai tir chdi quyét dinh hodc

5353

5354

hanh déng da duge dua ra thi cac phong ban lién quan phai ¢6 cac hinh
thirc giai quyét khac hodc theo cac diéu khoan trong cac quy trinh, quy
dinh cung cép dich vu lién quan. CSKH cén ¢6 bién phap giam sat tiép
theo dbi véi qué trinh xit Iy cho dén khi cac phrrong an giai quyét thich
hop dugce thao luan va lam thoa man ngudi khang nghi, phan nan va
khiéu nai.

Khang nghi, phan nan va khiéu nai dwoc tra 18i trong vong 30 ngay ké
tir ngay nhin deoc. Truong hop ngoai 18, CSKH xin ¥ kién Ban Giam
dbe quyét dinh thoi han giai quyét.

Don vi, ¢4 nhin xtit 1y phai théng bao chinh thire cho bén khang nghi

viée két thuc qua trinh thue hién.

5.3.6 Hoan thién hoé so

Khi nguét khang nghi, phan nan va khiéu nai nhan duoc théng bao, néu

chip nhan cac quyét dinh va hanh dong dwa ra thi CSKH théng bao dén

phong ban lién quan thyc hién quyét dinh va cip nhat toan bé thong tin vé

qué trinh giai quyét 1én phan mém, ddng thai luu trir toan bd hd so ban cling

dé két thitc qua trinh.

6. HO SO VA PHU LUC

Trach Théi
TT Hb so M hiéu nhiém | Noihru .
: gian lvu
Iuu
H6 so khang nghi, phan nan va
1. | khiéu nai nhén duoce (ban cling & o Hoé so 5 nam
ban mém) CRKT khi{lg
Phié Ap thong tin kha o
2| Cheneung cap TMOng H KMAME | gV TS.05.01 | CSKH | phan nan | 5 ndm
nghi/khang nghi s 110k
= S : va khiéu
3,| BotheodBiuirly khimgmght, g g 0500 nai 5 nim
phan nan va khi€u nai ctia khach
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hang/dbi tac
4.| Théng tin cap nhat trén phan mé CBKT, | Phin Virth
. ong tin cap nhat trén phan mém -— A 5
gt cap e P CSKH | mém vidn
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