QUY TRINH M4 hiéu: QT.11

GIAI QUYET KHIEU NAI'VA | [ A1 ban hanh: 03

KHANG NGHI CUA KHACH
HANG Higu lyc: 15/04/2025

1. QUY BINH CHUNG
1.1 Muc dich va pham vi

Quy trinh nay quy dinh trinh tw, trach nhiém va phuong phap tiép nhan, xac nhan, diéu
tra va ra quyét dinh d6i voi:

e Cac khiéu nai vaphan nan ciia khach hang hodc bat ky bén lién quan nao vé hoat
dong cua IOSIN.

e Cac khang nghi ctia khach hang ddi véi cac quyét dinh bat lgi do IOSIN dua ra
lién quan dén hoat dong ching nhan, thadm dinh/tham tra.

Quy trinh nay &p dung cho tat ca cac hoat dong do IOSIN thyc hién, bao gém chirng nhan
hé théng quan 1y, chimg nhan san pham, thim dinh va tham tra khi nha kinh (V&V
KNK), dao tao va cac hoat dong lién quan khac.

Quy trinh nay nham dam bao viéc giai quyét khiéu nai, phan nan va khang nghi duoc
thie hién mot cach cong bang, khach quan, kip thoi, hiéu qua, bao mat, khong phan biét
d6i xtr, dong thoi xac dinh cac co hoi cai tién dé ngan ngira sy tai dién.

Quy trinh nay duoc cong bd va sin c6 cho moi khach hang va bén lién quan.

1.2. Bién soan, soat xét, phé duyét:

Vin ban nay do Phong Tong hop bién soan, Vién truéng phé duyét ban hanh.

Viéc bién soan, soat xét, sira doi, phé duyét, ban hanh, thu hoi, hiy bo van ban nay phai
tuan thu cac quy dinh tai Quy trinh Kiém soat tai li¢u - QT.01.

1.3. Trach nhiém:

- Can bo bién soan: Pho bién, hudng dan, theo ddi va cap nhat viée thuc hién.

Vién trudng: Chiu trach nhiém cao nhat vé viéc thuc hién va hiéu luc cua quy trinh nay,
dam bao cac ngudn luc can thiét va tinh khach quan trong toan bd qua trinh. La nguoi ra
quyét dinh cudi cing d6i véi Khiéu nai/Phan nan (trir khi c6 xung dot loi ich) va co thé
iy quyén.

Hoi dong Chimg nhan (hodc Ban/Tiéu ban duoc chi dinh bsi HDCN): Chiu trach nhiém
chinh trong viéc xem xét va ra quyét dinh d6i véi céc Khang nghi, ddm béo tinh doc 1ap
v6i hoat dong va quyét dinh ban dau bi khang nghi.

Truong Phong Téng hop (P.TH): Chiu trach nhiém diéu phdi chung viéc tiép nhan, theo
ddi, tong hop tinh hinh va luu trit hd so giai quyét khiéu nai, phan nan va khéng nghi.
DPam bao quy trinh dugc phd bién va duy tri.
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Truong cac bo phén lién quan (P.CN, cac b phéan khac): Chiu trach nhiém phén cong,
chi dao viéc xem xét, diéu tra KNPN thuoc pham vi quan ly; cung cap thong tin, hd so
cho viéc xir Iy Khang nghi khi duoc yéu cau. Dam bao nhan sy tham gia diéu tra KNPN
doc 1ap v6i hoat dong bi khiéu nai.

Toan thé nhan vién IOSIN: C6 trach nhiém tiép nhan thong tin KNPN/Khang nghi ban
dau va chuyén dén bd phan/nguoi ¢ trach nhiém. Tham gia cung cap thong tin khi duoc
yéu cau.

Nguoi/Bo phan duoc giao xur Iy Khiéu nai/Phan nan: Chiu trach nhiém diéu tra, dé xuét
giai phép theo quy trinh, dam bao doc 1ap vo1 hoat dong/nguoi bi khicu nai.

Ngudi/Bo phan duoc giao hd tro xur Iy Khang nghi: (Vi du: Thu ky HDCN) Chiu trach
nhiém thu thap thong t,in, chuan bi ho so trinh HDCN, thong bdo két qua, dam bao doc
1ap vo1 hoat dong/quyét dinh bi khang nghi.

2. DINH NGHIA, VIET TAT VA TAI LIEU VIEN DAN
2.1. Pinh nghia, tir viét tat:
- TOSIN: Vién khoa hoc va doi méi sang tao IOSIN

Khiéu nai (Complaint): Su thé hién khong hai 1ong, khong phai 1a khang nghi, boi bat ky
c4 nhan hodc t6 chirc nao dbi véi IOSIN, lién quan dén cac hoat dong cua IOSIN hodc
cua khach hang dugc IOSIN ching nhan/thAm dinh/thdm tra, ma mong mudn nhan dugc
phan hdi hodc giai quyét.

Phan nan (Grievance/Feedback): Hinh thire dién dat su khong hai long (thuong it nghiém
trong hon khiéu nai) hodc gop y vé hoat dong cua IOSIN, mong mubn duoc ghi nhan
hodc phan hoi.

Khang nghi (Appeal): Yéu cau ctia khach hang vé viéc xem xét lai mot quyét dinh bat loi
do IOSIN dua ra lién quan dén tinh trang chimg nhan hoic két qua tham dinh/tham tra
mong mudn cua khach hang d6 (vi du: tir chdi cp/gia han, dinh chi, hity bo ching
chi/tuyén b V&V).

2.2. Tai liéu vién dan:

S6 tay chat lwong - STCL;

ISO/EC 17021,

ISO/IEC 17065;

1SO 9001:2015.

Quy ché hoat dong ctia Hoi dong ching nhan — QD.01.

Cac quy trinh tac nghiép lién quan (QT.09, QT.10, QT.16, QT.17, QT.18...).
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3. NOI DUNG QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI VA PHAN NAN

3.1. Cac nguyén tic giai quyét phan nan, khiéu nai

Nguoi tham gia giai quyét khiéu nai ctia khach hang phai tuin tha cac nguyén tic sau:
Cong khai, minh bach: Cac thong tin cua IOSIN vé cung cép cac dich vu phai dam bao
cong khai, minh bach v&i khach hang dé khach hang c6 thé theo doi, kiém soat dugc céac
qua trinh cung cap dich vu do.

D@ tiép can: Céc thong tin vé giai quyét khiéu nai cia IOSIN phai dam bao dé hiéu va dé
tiép can.

Tinh kip thoi: BPam bao cung cap kip thoi cho ca nhén/térchl'rc,khiéu nai cac thong tin vé
viéc tiép nhan khi€u nai, trach nhiém va tién d¢ giai quyét khiéu nai.

Khach quan: Pam bao giai quyét cac khiéu nai mot cach khach quan, cong bang va
khong phan biét doi xtr.

Chi phi: Nguoi khiéu nai khong phai chiu bat ky chi phi nao cho qua trinh thyc hién
khiéu nai va giai quyét khiéu nai.

3.2. Chinh sach xir Iy phan nan, khiéu nai ctia khach hang

“IOSIN ludn tao diéu kién dé khach hang c6 thé phan anh va thién chi trong viéc giai
quyet cac phan nan, khiéu nai nham bao dam quyén lgi ctia khach hang va khong ngimg
cai tién dé hoan thién hé théng quéan 1y ciia IOSIN”.

IOSIN cong khai mau Don khiéu nai va phan nan (BM.OL.QT.11) trén Website dé khach
hang co thé ti€p can va thuc hién thu tuc khi€u nai mot cach thuan tién.

3.2.1. Luu dd

Budc 1: Nhan thong tin khiéu nai, phan nan

Moi nhan Viél} cua Cong ty nhan cac thong tin vé phan nan, khiéu nai. Khi nh,efm d‘u’()'C,
pl}e‘m péln, khiéu nai, nhan vién d(’)’dénh gia so bo muc do r;ghiém trong cua van dé, néu
van dé nghiém trong can giai quyet ngay thi lién h¢ truc tiép bang dién thoai, email cho
Vién truong/truong bo phén lién quan dé xir ly kip thoi (trong 24h van phai bao cho Vién
truong biét qua email). Néu van dé khong phai cip bach trong vong 24h phai 1ap Phiéu
Thong tin phan nan va khiéu nai ctia khach hang - BM.02.QT.11 va gui cho Vién trudng,
trudng bo phén lién quan dén khi€u nai, phan nan.

Budc 2: Thong béo vé viéc nhan duoc khiéu nai, phan nan

Khi nhan dugc phan nan, khiéu nai by phan dugc Vién truong diéu hanh phan cong giai
quyéet khiéu nai phan nan phai thong bao cho cé nhan/toé chirc phan nan, khiéu nai biét vé
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viéc phan nan, khi€u nai da duogc ti€p nhan bang cac cach: Goi dién thoai, guri thu dién tir
hoac fax.

Thoi gian théng bao khong qua 24h sau khi nhan dugc phan nan, khiéu nai.
Budc 3: Xem xét, danh gia so bo khiéu nai, phan nan

Cac phﬁn nan, khiéu nai can dugc danh gia so bo theo cac tiéu chi nhu: Ban chét cta
phan nan, khiéu nai, mérc 46 gay git, sy lién quan dén cac van dé vé cac dich vu cua
IOSIN, tinh phtic tap mirc d6 anh huéng, nhu cau va kha ning giai quyét néu phan nan,
khiéu nai khong c6 du théng tin can thiét dé tién hanh giai quyét thi quay lai Budc 1.

Céc trudng bg phén lién quan phan bd cac ngudn luc can thi€t cho qua trinh xtr 1y phan
nan, khi€u nai tai cac bo phan minh.

Budc 4: Tap hop va lap ho so phan nan, khiéu nai

Lap ho so phan nan, khiéu nai cung vdi cac thong tin ho trg va ¢6 dau hi€u nhan biét ho
so theo tirng vu viéc.

Budc 5: Xt Iy phan nan, khiéu nai

Céc truéng bo phan sau khi nhan dugc quyét dinh ciia Vién trudng vé viée xir 1y phan
nan, khiéu nai khach hang can tim hiéu k§ hoan canh va cac thong tin lién quan dén phan
nan, khiéu nai, nguyén nhan phan nan, khiéu nai, chi dinh nhan vién thuc hién gidi quyét
cham nhat trong vong 24h.

Hang thang Phong Tong hop c6 nhiém vy thu nhan két qua giai quyét phan nan, khiéu nai
cua cac phong ban va bao cdo 1én Vién truong diéu hanh.

Buéc 6: Thong bao dén khach hang

B6 phan tri1 tri giai quyét khiéu nai, phan nan thong bao cho khach hang biét vé quyét
dinh, hanh dong s€ dugc thyuc hién lién quan dén phan nan, khiéu nai sau khi c6 v kién
cua Vién trudng.

Néu ngudi phan nan, khiéu nai tir chéi quyét dinh hoac hanh dong da duoc dua ra thi cac
phong ban lién quan phai c6 cac hinh thire giai quyét khac hoic theo céc diéu khoan
trong "Quy dinh chung vé chirng nhén hé thong chat luong" va Bo phan chu tri giai quyét
khiéu nai, phan nan thong bao cho ngudi phan nan, khiéu nai biét vé sy thay d6i nay theo
quy dinh cta IOSIN trong "Quy dinh chung vé chimg nhén hé thong chat luong".

DPdng thoi 1ap ho S0 vé truong hop do. Cac bo phan, ca nhan c6 lién quan can co bién
phap giam sat tiép theo d6i véi qua trinh xtr Iy phan nan, khiéu nai cho dén khi cac ,
phuong an giai quyét thich hop duoc thao luan va 1am théa man nguoi phan nan, khiéu
nai.
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Phan nan, khiéu nai can duoc giai quyét trong vong 10 ngay ké tr ngay nhan duoc phan
nan, khiéu nai. Trudng hop ngoai 18, xin y kién Vién truong quyét dinh thoi han giai

quyet
Budce 7: Lap hd so cac bién phap da thyuc hién

Khi ngudi phan nan, khiéu nai nhan dugc thong bao, néu chip nhan cac quyét dinh va
hanh dong dua ra thi B phan chu tri giai quyet khiéu nai, phan nan thong bao dén phong
ban lién quan thuc hién quyét dinh va luu ho so. Két thuc qua trinh phan nan, khiéu nai.

Qua trinh giai quyét khiéu nai phan nan duoc theo ddi trong BM.03.QT.11 - S6 theo ddi
khiéu nai va phan nan va dugc Phong Tong hop ghi nhan va luu trit.

Chu ¥: Trong trudng hop phuong an giai quyét khiéu nai khong duoc thdng nhit véi
khach hang, su viéc s€ duogc dua 1én Toa dan sy TP. Ha Noi hodc toa dan su theo thoa
thuan trong hop dong dé giai quyét.

4. NOI DUNG QUY TRINH GIAI QUYET KHANG NGHI

Vige giai quyet khang nghi tai IOSIN tuan thu cac nguyén tac chung néu tai Muc 3.1,
d6ng thoi nhin manh cac nguyén tic sau:

e Quyén Khang nghi: Khach hang c6 quyén khang nghi cac quyét dinh bat loi lién
quan dén hoat dong ching nhan/V&V ma IOSIN dua ra d6i vé6i ho, theo ding
trinh tu va thoi han quy dinh.

e Tinh ddc lap va khach quan t6i da: Viéc xem xét va ra quyét dinh khang nghi
phai dugc thuc hién bdi ca nhan hodc tap thé (Hoi1 déng Chung nhan hodc Tiéu
ban duoc chi dinh) hoan toan doc lap voi hoat dong danh gid/V&V va quyét dinh
ban dau bi khang nghi. Khong ai duoc tham gia vao quyét dinh khang nghi néu da
tham gia vao d6i tuong bi khang nghi.

e Khong phan biét ddi xtr: Viéc ndp, diéu tra va quyét dinh khang nghi khong
dugc dan dén bat ky hanh dong phan biét dbi xir nao ciia IOSIN d6i véi nguoi
khang nghi.

e Quyén dugc lang nghe va tiép can thong tin: Nguoi khang nghi c6 co hoi trinh
bay vu viéc, cac bang ching lién quan va duoc tiép can cac thong tin khong bao
mat lién quan dén qua trinh xem xét khang nghi cia minh.

e Dua trén bang chimg: Quyét dinh khang nghi phai dya trén viéc xem xét khach
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quan, day du cac bang ching va thong tin lién quan duoc thu thip trong qua trinh
giai quyét.

e Kip thoi va hiéu qua: Khang nghi dugc xir 1y va thong bao két qua trong thoi
gian hop 1y da dugc quy dinh, ddm bdo quy trinh 16 rang va hiéu qua.

4.2. Chinh sach xu ly Khang nghi "IOSIN cam két cung cap mot quy trinh giai quyét
khang nghi 16 rang, cong bang, khach quan va doc lap dé xem xét lai cac quyét dinh lién
quan dén chting nhan hodc tham dinh/thdm tra. Chiing toi dam bao moi khang nghi déu
dugce xem xét mot cach nghiém tic boi nhitng nguoi co tham quyén va doc lap, nham bao
vé quyén loi chinh dang cua khach hang va duy tri sy tin cdy vao cac quyét dinh cia
IOSIN."

4.3 Céc budc cua quy trinh Khang nghi

e Budc 1: Tiép nhan Khang nghi

o Piéu kién: Khang nghi chi duoc tiép nhan tir khach hang ctiia IOSIN ddi

v6i mot quyét dinh chinh thirc, bat loi lién quan dén hoat dong ching

nhan/V&V danh cho chinh khach hang do.

o Hinh thtrc: Khang nghi phai duoc giri bang vin ban (qua thu, email hodc

biéu mau truc tuyén néu c6 - vi du: BM.04.QT.1 1), néu ro thong tin khach

hang, quyét dinh bi khang nghi, ngay nhan quyét dinh, 1y do khang nghi chi

tiét va cac bang chimg kém theo (néu co).

o Thoi han: Khang nghi phai duoc giri ¢én IOSIN trong vong 30 ngay keé tir

ngay khach hang nhan duoc thong bao chinh thirc vé quyét dinh bi khang

nghi. Céc truong hop qua han chi duoc xem xét néu co 1y do dic biét va

dugc Vién truong chép thuan.

o Tiép nhan: P.TH 1a ¢dau mdi tiép nhan, kiém tra tinh day du va hop 1¢ ban

dau (dung dbi twong, ding thoi han, cé ndi dung rd rang). Néu hop 18, ghi

nhan vao S6 theo di (BM.03.QT.11) véi phan loai "Khang nghi" va thong

bao cho nguoi/bd phan chiu trach nhiém chuan bi hd so cho HPCN. Néu

khong hop 1€, thong bao lai cho khéach hang 1y do.

e Budc 2: Xac nhan da tiép nhan Khang nghi

o Trong vong 03 ngay lam vi¢c ké tir khi nhan dugc khang nghi hop 1¢, P.TH
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(hoac bd phan dugc giao) phai guri thong bado xac nhan chinh thirc cho
khach hang, cung cap mai s theo ddi vu viéc (néu c6), tom tat quy trinh xtr 1y va du kién
thot gian phan hoi.

e Budc 3: Chuan bi H6 so va Chuyén giao Xem xét

o Nguo1/B0 phan dugc giao (vi du: Thu ky HDCN) c6 trach nhiém tap hop
mot bo hd so diy di va khach quan vé vu viée, bao gdm:

m Don khang nghi va cac tai liéu do khach hang cung cap.

m Toan bo ho so lién quan dén qué trinh dénh gia/V&V din dén quyét

dinh bi khang nghi (ké hoach, bao céo, bang chung...).

m Thong bao vé quyét dinh bi khang nghi.

m Céc quy trinh, tiéu chuan, quy dinh lién quan di dugc ap dung.

m Céc thong tin lién quan khac.

o B ho so nay duoc chuyén dén Hoi dong Ching nhan (HPCN) hoic Tiéu
ban Khang nghi dugc HDCN thanh 14p riéng cho vu viéc (ddm bao thanh
phan doc lap).

e Budc 4: Diéu tra va Xem xét Khang nghi

o HPCN/Tiéu ban Khang nghi (sau day goi chung la Co quan xem xét khang
nghi) tién hanh nghién ctru, xem xét toan bd hd so vu viéc.

o Pam bao tinh doc 1ap: Cac thanh vién tham gia Co quan xem xét khang
nghi khong dugc 1a nhitng ngudi da tham gia vao hoat dong danh gia/V&V
hodc dua ra quyét dinh ban dau dang bi khang nghi.

o Co quan xem xét khang nghi c6 quyén:

m Yéu ciu cac bo phan hodc ¢4 nhan lién quan ctiia IOSIN cung cip

thém thong tin, giai trinh bang van ban hodc tryc tiép.

m Yéu cau ngudi khang nghi cung cap thém bang ching hodc giai trinh

1d hon vé cac diém trong don khang nghi.

m T6 chirc mot cudc hop/phién diéu trin dé nghe trinh bay tir nguoi

khang nghi va cac bén lién quan ctia IOSIN (néu xét thay can thiét),
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dam bao ngudi khang nghi dugc théng bao trude va ¢ co hdi chuan

bi.

m Tham vén y kién chuyén gia k¥ thuat doc lap néu can thiét d6i véi

cac van dé chuyén mon phirc tap.

o Tét ca cac hoat dong diéu tra, thu thap thong tin, cac budi lam viéc (néu cd)
phai duoc ghi nhan day du.

e Budc 5: Hop va Ra Quyét dinh Khang nghi

o Co quan xem xét khang nghi t6 chirc cudc hop dé thao luan, danh gid toan
b thong tin, bang ching va dua ra két luan cubi cung.

o Quyét dinh dugc thong qua dua trén sy dong thuan hoic biéu quyét theo
quy ché hoat dong cia HDCN/Tiéu ban.

o Cac loai quyét dinh c6 thé bao gom:

m Béc bo khang nghi va gitt nguyén quyét dinh ban dau.

m Chap nhan mot phan hodc toan bo khang nghi, yéu cau sira doi hoic

hay bé quyét dinh ban dau.

m Yéu cau thuc hién lai mot phén hodc toan bd qua trinh danh

gia/V&V lién quan dé co co so ra quyét dinh méi.

o Quyét dinh cubi ciing phai duoc 1ap thanh vin ban (Bién ban hop hoic
Quyét dinh giai quyét khang nghi), néu 13 1y do, cin cr va dugc ngudi co
tham quyén ctia Co quan xem xét khang nghi ky duyét.

e Budc 6: Thong bao Quyét dinh Khang nghi

o Trong vong 05 ngdy lam viéc ké tir ngay Co quan xem xét khang nghi ra
quyét dinh, P.TH (hodc Thu ky HDCN) giri thong bao chinh thirc bang vin
ban vé quyét dinh niy cho khach hang.

o Thong bao phai bao gom noi dung quyét dinh, tom tat cic cin ci chinh dan
dén quyét dinh. Nhan manh day 1a quyét dinh cudi cung cua IOSIN dbi voi
vu viéc khang nghi.

e Budc 7: bong Khang nghi, Thuc hi¢n Quyét dinh va Hanh dong khéc phuc
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o Cap nhat trang thai "D3 déng" vao S6 theo doi (BM.03.QT.11).

o Néu quyét dinh yéu cau cac hanh dong tiép theo (vi du: sira d6i quyét dinh,
danh gi lai...), cac bo phan lién quan ctia IOSIN c¢6 trach nhiém trién khai
thuc hién.

o Hoan thién va luu trit hd so vu viéc khang nghi theo quy dinh tai Muc 6.

o Néu qua trinh xem xét khang nghi chi ra cac diém yéu, 15i hé théng hodc su
khong phu hgp trong cac quy trinh, hoat dong cua IOSIN, Co quan xem xét
khang nghi s& yéu cau bd phan lién quan thyc hién Hanh dong khac phuc
theo Quy trinh QT.05.

o Tong két cac vu viéc khang nghi va két qua giai quyét 1a mot phan dau vao
quan trong cho hoat dong Xem xét cua Lanh dao.

e Thoi gian giai quyét Khang nghi: IOSIN nd lyc gidi quyét khang nghi trong
vong 45 ngay lam viéc ké tir ngay xac nhan tiép nhan khang nghi hop 18. Trudng
hop dac biét phuc tap, phai thong bao va cap nhat tién do cho khach hang.
5.SU BAO MAT:

Nguyén tic bao mét ap dung cho ca qua trinh giai quyét Khiéu nai, Phan nan va Khang
nghi. Thong tin ¢4 nhan ctia nguo1 giri va ndi dung chi tiét s€ dugc bao mat to1 da trong
pham vi phap luat va quy trinh cho phép

Moi thong tin lién quan téi khach hang va déi tac khiéu nai phai dugc bao mat hoan toan,
dac bi¢t 1a nhiing thong tin khi€u nai lién quan té1 chién lugce, hoat dong kinh doanh,
cong ngh¢ va thi truong cua khach hang trong qué trinh thuc hién hgp dong, trir phi c6 su
chap thuan bang van ban cua nguoi c6 tham quyén ctua khach hang do.

V.HO SO LUU

Hb so lién quan dén mdi vu viée khiéu nai/phan nan/khang nghi phai dwoc lap va luu triv
day du tai P.TH.

TT Tén biéu mau | Ma HS Noi luu Thoi gian luu

1 Pon khiéu nai | BM.0L.QT.11 Eggng Tong 1 55 nam
Thong tin <

2 khiéu nai BM.02.QT.11 02 nam

9|5



QUY TRINH M4 hiéu: QT.11
GIAI QUYET KHIEU NATVA | [ 4 ban hanh: 03
KHANG NGHI CUA KHACH
HANG Hiéu luc: 15/04/2025
S theo doi y
khiéu nai BM.03.QT.11 02 nam
Bonkhang | gy1 04 0T 11 02 nim
nghi
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