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L. QUY PINH CHUNG
1.1 Muc dich va pham vi

nal, phan ndn nhdm ngin ngua sy tai dién 13p lai cac khiéu nai, phan nan ctia khach hang,
cac bén lién quan lién quan dén hoat dong danh gig, ching nhén, va dao tao coa Q-CERT
mot cach nhanh chéng, khéch quan, ding dan, khéng dun day trach nhiém.

Quy trinh nay duoc cong khai cho khéach hang va cac déi tac co lien quan dén dich vy
cua Q-CERT.
1.2. Bién soan, soat xét, phé duyét:

Vin ban nay do Phong Téng hop bién soan, Giam déc phé duyét ban hanh. Viéc bién

soan, sodt xét, stra doi, phé duyét, ban hanh, thu hdi, hiy bé vén ban nay phai tudn thu cac @

quy dinh tai Quy trinh Kiém soat tai liéu — QT.01.
1.3. Trach nhiém:

- Can bg bién soan: Phé bién, huéng dan, theo ddi va cap nhat viéc thyc hién.

- Can bg lién quan: Thyc hién nghiém chinh c4c yéu cau da quy dinh.

IL. DINH NGHIA, VIET TAT VA TAl LIEU VIEN DAN

2.1. Dinh nghia, tir viét tit:

- Khang nghi: 13 yéu ciu do khéch hang dua ra déi véi 3 chirc danh gid sy phu hop dé dé
nghi xem xét lai quyét dinh do t6 chic/co quan d6 di dua ra déi v&i doi tuong danh gia su

phu hop c6 lién quan.

- Phan nan: 13 néi dung mé ta vé su khong hai long (khac véi khang nghi) ctia bét cir c4
nhan hogc t6 chirc ndo déi véi td chire danh gia sy pht hop lién quan den cic hoat dong cta

t6 chirc nay va mong doi su phén hoi.

- Khiéu nai: 1a murc do cao hon cua phan nan, trong d6 ngoai viéc thé hién su khéng hai
long, cd nhan/to chire thuc hién khidu nai co thé doi haj VNCE thye hién c4c hanh dong
khic phuc khoéng lién quan hoic ¢6 lién quan dén viéc boi thuong thiét hai hodc c6 thé din

dén tranh chép vé mat phap ly.

2.2. Tai liéu vién din:

- S0 tay quan Iy h¢ théng - STCL:
- ISO/IEC 17021;

- ISO/IEC 17065;

II. NQI DUNG QUY TRINH

3.1. Cac nguyén tic giai quyét phan nan, khiéu nai
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Quy trinh giai quyét khang nghi, phan nan va khiéy nai duoc ghi nhan trong hop dong va

trong cac chinh sach, quy te“'lc/quy dinh, do cac bén thoa thuén khi ky két hop déng.

Nguoi tham gia giai quyét khang nghi/ phan nan ctia khach hang phéi tuan thu cac nguyén
tic sau:

o Cong khai, minh bach: Cac thong tin cua Q-CERT vé viéc d4nh giad chung
nhan/kiém dinh/giam dinh phai dam bao cong khai, minh bach véi khach hang dé khach

hang c6 thé theo ddi, kiém soat dugc cac qua trinh danh gia chting nhan do.

e Cong bﬁng: Tranh moi xu huéng thién vi khi lam viéc véi nguoi khang nghi, nguoi bi
khang nghj hoic Cong ty. Khong duoc déi xir ¢6 tinh thanh kién véi nguoi bi khang nghi va
can chu trong dén viéc xir 1y khang nghi chir khong phai tim cach @b 13i cho mét ai d6. Néu
khang nghi nham vao mot hodc mot s6 c4 nhan nao d6 thi viéc tim hiéu vé khéang nghj can

duoc tién hanh mot cach doc 1ap.

°*  Dé tiép can: Cac thong tin vé giai quyét khéng nghj ciia Q-CERT phéi dam bao da&

hiéu va de tiép can.

®  Tinh kip thoi: Pam bao cung cip kip thoi cho ngudi/td chic khang nghi c4c thong tin

vé viée tiép nhan khang nghi, trach nhiém va tién d¢ giai quyét khang nghi.

®*  Khach quan: Pam bio giai quyét céc khang nghi mét c4ch khach quan, cong béng va

khong phan biét d6i xur.

o Chi phi: Ngudi khéang nghj khéong phai chju bat ky chi phi nao cho qu4 trinh thuc hién
khang nghij va giai quyét khang nghi.

®  Bdo mat: Moi théng tin coa nguoi khang nghi, phan nan va khidy nai s& dugc gift bi
mit nht c6 thé dé dam bio khong c6 nhitng bat lgi phat sinh d6i vei ngudi khang nghi,

phan nan va khiéu nai khi hanh dong ctia ho c6 thé gay ra.

3.2 Chinh sich xir ly khang nghi, phan nan va khiéu nai cia khach hang

“Q-CERT luén san sang va tao dicu kién dé khach hang c6 thé phan hdi, khang nghi va
thién chi trong viée giai quyét ching nhim dam bao quyén loi ctia khach hang, ddi tac, nha
thau phu, nha cung cdp va khong nging cai tién dé hoan thién hé théng quan ly ctia Q-
CERT™,
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4. Noéi dung

4.1 Tiép nhan théng tin

CSKH, Can bd Kinh doanh, Pidu phéi vién, Nhin vién truwc tdng dai va cic bd phén hoic
ca nhan tiép xtic véi khach hang c6 trach nhiém thwong xuyén trao déi véi khach hang
dé x4c dinh cac phan héi, phan nan va khang nghi. Khi nhan dwoc céc thong tin nay,
nguwoi tiép nhan c6 trach nhiém chuyén tiép toan bd théng tin cho CSKH d& nhap lén
phan mém hoic vao S6 theo déi xiv ly phan nan va khédng nghi ciia khdch hang/déi tdc -
V50502. Trueong hop can théng tin chi tiét vé phan nan/khang nghi, CSKH phai cung
cdp biéu mau Phiéu cung cdp théng tin phan nan/khdng nghi - VS0501 dé€ khach hang
st dung.

4.2 Thong bao vé viéc nhan dwoc khang nghi, phan nan va khiéu nai

Khi khong nhin dwoc khang nghi, phin nan vi khi€u nai tryc tiép (ma qua thw ti, cong

van, email), phai théng bao ngay cho nguoi/té chiérc dé bist va viéc da dworc tiép nhan
bang cac céch: Goi dién thoai, giri thw dién t& hodc fax. Thoi gian thoéng bio cho
nguoi/té chirc khang nghi, phan nan va khiéu nai khong qua mét tulin sau khi nhan
duoec.

4.3 Xem xét, danh gia

Cac khang nghi, phan nan va khiéu nai can dwoc danh gia theo cac tidu chi nhu: tinh
hop thirc; mirc d6 nghiém trong; sw lién quan dén cic van dé cla hoat dong dich vu;
mitc d§ anh hwéng/tac dong; nhu ciu va kha nang gidi quyét. Néu khéng c6 da thong
tin vé khang nghi, phan nan va khiéy nai can thiét dé tién hanh giai quyét thi quay lai
buéc 1.

CSKH trinh cic phiéu tiép nhan thong tin da sir dung hoic thong tin vé ndi dung théng
tin da cdp nhat 1én phan mém cho Ban Gidm déc. Ban Gidm d8c phan cong nguoi chiu
trach nhiém xtr ly, sau d6 CSKH phoi hop thuc hién véi cac don vi/ ca nhan lién quan
va git ban gdéc dé theo dsi.

44 Xirly

4.4.1Cac don vi, cd nhan sau khi nhan duogc yéu cau xt Iy cin tim hiéu ky hoan canh va
cac thong tin lién quan dén khang nghi, phan nan va khiéu nai, nguyén nhan géc ré, chi

dinh nhan vién giai quyét trong vong mudi ngay lam viéc.
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4.4.2Don vi, c4 nhan giai quyét phai chju trach nhiém vé tat ca cac quyét dinh & moi

cdp cla qua trinh xi Iy khdng nghi. Pbng thei phai ddm béo rang nhirng ngwdi tham
gia vao qua trinh xt ly khang nghj khong phai 13 nhirng nguwoi tién hanh thuc hién dich
vu va dua ra quyét dinh chitng nhan.

4.4.3Viéc dé trinh, didu tra v quyét dinh vé khang nghi khong dwoc dan dén bat ky sw
phan biét d&i x& ndo d6i véi bén khang nghi.

4.4.4 Qud trinh xtr Iy khdng nghj {t nhat phai bao gom cac yéu t6 va bhwong phap sau:

a.  Phac thao qua trinh xic dinh hiéu lwc va didu tra khang nghj, cling nhuw quyét dinh
cac hanh déng can thuc hi¢n dé dap tng yéu ciu xem xét lai, ¢6 tinh dén két qua cua
cac khang nghj twong ty truwdre do;

b.  Theo d&i va Iap hd so cac khang nghi, gdm c3 cac hanh dong duoc thyc hién dé
gial quyét yéu cu nay;

C. bam bao thuc hién moi sy khic phuc va hanh dong khic phuc thich hop.

d.  Cung cip bio cao tién do va két qua cho bén khang nghi.

4.5 Thong bao dén khich hang

4.5.1 CSKH théng bio cho khach hang biét vé quyét dinh, hanh dong sé& dwoc thue hién
lién quan dén khang nghi, phan nan va khiéu nai. Quyét dinh dwoc truyén dat t&éi bén
yéu cau phai do (nhirng) nguoi trudre d6 khong lién quan dén van da dwoc dwa ra hoic
xem xét va phé chuin.

4.5.2Néu nguoi khang nghi, phan nan va khiéu nai tir chéi quyét dinh hoic hanh dong
da dwoc dwa ra thi cic phong ban lién quan phai ¢é cac hinh thic gidi quyét khac hoic
theo cac diéu khoan trong cac quy trinh, quy dinh cung c4p dich vu lién quan. CSKH cin
6 bién phép giam sat ti€p theo d6i véi qua trinh xi ly cho dén khi cac phuong an giai
quyé€t thich hop dwoc thao ludn va lam théa man ngwoi khang nghi, phan nan va khiéy
nai.

4.5.3Khéang nghi, phan nan vi khidy nai duoc tra 10i trong vong 30 ngay ké tir ngay
nhan duoc. Trwong hop ngoai 1¢, CSKH xin ¥ kién Ban Gidm déc quyét dinh thoi han
giai quyét.

4.5.4Don vi, cd nhan xi ly phai théng bao chinh thtc cho bén khang nghj viéc két thic
qua trinh thwc hién.

4.6 Hoan thién hb so
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Khi ngwoi khang nghi, phan nan va khidy nai nhan dwgc thong bao, néu chip nhan cac

quy€t dinh va hanh déng dwa ra thi CSKH thong béo dén phong ban lién quan thuc hién
quyét dinh va cip nhat toan b thong tin vé qua trinh giai quyét 1én phan meém, dong
thoi lwu triv toan bo hd so ban cing dé két thic qué trinh,

5. SUBAO MAT:

- Moi thong tin lién quan t¢i khach hang va doi tac khiéu nai phai dugc bdo mat hoan toan,
dac bié¢t 1a nhiing théng tin khicu nai lién quan toi chién lugc, hoat dong kinh doanh, cong

nghé¢ va thi trudng cua khach hang trong qué trinh thuc hién hop dbng, trur phi ¢6 su chip
thudn bang vin ban clia nguoi c6 thim quyén cua khach hang dé.

V. HOSOLUU

TT Hb so Ma HS Noi lvu | Thoi gian lwu
I | Pon khiéu nai va phan nan BM.01.QT.08 02 nim
2 | Théng tin khiéu nai, phan nan BM.02.QT.08 | Fhong 02 ndm
: - Téng hop .
3 | S6 theo ddi khiéu nai, phan nan | BM.03.QT.08 02 ndm
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