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GIAI QUYET KHIEU NAI VA YEU CAU XEM XET LAI

NOI NHAN
1. Téng giam déc.
2. Giam dbc Ban.
3. Giam dbc Chi nhanh.

SOAN THAO/ PHE DUYET
Soan thio Kiém sodt === Phe duyét
Chirky | = VIUAN__—
/
Ho tén Tran Thi Anh Vén Nguyén Qudc Minh L& Ngoc Loi
Chtrc danh | Chuyén vién Ban K§ thuat | Giam doc Ban Ky thuat Téng giam doc
GHI NHAN VE BAN SUA
BANSUA| NGAY NGUOI SUA LY DO SUA
0 28-10-2022 |  Tran Thi Anh Van | Ban hanh theo yéu cu clia Téng gidm doc

1 01-7-2024 | Trdn Thi Anh Van | Tich hop hé théng ISO 14065
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4. MO TA
4.1. Giai thich tir ngi¥

4.2. Lwu d6 giai quyet khiéu nai va yéu cAu xem xét lai ctia khach hang:

Khiéu nai: 12 nhiing théng tin do khéch hang hogc bét ky bén thir ba ¢6 lién quan khac
(gui dén Vinacontrol Tp. H5 Chi Minh qua tiép xiic truc tiép, qua dién thoai, email hodc
bing vén ban) thé hién su khong hai long vé dich vu cua Cong ty.

Yéu cau xem xét lai: duoc hiéu 12 khach hang truc tiép guri vin ban yéu cAu xem xét lai
cac van dé lién quan dén két qua hoat dong danh gia do Vinacontrol Tp. H6 Chi Minh
cung cép theo Hop déng hoiic yéu cau hoat dong danh gia da dugc thoa thuan/ ky két gitra

hai bén.
Hoat dong danh gia: bao gdm céc hoat dong giam dinh/ kiém dinh/ gidm sat lap dav/

chung nhan/ thdm dinh/ thdm tra

TT Luru @ thyc hign Tréich nhigm Bicu
mau
1 Tiép nhan khiéu nai va yéu cau xem - Céc thanh vién trong Cong ty | FI11-1
5 Xem xét, danh gid khiéu nai va - Ban Ky thuét
yéu chu xem xét lai - Céac don vi ¢6 lién quan
v
3 Lap hd so khiéu nai va yéu cau xem - Ban K§ thudt F112
4 Xir 1y khiéu nai va yéu cau xem xét - Ban Ky thudt
5 R : - - Ban K¥ thuat hodc
Thong bao dén khach hang Céc don vi ¢6 lién quan
y
6 Téng két, rat kinh nghiém - Ban K thuat -
7 Két thic, dong ho so - Ban Ky thuat -

4.3.

Dién gidi ndi dung chi tiét:

4.3.1. Tiép nhan khiéu nai va yéu cau xem xét lai

Céc thanh vién trong Cong ty ¢6 trach nhiém tiép nhan céc thong tin vé khiéu nai va yéu
céu xem x¢t lai cua khach hang tur cac nguon khac nhau va ghi lai day du théng tin trong
Phiéu tiép nhan thong tin vé khiéu nai, yéu cau xem xét lai (BM. 01) bao gdm:

+ Thong tin khach hang (Cong ty, dia chi, dién thoai, nguoi khiéu nai).

+ NOi dung khleu nai va yéu cau xem X¢t lai, ngay guri...
Chuyén Phiéu tlep nhéan théng tin vé khiéu nai, yéu cau xem x¢t lai cho Ban Ky thuét.
Ban K¥ thuat thong bao xac nhan cho khach hang v& viéc tiép nhan khiéu nai biét biang

cach goi dién, gri Email va fax.
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4.3.2. Xem xét, danh gia khiéu nai va yéu cAu xem xét lai:

- Ban Ky thuat nghién ctru k¥ ho so vu viée/ van dé bi khiéu nai hodc c6 yeu cdu xem xét

lai. D41 v6i vu khiéu nai ma théng tin dua ra chua rd rang thi co thé yéu cau khach hang
b6 sung hodc lam r6 thém.

Yeéu cdu cac don vi lién quan truc tlep cung ciphdsovacoy kién, giai thich vé nhiing
vén dé can lam rd trong ho Ny (neu can thiét).

Thu thap moi thong tin can tiét, tim hiéu cac thong tin lién quan, phén tich nguyén nhan,
xem xét cac moi quan hé, cac thoa thuan/ Hop dong gitra khach hang va Vinacontrol Tp.
H6 Chi Minh, xé4c dinh céc co so phap ly lién quan, du kién hanh dong khic phuc/ phong
ngura, du kién phuong an gial quyet xu ly...

Déi véi cdc khiéu ndi, yéu cau xem xét lai lién quan dén hoat dong chieng nhan: Cdc cd nhdn
tham gia xem xét, giai quyét khiéu nai, yéu cdu xem xét lai duwoc lwa chon sao cho khong cé xung
dot loi ich véi khach hang. Cdc ca nhdn nay khéng dwoc la nguoi da tiemg lam viéc cho khdch
hang, da phu trach ho so cung cap dich vu cho khdach hang trong vong 02 ndm ké tir ngay két
thiic hop dong lam viéc/cung cap dich vu cho khdch hang

Doi véi cdc khzeu nai, khdang cdo trong hoat djng thém dinh/ tham tra: Quyét dinh vé khang cdo
va viéc giai quyét khiéu nai sé dwoc thiee hién hodc dugc xem xét va phé duyét boi cdc cd nhan
khéng lién quan dén ddi tuong khdng cdo/ khiéu nai dugc dé cdp va luén dam bao tinh khdch

quan.

4.3.3. Lap ho so khiéu nai va yéu ciu xem xét lai:

- Ban Ky thuat lap hd so khiéu nai cung voi céc thong tin hd tro va co ddu hiéu nhédn biét

ho so véi ting vu viée.

4.3.4. Xir 1y khiéu nai va yéu ciu xem xét lai

4.3.4.1. Ban Ky thudt:

Péi véi khiéu nai: Tim hiéu, didu tra nguy¢n nhan, hd so vu viéc, néu khiéu nai cta khach
hang la chinh xac thi phai c6 bién phap khic phuc thich hop, kip thoi. Trudng hop can
thiét thi cAn tra 161 hodc lam rd thém bing van ban gii khach hang vé chét lugng dich vu
cua Cong ty.

Déi voi khang céo/ yéu cau xem xét lai: Trinh/Dé xuét 1én Lanh dao cong ty phuong an
giai quyét sau khi da tham khao y kién céc don vi c6 lién quan (néu can thiét).

4.3.4.2. Lanh dao cong ty:

Xem xé€t, ph¢ duy€t phuong an giai quyét.

Tay thudc tinh chét ting vu viée va nguyén nhéan bi khiéu nai, c6 thé lva chon mot trong

cac phuong an giai quyét nhu sau:

+ Huy, thuc hién lai hoat dong danh gia khi két qua khong chinh xac, khéng dam bao
tinh ding dan, doc lap, khach quan.

+ Stra chita, khic phuc (ghi sai sot da xéac dinh o nguyén nhén, trach nhiém qua ho so
thue hién) hoac giai trinh va lam rd hon vé chét lugng dich vu/két qua ma Cong ty da

cung cép.

4.3.5. Thong bao dén khach hang:
- Ban Ky thuat soan thao cong van thong béo voi khach hang phuong an giai quyét da duge

Lanh dao phé duyét hodc cong vin lam rd vé chét lugng dich vu do Vinacontrol Tp. Hb
Chi Minh cung cap.
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- Néu khach hang tir chdi véi phuong 4n giai quyét di dua ra thi Ban k¥ thuft va Don vi

lién quan phai ¢6 hinh thuc giai quyct khéc va thong bao cho khéch hang vé sy thay doi
nay dong thoi ¢ bién phap giai quyét tiép theo dbi v6i qua trinh xir Iy khiéu nai va yéu
ciu xem xét lai cho dén khi cdc phuong 4n giai quyét thich hop dwgc thao ludn va lam
thoa man khach hang.

Néu khéch hang ddng ¥ véi phuong 4n giai quyét da dua ra:

+ Chuyén vu viéc dén Don vi truc tiép thuc hién hoat dong danh gia dé thuc hién lai,

trong truong hop céan dugc thuc hién lai hodc sira chita/khic phuc.
+ Chuyén két qua dén khach hang sau khi da dugc thuc hién lai hodc sua chira/khic

phuc. ; ; : -
Lap Phicu theo ddi giai quyét theo ddi khicu nai va yéu cau xem xét lai (Biéu mau F11-
2). Pon vi bi khicu nai 1ap “Béo céo hanh dong khac phuc, phong ngtra” theo Quy trinh

kiém soét san phdm khéng phit hop néu xac dinh 18i cua Vinacontrol Tp. H6 Chi Minh.

4.3.6. Tong két, rit kinh nghiém:

4.3.6.1. Péi vdi yéu ciu xem xét lai:

Té chirc hop trao déi, thu thap thong tin can thiét, phan tich 10i, nguyén nhén, bién phap
xtr 1y... va thuc hién céc bién phap phong ngira khac.

4.3.6.2. Ddi voi khiéu nai:

Ghi nhan, téng hop dé cudi ndm hodc khi c6 diéu kién t0 chic hop rat kinh nghi¢ém va
dua ra nhirng bién phép dé cai tién, ndng cao chét lugng dich vu.
Trong trudng hop can thict, Cong ty thong bao den cac don vi dé rat kinh nghiém va tién

9

hanh cac bién phap phong ngira hodc t6 chirc hdi nghi dé trao déi, rat kinh nghiém.

5. LUU TRU

5.1. Ho sw luu trir gom:

Cong vin khiéu nai va yéu cdu xem xét lai cia khach hang/Phiéu tiép nhan théng tin vé
khiéu nai va yéu ciu xem xét lai.

Toan bd cac tai liéu/hd so ¢6 lién quan dén vu viée.

Cong van tra 1oi khach hang.

Phiéu theo di giai quyét khiéu nai va yéu cau xem xét lai.

Béo cdao hanh ding khic phuc, phong ngtra (néu co).

5.2. Thoi han Iuu trir: it nhat 05 nam.

6. BIEU MAU

TT Biéu mau Ky hi¢u
Phiéu tiép nhén thong tin vé khiéu nai va Fl11-1
yéu cau xem x¢t lai

1

Phiéu theo doi giéi quyét khiéu nai va yéu F11-2
cau xem xét lai -
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BIEU MAU 1

PHIEU TIEP NHAN THONG TIN VE KHIEU NAI
VA YEU CAU XEM XET LAI

Ho so/van dé:

1. Tén ngUOT KRIEU NAIT .ovviiiiiiiiieisiee et

I 2RI T o 1 DS — L
3. Ny ticp DB g tin: s st assiss s sassssnsses s s 9E33
4. M6 ta tom tat khiéu nai ctia khach hang:

NGUOI TIEP NHAN THONG TIN:

115 ——— HE VAT 1verennnnssmmassssissiimiisasiaiisas o [ 11 ) o R S——

V KIEN CUA GIAM DPOC/ PHO GIAM POC BAN KY THUAT/ NGUOI PUQC UY QUYEN:
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BIEU MAU 2

PHIEU THEO DOI GIAI QUYET KHIEU NAI VA

YEU CAU XEM XET LAI

T S B0 B0 VH VBT s covesmemmsmrmmesansosomsasmnnsise som 5455 815551440 534555 R ORI S 43 e S AR KB s et A
2. Ngudn théng tin 155 Fy1210 11 O OO

[0 Khach hang O Néi bo O Co quan thong tdn béo chi O Hinh thirc khac
3. Sb cong vin khiéu nai/ngay nhan BEWIOH: - ccvmvmmsmmsmmmumsmessmasr s nmssssmarsnmsasaes A AT TSI
Pon vi/ ¢4 nhan KHEBEAIGEY . covssivssossorvonsemsmmmsusions srusmnsmnnssssanssssnsensrasssnpasnassans i A EEHESA KR RANA BRFRANSRFR ERFPRSRIRS O3
4. M5 t3 tom tit 61 dung KhidUt DIt ..eceeeeereeerreesnsresesersesensesiisessssssssissssssssosssssssssessssssstasssesssssasisssssasses
5. /DB ta nigiyn A EHONNE: commmmmmnnsmmm e S 53
6. Y kién phan héi ciia nhan sw/ Don vi truc tiép thure Rign: ...o..oeveeevmreiereieeeereenenens
MEAY L simsmsspasmeampanins HO VA BN v s Ch b cnnmvmmnslanon e
7. D& xuéit phuong an/ bién phép giai quyét ciia Ban K§ Thudt/ Ban ThAam Xét: ...cooocvvveniervvvinnnriennns
WA sssssoruasspivivssmssesiosves HO VA BN o CHIE KT vommmsmmmmmsame v
8. Y kién clia LANN 380 GOM VAL «ovuiviriiiietcreiesseees ettt s s
WRRY cmammumnsossavsosonss HO VALEN: e Chit KY! v osimrommmommsaas
9. Tom tit trinh ty ndi dung vide thure hiln/ giai QUYEL: .....ceecurecrisimsiimmnimnsiserissssssssssssessssssssensaseses
10. Y kién phan hdi ctia khdch hang sau khi nhan dugc cong van giai quyét ciia Vinacontrol:
NEAV: . cosnsssrvarssensassnisiatissiia Hor 8 T8N wscsmsanumissssssssssmsmasmmsoness (111 AR P
11. Y kién giai quyét tiép (néu co):
NGAY: .oveeeereneeceeiceee e Ho 98 18 coimmansmmmmpnsmmumsmmes s EBRERY oceriorasmmsniamnesisuiiismmssm




