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Quy trink tiép nhdn va gidi quyét khdng nghl. phan ndn va khigu nai ¥s.05

1. MUC PiCH

Nham chuan hda qud trinh ti#p nhan va gidi quyét khang nghi, phan nan vi khidu
nai cha khach hang hodc d6i tc hode nha thiu phy, nha cung cip trong qué trinh
hoat dong kinh doanh cia VNCE.

Z. PHAM VI

Ap dung cho todn bé cc khang nghi, phan nin va khifu nai ciia tit ci cic khich
hang hoéc ddi tic hodc nha thiu phy, nha cung cip ciia VNCE.

3. TRACH NHIEM

2.1 Hoi déng chimg nhdn va CSKH c6 tréch nhidém tw vin cho Céng ty quyét djnh
cdc van dé khiang nghi/khdng nghj vi phan nin quan trong,

2.2 Phong Bam bao chit lwgng va/hodc CSKH 6 trach nhiém chi tri va phéi hep
viri cdc phong/ban va cd nhin lién quan thue hién cic quyét dinh cia Ban
giam ddc.

2.3 Cdc cd nhén lién quan dén khdng nghi, phan nan va khidu nai khéng dwoc tree

tiép xir ly/giai quyét.
4. THUAT NGU' VA PINH NGHIA
3.1 Thudt ngi

a. Khéang nghi: 1a yéu ciu do khéch hang dwra ra d6i véi t6 chire ddnh gid sw
phit hgp dé d& nghi xem xét lal quy8t dinh do t8 chirc/co quan 46 da dua
ra doi véd dai tirong ddnh gid sw phil hop cé lién quan.

b. Phan nan: 13 ngi dung mad ta vé sy khéng hai long (khéc véi khidng nghi)
ctia bdt ci cd nhin hodc td chirc ndo déi véi t6 chire ddnh gid sy phi hop
lién quan dén cic hoat ddng cta t8 chirc nay vA mong doi sur phan hbi,

¢. Khiéu nai: 1a mirc 4§ cao hon clia phan nan, trong dé ngodi viéc thé hién
sir khong hai long, cd nhin/td chirc thue hién khiéu nai c6 thE dbi hoi
VNCE thye higén cac hanh ding khic phuc khong lién quan holic c6 lién
quan dén viéc bdi thuirdng thiét hai hodc cé thé din dén tranh chip v mit

phap ly.
3.2 Viét tat
a. CSKH : Nhén vién cham séc khach hang

5. TAI LIEU VIEN DAN
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6. NOI DUNG
5.1 Cic nguyén tic gidi quyét khiang nghi, phan nan va khiéu nal

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

Ngwiri tham gia giai quyét khang nghi/ phan nan cla khich hang phai tuin

thil cic nguyén tic sau:

Cong khai, minh bach: Cic thing tin cia VNCE vé& viéc dianh gid chang
nhan/kiém dinh/giam dinh phai dam bdo cing khai, minh bach véi khich
hang d€ khich hang cd thé theo dai, kifém sodt dwoc cic qué trinh dinh gid
chimg nhin dé.

Cong bang: Trinh moi xu hwémg thién vi khi lam viéc véi ngwdi khing nghi,
ngwéri bj khang nghi hodc Cong ty. Khéng dwoc déi xid o tinh thanh kién v
ngwéi bj khdng nghi va can chi trong dén viéc xd 1y khdng nghj chir khing
phai tim cich 46 16i cho mét ai d6. Néu khéng nghi nhim vio mét hoic mébt sd
cd nhan nao do thi viéc tim hiéu vé khang nghj cin duwee tién hanh mét cich
dic lap.

Dé tiép cian: Cic thong tin v& gidl quyét khang nghi cia VNCE phai ddm bdo
dé hidu va dé tiép cin.

Tinh kip théi: Dam bao cung cap kip thii cho nguii/td chire khéng nghj cic
thing tin vé viéc ti€p nhdn khing nghi, trich nhiém va tién 46 gidi quyét
khang nghi.

Khidch quan: Pam bao gidi quyét cic khiang nghi mdt cdch khich quan, cong
bang va khing phin hiét d6i xit.

Chi phi: Ngwiri khang nghi khing phai chiju bat ki chi phi nao cho qua trinh
thire hién khang nghi va giai quyvét khang nghij.
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Quy trinh tigp nhin va gidi guydt khdng nghl phdn ndn va khiy ngi F505

» Bdo mdt: Moi thong tin cha nguéi khdng nghi, phan nan va khiéu nai sé dwge
giir bi mét nhét cé thé d€ ddm bado khdng cd nhimg bét loi phat sinh d8i véd
ngwo khang nghj, phan nan va khiéu nai khi hanh ddng cha ho c6 thé giy ra.

5.2 Chinh sdch xir Iy khang nghi, phan nan va khiéu nai cia khach hang

“VNCE ludn sdn sang va tao diu kién dé khéch hang c6 thé phan hbi, khing
nghi va thién chi trong viéc gidi quyét chiing nhim dim bdo quyén lgi cla
khich hang, déi tic, nha thau phy, nha cung cdp va khong ngirng cai tién dé
hoan thién hé théng quan |y ciia VNCE",

5.3 Qua trinh gidi quyét khing nghj, phin nan va khiéu nai
5.3.1 Tiép nhdn théng tin

C5KH, Can b Kinh doanh, Bigu phéi vién, Nhin vién trirc tong dai va cic
b§ phin hodc cd nhin tiép xic véi khach hang c6 trich nhiém thudng
xuyén trao d6i v&i khiach hang d€ xdc dinh cic phan hdi, phan nan va
khang nghi. Khi nhin dwec cic thong tin niy, ngwédi tiép nhin cé trich
nhi¢m chuyén ti€p toin b théng tin cho CSKH A€ nhap 1&n phin mém
hodc vao $6 theo doi xik Iy phan ndn va khdng nghi cia khdch hang/déi tdc
- V50502. Truérng hop cin théng tin chi tiét v& phan nan/khing nghi,
CSKH phai cung cdp biéu mau Phiéu cung cdp théng tin phan nan/khdng
nghi - V50501 dé khach hang sir dung.

5.3.2 Thing bao vé viéc nhin dwoc khing nghj, phan nan va khifu nai

qua thw tir, céng van. email), phai théng bao ngay cho ngwii/td chire do
biét vé viéc d3 dwoc tifp nhin bing cic cdch: Goi dién thoai, giri thur dién
tir hodc fax. Théri gian théng bdo cho ngudi,/té chire khing nghi, phan nan
v khiéu nai khéng qua mét tuin sau khi nhin duoe,

5.3.3 Xem xét, ddnh gia

Cac khang nghi, phan nan va khiéu nai cin dwoc danh gid theo cic tidu chi
nhuw: tinh hop thire; miéc d6 nghiém trong; sy lién quan dén céc vin dé
cia hoat dgng dich vy; mirc di dnh hwdmng/tic ding; nhu cdu va kha ning
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gidi quydt. Néu khong c6 di thing tin vé khang nghi, phan nan va khiéu
nai can thiét & tién hanh gidi quyé&t thi quay lai budc 1.

CSKH trinh cac phiéu ti€p nhan thing tin 43 sl dung hoic théng tin v& ni
dung thing tin d3 cap nhat |&n phin mém cho Ban Gidm ddc. Ban Giam
doc phan cdng ngudi chiu trach nhigém xir 1Y, sau dé CSKH phdi hop thye

hién véri cdc dom vi/ cd nhan lién quan va git ban goc dé theo doi.

5.3.4 Xirly

5.3.4.1. Cac dom vj, cd nhdn sau khi nhan dugc yéu ciu xir ly cin tm hiéu kj

5.34.2.

5.3.4.3.

5.3.44.

hoan canh va cac théng tin lién quan dén khing nghi, phan nan va
khifu nai, nguyén nhin géc ré, chi dinh nhin vién gidi quyét trong
vong murdi ngay lam viéc.

Bern v, ¢d nhin gidi quyét phai chiu trach nhiém v& it ca cic quyét
dinh & moi cip cia qua trinh xir ly khdng nghj. Déng théd phai dam
bdo rang nhimg nguwéi tham gia vao qua trinh xir I¥ khing nghi
khéng phai 1a nhirmg ngwdi tién hdnh thye hién dich vu va dua ra
quyét dinh chirng nhén.

Viéc dé trinh, didu tra va quyét djnh vé khéng nghj khéng dwece din
dén bat ky su phan hiét ddi xik ndo 461 véi bén khang nghi.

Qua trinh x& Iy khang nghi it nhit phai bao gém cac yéu td va
phuwong phip sau:

Phéc thdo qué trinh xac djnh higu lyc va diéu tra khang nghi, ciing
nhwr quyét dinh cdc hanh ddng cin thye hign d€ dap dng yéu ciu
xem xét lai, co tinh dén két qua cia cic khang nghj twong ty trwée
do;

Theo déi va l&p ho so cac khang nghi, gom ca cic hanh dong dwoc
thire hi¢n d€ gidi quyét yéu cau nay;

Bam bao thue hidn mei s khic phyc va hanh ddng khic phuc thich
hep.

Cung cip bio cdo tién d§ va két qui cho bén khang nghi.
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5.3.5 Thing bdo dén khéch hang

5.3.5.1.

5352

53.53

5354

CSKH théng bdo cho khach hang biét vé quyét dinh, hanh déng sé
dwoe thye hign lién quan dén khang nghi, phan nan va khifu nai.
Quyét dinh dwere truyén dat téi bén yéu cau phai do (nhimg) nguréi
trwére do khong lién quan dén vin d dwoc dra ra hodc xem xét vi
phé chudn,

NEu ngwiri khéng nghi, phan ndn va khidu nai tir chi quyét dinh
hodc hanh ding d3 dwoc dua ra thi cic phong ban lién quan phai cd
cic hinh thire giai quyét khic hodc theo cic digu khodn trong cic
quy trinh, quy dinh cung cip dich vu lién quan. CSKH cin cb bién
phéap giam sait tiép theo d6i véi qud trinh xir ¥ cho dén khi céc
phwong an giai quyét thich hep dwee thio luin va lam théa man
ngwiri khiang nghj, phan nan va khiéu nai.

Khdng nghi, phan nan va khiéu nai dwgc trd & trong vong 30 ngay
ké tir ngay nhan dugc. Trudmg hop ngoai 1€, CSKH xin y kién Ban
Giam déc quyét dinh théd han gidl quyét.

Bon vi, cd nhan xir Iy phai théng bdo chinh thirc cho bén khang nghi
viée két thic qua trinh thwe hién.

5.3.6 Hoan thién ho so

Khi ngudi khing nghi, phan nan va khiéu nai nhin dwoc thong béo, néu
chdp nhén cac quyét dinh va hanh ddng dwa ra thi CSKH théng bio dén
phong ban lién quan thyc hién quy8t dinh va cip nhét todn bd théng tin
vé qud trinh gidi quyét 1én phn mém, ddng thén lwu trir toin b hd so
ban cirng dé két thac qué trinh.

6. HO SO VA PHU LUC

Trach |
T Hb so M higu | nhidm | Nothru | TPV
: gian luu
luu
Ho sor khdng nghi, phan nan va HE sor
: i o . h ] 4 bl - =
1 l-:l:neu nai nhin dwec (ban cing & CSKH khg'f]g 3 nim
bian mém) nghi,
2. | Phidu cung cp thong tin khang | VS0501 phan nan {3 nam
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nghi/khing nghi va khifu
506 theo doi xir ly khdng nghij, nai
. | phan nan va khi#u nai cha khach | VS0502 3 nim
hang/da6i tdc
Théng ti hit trén phi Phin
: mh';'g AN FrCa i - CSKH |mam | Vinhvidn
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nghi/khing nghj va khigu
56 theo dii xi 1 khang nghi, nai

3. | phan nan va khifu nai ciia khach | vsosoz 3 ndm
hang/d4i tic

4. ngzg 1t Cip hjt trén phin = | CSKH |mbm | Vihvidn
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