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.  MUC PICH

Quy trinh nay dwoc xay dung nhiam quy dinh trinh ty, thu tuc tiép nhan va giai quyét ciing nhu
ngin ngira Sy tai dién l1ap lai cac khiéu nai, khang nghi cua khach hang va céc bén lién quan
trong céc hoat dong cung cép dich vu cia SAINCO mot cach nhanh chéng, khach quan, ding

dan va dam bao thoa man nhu cau khach hang.
Il. PHAM VI AP DUNG

Quy trinh nay ap dung cho qué trinh giai quyét y kién tir khach hang va cac bén lién quan vé hoat
dong chiing nhan va céac dich vu lién quan tryc tiép dén chang nhan thyc hién bai cong ty
SAINCO.

Il.  NOI DUNG
1. Céc nguyén tic giai quyét khiéu nai, khang nghi

Ngudi tham gia giai quyét khiéu nai, khang nghi cua khach hang phai tuan thu cac nguyén tic

Sau:

- Cbng khai, minh bach: c4c théng tin cia SAINCO vé viéc cung cap dich vu phai ¢am bao
cong khai, minh bach vai khach hang dé khach hang c6 thé tiép can dugc cac qua trinh
cung cap dich vu do.

- SAINCO phai x4c dinh, cting véi khach hang va bén khiéu nai/ khang nghi, xem c6 cong
khai van dé khiéu nai/ khang nghi va viéc giai quyét khiéu nai/ khang nghi hay khéng,
néu co thi & mie do ndo.

- D@ tiép can: cac thong tin vé giai quyét khiéu nai/ khang nghi cia SAINCO phai dam bao
dé hiéu va dé tiép can

- Tinh kip thoi: dam bao cung cip kip thoi cho cé nhan/ té chiic khiéu nai/ khang nghi cac
thdng tin vé viéc tiép nhan khiéu nai/ khang nghi, trach nhiém va tién do giai quyét khiéu
nai/ khang nghi.

- Khach quan: dam bao giai quyét cac khiéu nai/ khang nghi mot cach khéach quan, céng
bang va khdng phan biét d6i xtr, khong lién quan dén viéc khiéu nai, khang nghi cua

khéch hang.

Page 2 of 5



. . . M4 s6 : QP03-
QUY TRINH GIAI QUYET GQKNKN

q _ o | KHIEUNAIVAKHANG NGHI | Lin ban han 02
AW AINCO | pROCEDURE OF HANDLING | Noay hicu hyc:

COMPLAINTS AND APPEALS  |-51/03/2025

S6 trang: 06

- Chi phi: c& nhan/ t6 chic khiéu nai/ khang nghi khéng phai chiu bt ky chi phi nao cho
qua trinh thuc hién va giai quyét cac khiéu nai/ khang nghi.

- Quatrinh tiép nhan, giai quyét phai than thién, hoa nhé, thién chi, tao diéu kién thuan tién
cho khach hang va khong nging cai tién nham hoan thién hoat dong cung wng dich vu.

- Tinh than giai quyét khang nghi/khiéu nai/tranh chip: chia s¢, thuong luong, hoa giai,
hop tac va han ché tbi da thiét hai vé tinh than va vat chét caa cac bén lién quan.

- Quyét dinh dugc truyén dat cho bén khiéu nai phai do (nhiing) nguoi truée dé khong lién
quan dén van dé khiéu nai dua ra hoic xem xét va phé chuan

2. Trinh ty tiép nhan, xem xét va giai quyét

- Khi nhén dugc van ban khang nghi/khiéu nai/tranh chép tr c4 nhan/té chirc bén ngoai,
can bo tiép nhan cap nhat vao S6 theo doi gidi quyét ¥ kién QP03-02, bao cao Lanh dao
Cong ty.

- Tuy thudc vao mic do, ndi dung van dé va trach nhiém-quyén han, Lanh dao Cong ty
phan cong can bd xem xét, xdc minh, tham tra va bao cdo két qua (kém theo cac bang
chung thu thap dugc).

- Sau khi xac minh va thim tra déy du, can bd dugc phan cong dy thdo van ban tra 101,
trinh Lanh dao Cong ty soat xét, Lanh dao Cong ty/ngudi dugce uy quyén phé duyét va
chuyén van thu dé gui cho t6 chirc/ca nhan khang nghi/khiéu nai/tranh chap;

- Cén bd duoc phan cong c6 trach nhiém theo ddi sy chip nhan cia ddi twong khang
nghi/khiéu nai/tranh chép. Néu khong nhan dugc su chép thudn, can by dugc phan cong
bdo cdo Lanh dao Cong ty. Tuy thudc vao van dé khong chap thuan, Linh dao Cong
ty/Nguoi duoc uy quyén dé giai quyét bd sung (néu can). Quyét dinh ctua Lanh dao Cong
ty 1a ¥ kién cao nhat va 1a cudi cung khi giai quyét khang nghi/khiéu nai/tranh chap doi
v6i hoat dong danh gia chiig nhan san pham.

- Thoi gian giai quyét phai nhanh chong, khong qua 30 ngay ké tir ngay nhan don khang
nghi/khiéu nai/tranh chap.

- Néu t6 chtrc/ca nhan khang nghi/khiéu nai/tranh chap khong chip nhan, c6 thé thuc hién

quyén khang nghi/khiéu nai/tranh chdp dén cic co quan c6 thim quyén theo Phap luat.

3. Hanh ddng khic phuc, phong ngira
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- Khi giai quyét khang nghi/khiéu nai/tranh chap, Lanh dao Cong ty c6 trach nhiém xem
xét dé yéu cau thuc hién cac hanh dong khic phuc, phong ngira kip thoi nham tranh tai
din va’hoic ngin chin sy viéc tiém an cd thé xay ra.

- Viéc thyc hién hanh dong khic phuc, phong ngira tuan theo Quy trinh kiém soét san

pham khdng phu hop — hanh dong khéc phuc, phong ngira
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IV. BAO MAT

Moi can b, nhan vién trong SAINCO c6 trach nhiém bao mat cac thong tin lién quan dén khiéu

nai, khang nghi trir khi c6 sy dong y bang van ban cua ca nhan/ té chic khiéu nai/ khang nghi.

V. HOSO
STT Ho so M4 ho so Noi luu Thai gian luu

Phiéu tiép nhan va xtr ly khiéu

1 o . QP03-01 Vian phong 3 nam
nai/ khang nghi
S6 theo dbi tiép nhan va xir ly

2 ., o QP03-02 Van phong 3 nam
khiéu nai/ khang nghi
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