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1. MUC PiCH

Quy dinh théng nhét trinh tu, trach nhiém va cach thac thuc hién tiép nhan, giai
quyét va thong bao két qua giai quyet cac khang nghi/ khiéu nai cta khach hang lién quan
deén tinh khach quan va tinh dung dan cua céc ket qua tham tra, tham dinh, dé cai tién hé
thong chat lugng va dap ing ngay cang cao cac yéu cau cua khach hang.
2. PHAM VI AP DUNG

— Ap dung cho viéc giai quyét khang nghi/ khiéu nai ctia khach hang c6 lién quan dén
cac hoat dong thir nghi¢m ctia Chi nhanh Phia Nam.

— Tét ca cac cap quan 1y va nhan vién lién quan trong Chi nhanh Phia Nam.
3. TAILIEU VIEN DAN:
— S6 tay chat lugng
— ISO/IEC 17029:2019 Diéu khoan 9.9: Xir Iy khang nghi
— ISO/IEC 17029:2019 Diéu khoan 9.10: Xir Iy khiéu nai
4. THUAT NGU VA TU VIET TAT
—  Khiéu ngi: viéc thé hién sy khong hai long cta khach hang bat ky dbi voi phong
tham tra, thAm dinh, lién quan dén hoat dong hodc két qua cta phong tham tra, thAm
dinh d6, véi mong mudn duge dap lai.
—  Khdch hang: ca nhan hoic to chtic sir dung hodc c¢6 mdi quan hé vé quyén loi véi

két qua cua phong tham tra, thim dinh.

— Chi nhanh : Trung tdm Nhiét d6¢i Viét — Nga, Chi nhanh Phia Nam

— HTQL : Hé théng quan ly

— LBCN : Lanh dao Chi nhanh

— DDLDb : Pai dién lanh dao

- TP : Trudng phong

— QLCL : Quan 1y chét luong

— QLKT : Quan 1y k¥ thuat

— NVTIN : Nhén vién tiép nhan

— NDPC : Nguoi duge phan cong

— BH : Ban hanh
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5. NOI DUNG
5.1 Nguyén tic xir Iy khang nghi va giai quyét khiéu nai:

Nhing ngudi tham gia xir Iy khang nghi va giai quyét khiéu nai phai dam bao

tuan thu cac nguyén tac sau:

)

2)

3)

4)

S)

6)

7)

Chi tra 101 bang van ban khi khang nghi va khiéu nai nhan dugc tir bén ngoai giri dén
Chi nhanh bang van ban chinh thirc. Van ban khang nghi/ khi€u nai phai dam bao co
dia chi, tén, thoi gian, nguoi chiu trach nhi¢m, ndi dung rd rang va phai 1a ban chinh.

Cong khai, minh bach: nhiing thong tin lién quan dén dich vu do Chi nhanh cung
cap phai dam bao cong khai, minh bach v6i khach hang, khong che dau hoac cac
hinh thuc tuong tu.

Klp thoi: dam bao cung cap kip thoi, nhanh nhit c6 thé Ve viéc tiép nhan, tién do
giai quyet cho nguoi yéu cau thudc pham vi thim quyén lién quan dén khang
nghi/ khiéu nai.

Khach quan: ddm béo vo tu, khach quan va khong vi bat ky ap luc ndo c6 thé lam
anh hudng dén qua trinh gidi quyet.

Trung thuc: cac thong tin phuc vu giai quyét phai trung thuc, chinh xac va co thé
kiém ching dugc.

Qua trinh tiép nhan, xir Iy khang nghi va giai quyét khiéu nai ciia Chi nhanh phai
than thi€n, hoa nha, thién chi, tao diéu kién thudn ti€n cho khach hang va khong
ngung cai tién nham hoan thién hoat dong cung ung dich vu.

Tinh than xu 1y khang nghi va giai quyet khiéu nai: chia s¢, thuong luong, hoa giai,
hop tac va han ché t6i da thiét hai vé tinh than va vat chat ciia cac bén lién quan.

5.2. Luu trinh xir ly khang nghi

[ Tiép nhan khang nghi

Xu ly khang nghi

\4

Thong bao dén khach hang

@ L, Xa
ly

[ Luu hd so ]
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5.3. Dién gidi quy trinh xir Iy khang nghi

Noi dung cong viéc

Trach nhiém

Tai lidu

1. Tiép nhin khang nghi

Chi nhanh tiép nhan khang nghi ctia khach hang thong qua moi
hinh thtrc: phan anh tryc tiép hodc bang van ban, dién thoai,
fax ...

Khang nghi cia khach hang co thé la:

Két luan tuyén bd khong ro rang, khong ddy di.
Tra két qua khong dung thoi gian thoéa thuan.

- Khong bao mat két qua cua khach hang.

- Thai d6 phuc vu cua nhan vién chua tot.

Truong hop khang nghi truc tiép tai bo phan nhan yéu cau thi

NVTN ghi nhén vao S4 tiép nhan va xit Iy khang nghi NVTN/ \(’QNT?;

Céc chuyén gia trong tham tra, tham dinh khi truc tiép nhan P.STC BM()I-

dugc khang nghi cua khach hang thong bao cho NVTN.

2. Xt ly khang nghi

Tuy ting ndi dung khang nghi ma nhan vién nhan yéu cau s& Nhan vién

tra 10 ngay cho khéch hang (néu c6 the) hoge thong béo den | &) hpan

Truéng/Phu trach don vi lién quan dé duge hd tro tra 10 truc Tru:c"rn.g

tiép ngay cho khach hang. phong

Truong hop da tra 101, gidi thich cho khach hang ma dugc QLCL/

khach hang chip nhan thi can bd nhan yéu cau hoic can bd QLKT

giai dap cho khach hang ghi nhan thong tin vao S6 tiép nhan

va xu ly khang nghi

Truong hop chua thé giai thich ngay cho khach hang hoic

khach hang chua thoa man véi bién phap giai quyét thi hen s&

giai dap cho khach hang sau va ghi nhéan thong tin lién lac cua

khéch hang, hen thoi gian tra 16i. Vin ban
= roar e ) - - A . A - 5 Nhan vién N

Can cu tinh chat cta ndi dung khiéu nai, NVTN lap Van ban fién nhan thong

thong bao dén khach hang da nhan duoc khang nghi (néu can). p mhie béo

Tuy timg ndi dung khiéu nai lién quan hoat dong/quan ly dé
nguoi tiép nhan s& chuyén ho so lién quan khang nghi téi Lanh
dao Chi nhanh, Truéng phong hay QLCL/QLKT dé xur ly
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Noi dung cong viéc

Trach nhiém

Tai lidu

Lanh dao Chi nhanh/Truong phong, QLCL/QLKT khi tiép
nhan hd so khiéu nai s& chi dinh nhan vién nghién cuu tim
nguyén nhan va sy vi€c gay ra khang nghi cua khach hang.
Trong qua trinh ghi nhan va xem xét ndi dung khiéu nai cua
khach hang, néu chua rd thong tin thi NDPC lién hé v6i khach
hang trao doi cy the.

Trong qua trinh phan tich nguyén nhan, néu phat hién hoat
dong Tham tra/Tham dinh cac Tuyén bé KNK khéng dat yéu
cau thi phin cong cic ca nhan/phong ban lién quan phai thuc
hién cac hanh dong theo quy dinh.

Trudng hop khang nghi ngoai pham vi giai quyét ciia cac hoat
dong tham tra, thim dinh thi bdo c4o t&i Lanh dao Chi nhanh
dé co phuong an giai quyét.

Lanh dao
Chi nhanh/
Truong
phong,
(QLCL,
QLKT)

VNPN-
QT22,

VNPN-
QTO06

Nhén vién duge phan cong dam bao thuc hién khic phuc ding
thoi han dé xuit.

Bio cao hanh dong khic phuc cing bang chimg khic phuc
duoc ndp 1€n can bo quan ly truc tiép dé xem xét trudce khi tra
101 chinh thire t61 khach hang.

Truong hop chua thoa dang s& dé xuét tiép tuc khic phuc hoic
bd sung khic phuc.

NDPC

3. Thong bao téi khach hang

Phéan cong nguoi 1ap vin ban thong bao két qua xir Iy va gui
101 cam on dén khach hang.

Luu_y: Nhitng nguoi lién quan dén ndi dung khang nghi
khong tham gia vao qué trinh 13p hodc xem xét va phé duyét
van ban nay. Ngudi thuc hién vin ban c6 thé tham khao y kién
chuyén mén tir nhitng ngudi c¢6 lién quan dén khiéu nai dé lap
thong bdo, xem xét va phé duyét.

Sau khi x4c minh va tham tra ddy du, NDPC dy thdo vin ban
tra 101, thong qua Truong/Phu trach don vi li€én quan soat xét
va trinh Lanh dao Chi nhanh phé duyét

NDPC

Cong
van tra
101
khéach
hang
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Noi dung cong viéc

Trach nhiém

Tai lidu

Giam ddc/ngudi duoc uy quyén phé duyét két qua xu Iy khang
nghi va van ban trd 161 két qua xu ly, chuyén van thu dé gui
thong bao cho khéach hang khi€u nai.

Lanh dao
Chi nhanh

Van ban
tra 101
khach
hang

4. Kiém tra ciia khiach hang

NDPC ¢6 trach nhiém theo dbi viéc xem xét két qua va sy
chap nhan cta khach hang vé két qua khiéu nai di duoc giai
quyét:

— Néu khach hang khong chip thuin: NDPPC bao cdo
Truong/Phy trach don vi chu tri tham muu Gidm
dbc/Nguoi dugc uy quyén giai quyét bd sung hodc xur
ly khac theo y€u cau cua khach hang. Quyét dinh cua
Giam ddc Chi nhanh 13 y kién cao nhét va 1a cubi cing
khi giai quyét khang nghi ddi v6i hoat dong cung cép
dich vu/ san phém cua Chi nhanh.

— Néu khach hang chap nhan: thong bao cho Linh dao
Chi nhanh/Phong ban lién quan va giri tat ca hd so vé
DDLD luu trir.

PDLD/
QLCL/
NDPC

5. Luu hd so:

Tong hop va luu hd so toan b viée tiép nhan va xir 1y khang
nghi theo Quy trinh kiém soat ho so

bDLD

VNPN-
QTO02

5.4. Luu trinh giai quyét khiéu nai

|
[ Ti€p nhan khiéu nai

Giai quyét khi€u nai

A4

Thong bao dén khach hang

Xu
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5.5. Dién giai:

Noi dung cong viéc

Trach nhiém

Tai lidu

6. Tiép nhén khiéu nai

Chi nhanh tiép nhan khiéu r}ai cua kh?ich hang thong qua moi
hinh thtrc: phan anh tryc ti€p hoac bang van ban, dién thoai,
fax ...

Khiéu nai ctia khach hang c6 thé 1a:

- Khong ddng y v6i két ludn cta doan tham tra, tham dinh.

- Tra két qua khong ding thoi gian théa thuan.

- Khong bao mat két qua cua khach hang.

- Thai do phuc vu cua nhan vién chua tot.

Truong hop khiéu nai truc tiép tai by phan nhan yéu cau thi

NVTN ghi nhan vao So tiép nhan va giai quyét khiéu nai NVTN/ VNPN-
. . B P , » A Nhan vién QT22-

Céc chuyén gia trong tham tra, tham dinh khi tryc tiép nhan STC BMO1

duogc khiéu nai cua khach hang thong bao cho NVTN.

7. Giai quyét khiéu nai

Tuy ting ndi dung khiéu nai ma nhan vién nhan yéu cau sé tra Nhan vién

I6i ngay cho khach hang (néu c the) hoge thong bdo den | & nhan

Truéng/Phu trach don vi lién quan dé dugc hd tro tra 10 truc Tru’("m'

tiép ngay cho khach hang. ph(‘)ngg

Truong hop da tra 101, gidi thich cho khach hang ma dugc QLCL/

khach hang chip nhan thi can bd nhan yéu cau hoic can bd QLKT

giai dap cho khach hang ghi nhan thong tin vao S6 tiép nhan

va giai quyét khiéu nai.

Truong hop chua thé giai thich ngay cho khach hang hoic

khach hang chua thoa man véi bién phap giai quyét thi hen s&

giai dap cho khach hang sau va ghi nhéan thong tin lién lac cua

khéch hang, hen thoi gian tra 16i. Vin ban
= roar e 5 s - A . A - 5 Nhan vién N

Can ct tinh chat cua ndi dung khiéu nai, NVTN lap Van ban tién nhan thong

thong bao dén khach hang d nhan duoc khiéu nai (néu cin). p e béo

Tuy timg ndi dung khiéu nai lién quan hoat dong/quan ly dé

nguoi tiép nhan s& chuyén hd so lién quan khiéu nai téi Lanh

dao Chi nhanh, Truong phong hay QLCL/QLKT dé xur ly
~ } , \ . Lz Lanh dao

Lanh dao Chi nhanh/Truéng phong, QLCL/QLKT khi tiép VNPN-

Chi nhanh/
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Noi dung cong viéc

Trach nhiém

Tai lidu

nhan ho so khi€u nai s€ chi dinh nhan vién nghién ctru tim
nguyén nhan va sy viéc gy ra khi€u nai ctua khach hang.

Trong qua trinh ghi nhan va xem xét ndi dung khiéu nai cua
khach hang, néu chua rd thong tin thi NDPC lién hé v6i khach
hang trao doi cy the.

Trong qué trinh phan tich nguyén nhan, néu phat hién cong
viéc thir nghiém hay cac dich vu khong dat yéu cau thi phan
cong cac ca nhan/phong ban lién quan phai thyc hién cac hanh
dong theo Quy trinh kiém soat cong viéc thir nghiém khong
pht hop va/hodc Quy trinh hanh dong khic phuc.

Truong hop khiéu nai ngoai pham vi giai quyét cua cac hoat
dong tham tra, thim dinh thi bdo c4o t&i Lanh dao Chi nhanh
dé co phuong an giai quyét.

Truong
phong,
(QLCL,
QLKT)

QT23,

VNPN-
QTO06

Nhén vién duge phan cong dam bao thuc hién khic phuc ding
thoi han dé xuit.

Bio cao hanh dong khic phuc cing bang chimg khic phuc
duoc ndp 1€n can bo quan ly truc tiép dé xem xét trudce khi tra
101 chinh thire t61 khach hang.

Truong hop chua thoa dang s& dé xuét tiép tuc khic phuc hoic
bd sung khic phuc.

NDPC

8. Thong bao téi khach hang

Phéan cong nguoi 1ap vin ban thong bao két qua xir Iy va gii
101 cam on dén khach hang.

Luwu y: Nhimng nguoi lién quan dén ndi dung khiéu nai khong
tham gia vao qua trinh 1ap hoac xem xét va phé duyét van ban
nay. Nguoi thyc hién van ban c6 thé tham khao ¥ kién chuyén
mon tir nhitng ngudi c¢6 lién quan dén khiéu nai dé lap thong
bao, xem xét va phé duyét.

Sau khi x4c minh va tham tra ddy du, NDPC dy thdo vin ban
tra 101, thong qua Truong/Phu trach don vi lién quan soat xét
va trinh Lanh dao Chi nhanh phé duy¢t

NDPC

Cong
van tra
101
khéach
hang
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Noi dung cong viéc Trach nhiém | Tai liéu
Van ban
Giam dbc/nguoi dugce uy. quyén phé duyét két qua xir Iy khiéu ~ L 1
Lanh dao tra 101
nai va van ban tra 1oi két qua xu ly, chuyén vin thu dé gui S .
Chi nhanh khéach
thong bao cho khach hang khiéu nai. ha
ang
9. Kiém tra ciia khich hang
NDPC c¢6 trach nhiém theo ‘d()irviéc xem xét két qua va sy
chap nhén cua khach hang vé két qua khi¢u nai da duogc giai
quyét:
— Néu khach hang khong chip thuan: NDPPC bao cdo
Truong/Phy trach don vi chu tri tham muu Giam DbDLDb/
dbc/Nguoi dugc uy quyén giai quyét bd sung hodc xur QLCL/
ly khac theo y€u cau cua khach hang. Quyét dinh cua NDPC
Giam doc Chi nhanh la y kién cao nhat va 1a cudi cung
khi giai quyét khi€u nai doi véi hoat dong cung cap dich
vu/ san pham ctia Chi nhanh.
— Néu khach hang chap nhan: thong bao cho Lanh dao
Chi nhanh/Phong ban lién quan va gui tat ca ho so vé
DDLD luu trir.
10.  Luwu hd so:

. . o L VNPN-
Tong hop va luu ho so toan bo viéc tiép nhan va xu 1y khiéu | DDLD QT02
nai theo Quy trinh kiém soat ho so
6. BIEUMAU AP DUNG

TT Ma hiéu Tén Biéu miu

1. | VNPN-QT22-BMO01 | S6 tiép nhan va giai quyét khiéu nai




