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1. PHAM VI VA MUC PiCH

Quy dinh trinh ty, thi tuc tiép nhan va giai quyét ciing nhu ngan ngira sy tai dién lap lai
cac khiéu nai, yéu ciu xem xét lai cla khach hang, cac bén lién quan lién quan dén
hoat dong danh gia, ching nhan, dao tao clia Cong ty ¢d phan chirng nhan Vinacab
(VINACAB) mét cach nhanh chéng, khach quan, dung dén.

2. TAI LIEU THAM KHAO

- MSH: S tay hé théng quan ly:

-1S0 19011:2011: Hwéng dan danh gia HTQL:

- TCYN ISO 10002:2005: Sy thoa mén clia khach hang - Hwéng dan va xi ly khiéu nai
trong tb chirc;

- PV-06: Quy trinh djch vy khach hang;

- Céc quy trinh danh gia chirng nhan ctia VINACAB.

3. THUAT NG(¥ VA DINH NGHIA

LA: Chuyén gia dénh gi4 trudng.

VINACAB: Cong ty cb phan chiing nhan Vinacab

PTH: Phong téng hop

Khiéu nai: sy thé hién viéc khéng bang long, khdng phai 12 yéu cdu xem xét lai, cia
ngudi hodc to chir bét ky lién quan dén cac hoat dong clia VINACAB (nhw, céc thd tuc

hanh chinh clia VINACAB, tac phong lam viéc clia can bd VINACAB) va cac hoat déng
lién quan cla cac to chire da sty dung dich vu ciia VINACAB.

Yéu céu xem xét lai: Yéu ciu cia t& chic dang ky sl dung cac dich vu clia VINACAB
va tb chirc d& dwoc chirng nhan v& viée xem xét lai quyét dinh bat Igi nao dé cla
VINACAB lién quan dén tinh trang ching nhan mong muén ciia t& chire d6 (nhu: tr
chdi chdp nhan d& nghj chirng nhan, tir chél tién hanh danh gid, cac yéu cau vé hanh
déng khac phyc, cac thay dbi vé pham vi chirng nhén, cac quyét dinh bac bd, dinh chi,
huy bé viéc ching nhan).

4. NOI DUNG
4.1 Céc nguyén tac giai quyét phan nan, khiéu nai

- Y&u cau xem xét lai phai dwoc gri t&i VINACAB bang van ban trong dé néu rd tén co
&, ngudi dai dién, Iy do khiéu nai va bang ching.

- Ngudi tham gia giai quyét khiéu nai va yéu cdu xem xét lai clia khach hang phai tuan
th( cac nguyén téc sau:

Cong khai, minh bach: Cac théng tin cha VINACAR vé viéc danh gié chirng nhan phai
dam-bao cong khai, minh bach v&i khach hang d& khach hang co thé theo ddi, kiém
soat dwoc cac qua trinh danh gia chieng nhan do.

Dé tiép cén: Cac thong tin v& giai quyét khidu nai cia VINACAB phai ddm bao dé hidy
va dé tiép can.
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Tinh kip th&i: Dam bao cung cép kip thdi cho ca nhan/td chiec khiéu nai cac théng tin
vé viéc tiép nhan khiéu nai, trach nhiém va tién 46 gidi quyét khiéu nai.

Khach quan: Dam bao giai quyét cac khiéu nai mot cach khach quan, cdng bang va
khong phan biét dbi xa.

Chi phi: Ngwei khidu nai khéng phai chiu bét ky chi phi nao cho qua trinh thyc hién
khiéu nai va gidi quyét khiéu nai.

4.2 Chinh sach xtv ly khiéu nai va yéu cau xem xét lai cia khach hang

VINACAB s&n sang tiép nhan va phan hdi bat ky phan nan, khiéu nai va y&u cau xem
xét lai clia khach hang d& dam bao quyén loi cia khach hang va khéng ngleng cai tién
@& hoan thién hé théng quan Iy cling nhw cac dich vu cla VINACAB.

4.3 Lwu dd

Nhan théng tin khiéu ngi va yéu ciu xem xét lai

v

Théng bao vé viéc nhan duge khidu nai, yéu cau
xem xét lai

l

Xem xét, danh gid mirc dé

l

Lap hd so khiéu nai, yéu cdu xem xét lai

l

XU ly khiéu nai, yéu ciu xem xét lai

‘_._._—__.__
- Khéng
Théng bao dén khach hang chdip

Chép nhan

A
Lap ho so cac bién phap da thyc hién

K&t thiic

4.4 Dién giai lwu dd

Bwére 1: Nhan thong tin khiéu nal va yéu cdu xem xét lai
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Nhan vién phong tdng hop cé trach nhiém thu thap cac théng tin vé phan nan, khiéu
nai. Khi nhan dwoc phan nan, khiéu nai, dién cac thong tin v& phan nan, khiéu nai vao
FP-05-01, chuyé&n cac bd phan co lién quan xem xét.

Péi voi yeu cAu xem xét lai phai duwoc gl téi VINACAB bang van ban trong do néu rd
tén co sd, ngwdi dai dién, ly do khiéu nai va bang chirng.

Bwéc 2: Théng bao vé viéc nhan dwee khiéu nai va yéu cau xem xét lai

Khi nhan dwoc théng tin vé khiéu nai va yéu cdu xem xét lai, phong téng hop chd tri
viéc thdng bao cho ca nhan/ tb chirc biét vé viéc khiéu nai va yéu cau xem xét lai da
dwoc tiép nhan bang cach: Goi dién thoai, glvi thw dién tlr hoac fax. Thoi gian thong
b&o cho ca nhan/td chirc khong qua 05 ngay sau khi nhan duwoc thong tin vé khiéu nai
va yéu cau xem xét lai.

Bwéc 3: Xem xét, danh gia so bd

Cac khiéu nai va yéu cau xem xét lai can dwoc danh gia so bd theo cac tiéu chi nhuw:
Ban chét clia sw viec, mirc dd gay gét, sw lién quan dén cac vén dé cla hoat dong
chirng nhan, tinh phirc tap, mirc do anh hwdng, nhu ciu va kha nang giai quyét. Néu
khidu nai va yéu cAu xem xét lai khéng co di thong tin can thiét dé tién hanh giai quyét
thi quay lai bwoc 1.

Phong tdng hop chiu trach nhiém ch tri gidi quyét cac khiéu nai, yéu cau xem xét lai
dwdi sy phan cong cua lanh dao Cong ty sau khi da co su tw van cta Hoi déng ching
nhan (néu can), cac Tredng bd phan lién quan phan bd cac ngudn lyc can thiét cho
qua trinh x( ly khiéu nai, yéu cau xem xét lai tai cac bd phan minh.

Bwéc 4: Tap hop va lap hd so khiéu nai va yéu cau xem xét lai

Van phong phai 1ap hd so v& khiéu nai va xem xét lai cung v&i cac théng tin ho tro va
c6 d4u hiéu nhan biét hd so theo tirng vu viéc.

—

Bwée 5: Xir ly khiéu nai va yéu ciu xem xét lai

Céac trwdng bd phan sau khi nhan dwoc quyét dinh clia Ianh dao vé viéc xt Iy khiéu nai,
yéu ciu xem xét lai clia khach hang can tim hiéu ki hoan canh va cac thong tin lién
quan dén khiéu nai va yéu cAu xem xét lai, nguyén nhan, chi dinh nhan vién thue hign
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gidi quyét trong vong toi da la 10 ngay lam viéc. 2\087600p,
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DPoi v&i hoat ddng yéu cau xem xét lai, Tdng Giam dbc va céac chuyén gia danh gla\(

VINACA!
tiép dw &n khéng tham gia vao qué trinh xem xét lai dé dam bao tinh doc lap, khab@m
quan. bl

Phong téng hop c6 nhiém vy thu nhan két qua giai quyét khiéu nai va yéu cau xer? ‘
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lai clia céc phong ban va bao céo Ién lanh dao. s

Bwéc 6: Thong bao dén khach hang

Phong téng hop chi tri théng bao cho khach hang biét vé quyét dinh, hanh dong sé
duwoc thuc hién lién quan dén khiéu nai va yéu cau xem xét lai sau khi c6 y kién cla
|anh dao.

Néu nguwdi khiéu nai, yéu cdu xem xét lai tir chdi quyét dinh hodc hanh dong da duoc
dwa ra thi cac phong ban lién quan phai cé cac hinh thirc giai quyét khac hoéc theo cac
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didu khoan trong “Quy dinh chung vé& chivrng nhan” va phéng tdng hop cht tri théng béo
cho ngudi khiéu nai, yéu cdu xem xét lai biét vé sy thay ddi nay theo cac Quy dinh vé
chirng nhan clia VINACAB. Bdng thoi phong tdng hep 1ap hd so vé trwong hep do.
Cac bd phan, ca nhan can c6 bién phap giam sat tiép theo ddi véi qua trinh xr ly khiéu
nai va yéu cau xem xét lai cho dén khi cac phwong an giai quyét thich hop duoc thdo
luan va lam thda man ngudi khiéu nai, yéu cau xem xét lai.

Cac khiéu nai, yéu cAu xem xét lai c&n dwoc tra 1&i trong vong 15 ngay ké tir ngay nhan
duwoc théng tin. Trudng hop ngoai 18, xin ¥ kién 1&nh dao quyét dinh thei han gidi quyét.

Bwéc 7: Lap ho so cac bién phap da thwe hién

Khi nguoi khiéu nai, yéu cdu xem xét lai nhan dwoc théng bao, néu chap nhan cac
quyét dinh va hanh dong dwa ra thi phong téng hop théng bao dén phong ban lién quan
thue hién quyét dinh va phong tdng hop lwu hd so. Két thic qua trinh khiéu nai, yéu
cAu xem xét lai. Qua trinh gidi quyét khiéu nai, yéu cau xem xét lai dwgc theo doi trong
FP-05-02.

Chu y: Trong trwong hep phuong an giai quyét khiéu nai, yéu cau xem xét lai khong
duoc théng nhat véi khach hang, sw viéc s& dwoc duwa 1én Toa dan sy thanh phd Ha
Noi hodic Toa dan su theo thda thuan trong hop dong dé giai quyét.

5.HO SO’ LUU

TT Ho so Ma HS Noi lwu | Thei gian lwu
1 |Thong tin khiéu nai ctia khach hang FP-05-01 3 nam
2 Sr iEad b i ok PTH
9 SO thefo dpl khiéu nai va yéu cau FP-05-02 3 n&m
xem xeét lai
6. BAO MAT

Moi nhan vién thudc VINACAB cé trach nhiém bdo mat cac thong tin lién quan dén
khidu nai, yéu cAu xem xét lai trir khi cé sy ddng y bang van ban cua khach hang va
lanh dao VINACAB.

7. PHU LUC
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CONG TY CP CHUNG NHAN VINACAB

PHIEU TIEP NHAN KHIEU NAI VA YEU CAU XEM XET LAl

1. Phan loai: Khiéu nai [ ] Yéu cdu xem xét lai [_]
2. Thong tin vé ngwoi khiéu nai, yéu cdu xem xét lai

Dinh k&m ban photo ciia don khiéu nai (néu co)

Tén cbng ty
S6 DT 4 S6 Fax:

Nguwdi néu khiu nal, yéu cau xem xét lai:

3. Nguyén nhan khiéu nai, yéu ciu xem xét lai

Khiéu nai, xem xét lai vé vé

[] Viéc ién lich danh gia [] Hop dong
[] viec thue thi danh gia [] Viéc Iya chon chuyén gia DG
[ 1 Quyét dinh chirng nhan [} Chirng chi

[[] Cac nguyén nhan khac

4, Noi dung khiéu nai, yéu cau xem xét lai:

5. Panh gi4 so bd chia nhan vién tiép nhan théng tin:

Tén nhan vién nhan khiéu nai, yéu cau xem xét lai t&r khach hang

Ngay/date: gio/time:

6. Dé xuat gidi quyét ctia phong tdng hop/Action taken by office:

7. Quyét dinh cia Téng Giam ddc vé viéc giai quyét khiéu nai, yéu ciu xem xét lai

Hiéu lwc clia phwong an:

Ngay giai quyét xong khiéu nai, yéu cu xem xét lai:

Ky xac nhan cla Lanh dao:
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