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Người soạn:  

Hoàng Văn Huynh 

Ngày giờ gửi qua email:  

17h17 ngày 27.02.19 

 

 

 

Người kiểm tra:  

Lê Sỹ Nghị 

Ngày giờ duyệt qua email:  

11h07 ngày 01.03.19 

 

 

 

 

 

Người phê duyệt: 

 Hoàng Bá Nghị 

Ngày giờ duyệt qua email:  

22h46 ngày 01.03.19 
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TÌNH TRẠNG SỬA ĐỔI TÀI LIỆU 

Lần 

sửa đổi 

Tình trạng sửa đổi 
Ngày có 

hiệu lực 
Nội dung trước khi sửa đổi Nội dung sau khi sửa đổi Trang 
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1. MỤC ĐÍCH 

-Mục đích của thủ tục này là đảm bảo các khiếu nại và kiến nghị liên quan đến hoạt động các 

sản phẩm, dịch vụ của CÔNG TY TNHH CÔNG NGHỆ NHONHO thực hiện được giải 

quyết một cách nhanh chóng, khách quan, đứng đắn đảm bảo sự thỏa mãn nhu cầu chính đáng 

của khách hàng. 

2. PHẠM VI ÁP DỤNG 

- Thủ tục này được áp dụng cho những trường hợp sau: 

- Các khiếu nại của tổ chức đã được cung cấp các dịch vụ liên quan đến công ty CÔNG TY 

TNHH CÔNG NGHỆ NHONHO cung cấp; 

- Khiếu nại từ các khách hàng của tổ chức đã được cung cấp dịch vụ liên quan đến sản phẩm 

và dịch vụ của CÔNG TY TNHH CÔNG NGHỆ NHONHO thực hiện;  

Khiếu nại và Kiến nghị chỉ được giải quyết theo nội dung của thủ tục này khi được thể hiện 

bằng văn bản và các bằng chứng kèm theo và được lưu hồ sơ. 

3. TÀI LIỆU THAM KHẢO 

- Sổ tay chất lượng  

- Thủ tục hành động khắc phục và phòng ngừa  

- Thủ tục bảo mật thông tin 

4. TRÁCH NHIỆM 

-Tổng giám đốc, giám đốc điều hành, các đơn vị liên quan và Ban giải quyết khiếu nại có 

trách nhiệm thực hiện kịp thời nội dung của thủ tục này. 

5. ĐỊNH NGHĨA - THUẬT NGỮ  

- Khách hàng: Là tổ chức đã hoặc đang được CÔNG TY TNHH CÔNG NGHỆ NHONHO 

cung cấp dịch vu liên quan dến công ty. 

- Khách hàng của tổ chức chứng nhận: Là tổ chức sử dụng sản phẩm, dịch vụ do CÔNG 

TY TNHH CÔNG NGHỆ NHONHO cung cấp. 
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- Khiếu nại: Phản ảnh chính thức của khách hàng sử dụng sản phẩm, dịch vụ về sự không 

thỏa mãn với sản phẩm, dịch vụ do CÔNG TY TNHH CÔNG NGHỆ NHONHO cung cấp. 

- Kiến nghị: Là phản ảnh chính thức của của khách hàng hoặc khách hàng sử dụng sản phẩm, 

dịch vụ thể hiện sự không đồng ý với quyết định do CÔNG TY TNHH CÔNG NGHỆ 

NHONHO đưa ra. 

6.NỘI DUNG 

Người tham gia giải quyết khiếu nại, kiến nghị của khách hang phải tuân thủ các nguyên 

tắc: 

- Công khai, minh bạch: Các thông tin của NHO về việc cung cấp dịch vụ phải đảm bảo 

công khai, minh bạch với khách hàng để khách hàng có thể tiếp cận được các quá trình cung 

cấp dich vụ đó. 

- Tính kịp thời: đảm bảo cung cấp kịp thời cho các cá nhân, tổ chức khiếu nại các thông tin 

về việc tiếp nhận khiếu nại, trách nhiệm và tiến độ giải quyết khiếu nại. 

- Khách quan: Đảm bảo giải quyết khiếu nại một cách khách quan công bằng không phân 

biệt đối xử. 

- Chi phí: Cá nhân, tổ chức khiếu nại không phải trả bất kỳ khoản phí nào cho quá trình thực 

hiện và giải quyết khiếu nại 

 Mọi khiếu nại, kiến nghị liên quan được gửi đến CÔNG TY TNHH CÔNG NGHỆ 

NHONHO đều phải được tiếp nhận, xử lý và phản hồi bằng các phương pháp trao đổi thông 

tin chính thức, thể hiện bằng văn bản và được lưu hồ sơ. Các hoạt động xử lý phải phù hợp 

với bản chất của nội dung khiếu nại, kiến nghị và được tiến hành bởi những người có thẩm 

quyền tương ứng. 

6.1 Lưu đồ kiểm soát xem xét khiếu nại 
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TN LƯU ĐỒ GIẢI THÍCH/ BIỂU MẪU 

Bước 1: Tất 

cả mọi 

người 

 

- Tất cả mọi người đều có quyền tiếp 

nhận thông tin khiếu nại và kiến nghị 

của khách hàng theo biểu mẫu PQL-

TT06-BM01 và gửi về BKTNS. 

- Ban Kế toán nhân sự sẽ phân công 

người theo dõi cập nhật vào sổ theo dõi 

khiếu nại/ kiến nghị PQL-TT06-

BM02. 

Bước 2: 

Người được 

phân công 

 

 

 
-Những khiếu nại/ kiến nghị được tập 

hợp theo PQL-TT06-BM01 sẽ được 

xem xét và chuyển đến các bộ phận có 

liên quan tỏng vòng 1 ngày kể từ khi 

nhận khiếu nại/ kiến nghị. 

Bước 3:  

Giám đốc 

đơn vị 

 - Dựa vào thông tin được nêu trong 

PQL-TT06-BM01 Giám đốc các đơn 

vị đề xuất hướng giải quyết. 

 

Bước 4: 

Tổng Giám 

đốc 

 
 

- Kiến nghị đề xuất được trình lên 

Tổng Giám đốc để xem xét giải quyết. 

- Tất cả khiếu nại được giải quyết tối 

đa trong vòng 30 ngày, thời gian đề 

xuất và kiến nghị được thực hiện tối 

đa 20 ngày. 

Bước 5: 

Bộ phận có 

liên quan 

 

 - Thực hiện theo chỉ đạo. 

Bước 6: 

Người được 

phân công 

 

 -Người được phân công ghi nhận ý 

kiến phản hồi của khách hàng vào 

PQL-TT06-BM02. 

- Nếu khách hàng chưa đồng ý thì tiến 

hành thực hiện lại từ bước 1 đến bước 

5. 

Bước 7: 

Người được 

phân công 

 

- Sau khi giải quyết khiếu nại được 

hoàn tất hồ sơ sẽ được lưu.  

 

 

 

Nhận thông tin 

khiếu nại 

Xem xét 
chuyển BP liên 

quan xử lý 

Đề xuất  

hướng giải quyết 

Lưu hồ sơ 

Xem xét 
phản hồi  

khách hàng 

Xem xét 

đề xuất 

Thực hiện theo đề xuất 

No 

No 

Yes 

Yes 
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6.2 Diễn giải lưu đồ xem xét khiếu nại của khách hàng 

Bước 1: Tiếp nhận khiếu nại 

Mọi thành viên trong công ty có trách nhiệm tiếp nhận các thông tin về khiếu nại qua Email, 

điện thoại hoặc Phiếu tiếp nhận khiếu nại theo PQL-TT06-BM01 và chuyển toàn bộ thông 

tin đến Ban Kế toán nhân sự để theo dõi xử lý khiếu nại   

Tổ chức cá nhân có khiếu nại, kiến nghị sẽ được nhân viên Ban Kế toán nhân sự gửi Phiếu 

tiếp nhận khiếu nại theo PQL-TT06-BM01 và nội dung khiếu nại sẽ được cập nhật vào Sổ 

theo dõi khiếu nại, kiến nghị PQL-TT06-BM02. 

Bước 2: Xem xét yêu cầu và chuyển đến bộ phận liên quan 

Sau khi xem xét nội dung khiếu nại bộ phân tiếp nhận sẽ được cập nhật vào Sổ theo dõi khiếu 

nại, kiến nghị PQL-TT06-BM02. Với các khiếu nại bộ phận tiếp nhận phản hồi khách hàng 

và chuyển thông tin đến đơn vị liên quan trong vòng 1 ngày sau khi nhận được yêu cầu. Với 

các kiến nghị tùy mức độ nghiêm trọng và khả năng đáp ứng bộ phận tiếp nhận chủ động 

phản hồi khách hàng về cách thức xử lý khi cần. 

Bước 3: Đề xuất hành động giải quyết 

Giám đốc các đơn vị liên quan căn cứ theo thông tin nhận được theo PQL-TT06-BM01 đánh 

giá sơ bộ, xác định nguyên nhân và đưa ra hướng giải quyết kèm theo thời gian dự kiên, hạn 

phản hồi tới bộ phân tiếp nhận thông tin không quá 2 ngày kể từ ngày các phòng ban liên 

quan tiếp nhận thông tin. 

Trong trường hợp có nguyên nhân sai sót do lỗi từ công ty TNHH Công Nghệ NHONHO, bộ 

phân liên tiến hàng mở phiếu CAR để điều tra nguyên nhân và khắc phục theo thủ tục hành 

động khắc phục phòng ngừa PQL-TT10-BM02. 

Các cá nhân tham gia xem xét, giải quyết khiếu nại được lựa chọn sao cho không có xung đột 

lợi ích với khách hàng. Các cá nhân này không được là người đã làm việc cho khách hàng 

trong vòng 02 năm kế từ ngày kết thúc hợp đồng làm việc. Các cá nhân này cũng không được 

chịu áp lực tài chính, thương mại hay có quan hệ đặc biệt với khách hàng đưa ra khiếu nại. 
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Các cá nhân xem xét và đưa ra quyết định về khiếu nại phải là cá nhân không liên quan tới 

các hoạt động của khách hàng đưa ra khiếu nại, phàn nàn. 

Bước 4: Xem xét phê duyệt đề xuất hành động 

Đối với các phiếu được phân loại là khiếu nại, các đề xuất hành động giải quyết phải được 

chuyển đến Tổng giám đốc phê duyệt trước khi thực hiện. 

Đối với các phiếu được phân loại là kiến nghị thì các đề xuất hành động giải quyết sẽ được 

chuyển đến bộ phận tiếp nhận thông tin, để thực hiện phản hồi thông tin cho khách hàng thông 

qua email hoặc bằng văn bản. 

Lưu ý: Tùy vào mức độ ảnh hưởng của kiến nghị, hoặc các kiến nghị có nội dung lặp lại nhiều 

lần và mang tính hệ thống, thì cũng sẽ được cân nhắc giải quyết như phân loại là khiếu nại. 

Tất cả các khiếu nại cần được giải quyết tối đa trong vòng 30 ngày kể từ ngảy tiếp nhận đối 

với kiến nghị thời hạn là 20 ngày. Trường hợp ngoại lệ phải xin ý kiến Tổng Giám đốc. Bộ 

phận được phân công xử lý khiếu nại và kiến nghị chuyển kết quả thực hiện về bộ phận tiếp 

nhận để bộ phận này phản hồi tới khách hàng qua email hoặc bằng văn bản. 

Bước 5: Thực hiện theo đề xuất 

Bộ phận có liên quan đến khiếu nại của khách hàng có trách nhiệm thực hiện theo sự chỉ đạo 

đã được ban hành.  

Bước 6: Phản hồi khách hàng 

Bộ phận tiếp nhận thông tin có trách nhiệm chuyển đến khách hàng kết quả hành động giải 

quyết khiếu nại và kiến nghị, ghi nhận lại nội dung thông tin đã phản hồi cho khách hàng vào 

PQL-TT06-BM02. 

Trường hợp khách hàng vẫn chưa đồng ý các giải pháp từ công ty TNHH Công Nghệ 

NHONHO thì sẽ tiến hành xem xét mở lại phiếu khiếu nại và kiến nghị, và thực hiện từ bước 

1 đến bước 5. 

  Bảo mật  
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Mọi thông tin do bên khiếu nại cung cấp cho CÔNG TY TNHH CÔNG NGHỆ NHONHO 

phải được lưu giữ bảo mật. Trừ trường hợp do luật pháp hoặc do tổ chức công nhận yêu cầu, 

CÔNG TY TNHH CÔNG NGHỆ NHONHO sẽ không tiết lộ thông tin cho bất kỳ một bên 

thứ ba nào khác nếu chưa có sự chấp thuận chính thức của bên khiếu nại. 

Tất các các thành viên của Ban Giải quyết khiếu nại phải ký Cam kết bảo mật thông tin trước 

khi tiếp cận tới các thông tin có liên quan. 

Bước 7: Lưu hồ sơ 

Hồ sơ trong quá trình giải quyết và sau khi hoàn tất phải được lưu vào hồ sơ giải quyết khiếu 

nại của CÔNG TY TNHH CÔNG NGHỆ NHONHO. 

7. DANH MỤC HỒ SƠ 

Stt Tên hồ sơ Ký hiệu Nơi lưu Thời gian lưu 

1 
Phiếu tiếp nhận khiếu 

nại/kiến nghị  
PQL-TT06-BM01 

Đơn vị sử 

dụng 
3 năm 

2 
Sổ theo dõi khiếu nại/kiến 

nghị 
PQL-TT06-BM02 

Đơn vị sử 

dụng 
3 năm 

8. CẤP BẬC TRUY CẬP: (Đánh dấu X vào ô của cấp bậc được truy cập tài liệu) 

 TGD GDDH GD PGD TP PP GSCC GS CV NVTV CTV 

CHUNG         X   

BKD            

QLCL            

TTCN2            

TTGD            

TTDT            

BKTNS            

PKT            
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PNS            

TTKN1            

PNM            

BPNM            

BPTKQ            

PVS1            

PHV1            

BPHL1            

BPKL1            

BPDB2            

PHH1            

BPSL1            

BPSK1            

TTKN2            

PVS2            

PHV2            

BPHL2            

BPKL2            

PHH2            

BPSL2            

BPSK2            

TTCN1            

PCN            

BPDB1            
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PCG            

 

Lưu ý: Nếu cấp dưới được truy cập vào tài liệu nào đó thì cấp trên theo đúng ngạch sẽ hiển nhiên 

được truy cập vào tài liệu đó 

 

 


