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1. MUC PiCH

-Muc dich cua thu tuc nay 1a ddm bao cac khiéu nai va kién nghi lién quan dén hoat dong cac
san pham, dich vu cia CONG TY TNHH CONG NGHE NHONHO thuc hién duoc giai
quyét mot cach nhanh chéng, khach quan, ding dén dam bao sy théa man nhu cau chinh dang

cua khach hang.
2. PHAM VI AP DUNG
- Thu tuc nay dugc ap dung cho nhitng truong hop sau:

- Céc khiéu nai cua t6 chuc di duoc cung cép cac dich vu lién quan dén cong ty CONG TY

TNHH CONG NGHE NHONHO cung cip;

- Khié€u nai tir cac khach hang cua t6 chic da dugc cung cap dich vu lién quan dén san pham

va dich vu cia CONG TY TNHH CONG NGHE NHONHO thyc hién;

Khiéu nai va Kién nghi chi duoc giai quyét theo ndi dung cua thu tuc nay khi duogc thé hién

bang vin ban va cac bang ching kém theo va duoc luu hd so.

3. TAI LIEU THAM KHAO

- S6 tay chat luong

- Thu tuc hanh dong khic phuc va phong ngtra

- Thu tuc bao mat thong tin

4. TRACH NHIEM

-Tong giam ddc, giam dbc didu hanh, cac don vi lién quan va Ban giai quyét khiéu nai co
trach nhi¢m thyc hién kip thoi ndi dung cua thu tuc nay.

5. PINH NGHIA - THUAT NGU

- Khach hang: La to chirc da hodc dang dwoc CONG TY TNHH CONG NGHE NHONHO
cung cdp dich vu lién quan dén cong ty.

- Khach hang ciia to chirc chitng nhan: La t6 chirc sir dung san pham, dich vu do CONG

TY TNHH CONG NGHE NHONHO cung cip.
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- Khiéu nai: Phan anh chinh thitc ctia khach hang st dung san pham, dich vu vé sy khong

thoa min véi san pham, dich vu do CONG TY TNHH CONG NGHE NHONHO cung cip.

- Kién nghi: La phan anh chinh thirc ctia cia khach hang hodc khach hang st dung san pham,
dich vu thé hién su khong déng Vv voi quyét dinh do CONG TY TNHH CONG NGHE
NHONHO dua ra.

6.NOI DUNG

Nguoi tham gia giai quyét khiéu nai, kién nghi ctia khach hang phai tuan thii cac nguyén
tac:

- Cong khai, minh bach: Céc thong tin cia NHO vé viéc cung cap dich vu phai dam bao
cong khai, minh bach vé&i khach hang dé khach hang c6 thé tiép can dugc cac qua trinh cung
cap dich vu dé.

- Tinh kip thoi: dam bao cung cip kip thoi cho cac ca nhén, t6 chic khiéu nai cac thong tin
vé viéc tiép nhan khiéu nai, trach nhiém va tién do giai quyét khiéu nai.

- Khach quan: Pam bao giai quyét khiéu nai mot cach khach quan cong bang khong phan
biét déi x.

- Chi phi: Ca nhan, t6 chtc khiéu nai khong phai tra bat ky khoan phi nao cho qua trinh thuc
hién va giai quyét khiéu nai

Moi khiéu nai, kién nghi lién quan duoc gui dén CONG TY TNHH CONG NGHE
NHONHO déu phai duoc tiép nhan, xtr Iy va phan hdi bang cac phwong phap trao dbi thong
tin chinh thirc, thé hién bang vin ban va dugc luu hd so. Cac hoat dong xir 1y phai phi hop
véi ban chat cua nodi dung khiéu nai, kién nghi va duoc tién hanh bai nhitng nguoi cod tham
quyén tuong (mg.

6.1 Luu dd kiém soat xem xét khiéu nai
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- Tat ca moi nguoi deu co quyen ticp
nhan thong tin khiéu nai va Ifién nghi
Busc 1 Tat cua khach hang theo bieu mau PQL-
ci m6i Nhéan théng tin TTO6-BM01 va guri vé BKTNS.
nowdi khiéu nai - Ban Ke toan nhan sy s& phan cong
g ngu,(‘)’i theo doi cap nhat vao so6 theo doi
khiéu nai/ kién nghi PQL-TTO06-
BMO02.
Budc 2: -Nhiing khiéu nai/ kién nghi duoc tap
NP Xem xét hop theo PQL-TT06-BMO1 s¢ dugc
Nguoi duoc X s p Ty .
han cane chuyén BP lién xem xét va chuyen den cac by phan co
P g quan xt ly lién quan tong vong 1 ngay ke tir khi
nhan khiéu nai/ kien nghi.
Budc 3: — - Dya vao thong tin duoc néu trong
Gidm dé c bé xuat - PQL-TT06-BMO01 Giam doc cac don
) hudng giai quyet vi dé xuat hudéng giai quyét.
don vi
No - Kién nghi de xuat duoc trinh lén
Budc 4 L X (t Tong Giam doc deé xem xét gidi quyet.
Téna Gidm m xe - Tt ca khiéu nai duoc giai quyét téi
g dé xuat d Sne 30 nedv. thoi eian da
doc a :tror}g vong 30 ngay, thoi gian d&
xuat va kién nghi duogc thuc hién toi
Budc 5:
B6 phan c6 Thuc hién theo dé xuat - Thuc hién theo chi dao.
lién quan
No -Nguoi dugc phan cong ghi nhan y
Budc 6: ) L kien phan hoi caa khach hang vao
Ngudi duge yem Xt PQL-TT06-BM02. ,
phén cong khach hang - Néu khach hang chua dong y’thi tien
Yes hanh thuc hién lai tir budc 1 dén budc
5.
Buoc 7: e e z e .
Ngudi duoc - Sau khi giai quyét khiéu nai duoc

phan cong

hoan tat ho so s& duoc luu.
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6.2 Dién giai lwu dd xem xét khiéu nai ciia khach hang
Buoéc 1: Tiép nhén khiéu nai

Moi thanh vién trong cong ty c6 trach nhiém tiép nhan cac thong tin vé khiéu nai qua Email,
dién thoai hoic Phiéu tiép nhan khiéu nai theo PQL-TT06-BMO01 va chuyén toan bo thong

tin dén Ban K¢é toan nhéan sy dé theo doi xir 1y khiéu nai

T chirc ca nhan c6 khiéu nai, kién nghi s€é dugc nhan vién Ban Ké toan nhan sy gui Phiéu
tiép nhan khiéu nai theo PQL-TT06-BMO1 va noi dung khiéu nai s& duoc cap nhat vao S6
theo d&i khiéu nai, kién nghi PQL-TT06-BMO02.

Buéc 2: Xem xét yéu cau va chuyén dén bo phan lién quan

Sau khi xem xét nd1 dung khiéu nai b phan tiép nhan s€ dugc cap nhat vao S6 theo di khiéu
nai, kién nghi PQL-TT06-BMO02. Vi cac khiéu nai bd phéan tiép nhan phan hoi khach hang
va chuyén thong tin dén don vi lién quan trong vong 1 ngay sau khi nhin duoc yéu cau. Véi
céc kién nghi tiy mirc d6 nghiém trong va kha ning dap Gmg bo phan tiép nhan chi dong

phan hoi khach hang vé cach thire xtr 1y khi can.
Buéc 3: Dé xuat hanh dong giai quyét

Giam déc cac don vi lién quan cin ¢t theo thong tin nhin dugc theo PQL-TT06-BMO01 danh
gia so bd, xac dinh nguyén nhan va dua ra huéng giai quyét kém theo thoi gian du kién, han
phan hoi téi bo phan tiép nhan thong tin khong qua 2 ngay ké tir ngdy cac phong ban lién

quan tiép nhan thong tin.

Trong truong hop c6 nguyén nhan sai sot do 16i tir cong ty TNHH Cong Nghé NHONHO, bo
phan lién tién hang m& phiéu CAR dé diéu tra nguyén nhan va khic phuc theo thi tuc hanh
dong khic phuc phong ngira PQL-TT10-BMO2.

Céc c4 nhan tham gia xem xét, giai quyét khiéu nai dugc lua chon sao cho khong c6 xung dot
loi ich v6i khach hang. Cac cé nhan nay khong duogc 1a nguoi da 1am viéc cho khach hang
trong vong 02 nam ké tir ngay két thiic hop dong 1am viéc. Cac c4 nhan nay ciing khong dugc

chiu ap luc tai chinh, thwong mai hay c6 quan h¢ dac biét voi khach hang dua ra khiéu nai.
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Céc c4 nhan xem xét va dua ra quyét dinh vé khiéu nai phai 14 c4 nhan khong lién quan téi
cac hoat dong cua khach hang dua ra khiéu nai, phan nan.

Buéc 4: Xem xét phé duyét dé xuat hanh dong

Déi véi cac phiéu duoc phén loai 1a khiéu nai, cac dé xuat hanh dong giai quyét phai duoc
chuyén dén Tong giam dbc phé duyét trude khi thyc hién.

Déi vé6i cac phiéu duge phan loai 13 kién nghi thi cac dé xuat hanh dong giai quyét s& duoc
chuyén dén bd phan tiép nhan thong tin, dé thuc hién phan hdi thong tin cho khach hang thong
qua email hodc bang vin ban.

Luu y: Tuy vao mirc d§ anh hudng cua kién nghi, hodc cac kién nghi c6 ndi dung lap lai nhiéu
1an va mang tinh hé thong, thi ciing s& dugc can nhic giai quyét nhu phan loai 1a khiéu nai.
Tat ca cac khiéu nai can dugc giai quyét téi da trong vong 30 ngay ké tir ngay tiép nhan d6i
v6i kién nghi thoi han 1a 20 ngay. Truong hop ngoai 1& phai xin ¥ kién Tong Giam ddc. Bo
phan duoc phan cong xir 1y khiéu nai va kién nghi chuyén két qua thuc hién vé bo phan tiép
nhan dé b phan nay phan hdi t6i khach hang qua email hodc bang vin ban.

Bude 5: Thuc hién theo dé xuét

Bo6 phan ¢6 lién quan dén khiéu nai cua khach hang co trach nhiém thuc hién theo su chi dao

da duoc ban hanh.
Buéc 6: Phan hoi khach hang
Bo phén tiép nhan thong tin c6 trach nhiém chuyén dén khach hang két qua hanh dong giai

quyét khiéu nai va kién nghi, ghi nhan lai ndi dung thong tin di phan hdi cho khach hang vao

PQL-TT06-BMO02.

Truong hop khach hang van chua dong ¥ cac giai phap tir cong ty TNHH Céng Nghé
NHONHO thi s& tién hanh xem xét mé lai phiéu khiéu nai va kién nghi, va thuc hién tir budc

1 dén budc 5.

e Bio mat
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Moi thong tin do bén khiéu nai cung cap cho CONG TY TNHH CONG NGHE NHONHO

phai duoc luu giit bao mat. Trir trudng hop do ludt phap hodc do t6 chirc céng nhin yéu cau,

CONG TY TNHH CONG NGHE NHONHO s& khong tiét 16 thong tin cho bat ky mot bén

thtr ba nao khéac néu chua c6 su chap thuan chinh thire cua bén khi€u nai.

Tat cac cac thanh vién ctia Ban Giai quyét khiéu nai phai ky Cam két bao mat théng tin trude

khi ti€p can téi cac thong tin ¢ lién quan.

Buéc 7: Luu ho so

Hb so trong qué trinh giai quyét va sau khi hoan tat phai duoc luu vao ho so giai quyét khiéu

nai cia CONG TY TNHH CONG NGHE NHONHO.

7. DANH MUC HO SO

Stt Tén hd so Ky hi¢u Noi lru Thoi gian luu
1 n;}/ﬁ‘;;fgh‘:han khicu PQL-TT06-BMO1 D‘Iﬁngs‘} 3 ndm
5 n:ﬁ)itheo dai khicu nai/kien | OL-TT06-BM02 ch; Ivlg sut 3 nim
8. CAP BAC TRUY CAP: (Pdnh ddu X vdo é ciia cdp bdc dwoc truy cdp tai liéu)
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

PHH?2

BPSL2

BPSK2

TTCN1

PCN

BPDB1
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PCG

Luu y: Néu cdp dudi dwoc truy cdp vao tai liéu ndo dé thi cap trén theo diing ngach sé hién nhién
dwoc truy cdp vao tai liéu do




