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Quality management - Customer satisfaction - Guidelines for complaints handling in organizations
L&i n6i dau
TCVN ISO 10002:2015 thay thé TCVN I1SO 10002:2007
TCVN ISO 10002:2015 hoan toan twong dwong véi 1ISO 10002:2014.

TCVN ISO 10002:2015 do Ban k¥ thuat tiéu chuan TCVN/TC 176, Quan ly chét lirong va dam bao chét
Itrong bién soan, Tong cuc Tiéu chudn Do lvdng Chat lwgng dé nghi, B Khoa hoc va Cong nghé cong
bo.

L&i gi®i thi€u

0.1. Khai quat

Tiéu chuén nay dwa ra huéng dan cho viéc thiét ké va thwc hién cé hiéu lwc va hiéu qua qua trinh xt ly
khi€u nai cho tat ca céac loai hinh hoat déng thwong mai hoac phi thirong mai, bao gébm ca nhirng hoat
dong lién quan dén thwrong mai dién ttr. Tiéu chuan nay mang lai lgi ich cho t6 chirc va khach hang
clia t6 chirc, bén khi€u nai va cac bén quan tam khac.

Thong tin thu thap dwoc trong qué trinh xtr ly khiu nai cé thé dan dén viéc cai tién san pham, qué trinh
va khi cac khi€u nai dwoc giai quyét thoa dang, danh ti€ng cua td chirc cé thé sé dwoc nang cao. Diéu
nay khong phu thudc vao qui mo, vi tri va linh vire hoat déng cda to chirc. Trong thi trirorng dang trong
qué trinh toan cau héa nhu hién nay, gia tri cla tiéu chudn nay cang dwoc khéng dinh rd rang hon do
tao ra su tin cay trong viéc xt ly khi€u nai phu hop.

MOt qua trinh x(r ly khi€u nai cé hiéu lwc va hiéu qua phan anh cac nhu cau clia ca té chirc cung cap
san pham va nhirng nguoi ti€p nhan cac san pham do.

CHU THICH: Trong TCVN ISO 9000:2007, “san phdm” dwoc dinh nghia la “két qua cia qua trinh” bao
gbm bon loai s&n pham chung: dich vu, phan mém, phan cirng va vat liéu da xtr ly. Trong tiéu chuan
nay, khi str dung thuat ngtr “san pham?” thi cling c6 thé hiéu la “dich vu”.

Viéc xtr ly khiéu nai thong qua qua trinh dwgc mo ta trong ti€u chuan nay cé thé nang cao sw théda man
clia khach hang. Khuyén khich sw phan hoéi ctia khach hang, bao gém ca cac khi€u nai néu nhw khach
hang khéng théa man, c6 thé tao ra nhirng co hdi dé duy tri hodc tang thém long trung thanh va sw ting
ho cla khach hang va cai thién dwgc kha nang canh tranh trén thj triedng trong nuéc va quéc té.

Viéc ap dung qué trinh dwoc mo ta trong tiéu chuén nay c6 thé:

- tao diéu kién cho nguoi khiéu nai ti€p can qua trinh xt ly khi€u nai mé& va cé kha nang dap ng;

- gilp cho t6 chirc tdng cudng kha nang giai quyét cac khi€u nai theo mot cach thirc théng nhét, c6 hé
théng va thuan tién nham théa méan ca nguoi khi€u nai lan to chic;

- gilip cho t6 chirc tang cuong kha nang xac dinh cac xu hwéng, han ché cac nguyén nhan gay ra
khi€u nai va cai tién hoat dong clia t6 chirc;

- gilip cho 6 chtrc tao 1ap dwoc phwong thire ti€p can dinh hwdng vao khach hang dé giai quyét cac
khi€u nai va khuyén khich cac c& nhan nang cao k§ nang lam viéc v&i khach hang;

- tao lap co s& cho viéc xem xét va phan tich lién tuc doi v&i qua trinh xt ly khi€u nai, viéc xtr ly khi€u
nai va nhitrng cai ti€n qua trinh da thuc hién.

T& chirc c6 thé sir dung qua trinh xtr ly khiéu nai két hop v&i cac qui tic vé théa man khach hang va
qua trinh giai quyét tranh chap v&i bén ngoai.

0.2. MGi quan hé v&i TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9004

Tiéu chuén nay twong thich véi TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9004 va hd tro cho cac muc tiéu cla hai
tiéu chuan do6 théng qua viéc ap dung co hiéu Iwc va hiéu qua qua trinh xtr ly khi€u nai. Tiéu chuén nay



c6 thé dwoc sir dung doc 1ap véi hai tiéu chuan néu trén.

TCVN ISO 9001 quy dinh cac yéu cau doi véi mot hé thong quan ly chat lwgng cé thé dwoc sir dung
cho ap dung ndi bo trong t6 chirc, hodc cho chitng nhan, hoac véi muc dich hop dong. Qua trinh xtr ly
khi€u nai dwgc mé ta trong tiéu chuan nay co thé dwoc str dung nhi mot yéu té clia hé théng quan ly
chat lvong.

TCVN ISO 9004 dwa ra hwdng dan cho viéc thire hién cai tién lién tuc. Viéc st dung TCVN ISO 10002
c6 thé gilip nang cao hiéu qua xtr ly khi€u nai va tang sw théa man cua khach hang va cac bén quan
tam khac. Ngoai ra, tiéu chuan nay c6 thé ciing thic day viéc cai tién lién tuc chat lwgng san pham can
c¥ vao phan hoi tir khach hang va cac bén quan tam khac.

0.3. Moi quan hé véi TCVN ISO 10001, TCVN ISO 10003 va TCVN ISO 10004

Tiéu chuan nay twong thich véi TCVN ISO 10001, TCVN ISO 10003 va TCVN ISO 10004. B6n tiéu
chuan nay cé thé dwoc str dung doc lap hodc cung véi nhau. Khi str dung cting nhau thi TCVN ISO
10001, TCVN ISO 10003, TCVN ISO 10004 va tiéu chuén nay c6 thé la mét phan cua két cau khung ro
rang va tich hop dé tang cwdng sw thda man ctia khach hang théng qua cac ma san pham, xtr ly khiéu
nai, gidi quyét tranh chap va theo doi va do sw thda man cta khach hang.

TCVN ISO 10001 néu huéng dan quy téc (ing x(r d6i v6i t& chirc lién quan dén sy thda mén clia khach
hang. Cac quy tac nay cé thé gidm kha nang phat sinh van dé va cé thé loai bd nguyén nhan khiéu nai
va tranh chap lam gidm su thda man clia khach hang.

TCVN ISO 10003 néu hwéng dan giai quyét tranh chdp vé su khiéu nai lién quan dén san phadm ma
khong thé giai quyét thoa dang trong ndi bd. TCVN ISO 10004 gilp giam thi€u sy khong hai long cla
khach hang ndy sinh tlr cac khi€u nai khéng dwoc giai quyét.

TCVN ISO 10004 néu hwéng dan vé thiét Iap qua trinh hiéu qua dé theo ddi va do sw thda man clia
khach hang. Tiéu chudn nay tap trung vao khach hang bén ngoai to chtrc.

QUAN LY CHAT LUONG - SU THOA MAN CUA KHACH HANG - HUONG DAN VE XU LY KHIEU
NAI

Quality management - Customer satisfaction - Guidelines for complaints handling in
organizations

1. Pham vi ap dung

Tiéu chuén nay dwa ra huéng dan cho qua trinh xt ly khi€u nai cé lién quan dén cac san pham trong
mot t0 chirc, bao gdm viéc hoach dinh, thiét k&, van hanh, duy tri va cai ti€n. Qua trinh xt¥ ly khi€u nai
dwgc mo ta trong tiéu chuan nay la phd hop cho viéc str dung nhu la mét trong nhirng qua trinh clia hé
théng quan ly chat lwong tong thé.

Tiéu chuan nay khéng ap dung cho viéc giai quyét nhirng tranh chap ctia té chirc véi bén ngoai hoac
nhi*rng tranh chap c6 lién quan dén cong viéc.

Tiéu chuén nay str dung cho tét ca céc loai hinh t6 chirc, khong phan biét quy mé va Iinh vire hoat
dong. Phu luc A dwa ra hwdng dan cu thé cho cac doanh nghiép nho.

Tiéu chuan nay dé cap dén cac khia canh sau day cla viéc xt ly khi€u nai:

a) nang cao su thda man cla khach hang bang cach tao ra mét méi truwérng dinh huéng vao khéach
hang v&i co ché mé cho cac thdng tin phan hoi (bao gom ca cac khi€u nai), gidi quyét moi khi€u nai
nhan dwgc va nang cao nang lwc cla té chirc trong viéc cai tién san pham va dich vu khach hang;

b) s tham gia va cam két clia lanh dao cao nhat thong qua viéc phan b6 va trién khai cac nguon luc,
bao gbm ca dao tao ngudn nhan luc;

¢) phat hién va xac dinh cac nhu cau va mong muén clia ngudi khi€u nai;

d) dam bao dé ngudi khi€u nai ti€p can v&i mot qua trinh khiéu nai mé, cé hiéu lwc va dé dang;
e) phan tich va danh gia khi€u nai dé cai tién chat lwgng san pham va dich vu khach hang;

f) danh gia qua trinh xt& ly khi€u nai;

g) xem xét tinh hiéu lwc va hiéu qua cta qua trinh xt ly khi€u nai.



2. Tai liéu vién dan

Céc tai liéu vién dan sau day la can thiét cho viéc ap dung tiéu chu?in. Da6i vGi cac tai lieu vién dan ghi
nam cong bo thi &4p dung ban dwgc néu. B6i véi cac tai liéu vién dan khéng ghi nam céng bo thi ap
dung ban m@i nhat, bao gém ca céc slra doi.

TCVN ISO 9000:2007 (ISO 9000:2005), Hé théng quan ly chét lvong - Co sé va tir ving.

3. Thuat ngi¥ va dinh nghia

Tiéu chuan nay str dung cac thuat ngi¥ va dinh nghia trong TCVN ISO 9000 va céac thuat ngi¥ va dinh
nghia duéi day.

3.1. Ngwei khiéu nai (complainant)
Ca nhan, t6 chirc hay ngui dai dién cla td chirc dwa ra khi€u nai.
3.2. Khiéu nai (complaint)

Viéc thé hién sy khong hai long d6i véi mot to chirc lién quan dén san pham hoac chinh qua trinh xt ly
khi€u nai clia t6 chirc, tra loi hodc giadi quyét dwoc mong doi mot cach ré rang hoac ngam hiéu.

3.3. Khach hang (customer)
T6 chirc hay c& nhan nhan mot san pham.

Vi DU: Nguoi tiéu dung, khach hang, ngudi str dung cudi cling, ngudi ban 1&, ngudi hudng loi va
nguoi mua.

[INGUON: TCVN ISO 9000:2007 (ISO 9000:2005), dinh nghta 3.3.5, ¢ stra ddi - bd chd thich]
3.4. Sw théa man cua khach hang (customer satisfaction)

Su cdm nhan clia khach hang vé mirc dd dap ng cac yéu cau clia khach hang.

CHU THICH: Theo TCVN ISO 9000:2007, dinh nghia 3.1.4 va bd cac chu thich.

3.5. Dich vu khach hang (customer service)

S twong tac gitra td chirc va khach hang trong suét vong doi clia san pham.

3.6. Thong tin phan hoi (feedback)

Cac y kién, nhan xét va thé hién sy quan tam vé san pham hoac qua trinh xtr ly khi€u nai.
3.7. Bén quan tam (interested party)

Ca nhan hay nhom quan tam dén két qua hoat dong hay sw thanh cong cua to chirc.

[NGUON: TCVN ISO 9000:2007 (ISO 9000:2005), dinh nghta 3.3.7 dwoc stra d6i bd vi du va chi
thich].

3.8. Muc tiéu (objective)
<Xt ly khi€u nai> biéu dwoc tim ki€m hay hwéng dén lién quan dén xtr ly khi€u nai.
3.9. Chinh sach (policy)

<Xt ly khi€u nai> Y dd va dinh hwéng chung cla td chirc ddi vai viec xir ly khiéu nai, dwoc Ianh dao
cao nhét thé hién mot cach chinh thirc.

3.10. Qua trinh (process)

Tap hop cac hoat dong co lién quan hay twong tac véi nhau dé chuyén cac dau vao thanh dau ra.
[NGU@N: TCVN ISO 9000:2007 (ISO 9000:2005), 3.4.1, duoc stra doi - bd cac cha thich.]

4. Cac nguyén tac hwéng dan

4.1. Khai quat

Can tuan th cac nguyén tic hudng dan duoc dua ra tlr 4.2 dén 4.10 dé xir ly c6 hiéu luc cac khiéu
nai.

4.2. Tinh minh bach

Céac thong tin vé cach thirc khi€u nai va khi€u nai dén dia chi nao can dwoc cong khai cho khach hang,



cé nhan va cac bén quan tdm khac.

4.3. Kha nang tiép can

Qua trinh xt ly khiéu nai can dé dang tiép can cho tét ca nhirng ngudi khi€u nai. Cac thong tin chi tiét
vé thirc hién khi€u nai va x( ly khi€u nai can san c6. Cac thong tin vé qua trinh xt ly khi€u nai va thong
tin ho trg’ phai dé hiéu va dé sir dung. Cac thoéng tin nay can duoc trinh bay theo mot ngon ngtr rd
rang. Thong tin va su trg’ gidp cho viéc thurc hién khi€u nai can san c6 (xem Phu luc B) theo ngdn ngtr
hodc cach thirc ma san pham dwoc cung cap, bao gom ca céac loai hinh khac nhau nhw cac ban in khé
I&n, chir ndi hay bang am thanh dé khéng cé ngudi khi€u nai nao gap khé khan.

4.4. Kha nang dap wng

Can xac nhan ngay v&i ngudi khiéu nai rang da dwoc ti€p nhan khiéu nai. Cac khiéu nai can dwoc giai
quyét kip thoi dwa trén danh gia mirc d6 khan cap cuia van dé. Vi du, cac khi€u nai lién quan dén an
toan va strc khde can dwoc xr ly ngay. Ngudi khiéu nai phai dwoc déi xir cong bang, lich sw va phai
duwoc théng bao thudng xuyén vé ti€n dd xt& ly khi€u nai theo qua trinh xtr ly khi€u nai.

4.5. Tinh vo tw

Trng khiéu nai phai dwoc giai quyét mét cach cdng bang, khach quan, khéng thién vi bang qua trinh
Xt ly khi€u nai (xem Phu luc C).

4.6. Chi phi
Nguoi khi€u nai sé khong phai chiu moi chi phi dé thuc hién qua trinh khi€u nai.
4.7. Bao mat

Céc thong tin nhan dang ca nhan clia nguwdi khiéu nai can sén cé khi can, nhwng chi phuc vu cho muc
dich xt ly khi€u nai & trong pham vi td chirc va can dwoc tich cwe bao vé khong dé bi tiét 16 trir khi
khach hang hoac nguwoi khi€u nai dong y tiét 1.

4.8. Cach tiép can hwéng vao khach hang

T8 chirc can chép nhan cach ti€p can hudng vao khach hang, luén mé rong déi voi cac phan hoi bao
gbm cac khi€u nai va can thé hién dwoc cam két giai quyét cac khi€u nai bang cac hanh dong clia
minh.

4.9. Trach nhiém giai trinh

T8 chirc can dam bao rang trach nhiém giai trinh d6i v&i viéc bao céo vé cac hanh déng va quyét dinh
clia to chirc vé viéc xtr ly khi€u nai dwoc thiét lap mot cach rd rang.

4.10. Cai tién lién tuc

Viéc cai tién lién tuc qua trinh xtr ly khi€u nai cling nhw chat lwgng san pham can la muc tiéu khong doi
clia to chtrc.

5. Khung xtr ly khiéu nai
5.1. Cam két

TO chirc can chu dong cam két vé xtr ly khi€u nai cé hiéu lwc va hiéu qua. Diéu dac biét quan trong la
s cam két nay phai do lanh dao cao nhat duwa ra va thic day thwc hién.

Mot cam két manh mé dai vai viéc x(r ly khi€u nai can cho phép ca nhan s clia té chirc va khach hang
cung déng gbp vao viéc cai tién cac qua trinh va san pham cla té chirc.

Cam két nay can duoc thé hién trong viéc xac dinh, chap nhan va pho bién chinh sach va céac thi tuc
x(r ly khi€u nai. Cam két clia Ianh dao can thé hién thong qua viéc cung cdp cac ngudn luc thoa dang,
bao gbm ca dao tao.

5.2. Chinh sach

Lanh dao cao nhét can thiét lap mot chinh sach xtr ly khi€u nai hidng vao khach hang mot cach ré
rang. Chinh sach nay can san c6 va dwoc tat cd moi nguoi trong t6 chikc biét. Chinh séch nay cling
can san c6 cho khach hang va cac bén quan tam khac. Chinh sach nay can duwoc ho trg bang céac thi
tuc, muc tiéu cho tirng chirc nang va vai tro cd nhan trong qué trinh.

Khi thiét Iap chinh sach va muc tiéu cho qué trinh xtr ly khiéu nai, cac yéu t6 sau can dwgc can nhac:



- C&c yéu cau luat dinh va ché dinh cé lién quan;

- cAc yéu cau Ve tai chinh, van hanh va té chirc;

- cac thong tin dau vao clia khach hang, moi nguoi trong td chirc va cac bén quan tam khac.
Céc chinh séach lién quan dén chét lvgng va xt ly khi€u nai can thdng nhét vé&i nhau.

5.3. Trach nhiém va quyén han

5.3.1. Lanh dao cao nhat chju trach nhiém vé cac van dé sau:

a) dam bao qua trinh xtr ly khi€u nai va cac muc tiéu dwoc thiét 1ap trong td chirc;

b) dam bao qua trinh xtr ly khi€u nai dwgc hoach dinh, thiét k€, trién khai, duy tri va lién tuc cai tién phu
hop v&i chinh sach x(r ly khi€u nai cta to chirc;

¢) nhan biét va phan bd cac ngudn lwc quan ly can thi€t cho qua trinh xt ly khi€u nai cé hiéu lwc va
hiéu qua;

d) ddm bao nang cao nhan th&rc vé qua trinh xtr ly khi€u nai va sw can thiét ctia viéc hwdng vao khach
hang trong toan bd to chirc;

e) dam bao thong tin vé qua trinh xt Iy khi€u nai duoc truyén dat dén khach hang, ngudi khiéu nai va
khi thich hop, dén cac bén truwc ti€p lién guan, mét cach dé dang (xem Phu luc C);

f) chi dinh m6t dai dién cla lanh dao vé xt& ly khi€u nai va xac dinh rd cac trach nhiém va quyén han
cla nguwdi dé ngoai nhirng tradch nhiém va quyén han néu & 5.3.2;

g) ddm bao c6 qua trinh thdng bao nhanh va cé hiéu luc cho lanh dao cao nhét vé nhi¥rng khi€u nai
quan trong;

h) xem xét dinh ky qua trinh x(r ly khi€u nai dé dam bao qua trinh nay dwoc duy tri ¢6 hiéu lyc, hiéu
gua va duogc cai tién lién tuc.

5.3.2. bai dién clia lanh dao vé x{ ly khi€éu nai can chiu trach nhiém vé cac van deé sau:

a) thiét 1ap qua trinh theo doi, danh gia va bao céo viéc thuc hién;

b) bao céao lanh dao cao nhat vé qua trinh xt& ly khi€u nai cling nhw cac khuyén nghij déi véi viéc cai
tién;

c) duy tri s hoat dong cé hiéu Iwc va hiéu qua clia qua trinh xt ly khi€u nai bao gém ca viéc tuyén

dung va dao tao cac nhan vién thich hop, yéu cau cong nghé, hé thdng van ban, xac dinh va dap trng
céac gi¢i han vé thoi gian muc tiéu, cac yéu cau khac va xem xét qua trinh.

5.3.3. Nhi*rng ngudi quan ly khac tham gia vao qua trinh xtr ly khi€u nai, trong pham vi tradch nhiém ctia
minh, can chiju trach nhiém vé céac van dé sau:

a) dam bao qua trinh x& ly khi€u nai dwgc thuc hién;

b) lién hé chat ché v&i dai dién lanh dao vé xtr ly khi€u nai;

¢) dam bao viéc nang cao nhan thirc vé qua trinh xt ly khi€u nai va su can thiét clia viéc huwéng vao
khach hang;

d) dam bao céac thong tin ctia qua trinh xt ly khiéu nai co thé tiép can dé dang;

e) b&o céo vé cac hanh dong va quyét dinh lién quan dén xtr ly khi€u nai;

f) ddm bao theo doi qua trinh x& ly khi€u nai dwgc ti€n hanh va lwu ho so;

g) dam bao thuc hién cac hanh dong khéc phuc, phong ngira va lwu hd so;

h) d&m bao cac di¥ liéu xt ly khi€u nai sén cé cho viéc xem xét cla lanh dao cao nhét.
5.3.4. Moi nguoi trong t6 chirc cd lién hé véi khach hang va nguoi khi€u nai can:

- dwoc dao tao vé xt ly khi€u nai;

- tuan th( moi yéu cau vé bao céo xi ly khi€u nai da dwoc to chirc quy dinh;

- d6i xt&r v&i khach hang mot cach nh& nhan, nhanh chéng giai quyét khi nhan duwgc khi€u nai hoéc
hwéng dan khach hang lién hé véi ngudi co trach nhiém; va



- ¢6 k¥ nang twong tac va giao ti€p toét.
5.3.5. Moi ngu @i trong t6 chirc can:
- nhan thirc dwgc vai tro, trach nhiém cling nhw quyén han clia minh trong viéc xt& ly khi€u nai,

- ndm duoc cac thu tuc tién hanh cling nhuw cac thdng tin nao dwoc phép cung cép cho ngudi khiéu
nai;

- bao céo vé cac khi€u nai cé &nh hwdng nghiém trong dén hoat déng clia t6 chirc.
6. Hoach dinh va thiét ké
6.1. Khai quat

TO chirc can hoach dinh va thiét ké qua trinh x Iy khi€u nai c6 hiéu Iwc va hiéu qua dé nang cao sw
thda man va long trung thanh cta khach hang ciing nhw dé nang cao chat lwgng clia san pham cung
cap. Qua trinh nay can bao goém cac hoat dong lién quan v&i nhau van hanh mét cach hai hoa va st
dung cac nguodn lyc khac nhau vé con nguoi, thong tin, vat chét, tai chinh va co s& ha tang cho phu
hop v&i chinh sach xtr ly khi€u nai dé dat dwoc cAc muc tiéu da dé ra. To chirc can lwu y xem xét cac
thwe hanh t6t nhat clia cac té chire khac trong viéc xir ly khi€u nai.

6.2. Muc tiéu

Lanh dao cao nhat can dam bao rang muc tiéu xtr ly khiéu nai dugc thiét lap cho céac chirc nang va cac
cap co lién quan trong to chirc. Cac muc tiéu nay phai do dwoc va phai thdng nhat véi chinh sach xtr ly
khi€u nai. Cac muc tiéu nay can dwoc lap ra theo khoang thoi gian déu dan nhuw la nhitng chuan muc
hoat dong cu thé.

6.3. Cac hoat dong

Lanh dao cao nhat can dam bao rang viéc hoach dinh qua trinh xt ly khiéu nai dwoc tién hanh dé duy
tri va nang cao sw théa man cua khach hang. Qua trinh xtr ly khi€u nai co6 thé két hgp va nhat quan véi
cac qua trinh khac clia hé théng quan ly chat lwgng cla té chirc.

6.4. Nguon luc

DE dam bao qua trinh xt ly khi€u nai thyc hién ¢ hiéu Iwc va hiéu qua, 1anh dao cao nhét can danh
gia cac nhu cau vé ngudn lirc va cung cép cac nguon Iyc nay, bao goém: nhan luc, dao tao, thu tuc, tai
lieu, ho trg chuyén mon, vat tw va thiét bi, phan clrng va phan mém may tinh va tai chinh;

Lwa chon, ho trg va dao tao moi ngudi trong té chirc tham gia vao qua trinh xt ly khiéu nai 1a cac yéu
t6 dac biét quan trong.

7. Thwce hién qua trinh xtr ly khiéu nai
7.1. Trao d6i thong tin

Céc thong tin lién quan dén qué trinh xt Iy khiéu nai dudi dang tai liéu hoac thdng tin dién tir, can san
c6 cho khach hang, ngudi khiéu nai va cac bén quan tam khac. Thong tin nay can duoc thé hién bang
ngdn ngir rd rang va hinh the trinh bay dé ti€p can & mikc dd thich hop dé khéng c6 ngwdi khiéu nai
nao gap khé khan trong viéc ti€p can thong tin. Dwéi day la moét sé vi du vé nhirng thdng tin nay:

- noi khi€u nai;

- cach thirc khiéu nai;

- thdng tin do nguwi khiéu nai cung cdp (xem Phu luc B);

- qua trinh x( ly khiéu nai;

- khoang thoi gian (rng v&i tirng giai doan clia qua trinh xt& ly khi€u nai;

- cac phwong an giai quyét ngudi khi€u nai, bao goém ca sw trg gilp tlr bén ngoai (xem 7.9);
- cach thirc dé nguoi khi€u nai c6 thé nhan thong tin phan hoi vé tinh trang khiéu nai.

7.2. Nhan khiéu nai

Ngay khi nhan dwoc khiéu nai 1an dau, can 1ap hd so khiéu nai cling v&i cac théng tin hé trg va ma
nhan biét don nhat. H6 so vé khi€u nai lan dau can xac dinh yéu cau khic phuc do ngudi khiéu nai
dwa ra va moi thong tin can thiét khac dé co thé xtr ly khi€u nai mot cach cé hiéu lwc bao gom nhirng
théng tin sau:



- mo ta khi€u nai va céac dir liéu ho tre lién quan;

- phwong an giai quyét khi€u nai dwoc yéu cau;

- s&n pham hoac viéc lam ctla té chirc bi khi€u nai;

- ngay hen tra |0i;

- di¥ liéu vé ngui, bo phan, chi nhanh, td chirc va phan khdc thi trirong;
- hanh déng duoc thuc hién ngay (néu co).

Xem huwdng dan cu thé & Phu luc B va Phu luc D.

7.3. Theo doi khiéu nai

Khi€u nai can dwoc theo doi tir khi nhan dwoc khi€u nai lan dau va trong toan bd qua trinh xtr ly khiéu
nai cho dén khi ngudi khi€u nai cam thay théa man hodac khi quyét dinh cubi cung dwoc dwa ra. Can
san c6 théng tin cap nhat vé tinh trang xt ly khi€u nai khi duwoc yéu cau hoac dinh ky, it nhat 1a vao
th&i han cudi cuing da dinh truéec.

7.4. Thong bao vé nhan dwoc khi€u nai

Khi nhan dwoc khi€u nai, can thong bao ngay cho nguoi khi€u nai biét vé viéc khi€u nai da duoc ti€p
nhan (vi du: qua thu, dién thoai hoac thw dién t).

7.5. Panh gia so bd khiéu nai

Sau khi tiép nhan, tirng khi€u nai can dwoc danh gia so bd theo céac tiéu chi nhw mirc do gay gat, sw
lién quan dén van dé an toan, tinh phic tap, mic dé anh hwdng, nhu cau va kha nang gidi quyét ngay.

7.6. Diéu tra vé khiéu nai

Can ¢o céac nd lyc thich hop dé diéu tra vé hoan canh va cac thong tin lién quan dén khiéu nai. Tay
theo mirc d6 nghiém trong, tan suét xay ra va mirc dd gay gat cta khi€u nai ma xac dinh m&c do tim
hi€u cho thich hop.

7.7. Tra l&i khiéu nai

Sau khi tim hiéu vé khiéu nai, t6 chirc can dwa ra cau tra 1o (xem Phu luc E), vi du nhw khac phuc va
phong nglra sw 1ap lai clia van dé dé trong twong lai. Néu khong thé x(r ly khi€u nai ngay thi can phai
ti€n hanh sao cho cé thé tim ra dwoc giai phap c6 hiéu lic cang sém cang t6t (xem Phu luc F).

7.8. Trao do6i thong tin

Quyét dinh hay bat ky hanh déng nao duoc thic hién lién quan dén ngudi khi€u nai can hoac nhirng
nguoi lién quan, déu can dwoc trao doi thong tin ngay khi thwe hién quyét dinh hodc hanh dong.

7.9. Két thuc khiéu nai

Néu ngudi khi€u nai chap nhan quyét dinh hoac hanh déng dwoc dwa ra, thi thuc hién quyét dinh hoac
hanh déng dé va luu ho so.

Néu ngudi khi€u nai tr ch6i quyét dinh hoac hanh dong duoc dwa ra thi khi€u nai chwa chdm ddt. Can
lap ho so vé trvdng hop nay va thdng bao cho nguoi khi€u nai biét vé cac hinh thirc gidi quyét khac,
bao gém giai quyét ndi bd va gidi quyét véi su trg gilp tlr bén ngoai.

T6 chirc can theo dai ti€n trinh x(r ly khi€u nai cho dén khi cac phwong an giai quyét thich hop, bao
gom gidi quyét ndi bo va gidi quyét véi su tro gilip tir bén ngoai, dwoc thdo luan va nhat tri hodc ngudi
khi€u nai da théda mén.

8. Duy tri va cai tién

8.1. Thu thap thong tin

T6 chirc can 1ap ho so vé két qua thwe hién clia qua trinh xr ly khi€u nai. T6 chirc can thiét l1ap va ap
dung cac thu tuc, vé 1ap ho so khi€u nai, tra 1&i khi€u nai, str dung va quan ly cac hd so dé, dong thoi
bao vé cac thdng tin cA nhan va bao mat cac théng tin lién quan dén ngudi khi€u nai. Cac hoat dong
thu thap théng tin bao gém:

a) quy dinh cac buéc xac dinh, thu thap, phan loai, duy tri, bao quan va hay bé ho so;

b) Iap ho so vé qua trinh xt&r ly khi€u nai va duy tri cac hé so dé dudi nhiéu hinh thirc c6 tru liéu dén



