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1. MUC PiCH

PQI dua ra chinh sach nay nhim muc dich thiét lap qua trinh chuén muc va c6 hé théng cho viéc
quan ly cac Khiéu nai, Phan nan va Khang nghi nhan dugc.Chinh sach nay dé cdp cac qué trinh
chung cho tat ca cac hoat dong ciia PQI nham dam bao tit ca cac Khiéu nai/ Phan nan va khang
nghi duoe xir Iy chuyén nghiép, nhanh chéng, khach quan, dung dén va c6 tinh than trach nhiém.

2. THEO DOI PHIEN BAN & PHE DUYET

Nguwoi Lap Phé Duyét
Nguyén Viin Lwong Vii Thi L¢ Thiy
Phién ban Ngay Noi dung thay doi Phé duyét Ghi chu
01 05.01.2022 | Ban hanh lan dau Vii Thi Lé Thay
02

3. PINH NGHIA

- Khiéu nai: Su khong hai long véi yéu cau xem xét lai ctia mot c4 nhan hoic td chirc bt ky véi hoat
dong cua to chire danh gia sy phu hop ) lién quan dén hoat dong cua to chirc/co quan d6 véi mong
mudn dugc dap lai

- Phan nan: Su khong théa mén dén tir ¢4 nhan hodc td chirc, thé hién su phan dbi vé cude danh gia
su phu hgp hoac phan doi doi vai to chire danh gia sy phu hgp dé yéu cau xem xét lai quyét dinh
cta to chuc

- Khang nghi: 1a hanh dong hodc vin ban ma té chirc thuc hién dé yéu ciu xem xét lai quyét dinh
ching nhén nao do.
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4. NOI DUNG

4.1 Nguyén tic:

- Khiéu nai/ phan nan chi duoc giai quyet néu ghi 13 tén ngudi, tén t6 chic, nhitng c4 nhan lién quan
dén khiéu nai/phan nan va van dé ctia khiéu nai/phan nan. Céc ca nhan lién quan dén khiéu nai
khong duoge xtr ly/ giai quyét khiéu nai

- Khang nghi chi dugc giai quyét néu néu 5 tén tb chirc, Iy do va bing chimg yéu cau

- PQI khong chip nhén va xir ly cac khiéu nai/phan nan hay khang nghi néc danh hogc cac khiéu
nai/phan nan/ khang nghi khong néu ly do hodc khong vién dan bang chimg.

4.2 Tiép nhén khiéu nai/phan nan/ khang nghi:

- Khiéu nai/phan nan/ khang nghi c6 thé dugc trinh bay bing thu, email hodc giri thong tin qua trang
web hoic bang 1o (dién thoai, phan hdi trong qué trinh 1am viéc v6i bd phén kinh doanh hodc véi
déanh gié vién)

- Tét ca nhan vién cia PQI déu c6 thé tiép nhan khiéu nai/phan nan/khang nghi

- Khi tiép nhén khiéu nai/ phan nan/khéng nghi, ngudi tiép nhn phai ghi nhén thong tin vao so ghi
nhan khiéu nai QT06.F01

4.3 Xtr Iy khiéu nai/phan nan:

- Tét ca cac khiéu nai/phan nan déu dugc trinh giam dbc dé xir ly. Vi khiéu nai can tién hanh danh
gia kiém tra sy viéc va khach hang s& dugc thong bao vé ly do can danh gia

- Quy trinh khiéu nai/phan nan duoc cong khai va duoc trinh bay ngén gon trén trang web ciia PQI

- Khi tiép nhén thong tin, cac khiéu nai va phan nan s& dugc phan héi dén ngudi gui trong vong 5
ngay lam viéc, trir khi cé quy dinh cu thé khac

- Nguoi tiép nhan Khiéu nai/phan nan c6 thé 1a nguoi nhan thong tin truc tiép hodc 1a ngudi nhap ndi
dung cua khi€u nai/phan nan. Céc khi€u nai/phan nan d6 s€ dugc chuyén tdi nguoi tham dinh va
xem xét muc d6 nghiém trong cta khi€u nai/phan nan, sau d6 quyét dinh cac bude hanh dong tiep
theo twong tng.

- Dbi véi cac phan nan bang 161 ndi (truc tiép hodc qua dién thoai), email ma ngudi ,tiép nhén phan
nan giai thich lam thoa mén khéach hang thi ndi dung phan nan va ndi dung giai quyet duge bao cho
phong kinh doanh dé ghi nhén vao biéu mau “So6 ghi nhan khiéu nai” QT06.FO01.

4.4 X1r ly Khang nghi:
Tét ca cac khang nghi déu duoc trinh giam déc dé xur ly. Giam déc Pidu hanh Cong ty s& diéu tra
va giai quyét vn dé d6 néu c6 thé. Nguoi khang nghi s& dugc thong bo bing vin ban két qua
khéng nghj trong vong 14 ngay lam viéc. Néu nhu ngudi khang nghi van chua hai long thi mot
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ban khang nghi nita s& dugc giri cho T chirc Cong nhan (trong trudng hop céc chuong trinh do
T6 chirc Cong nhan cong nhan). Quyét dinh cua To chire Cong nhén s& 1a cudi cung va ca hai bén
PQI Viét Nam va khach hang phai tuan thu theo.

Trong truomg hop viée khang nghi dugc phé chuan va khach hang duge phuc héi chimg chi thi s&
khong ¢6 su khiéu nai nao déi voi PQI Viét Nam vé viéc hoan tra lai chi phi hogc ton that gin voi
hanh dong trén.

4.5 Cai tién:

- Céc phan nan, khiéu nai/khang nghi 14 co hoi cai tién cho PQI

- Céac phan nan, khiéu nai/khang nghi néu nguyén nhan 1a diéu khong phu hop thi Giam ddc s& phan
cong nhén sy thuc hién hanh dong khic phuc/ phong ngira.

- Trong qua trinh xtr ly khiéu nai/phan nan/khang nghi néu yéu cau cac hanh dong khic phuc/ phong
ngura thi s€ thyc hién theo biéu mau QT02.F03 — phiéu yéu cau khic phuc va phai ghi nhan vao s6
ghi nhén khiéu nai QT06.F01

4. BIEU MAU AP DUNG

- QT06.F01: SH ghi nhéan
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