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Quy trinh tiép nhdn va gidi quyét khdng nghi, phdn nan vé khiéu nai VS.05

1.

4.

5.

MUC PiCH

Nham chudn héa qud trinh tiép nhan va giai quyét khang nghi, phan nan va khiéu
nai cua khach hang hoac déi tac hodc nha thiu phu, nha cung cp trong qua trinh
hoat dong kinh doanh ctia VNCE.

. PHAM VI

Ap dung cho toan b céc khang nghi, phan nan va khiéu nai cia tit ca cic khéch
hang hodc d6i tac hodc nha thiu phy, nha cung cdp ctia VNCE.

. TRACH NHIEM

2.1 H@i ddng chitng nhén va CSKH ¢ tréch nhiém tw van cho Céng ty quyét dinh
cac van dé khang nghi/khang nghi va phan nan quan trong.

2.2 Phong Pam bao chat lwong va/hodc CSKH c6 trach nhiém cha tri va phéi hop
véi cac phong/ban va ca nhan lién quan thwe hién cac quyét dinh cta Ban
giam daéc.

2.3 Céc cd nhan lién quan dén khéng nghi, phan nan va khiéu nai khong dwoc truc

tiép xir ly/giai quyét.

THUAT NGO’ VA PINH NGHiA

3.1 Thudt ngiv

a. Khang nghi: 1a yéu cau do khach hang dwa ra déi véi té chirc danh gia sw
phu hop dé dé nghi xem xét lai quyét dinh do té chirc/co quan d6 di dwa
ra doi véi doi twong dénh gid sw phi hop cé lién quan.

b. Phan nan: [a ngi dung mé ta vé sw khong hai long (khéc véi khang nghi)
chia bat ¢t ca nhan hodc t6 chirc nio d8i véi té chive danh gia sw phi hop
lién quan dén cac hoat dong cia té chirc nay va mong doi sw phan hbi.

¢. Khiéu nai: 1a mirc d9 cao hon ctia phan nan, trong dé ngoai viéc thé hién
sw khéng hai long, cd nhan/t6 chirc thwe hién khi€u nai c6 thé doi hoi
VNCE thuc hién céc hanh ddng khdc phuc khong lién quan hoic cé lién
quan dén viéc boi thwdng thiét hai hodc cé thé din dén tranh chdp vé mit
phap ly.

3.2 Viét tat

a. CSKH . Nhén vién chdm sé6c khich hang

TAI LIEU VIEN DAN
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Quy trinh tiép nhdn va gidi quyét khdng nghi_phdn nan va khiéu nai VS.05

Khéng

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

Quy trinh giai quyét khang nghi, phan nan va khiéu nai dwogc ghi nhan trong
hop dong va trong cic chinh sich, quy tic/quy dinh (CODE.01, CODE.02,
CODE.04), do cac bén théa thuén khi ky két hop dong.

Nguwdd tham gia giai quyét khang nghi/ phan nan cta khach hang phai tuan

thti cac nguyén tic sau:

Cong khai, minh bach: Cac théng tin ctia VNCE vé viéc danh gia ching
nhan/kiém dinh/gidm dinh phai ddm bao céng khai, minh bach véi khach
hang dé khach hang c6 thé theo doi, kiém so4t dwoc cdc qua trinh danh gia

chirng nhan doé.

Cong bang: Tranh moi xu hwéng thién vi khi lam viéc véi ngudi khang nghi,
ngwoi bi khang nghi hodac Cong ty. Khdng dwoc dbi xir c6 tinh thanh kién véi
ngudi bi khang nghi va can chu trong dén viéc xtir ly khang nghi chir khéng
phai tim cach dd 16i cho mét ai d6. Néu khang nghi nhim vao mét hoac mét sé
ca nhéan nao do thi viéc tim hiéu vé khing nghi cin dwoc ti€n hanh mét cach

doc lap.

Dé tiép cdn: Cac thong tin vé gidi quyét khang nghi ctia VNCE phai dam bao
dé hiéu va dé tiép can.

Tinh kip thoi: Pam bao cung cdp kip théi cho ngudi/té chire khdng nghi céc
théng tin vé viéc tiép nhdn khing nghij, trach nhiém va tién do giai quyét
khang nghi.

Khach quan: Pam bao giai quyét cac khang nghi mot cdch khach quan, cong
bang va khong phan biét déi xi.

Chi phi: Nguoi khang nghi khong phai chiu bat ky chi phi ndo cho qua trinh
thwe hién khdng nghi va gidi quyét khang nghi.
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Quy trinh tiép nhédn va gidi quyét khdng nghj, phan ndn va khiéu nai VS.05

e Bao mat: Moi thong tin cla ngwdi khang nghi, phan nan va khiéu nai sé dwoc
gitr bf mat nhdt c6 thé @€ dam bao khong cé nhirng bat loi phét sinh déi véi

nguwoi khang nghi, phan nan va khiéu nai khi hanh dong ctia ho ¢6 thé gay ra.

5.2 Chinh sach xir ly khang nghi, phan nan va khi€u nai cua khach hang
“VNCE luén san sang va tao dieu kién dé khach hang c6 thé phan hbi, khang
nghi va thién chi trong viéc giai quyét ching nham dam bao quyén loi cla
khach hang, doi tac, nha thau phy, nha cung cdp va khéng ngirng cai tién dé
hoan thién hé thong quan Iy ctia VNCE".

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

CSKH, Cén bd Kinh doanh, Piéu phéi vién, Nhan vién true téng dai va cic
b phan hodc ca nhdn tiép xic véi khdch hang cé tradch nhiém thwong
xuyén trao doi véi khach hang dé xac dinh cdc phan hdi, phan nan va
khang nghi. Khi nhan dwoc cac théng tin ndy, ngudi ti€p nhén cé trach
nhiém chuyén ti€p toan bd théng tin cho CSKH dé nhap 1én phin mém
hodc vao 6 theo doi xir Iy phan nan va khdng nghi ctia khdch hang/d6i tdc
- V50502. Trwong hop can thong tin chi tiét vé phan nan/khing nghi,
CSKH phai cung cdp biéu mau Phiéu cung cdp théng tin phan nan/khdng
nghi - VS0501 dé€ khach hang sir dung.

5.3.2 Thong bao vé viéc nhan dwoc khiang nghi, phan nan va khiéu nai

qua thw tir, cong van, email), phai théng bdo ngay cho ngudi/té chirc dé

biét vé viéc da dwgc tiép nhan bang cac cach: Goi dién thoai, giri thw dién

tir hodc fax. Thoi gian thong béo cho nguoi/té chirc khang nghi, phan nan

va khi€u nai khéng qua mat tudn sau khi nhan dworc.

5.3.3 Xem xét, danh gia

Cac khang nghi, phan nan va khiéu nai cdn dwoc ddnh gia theo céc tiéu chi
nhu: tinh hop thirc; mirc A nghiém trong; sw lién quan dén céc van dé

cua hoat dong dich vu; mirc dd anh hwéng/tac ddng; nhu cu va kha ning
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Quy trinh tiép nhdn va gidi quvét khdng nghi. phan ndn va khiéu nai Vs.05

giai quyet. Néu khéng cé du thong tin vé khéng nghi, phan nan va khiéu

nai can thiét dé tién hanh giai quyét thi quay lai buéc 1.

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

dung thong tin da cdp nhat 1én phidn mém cho Ban Gidm ddc. Ban Giam

doc phan cong ngudi chiu trach nhiém xir 1y, sau d6 CSKH phéi hop thuc

hién véi cac don vi/ ca nhan lién quan va giir ban goc dé theo doi.

5.3.4 X ly

5.3.4.1.

5.3.4.2.

5.3.4.3.

5.3.4.4.

Céc don vi, cd nhan sau khi nhdn dwoc yéu cau xir Iy can tim hiéu ky
hoan canh va cac théng tin lién quan dén khang nghi, phan nan va
khi€u nai, nguyén nhan géc ré, chi dinh nhén vién gidi quyét trong
vong muoi ngay lam viéc.

Pon vi, ca nhan giai quyét phai chiu trach nhiém v2 tit ca cic quyét
dinh & moi cdp cua qud trinh xi ly khang nghi. Péng th&i phai ddm
bdo rdng nhirng ngwdi tham gia vao qua trinh xir 1y khang nghi
khong phai la nhitrng nguwoi tién hanh thwe hién dich vu va dwa ra
quyét dinh chirng nhan.

Viéc dé trinh, diéu tra va quyét dinh vé khang nghi khéng dwoc dan
dén bat ky sy phéan biét déi xit nao d6i véi bén khang nghi.

Qué trinh xir ly khang nghi it nhit phai bao gbm cac yéu td va
phwong phap sau:

Phéc thdo qua trinh x4c dinh hiéu lwc va diéu tra khang nghi, cling
nhw quyét dinh cac hanh dong can thwc hién dé€ dap (rng yéu ciu
xem xét lai, cé tinh dén két qua cia cac khang nghi twong tw trudc
do;

Theo doi va 18p ho so cac khdng nghi, gbm ca cac hanh ddng dwoc
thuc hién dé gidi quyét yéu cau nay;

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

Cung cdp bao cdo ti€n do va két qua cho bén khang nghi.
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Quy trinh tiép nhdn va gidi quvét khdng nghi, phan nan va khiéu nai VS.05

5.3.5 Thong bao dén khach hang

5.3.5.d.

2.3.5.2

5:3.5:3

5.3.5.4

CSKH théng béo cho khach hang biét vé quyét dinh, hanh dong sé
dwoc thuc hién lién quan dén khang nghi, phan nan va khiéu nai.
Quyét dinh dwoc truyén dat téi bén yéu cau phai do (nhirng) nguoi
trwéc dé khong lién quan dén vin dé dwoc dwa ra hodc xem xét va
phé chuén.

NEu ngudi khang nghi, phan nan va khiéu nai tir chéi quyét dinh
hodc hanh déng da dwoc dwa ra thi cic phong ban lién quan phai c6
cac hinh thirc gidi quyét khac hoac theo cac didu khodn trong cac
quy trinh, quy dinh cung cdp dich vu lién quan. CSKH cin c6 bién
phap giam sat tiép theo ddi véi qud trinh xir Iy cho dén khi cac
phuong 4n gidi quyét thich hop dwgc thdo ludn va 1am théa man
ngudi khang nghi, phan nan va khiéu nai.

Khang nghi, phan nan va khiéu nai dwoc tra 1oi trong vong 30 ngay
ké tlr ngay nhan dwoc. Trwdmg hop ngoai 18, CSKH xin ¥ kién Ban
Gidm d6c quyét dinh thei han gidi quyét.

bBon vi, ca nhén xir ly phai théng bdo chinh thirc cho bén khang nghi

viéc két thic qué trinh thuc hién.

5.3.6 Hoan thién ho so

Khi nguoi khang nghi, phan nan va khiéu nai nhian dwoc théng bao, néu

chdp nhan cic quyét dinh va hanh dong dwa ra thi CSKH théng bao dén

phong ban lién quan thuc hién quyét dinh va cip nhat toan b théng tin

vé qud trinh gidi quyét 1én phin mém, dong thoi lwu triv toan bo hd so

ban ctrng dé két thic qué trinh,

6. HO SO VA PHU LUC

Arach Théi
TE HO so Mai hiéu | nhiém | Noilwu ¥
; s gian luu

HO so khéng nghi, phan nan va HB so

1. | khi€u nai nhéan d ban cy 3 ni
éu ila';ll nhan dwoc (ban cirng & CSKH khéflg nam

ban mém) nghi,

2. | Phiéu cung cdp thong tin khang | VS0501 phan nan | 3 pam
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Quy trinh tiép nhdn va gidi quyét khdng nghj, phdn ndn va khiéu nai VS.05
nghi/khang nghi va khiéu
S6 theo doi xi¥ ly khang nghi, nai
3. | phan nan va khiéu nai cha khdch | VS0502 3 ndm
hang/dé6i tac
Théng tin cip nhat trén phin Phan
D™ CSKH |msm | Vinhvién
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Quy trinh tiép nhén va gidi quyét khdng nghi. phan nan vg khiéu naj

VS.05
| [ nghi/khang nghj va khidy ]

S8 theo dbi xtr Iy khang nghj, nai

3. | phan nan va khiéu nai ciia khiach | VS0502 3 nam
hang/déi tac

R soioe i ok Phin

4 TEong tin cap nhat trén phin CSKH |, Vinh vién

mém
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