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L&i n6i ddu

TCVN I1SO 10002:2015 thay thé TCVN ISO 10002:2007
TCVN ISO 10002:2015 hoan toadn twong duong véi 1ISO 10002:2014.

TCVN I1SO 10002:2015 do Ban k§ thuét tiéu chudn TCVN/TC 176, Quan ly
chét lrgng va ddm béo chét lugng bién soan, Téng cyc Tiéu chudn Bo ludng
Chét Iwong @& nghi, B Khoa hoc va Cdng nghé cdng b.
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L&i gi&i thigu
0.1 Khai quat

Tiéu chuin ndy dwa ra hwéng dan cho viéc thiét ké va thirc hién cé hiéu lyc va hidu qua qué trinh xG Iy
khiéu nai cho tét c& cac loai hinh hoat déng thwong mai hoac phi thirong mai, bao gdm ca nhieng hoat
déng lién quan dén thwong mai dién t&. Tiéu chuén nay mang lai loi ich cho td chirc va khach hang
clia t& chirc, bén khiéu nai va cac bén quan tam khac.

Théng tin thu thap duwec trong qué trinh xd Iy khiéu nai ¢6 thé din dé&n viéc cai tién san pham, qué trinh
va khi cac khiéu nai dwoc gidi quyét thod dang, danh tiéng ciia td chivc c6 thé s& dwgc nang cao. Didu
nay khdng phu thudc vao qui ma, vj tri va linh virc hoat déng cla tb chirc. Trong thi trrdrng dang trong
qua trinh toan cau héa nhw hién nay, gia trj clia tiéu chudn nay cang dwec khang dinh rd rang hon do
tao ra sy tin cdy trong viéc x( ly khiéu nai phu hop.

Mat qua trinh xUr Iy khiéu nai c6 hiéu lc va hiéu qua phan anh cac nhu ciu clia ¢a td chirc cung cép
sé&n pham va nhirng ngurdi tiép nhan cac san phim d6.

CHU THICH: Trong TCVN IS0 9000:2007, “san phim” dwec dinh nghia 13 *két qué clia qué trinh” bac gdm bén loai san phim
chung: dich vy, phdn mém, phan cing va vat liu d& x{ Iy. Trong tigu chudn ndy, khi sir dyng thudt nglr “san pham" thi cing
c6 thé hidu 14 “dich vy".

Viée xir ly khidu nai théng qua qua trinh dwoc mé ta trong tiéu chun nay c6 thé nang cao sy thod man
clia khach hang. Khuyén khich sy phan hi clia khach hang, bao gdm ¢4 cac khiéu nai néu nhw khach
hang khéng thod man, cé thé tao ra nhirng co héi @& duy tri hodc tang thém ldng trung thanh va si lng
h$ cla khach hang va cai thién dwoc kha nang canh tranh trén thi tredng trong nwée va quée té.

Viée ap dung qua trinh dwgc mé ta trong tiéu chudn nay cé thé:
- tao diéu kién cho nguwdi khiéu nai tiép can qua trinh x( Iy khiéu nai m& va cé kha nang d4p &ng;

gitip cho té chire ting cwdrng kha nang gidi quyét cac khiéu nai theo mét cach thire théng nhit, cé hé
théng va thuan tién nham thoa man ca ngudi khiéu nai 13n t& chire;

- giup cho td chirc ting cudng kha nang xac dinh cac xu hwéng, han ché cac nguyén nhan gay ra
khiéu nai va cai tién hoat ddng ctia té chirc;

- gilip cho t chirc tao Iap dwec phirong thike tiép can dinh hwdng vao khach hang dé gidi quyét cac
khiéu nai va khuyén khich céc ca nhan nang cao ki nang lam viéc véi khach hang;

- tao lap co s& cho viéc xem xét va phén tich lién tuc dbi v&i qua trinh x( Iy khiéu nai, viéc xi Iy khiéu
nai va nhirng cdi tién qua trinh d3 thiee hién.

Té chirc c6 thé si¥ dung qua trinh x( Iy khiéu nai két hop véi céc qui tic v& thoad man khich hang va
qua trinh gidi quyét tranh ch4p véi bén ngoai.
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0.2 Méi quan hé v&i TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9004

Tiéu chudn nay trong thich véi TCVN ISO 9001 va TCVN SO 9004 va hé trg' cho cac myc tidu cla hai
tidu chuAn d6 thang qua viéc 4p dung cé hidu lyc va hidu qua qua trinh x( Iy khiéu nai. Tiéu chudn nay
c6 thé duge st dung ddce |ap véi hai tiéu chudn néu trén.

TCVN ISO 9001 quy dinh cac yéu chu ddi vai mét hé thdng quan Iy chat lreng c6 thé duoc st dung
cho ap dyng ndi bd trong td chire, hodc cho chirng nhan, hodc véi myc dich hop ddng. Qué trinh x Iy
khiéu nai dugc md ta trong tiéu chudn nay cd thé dwoc st dung nhu mét yéu té clia hé théng quan Iy
chét lvong.

TCVN I1SO 9004 dua ra hwéng dén cho viéc thire hién cai tién lién tuc. Viéc st dyng TCVN I1SO 10002
¢4 thé gilip nang cao hiéu qua xt Iy khidu nai va tang sy thod man cla khach hang va céc bén quan
tam khac. Ngoai ra, tiéu chuln nay cé thé cling thuc ddy viéc cai tién lién tuc chét lwgng sén phdm can
ct? vao phan hdi tir khach hang va cac bén quan tam khac.

0.3 Méi quan hé véi TCVN ISO 10001, TCVN ISO 10003 va TCVN ISO 10004

Tieu chudn nay twong thich véi TCVN ISO 10001, TCVN ISO 10003 va TCVN ISO 10004. Bén tiéu
chuin nay c6 thé dwgc st dyng ddc lap hodic cing voi nhau. Khi sir dung cung nhau thi TCVN 1SO
10001, TCVN 1SO 10003, TCVN ISO 10004 va tiéu chudn nay cé thé 1a mét phan cda két cdu khung rd
rang va tich hgp @8 tang cwdng sy thda man clia khach hang théng qua cadc mé san phdm, xi 1y khiéu
nai, gidi quyét tranh chap va theo d&i va do sy théa mén clia khach hang.

TCVN ISO 10001 néu hwdng din quy tic (rng xir déi vai td chire lién quan dén sy thda man clia khach
hang. Cac quy tac nay co thé gidm kha nang phat sinh vin @& va cé thé loai bd nguyén nhan khiéu nai
va tranh chép lam gidm sy théa man cla khach hang.

TCVN ISO 10003 néu hwdng dan gidi quyét tranh chdp vé sy khiéu nai lién quan dén san phdm ma
khéng thé gidi quyét thda dang trong ndi bd. TCVN I1SO 10004 gitip gidm thidu sy khdng hai long clia
khach hang ndy sinh tir cic khiéu nai khéng dugc gidi quyét.

TCVN 1SO 10004 néu hwéng dan vé thiét 1ap qua trinh hiéu qua dé theo dai va do sy thda mén cla
khach hang. Tiéu chudn nay tap trung vao khach hang bén ngoai td chirc.
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Quan ly c_hét lwo'ng - Sw thoa mén cua khach hang -
Hwéng dan vé xwr ly khiéu nai

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

1 Pham vi ap dung

Tiéu chun nay dwa ra hwdng din cho qua trinh xt Iy khiéu nai c6 lién quan dén cac sén pham trong
moét td chirc, bao gdm viéc hoach dinh, thiét ké&, van hanh, duy tri va ci tién. Qua trinh xi Iy khiéu nai
duoc md ta trong tiéu chudn nay 1a phi hop cho viéc sz dung nhw [a mét trong nhi*ng qua trinh clda hé
théng quan ly chat lvgng téng thé.

Tiéu chudn nay khéng 4p dung cho viéc gidi quyét nhirng tranh chép cla té chirc vé&i bén ngodi hoac
nhitng tranh chép co lién quan dén cdng viéc.

Tiéu chudn nay s& dung cho tat ca cac loai hinh td chire, khdng phan biét quy mé va Iinh vire hoat
dsng. Phy lyc A dua ra heéng dan cy thé cho cac doanh nghiép nhé.

Tiéu chuln nay d& cap dén cac khia canh sau day cda viéc x& Iy khiéu nai:

a) nang cao sy thoa mén cla khach hang béng cach tao ra mdt mai tredng dinh huéng vao khach
hang véi co ché m& cho cac théng tin phan hdi (bao gdm ca cac khiéu nai), gidi quyét moi khiéu
nai nhan duoc va nang cao ning lyc cla td chirc trong viéc cdi tién san phdm va dich vy khach
hang;

b) sy tham gia va cam két clia lanh dao cao nhét thdng qua viéc phan bd va trién khai cac ngudn Iy,
bao gbm ca dao tao ngudn nhan lyc;

c) phat hién va xac dinh cac nhu ciu va mong muén clia ngudi khiéu nai;

d) dam bao @& nguwoi khiéu nai tiép can voi mdt qua trinh khiéu nai md, cé hiéu lyc va dé dang;
e) phan tich va danh gia khiéu nai dé cai tién chét lvong sén pham va dich vy khach hang;

f) danh gia qua trinh x& Iy khiéu nai;

g) xem xét tinh hiéu lyc va hiéu qua cta qua trinh xt ly khiéu nai.
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2 Tailigu vién dan

Céc tai lidu vién din sau day 13 can thiét cho viéc ap dung tiéu chudn. Déi véi cac tai liéu vién dan ghi
n&m cdng b thi 4p dung ban dwoc néu. Dbi véi cAc tai liéu vién din khong ghi nam céng bé thi ap
dung bén méi nhét, bao gbm ca céc siva dbi.

TCVN IS0 9000:2007 (ISO 9000:2005), Hé théng quén Iy chét lvpng — Co s& va tr vimg.

3 Thuat ngdr va dinh nghia

Tiéu chudn nay sir dung cac thuat ngl va dinh nghia trong TCVN ISO 9000 va cac thuét nglr va dinh
nghia dwéi day.

3.1

Ngwoi khiéu nai (complainant)

C4 nhén, t& chirc hay nguwdi dai dién clia td chire dua ra khiu nai.
3.2

Khiéu nai (complaint)

Viéc thé hién sy khéng hai long dbi véi mot td chire lién quan dén san phdm hodc chinh qua trinh x( Iy
khiéu nai ctia t& chirc, tra 1&i hodc gidi quyét dwoc mong dei mét cach rd rang hodic nghm hiéu.

33

Khach hang (customer)

Té chirc hay ¢4 nhan nhan mot san pham.

vl DU: Nguwéi tidu diing, khach hang, ngudi st dyng cudi cling, ngudi bén 18, nguéi hirdng lei va ngudi mua.
[NGUON: TCVN ISO 9000:2007 (ISO 9000:2005), Ginh nghfa 3.3.5, ¢ sira di - bd chu thich]
3.4

S thoa mén chia khach hang (customer satisfaction)

Sy cam nhan clia khach hang v& mirc 88 d4p (rng cac yéu chu cla khach hang.

CHU THICH: Thea TCVN IS0 8000:2007, dinh nghta 3.1.4 va bd cac chu thich.

35

Dich vy khach hang (customer service)

Sy twong tac gitra td chire va khach hang trong sudt vong ddi clia san phdm.

3.6

Théng tin phan hébi (feedback)

Cdc y kién, nhan xét va thd hién sy quan tam vé& san phAm hoic qua trinh x( Iy khiéu nai.

10
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3.7
Bén quan tim (interested party)
C4 nhan hay nhém quan tam dén két qua hoat ddng hay sy thanh céng clia té chic.

[NGUON: TCVN SO 9000:2007 (ISO 9000:2005), dinh nghia 3.3.7 dwoc sira @di bé vi dy va chi
thich).

3.8

Muyc tidu (objective)

<Xt Iy khiéu nai> Didu dwgc tim kiém hay hudng dén lign quan dén x ly khiéu nai.
3.9

Chinh séach (policy)

<X Iy khiéu nai> Y d va dinh hwéng chung clia td chire dbi véi viée x Iy khiéu nai, dwoc 1anh Gao
cao nhat thé hién mét cach chinh thire.

3.10

Qua trinh (process)

Tap hop cac hoat ddng ¢ lién quan hay twrong tac véi nhau dé chuyén céc d4u vao thanh diu ra,
[NGUON: TCVN ISO 9000:2007 (ISO 9000:2005), 3.4.1, dwec sira ddi - bd céc chu thich.)

4 Cac nguyén tic hwong din

41 Khai quat
CAn tuan tha cac nguyén tc hwong dan dugc dua ra tir 4.2 dén 4.10 d& xi Iy c6 hiéu lyc cac khiéu nai.
4.2 Tinh minh bach

Céc théng tin v& cach thirc khiéu nai va khiéu nai dén dja chi ndo can dwoc cdng khai cho khach hang,
¢4 nhan va cac bén quan tam khac.

4.3 Kha nang tiép can

Qua trinh xt? Iy khiéu nai cAn d& dang tiép can cho tAt cd nhi*ng ngwdi khiéu nai. Céc théng tin chi tiét
v& thye hién khidu nai va x ly khiéu nai cAn s3n cb. Céc thong tin vé& qua trinh x(¥ Iy khiéu nai va théng
tin h& trg phai d& hidu va d& sl dung. Céc théng tin nay cdn dwoc trinh bay theo mét ngdn ngl rd
rang. Théng tin va sy tre gitip cho viéc thye hién khiéu nai cin sn ¢6 (xem Phy lyc B) theo ngén ngl
ho#c cach thirc ma s3n phadm dwec cung cip, bao gdm ca céc loai hinh khé&c nhau nhw céc ban in kh
I&n, chir ndi hay bing 4m thanh d& khdng c6 ngwdi khiéu nai ndo gép khé khan,

11
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4.4 Kha nang dap rng

C4n x4c nhan ngay véi ngudi khiéu nai ring @4 dwoc tiép nhan khiéu nai. Cac khiéu nai can dugc gidi
quyét kip thdi dia trén danh gia mire @8 khan cp clia van d&. Vi dy, cac khiéu nai lién quan dén an
toan va strc khod cin dugc x& Iy ngay. Ngwdi khiéu nai phai drroc 86i xt cbng bing, lich sy va phai
dugc thong bao thudng xuyén vé tién dd xt Iy khiéu nai theo qua trinh xi ly khiéu nai.

4.5 Tinhvd tw

Tirng khibu nai phai duwec gidi quyét mét cach cong biing, khach quan, khdng thién vi bang qué trinh
xtr ly khiu nai (xem Phy lyc C).

4.6 Chi phi
Ngwi khiu nai s& khéng phai chju moi chi phi dé thye hién qué trinh khiéu nai.
4.7 Bdo mit

Céc thdng tin nhan dang c4 nhan clia nguwdi khiéu nai cin sin c6 khi cin, nhung chi phyc vy cho muyc
dich xi Iy khiéu nai & trong pham vi t chirc va cin duoc tich cwc bao vé khong @& bi tiét 19 trir khi
khéch hang ho3c ngudi khidu nai ddng y tiét 1.

4.8 Cach tiép cén hwéng vao khach hang

T4 chirc cAn chip nhan cach tiép can hwéng vao khach hang, luén mé rong déi véi cac phan hdi bao
gdm céc khibu nai va cAn thé hién dwec cam két gidi quyét cac khiéu nai bling cac hanh dong clia
minh.

4.2 Trach nhiém giai trinh

T4 chirc cAn d3m bao ring trach nhidm gidi trinh @i véi viéc bao céo v& cac hanh ddng va quyét dinh
clia t& chire v& vige x Iy khiu nai dwoc thiét [ap mét cach rd rang.

4,10 Cai tién lién tyc

Viéc c3i tién lién tuc qua trinh x Iy khiu nai ciing nhw chét Ivong san phdm cin 12 myc tiéu khdng aéi
clia td chire.

5 Khung xt# ly khiéu nai

51 Cam két

T4 chirc cAn chil ddng cam két v& xi¥ ly khiéu nai c6 hiéu Iy va hiéu qua. Didu dic biét quan trong 12
sz cam két ndy phai do 1anh dao cao nhét duwa ra va thic ddy thyc hién.

Mét cam két manh mé dbi véi viéc xi Iy khidu nai cAn cho phép ca nhan sy cia td chirc va khéch hang
cling d6ng gop vao viéc cdi tién cac qua trinh va san phdm cla td chire.

12
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Cam két nay cAn duoc thé hign trong viéc xac dinh, chap nhan va phd bién chinh séch va cac tha tyc
x( Iy khiéu nai. Cam két clia lanh dao cén thé hién thang qua viéc cung cip cac ngudn lyc thda dang,
bao gdm ca dao tao.

5.2 Chinh séch

Lanh dao cao nhit cin thiét 1ap mét chinh s&ch x& Iy khiéu nai hwéng vao khach hang mot cach ré
rang. Chinh sach nay cin sin c6 va dugc tat ca moi ngudi trong td chirc biét. Chinh séch nay clng
cAn sn c6 cho khach hang va cac bén quan tam khéc. Chinh sach nay can dugc hd trg bing céc tha
tuc, myc tiéu cho tirng chirc n3ng va vai trd c¢d nhén trong qua trinh.

Khi thiét 1ap chinh s&ch va muyc tiéu cho qua trinh x Iy khiéu nai, cac yéu té sau cin dugc can nhic:
— céc yéu chu ludt dinh va ché dinh c6 lién quan;

— cac yéu ciu vé tai chinh, van hanh va té chirc;

- céc théng tin ddu vao cla khach hang, mei ngudi trong td chirc va cac bén quan tam khac.

Céc chinh séch lién quan @én chét Ivgng va xi¥ Iy khiéu nai cin théng nhét véi nhau.

5.3 Trach nhiém va quyén han

5.3.1 Lanh dao cao nhét chiu trach nhiém v& cac vén dé sau:

a) @am bao qua trinh x( Iy khiéu nai va cac myc tiéu dugc thiét 1ap trong té chirc;

b) dim bdo qué trinh xi Iy khiéu nai dwoc hoach dinh, thiét ké, trién khai, duy tri va lién tuc céi tidn
pht hop véi chinh sach x( ly khiéu nai clia té chirc;

¢) nhan biét va phan bd cic ngudn lc quan Iy cin thiét cho qua trinh x{ Iy khiéu nai c6 higu lyc va
hiéu qua;

d) dam bdo nang cao nhan thirc v& qua trinh x( Iy khiéu nai va sy cin thiét cha viéc huéng vao
khach hang trong toan bd té chire;

e) dam bao théng tin v& qua trinh x( Iy khiéu nai dwec truyén dat dén khach hang, ngudi khiéu nai va
khi thich hop, dén cac bén tryc tiép lién quan, mét cach dé dang (xem Phy luc C);

f) chi dinh mdt dai dién cla lanh dao v& xtr Iy khidu nai va xac dinh rd cac trach nhiém va quyén han
cta ngudi @6 ngoai nhirng tréch nhiém va quyén han néu & 5.3.2;

g) @am bdo cb qua trinh thdng bao nhanh va cé higu lic cho lanh dao cao nhét v& nhizng khiéu nai
quan trong;

h) xem xét dinh ky qua trinh x( Iy khidu nai @& dam bdo qué trinh nay dwec duy tri ¢d hiéu lrc, hiéu
qua va dugc cai tién lién tuc.

5.3.2 Dai dién clia lanh dao v& x Iy khiu nai cn chiu trach nhiém vé cac vén dé sau:

a) thiét 1ap qua trinh theo ddi, danh gié va bao céo viéc thye hién;
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b) bao co 1anh dao cao nhit v& qua trinh x(r Iy khiéu nai cling nhw céc khuyén nghi dbi voi viée cai
tién;

¢) duy tri sy hoat @8ng cb hiéu lyc va hiéu qua clia qua trinh xi¥ Iy khiéu nai bao gbm ¢ viéc tuyén
dung va dao tao cac nhan vién thich hep, yéu cAu céng nghé, hé théng van ban, xac dinh va dap
(Png cAc gidi han vé thai gian myc tiéu, cac yéu cAu khac va xem xét qua trinh.

5.3.3 Nhi*ng ngudi quan ly khéc tham gia vao qua trinh x{ ly khiéu nai, trong pham vi trach nhiém
clia minh, c&n chju trach nhiém vé& cac van dé sau:

a) dam bdo qua trinh xi ly khiéu nai dwec thyc hién;
b) lién hé chat ché v&i dai dién 1anh dao v& x Iy khiéu nai;

¢) dam bao viéc nang cao nhan thirc v& qua trinh x( Iy khiéu nai va sy can thiét clia viéc hwéng vao
khach hang;

- d) d3m bao cac théng tin clia qua trinh x( Iy khiéu nai cé thé tiép can dé dang;

e) bdo cdo v cic hanh ddng va quyét dinh lién quan dén xi Iy khiéu nai;

f) dam bao theo ddi qua trinh xi¥ Iy khiu nai dworc tién hanh va luu hd so;

g) d3m bao thyc hién cac hanh déng khic phyc, phong ngira va luu hd so;

h) @am bao céc di liéu x{ Iy khiéu nai s&n cb cho viéc xem xét cla Ianh dao cao nhét.

5.3.4 Moi ngudi trong td chirc c6 li&n hé véi khach hang va ngwdi khiéu nai cin:

dwoc dao tao v& x& Iy khiéu nai;

tuan thi moi yéu chu v& béo céo xr Iy khiéu nai da dugc té chire quy dinh;

abi xir vé&i khach hang mét c&ch nha nhin, nhanh chéng gidi quyét khi nhan duoc khiéu nai ho3c
hwéng din khach hang lién hé véi ngudi cé trach nhiém; va

c6 ki nang twong tac va giao tiép tét.

5.3.5 Moi nguei trong td chirc cin:

nhén thirc dwgce vai trd, trach nhiém cling nhwe quyén han clia minh trong viéc xt ly khiéu nai,

ném duoc cic th tuc tidn hanh cling nhwe c4c théng tin ndo dwge phép cung cép cho ngurdi khiéu nai;

bao c4o v& cac khidu nai ¢é anh hiedng nghiém trong dén hoat déng cla td chie.

6 Hoach djnh va thiét ké

6.1 Khai quat

T8 chirc cAn hoach dinh va thiét ké qua trinh xt Iy khiéu nai c6 hiéu lc va hiéu qua dé nang cao sy
thod m&n va 1dng trung thanh clia khéch hang clng nhw @& nang cao chét lweng cia sén phdm cung
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cép. Qua trinh nay cAn bao gém cac hoat ddng lién quan véi nhau van hanh mgt cach hai hoa va s
dung cac ngudn Iyc khac nhau vé con ngudi, thdng tin, vat chét, tai chinh va co s& ha ting cho phu
hop véi chinh sach x Iy khiéu nai @& dat dwgc cac myc tiéu da dé ra. Té chirc can lvu y xem xét cac
thirc hanh tét nhét clia cac td chirc khac trong viée x Iy khiéu nai.

6.2 Muc tiéu

Lanh dao cao nhat cn dam bao réng muc tiéu x& Iy khiéu nai dwoc thiét 1ap cho céc chirc nang va cac
cAp 6 lign quan trong td chire. Cac muc tiéu nay phai do dwgc va phai théng nhét véi chinh sach x ly
khiéu nai. Cac muc tiéu nay cin dwoc 1ap ra theo khodng théi gian d&u dén nhuw 13 nhirng chudn myc
hoat ddng cy thé.

6.3 Cac hoatdong

Lanh dao cao nhét cin @am bao réing viéc hoach dinh qua trinh x& Iy khiéu nai dwec tién hanh @& duy
tri va nang cao sy thod man clia khach hang. Qua trinh x Iy khiéu nai c6 thé két hop va nhat quan véi
cac qué trinh khéc clia hé théng quan Iy chét lvgng clia td chire.

6.4 Ngudn lyc

D& dam bao qua trinh x( Iy khiéu nai thyc hién c6 hiéu lyc va hiéu qua, anh dao cao nhét can danh
gia cac nhu ciu v& ngudn lyc va cung cap cac ngudn lyc nay, bao gdm: nhan Iyc, do tao, thd tuc, tai
liéu, h8 tro chuyén mén, vat tw va thiét bi, phdn ceng va phin m&m may tinh va tai chinh;

Lira chon, hd tro va dao tao moi ngudi trong té chire tham gia vao qua trinh x Iy khiéu nai la cac yéu
té dic biét quan trong.

7 Thwe hién qua trinh x( ly khiéu nai
7.1 Trao ddi théng tin

Cac thang tin lién quan dén qua trinh x( Iy khiéu nai dwéi dang tai liéu hodc théng tin dién tl¥, can san
c6 cho khach hang, ngudi khidu nai va cac bén quan tam khac. Théng tin nay cin dwoc thé hién bang
ngén ngi¥ ré rang va hinh thirc trinh bay dé tiép can & mirc dd thich hop dé khéng cé ngudi khiéu nai
nao gap khé khan trong viéc tiép can thong tin. Dwéi day la mét sé vi dy vé nhirng théng tin nay:

noi khiéu nai;

— céch thire khiéu nai;

— théng tin do nguai khiéu nai cung cip (xem Phy luc B);

— qué trinh x& ly Khiéu nai;

- khodng théi gian (rng véi tirng giai doan ctia qua trinh x& ly khiéu nai;

— céc phwong an gidi quyét ngudi khiéu nai, bao gdm ca sy tro gilp tir bén ngoai (xem 7.9);

— cach thirc d& ngwdi khiéu nai cé thé nhan thong tin phan hdi vé tinh trang khiéu nai.
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7.2 Nhén khiéu nai

Ngay khi nhan duec khiéu nai IAn dAu, cin Iap hd so khiéu nai cung véi cac thdng tin hd trg va ma
nhan biét don nht. H& so v& khiéu nai 1An @Au cAn xac dinh yéu chu khdc phyc do ngudi khiéu nai
dwra ra va moi théng tin cAn thiét khac d& cé thé xi Iy khiéu nai mot cach ¢b hiéu lyc bao gbm nhirng
thdng tin sau:

1

m ta khiéu nai va céc dir lidu hd tre lién quan;

- phwong 4n gidi quyét khiéu nai dwgc yéu clu;

— san phAm hoac viéc Iam cla té chire bj khiéu nai;

- ngay hen trd 10i;

— dir liéu v& ngwrdi, bd phan, chi nhanh, té chirc va phan khuc thj trwéng;
- hanh d6ng dwgc thye hién ngay (néu cd).

Xem huwéng din cy thé & Phy lyc B va Phy lyc D.

7.3 Theo déi khiéu nai

Khiéu nai cin droc theo ddi tir khi nhan dugce khiéu nai 1an d4u va trong toan bd qua trinh x Iy khiéu
nai cho dén khi ngudi khiéu nai cdm thdy thod man hoc khi quyét dinh cubi ciing dwec dua ra. Chn
s&n c6 thdng tin cAp nhat v& tinh trang x{ Iy khiéu nai khi dwec yéu ciu hodc dinh ky, it nhét 14 vao
thei han cudi cung da djnh trwéc.

7.4 Théng bao vé nhén dwec khiéu nai

Khi nhan dwgc khiéu nai, cAn théng béo ngay cho ngudi khiéu nai biét v& viéc khiéu nai aa dugc tiép
nhan (vi dy: qua thw, dién thoai hodc thw dién tlr).

7.5 Dénh gia so b khiéu nal

Sau khi tiép nhan, tirng khiéu nai cAn dugc danh gia so b theo céc tigu chi nhw mire 44 gay gét, s
lién quan @én vAn @& an toan, tinh phirc tap, mirc 48 dnh hudng, nhu cdu va khé nang giai quyét ngay.

7.6 Didu tra vé khiéu nai

CAn c6 cac nd lyc thich hop @& diu tra v& hoan canh va céc thong tin lién quan dén khiéu nai. Ty
theo mrc 46 nghiém trong, tAn suét xdy ra va mic d§ gay gét clia khiéu nai ma xac dinh mérc @6 tim
hiéu cho thich hop.

7.7 Tra 1&i khidu nal

Sau khi tim hidu v& khiéu nai, t& chirc cAn dwa ra cau tra 10 (xem Phy luc E), vi dy nhw khéc phyc va
phdng ngira sy 13p lai clia vAn @& a6 trong twong lai. Néu khéng thé xi Iy khiéu nai ngay thi cin phai
tién hanh sao cho cb thé tim ra dwoc gidi phap c6 hiéu lyc cang sé'm cang tét (xem Phy lyc F).
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7.8 Trao déi théng tin

Quyét dinh hay b4t ky hanh ddng nao dugc thyc hién lién quan dén ngudi khiéu nai can ho#c nhirng
ngudi lién quan, d&u cAn duge trao ddi thdng tin ngay khi thyre hién quyét dinh hodc hanh déng.

7.9 Két thic khidu nai
Néu ngudi khiéu nai ch&p nhan quyét dinh hoiic hanh ddng duoc dua ra, thi the hign quyét dinh hodc
hanh ddng d6 va Iwu hd so.

Néu nguoi khiéu nai tir chéi quyét dinh hodc hanh dong duwoc dua ra thi khiéu nai chua chim dit. Can
lap hd so vé trrdng hop nay va théng bao cho ngudi khiéu nai bidt vé cac hinh thire gidi quyét khéc,
bao gdm gidi quyét ndi bd va gidi quyét v&i sy trg gilip tlr bén ngoai.

T& chirc cin theo ddi tién trinh x& Iy khiéu nai cho dén khi cac phwong én gidi quyét thich hop, bao
gdm gidi quyét ndi bd va giai quydt véi sy tre gidp tir bén ngodi, dugc thdo Iudn va nhét tri hodic ngudi
khiéu nai 3 théa man.

8 Duy tri va cii tién
8.1 Thu thip théng tin

T chirc cAn lap hd so vé két qua thyc hién clia qua trinh xi¥ Iy khiéu nai. T chirc cin thiét 1ap va ap
dyng cac thl tuc, v& Iap hd so khiéu nai, trd 1i khiéu nai, s dyng va quan I cac hé so d6, dbng thoi
bdo vé cac thdng tin ca nhan va bdo mat cac thdng tin lién quan dén ngudi khiéu nai. Cac hoat ddng
thu thap théng tin bao gém:

a) quy dinh cac budc xac dinh, thu thap, phén loai, duy trl, bdo quan va hly bé hd so;

b) 1ap hd so v& qua trinh xi¥ Iy khiéu nai va duy tri cac hd so d6 dwéi nhidu hinh thirc €6 tru ligu dén
trrrng hop nhirng hd so dugc bao quan dwéi dang tép dién t& va lwu trén bang tlr cé thé bj méat
do sai sét trong quén ly hodc do bj hdng;

¢) Iwu git hd so v& loai hinh dao tao va tap huén da thyc hién ddi véi nhirng ngudi tham gia vao qué
trinh x( ly khiéu nai;

d) quy dinh cac tiéu chi cta td chirc ddi véi viéc dap tng yéu chu clia ngwdi khiéu nai hozc dai dig¢n
clia ngudi khidu nai v& mwon va tra hd so, bao gdm giéi han thi gian, loai théng tin ¢é thé cung
cAp, ai dwgc muwgn hodc dwgc mugn loai hd so no;

e) quy dinh th&i gian va cach thire cong khai cac dir liéu théng ké clia cac khiéu nai khdng cé kha
n#ng nhén dién ca nhan.

8.2 Phan tich va danh gi4 khiéu nai

Moi khiéu nai cAn dwgc phan loai va phan tich d& nhan biét vé cac van @& va xu hréng cé tinh hé
théng, tai dién va don 1é dé gidp cho viéc loai bd nhirng c&n nguyén cia céc vy khiéu nai.
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8.3 Si thoi man véi qua trinh xir Iy khiéu nai

Cin thuéng xuyén thiec hién viéc xéc dinh mirc 46 thda man clia nguoi khiéu nai vé&i qua trinh x( Iy
khiéu nai. Cong viéc ndy cb thé dwgc tién hanh dwdi hinh thire khdo sat, nglu nhién nhirng nguwdi
khiéu nai va cac hinh thirc khac.

CHU THICH: Mt phwong phép d& nang cao sy thod man v&i qué trinh xt ly khidu ngi 1 phurong phap mé phéng giao dich
gitra nguwrdr khiéu nai va td chire.

8.4 Theo ddi qua trinh xr Iy khiéu nai

CAn thuc hién viéc theo ddi lién tuc qué trinh x{ Iy khiéu nai, cac ngudn Iyc cn thiét (bao gbm ca
ngudn nhan liyc) va céc diF liéu thu thap duoc.

Két qua ctia qua trinh xi¥ Iy khiéu nai cAn dugc do ledng dya trén céc tiéu chi da xac dinh (xem Phy
luc G).

8.5 Danh gia qua trinh xw Iy khiéu nai

T3 chirc cAn tién hanh thudng xuyén cac cudc danh gia két qua clia qua trinh xi Iy khiéu nai. Cac
cudc danh gia cAn cung cAp théng tin vé:

~ sy phi hop clia qué trinh x@ Iy khiéu nai @8i vé&i cac thl tuc, x{r Iy khiéu nai;
— tinh thich hop clia qué trinh trong viéc dat durgc cac muc tiéu xtr Iy khiéu nai.

Cubc danh gia qua trinh xi¥ 1y khiu nai c6 thé dugc tién hanh nhu 12 mot phén trong cude dénh gia he
théng quan Iy chit lvong, vi du theo TCVN 1SO 19011. Cac két qua danh gia ¢An lwu y dén tai cudc
hop xem xét ciia lanh dao d& nhan biét cac vén a& va aé xuét cac cdi tién ddi véi qua trinh x{r Iy khiéu
nai. C4c cudc danh gia cAn duwgc tién hanh bdi cac ca nhan cb nang Iwc va déc lap véi hoat dong
duoc danh gia. Huéng din thém v& danh gid dwec néu & Phy lyc H.

8.6 Xem xét cia linh dao abi véi qua trinh xi Iy khiéu nal

8.6.1 Lanh dao cao nht ciia td chirc cAn xem xét dinh ky qué trinh x{ Iy khiéu nai nham;

- @3m bao tinh thich hop, tinh twong thich, tinh hiéu lyc va hiéu qua lién tyc clia qua trinh xt Iy khiéu
nai;

— nhan biét va giai quyét cac tredng hop khong phit hop véi cac yéu chu vé sirc khod, an toan, mdi
tredng, cAc yéu cAu clia khach hang va céc yéu cau luét dinh khac;

— nhén biét va sira chira cc I8i clia san pham;

- nhan biét va stra chira cac 18i clia qua trinh;

- danh gi4 c4c co hdi cai tién va nhu cAu thay ddi d6i véi qua trinh xi Iy khiéu nai va cac san phm
do td chirc cung cép;

- @é4nh gia cac thay di tidm 4n a6 v&i chinh s&ch va cac muc tiéu cha vige x Iy khiéu nai.
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8.6.2 DAu vao cho cac cudc xem xét clia Inh dao cin bao gém nhirng théng tin vé:

!

céc yéu tb bén trong nhu nhirng thay @i v& chinh sach, myc tiéu, co clu té chire, ngudn lyc sdn c6
va céc sdn phim do td chirc cung cap;

— cac yéu td bén ngoai nhu thay ddi v& méi tredng luét phap, mdi trrdng canh tranh hodc sy ddi mai
céng nghé;

—  két qua tdng thé ctia qua trinh x& Iy khiéu nai, bao gdm ca cdng doan khdo sét, s thod man cla
khach hang va céc két qua clia viéc theo dai lién tuc ddi v&i qua trinh nay;

— két qua clia cac cudc danh gia;
— tinh trang clia cac hanh d6ng khéc phyc va phéng nglra;
- cé4c hanh ddng trién khai tiép theo ké tir cac cudc xem xét clia lanh dao trudc d6;

céc khuyén nghij cai tién.

8.6.3 DAu ra clia cac cudc xem xét clia lanh dao cin bao gdm:

- cAc quyét dinh va hanh ddng lién quan dén viéc cdi tién hiéu lyc va hiéu qua cla qua trinh x& Iy
khiéu nai;
—  céc d& xuét v cdi tién san phdm; va

~ céc quyét dinh va hanh ddng lién quan dén nhu clu d3 dugc x4c dinh vé ngudn lyc (vi dy: cac
chwong trinh dao tao).

t18 so cla cac cubc xem xét clia 1&nh dao cAn dwgc duy tri va sl dung d& x4c dink céc co héi cdi tién.
8.7 Caitién lién tyc

T& chirc cn thudng xuyén cdi tién tinh hiéu Iye va hidu qua cla qua trinh xt Iy khiéu nai, tie 86 c6 thé
cai tién lién tyc chét lwgng clia san phim. Didu ndy cé thé thye hién théng qua cac hanh ddng khéc
phuc va phéng ngira cling nhw cac cdi tién mang tinh dét pha. Té chirc cin thye hién viéc logi bé cac
nguyén nhan gay ra cac van d& hién tai va tiém &n, tir d6 dén t&i cac khiéu nai, nhdm ngan chan sy téi
dién va xuét hién cla chang. Té chire can:

phét hién, x4c dinh va p dyng céc thyre hanh tét nhét trong viéc x( Iy khiéu nai;

1

thuc ady cach tiép can hwéng khach hang trong té chirc;

khuyén khich sy di méi trong viéc trién khai hoat ddng x( Iy khiéu nai;

ghi nhan c4c hanh vi x¥ Iy khiéu nai m3u mue.
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Phu luc A
(Tham khao)
Hwéng dén cho doanh nghiép nhé

Tiéu chudn nay dwoc thiét ké cho moi qui md doanh nghiép. Tuy nhién, nhidu doanh nghi¢p nhd
thwdng c6 cac ngudn Iy han ché danh cho viéc thiét 14p va duy tri quéa trinh x Iy khidu nai. Phy lyc
nay néu ra nhirng linh vire chinh ma céc doanh nghiép nhd cin Iy y dé dat dwoc tinh hiéu lyc va higu
qua téi @a bang mét qua trinh don gidn.

Céc budce dwdi day, cling véi nhirng 82 xuét v& hanh déng cén thiét, Ia cac budc aé xac dinh céc linh
virc chinh dé.

—  Lubn s&n sang tidp nhén céc khibu nai: c6 déu higu thé hién don gidn ho&ic mét doan van trén cac
t&r héa don clia cong ty néu rd didu ndy (xem 4.2), vi du:
Sy hai 1dng clia quy vi 1a rit quan tro'r;g 46i vé&i chung 8i. Xin hay cho chuing t6i biét ndu quy vi c6
didu gl khdng hai 18ng - chiing t8i mong muén s& lam ding".

— Té&p hop va Iap hd so vé céc khiéu nai (xem Phy lyc B va Phy lyc D).

— Théng béo cho nguoi khiéu nai biét vé viéc d& nhén duoc khiéu nai trong tnedmng hop khong nhan
b&i ¢a nhan (bing dién thoai hay thu dién tlr) (xem 7.4).

—  Dénh gi4 tinh dang dén cia khibu nai, cac anh hudng cé thé cb va ngudi chiu trach nhigm xU Iy
khiéu nai (xem 7.5).

— Xt Iy khibu nai cang sét voi thye té cang tbt, hogic tim hidu thém v& khiéu nai, sau @6 dwa ra quyét
dinh v& viéc phai lam gi va hanh dgng ngay (xem 7.7).

—  Théng béo cho khach hang biét v& viéc té chirc dy dinh xi Iy khi&u nai nhw thé nao va xem xét y
kién cUia khach hang. Liéu hanh ddng khéc phuc c6 1am khéch hang thod man hay khéng? Néu cé,
thiee hién ngay hanh ddng ma khach hang mong dei, chd y aén cac thyc hanh tét dang dugc 4p
dung trong linh vigc hoat ddng clia minh (xem 7.8).

_  Sau khi da thyrc hién tt ca nhitng gi c6 thé 1am durrc 88 x{ Iy khiéu nai, thong béo cho khach hang
biét va 1ap hd so khiéu nai. Néu viéc xU Iy khiéu nai vin chuwa 1am khéch hang hodn toan thod
man, gidi thich rd v& quyét dinh clia td chire va @& xuét céc gidi phap khac ma t8 chirc c6 thé thyc
hién (xem 7.9).

— Thuong xuyén xem xét cac khibu nai - xem xét dinh ky mdt cach so bd va xem xét k§ ledng hang
n&m - nhim xAc dinh cAc xu hwéng hoac nhixng didu ré rang 1 c6 thé thay d8i hogic lam cho dung
@8 tranh khibu nai 13p lai, cai thién dich vy khach hang hodc 1am cho khach hang hai long hon
(xem Phy lyc B va theo ddi khiéu nai & diém 7 clia Phy lyc D).
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Hwéng dan néu trén dugc trinh bay véi myc dich sao cho cé thé d& dang trién khai. Mét viée ¢ y
nghia I3 di thdm cac doanh nghiép twrong ty, c6 thé khdng giéng hoan toan va xem ho x Iy khiéu nai
v&i khach hang nhu thé ndo. C6 thé tim thy & @6 nhirng I1&i khuyén va céach thirc va k¥ thuat cé gia tri
a& ap dung cho té chire clia minh.
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Phulyc B
(Tham khao)

Biéu miu cho ngwoi khiéu nai

Duéi Gay 1a mét biéu miu gdm théng tin co ban ma ngudi khiéu nai cé thé st dung dé dién vao 46 cac
théng tin chd yéu nhm gidp cho t& chire x 1y khidu nai mét cach thich hep.

1. Thong tin vé ngwdi khiéu nai:

D00 so e e iinsin oo Guusd ks aid A md e b e aimek s b ms ni S mbn e § 4h 6 £ HA NH S8 nns na s asannd o AuERnd N mHn s iaasah b nssan b iussbaa

.................................................................................................................................................................

3. Van @8 gip phai:

4, Yéu clu giai quyét:

c6 O Khong O
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Phy lyc C
{Tham khao)
Tinh khach quan

C.1 Quy djnh chung

Céc nguyén téc vé tinh khach quan trong qua trinh x Iy khiéu nai bao gdm:

a)

b)

c)

d)

e)

Tinh céng khai: khiéu nai dugc néu cdng khai ¢& céac bén lién quan tiép can va théng hiéu. Qua
trinh x(¥ 1y khiéu nai cin rd rang va cdng khai sao cho moi ngwdi trong td chire cling nhu nguwoi
khiéu nai c6 thé n&m virng duoc.

Tinh ddc 1ap: tranh moi xu hwéng thién léch khi lam viéc véi ngudi khiéu nai, ngudi bj khiéu nai
hodc t& chire. Qua trinh x( Iy khiéu nai cin phai dwgc thiét ké sao cho nguwdi b khiéu nai khéng
93p phai b4t ky sy d8i xir mang tinh thanh kién nao. Can cha trong dén viéc x Iy khiéu nai chir
khéng phai Ia tim céch @ 18i cho ai d6. Néu khiéu nai nhdm vao c4 nhan thi viéc tim hiéu v& khiéu
nai cAn duoc tién hanh mét cach ddc 1ap.

Tinh bao mat: qua trinh x Iy khiéu nai cAn duorc thiét ké sao cho c6 thé bdo vé dwgc nhan than
clia ngudri khidu nai va khach hang, cang bi méat cang tét. Didu nay rt quan trong vi mét s ngudi,
khi dua ra khiéu nai, thwdng khdng mudn cung cdp céc thong tin chi tiét do e ngai v& viéc sé bj gay
khé d& hodc phan biét abi xur.

Tinh dé tiép cén: t chirc cin tao didu kién thuan loi d& ngudi khiéu nai cé thé tham gia vao qua
trinh x( Iy khiéu nai vao bAt ky thoi diém hep Iy nao. Thang tin v& qué trinh khiéu nai ludn phai sén
¢6, duge thé hién bing ngdn nglr d& hidu va trinh bay duwdi cic dang thirc ma nguwdi khiéu nai cé
thé d& dang tiép can dugc. Khi mét khiéu nai dnh hwdng dén nhirng ngwdi tham gia khéc trong
chudi cung ng, t& chirc cAn hoach dinh d& didu phéi sy tham gia cla nhirng ngwdi ndy. Qua trinh
xt 1y khiéu nai cAn dwgc tién hanh sao cho moi théng tin khiéu nai d&u dugc théng bao cho cac
nha cung (ng cla t& chirc c6 lién quan dén khiu nai biét @& ho c6 thé cai tién hoat ddng cla
minh.

Tinh ddy du: tim ra c4c d@ kién lién quan, d& nghj moi ngui clia ca hai bén lién quan dén khiéu
nai thiét [4p quan didm chung va kiém tra xdc nhan céc 1&i gidi thich, néu c6 thé,

f) Tinh cdng bing: déi x binh ddng véi tAt ca cac bén.

g) Tinh nhay cam: ting trdng hop khidu nai cin dugc xem xét véi sy ton trong, cdn quan tam dung

myc dén cac nhu cdu va sy khéc biét rigng.

C.2 Tinh khach quan déi véi ngwdi bj khiéu nai

Cac thii tuc x Iy khiéu nai cin dam bdo rang nhiing ngudi bj khidu nai phai dugc @6i xtr mt cach

hoan toan khach quan. C6 nghia la:
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- théng bao ngay va @y du cho ho biét v& moi khiéu nai lién quan dén hoat ddng clia ho;
- tao cho ho co hi @& gidi thich v& hoan cdnh cla ho va hd trg ho mét cach thich dang;
- théng b4o cho ho biét vé tién trién clia viéc tim hidu v& khiéu nai va két qua.

Didu quan trong 14 cAn cung cAp @3y AU théng tin chi tiét v& khiu nai cho ngudi bj khiéu nai treéc khi
g3p g& va trao @8i véi ho. Tuy nhién, cAn tuan thd nguyén tic bdo mét.

Moi ngwdi trong td chire cin dwge d3m bao riing ho sé dwgc hb trg trong qua trinh thire hign xi ly
khiéu nai. CAn khuyén khich ho hoc hdi, rat kinh nghigm v& x ly khiéu nai va nang cao sy hiéu biét vé
cac tridn vong phat trién clia ngudi khiéu nai.

C.3 Phan biét cac thi tyc xir I khiéu nai véi cac thi tyc xi 1y ky ludt

Céc thi tyc xi Iy khiéu nai cAn dwgc phén biét véi cac thi tuc xi Iy ky luét.

C.4 Tinh bdo mét

D& d3am bio sy bdo mat d8i véi ngudi khibu nai, qua trinh x Iy khiéu nai cin dwoc bao mat trong
trwéng hop khiéu nai lién quan dén ca nhan hoZc mét sé ca nhan trong té chirc. Chi nhirng ngurdi c6
trach nhiém tryec tiép méi dugc biét vé cac théng tin chi tiét ciia cac khiéu nai d6.

Tuy nhién, khéng dugc van dung nguyén tic bao méat dé bién h$ cho viéc lang tranh xx ly khiéu nai,

C.5 Theo dai tinh khach quan

T& chirc cAn theo ddi cac két qua xi Iy khiéu nai @& dam bao réing c4c khiéu nai déu dwoc x( Iy mot
cach khach quan. C4c bién phép theo ddi bao gém:

- Theo déi théng xuyén (vi du hang thang) a6i véi cac khiéu nai da duoc gidi quyét bing cach lya
chon ngéu nhién;

- Khao st @& hdi nhirng ngudi khiéu nai xem ho 6 dwgc abi x(r khach quan hay khéng.
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Phuluc D
(Tham khao)
Biéu miu theo d&i khiéu nai

Duwéi day la mot bidu mau (chi st dung ndi bd) gdm théng tin co' ban gitp td chire thye hién viéc theo
ddi khiéu nai.

1. Thong tin vé tiép nhan khiéu nai

NGAY KRIEU DIt
TR GIAN KNIEU NI ..o ee e e eeeeeeeee e s
) T T ROV I TUEIRS vttt i 0 A RS O i i
Hinh thirc glri khiéu nai:

Pién thoain E-mail o Internet o Gap tryc tiép o Thuw tin o Céc phwong tién kKhac 0.

Ma khiéu nai...

2. Théng tin vé ngwoi khiéu nai

Xem biéu mAu théng tin danh cho ngudi khiéu nai.

3. Théng tin vé khiéu nai

SE tham ChIEU CUA KNIEU MBIt ...cv.vveiveeieesseeteeeteseeeescaesessessss s st eas s caeeses e sens s s eeesctss e ees e s s nienes
Cac A li8U BN QUAN AEN KNIEU NI .....c..ovoveeeeeceeeecieeeee et st
NGUOT QU KRIEU NI ..ottt
4. Vin dé gap phai:

Ngay xay ra:.

Co phai la vén dé tai dién: Co o Khéng o

Loai van dé&:

1. o 8an ph&dm chua dugc giao

2. o Dich vu chwa duoc thyc hién/thyc hién mét phan

3. o Giao san phdm cham:

Thei gian cham:......ocoeeeveeee,

4. g Thye hién dich vy cham

Theigian cham:................

5. o San pham 16i

6. o Dich vy kém chét lvgng

Théng tin chi tiét:

7. o San pham khéng phu hep véi don hang
8. o San pham khéng dwoc dat hang
9. o Céc tn that phai ganh chiu
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10. o Tir chdi bao hanh

11. o T chéi ban hang

12. o Tir chéi cung cép dich vy

13. o CAc phwrong phap ban hang/tap quéan thwong mai
14. o Thong tin sai

15. o Théng tin khdng ddy A

16. o Thda thuan v& thanh todn

17. o Gia ca

18. o Tang gia

19. o Chi phi phét sinh

20. o Chi phi/hod don khdng dwec gidi thich
21. o Didu khoan hgp ddng

22. o Pham vi clia hgp ddng

23. o Panh gia thiét hai

24. o Tir chéi tra tign bdi thudng

25. o Bbi thudng khdng thda dang

26. o Stra ddi hop ddng

27. o Thyee hién khdng dung hop ddng

28. o Hly/bai bd hop ddng

29. o Huy dich vy

30. g Hoan trd khoan vay

31. o Loi tire véu clu

32. o Khang tbn trong cac cam két

33. o Lap hod don sai

34. o Tri ho#in v thdi han viéc x& Iy khiéu nai
35, 0 CAC VAN 8 KNAC:.........eeeverueeuesssuesssesssiuessessssbassssasssaesesbe essesses s snss s as s s bR SRS R 8000

Céc théng tin bd sung:

....................................................................................................................................................................

5. Danh gia khiéu nai:
Dénh gia pham vi va mirc @6 nghiém trong clia cAc hau qué thire té va tiém 4n clia khiéu nai:
PG B8 NGRIBIM £rONG: ..vovvereuruarssisemsrssssssesssessess e cess e s8R RS 0t

.....................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................
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Can ¢ hanh dong ngay: Cé o Khéng o
Co hanh déng ngay: C6 © Khéng o
C6 kha nang phai bdi thwong: Co o Khong o

6. Xt ly khiéu nai

Yéu cau xir ly: Co

1

Khéng o

Hanh déng can thyc hién:

36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,
45.
46.
47.
48.
49,
50.
51.
52.
53.

o Giao san phdm

o Stra chira/lam lai san phdm

o Thay thé san phdm

o Hly ban san pham

o Thye hién bdo hanh

o Thwe hién cam két

o Két thic hgp déng

o Huy/bai bd hop déng

o Huy hoa don

o Thang tin

o Xem xét lai viéc danh gia thiét hai

o Thanh toan khodn bdi thwéng trj gia:...
o Hoan trd mdt khoan tién trj gia: .

o Hoan tra cac khoan khac do hau qua gay ra trj gia:..

0 Ha gid MOUKROAN [ ..o

o Céac phuong tién thanh toan
o Xin 16i

0 CAC HANK GANG KNAC! ..ottt et s s e bbb bbb bbb bbb
7. Theo déi khiéu nai

Hanh déng dweec thirc hién Ngay

Ghi chd

Théng bao cha nguwdi khiéu nai vé viéc tiép
nhan khiéu nai

Panh gia khiéu nai

Tim hidu vé khiéu nai

XU ly khiéu nai

Théng bao cho nguwdi khiéu nai

Khac phuc

Kiém tra xac nhan viéc khac phyc

Pong hd so khiéu nai
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Phy lyc E
(Tham khao)
Tra 1&i/Dap (rng cuia td chirc

Chinh sé&ch clia td chire adi véi viec ddp (rng cac khiéu nai c6 thé bao gdm:

hoan tra lai tidn;
- abi san phim;

— stra chiraflam lai;
- thay thé;

- h&tro ky thust;
— théng tin;

~ guki tra lai;

—  hé tro tai chinh;
- c4c hd trg khac;
- bbithweng;

- xin 18i;

- t3ng qua thién chi; va

chi dan vé& céc thay @i lién quan dén sdn phdm, qua trinh, chinh sach va cac thd tuc bét ngudn tir
khiéu nai.

Céc vén @& cAn xem xét c6 thé bao gém:

I

a8 cap dén moi khia canh clia khiéu nai;

theo déi mdt cach thich hep,

c6 gidi quyét cho nhirng ngurdi khac cling chiu thiét hai nhu ngudi khiéu nai nhing lai khéng khiéu
nai mét cach chinh thirc;

cAp thim quydn trd 181 cac khiéu nai;

phd bién théng tin cho nhirng ngwdi cb lién quan.
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Phu lyc F
(Tham khao)

GIAI QUYET NQI BQ

GIAI QUYET & MUC
DAU TIEN

Bt dau

Tim kiém théng tin

Cé a0 thang tin
khong?

Khéng
Co kha nang

So db tién trinh giai quyét khiéu nai

T GIAI QUYET & MUC
TIEP THEO

Cé tibp tyc gidi
quyét?

Khéng

TCVN ISO 10002:2015

GIAI QUYET BEN NGOAI

Ten kidm thém théng tin

Cé dl théng tin
khéng?

C6 thé gidi

gidi quyét?

Cé

h

Hanh ddng

Khéng

Ngui khidu

quyét?

Hanh ddng

Ngudi khiéu

nai thda man?

nai théa man?

Khéng

Khéng

Y

Gidi quyét tranh

chéip bén ngoai theo
TCVN iSO 10003

Y

Két thae

Hinh 1 - So dé tién trinh giai quyét khidu nai
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Phuyluc G
(Tham khao)
Theo déi lién tuc

G.1 Khiéi quat

Phuy luc ndy dua ra hudng din chung cho viéc theo ddi liéntuc cé hiéu lyc va hiéu qua abi véi qua trinh xi
Iy khiéu nai. Tuy thudc vao loai hinh va quy md clia td chirc ma la chon cach tiép can cho phu hop.

G.2 Trach nhiém cia lanh dao

CAn d3m b3o rdng nhitng ngudi chiu trach nhiém theo di va béo céo vé viéc thyre hién qua trinh x( ly
khiéu nai va tién hanh c4c hanh ddng khéc phuc phai 13 nhirtng nguwdi cb nang lyc dbi véi cong viéc
dugQc giao.

Duwéi day 1a mot sb loai trach nhiém cé thd droc xem xét:

a) Lanh dao cao nhét cAn:

— xéc dinh cac muyc tiéu cua viéc theo doi;

- Xac djnh céc trach nhiém theo déi;

- tién hanh cac cude xem xét abi véi qua trinh theo déi;

- d3m bao cac cai tién dwoc thyc hién,

b) Dai dién lanh dao v& xir Iy khiéu nai can:

— thiét 1ap mot qué trinh theo dbi, danh gid va bao cao két qua thyre hién;

~ bao céo cho lanh dao cao nhét biét-vé két qua thyc hién qua trinh xi ly khiéu nai tai cac cudc xem
xét sao cho tAt ca cac cai tién gén thiét ddu c6 théd dwoc thye hién.

¢) Céacnha quén Iy khac lién quan @én khiéu nai trong td chire, cAn dam bao rang:
— viéc theo d&i thich dang qua trinh x( Iy khiéu nai dwgce thye hién va dugc lwu hd so;
- hanh @dng khic phuc dugc thyc hién va droc Ieu hd so trong pham vi finh vigc trach nhigm clia ho;

- cAc dir lieu 3y aU v& x¥ Iy khiéu nai sin c6 @& cung cAp cho xem xét clia I&nh dao cao nhét v& qua
trinh theo ddi trong pham vi trach nhiém cla ho.

G.3 Do lwdng va theo doi két qua thye hign
G.3.1 Khai quat

T4 chirc cAn danh gia va theo ddi két qua thye hién qua trinh x& Iy khiéu nai thdng qua viéc st dung
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céc tiéu chi da quy dinh.

Do c4c td chirc cé cac san pham va qua trinh rit khac nhau nén céc tiéu chi theo ddi két qua thye hién
duoc dwa ra cn thich hop véi san phdm va qua trinh 6. T8 chirc cAn xay dyng tiéu chi theo déi két
qué thyc hién cho tredng hop cu thé cla minh). Céc vi dy dwoc néu & G.3.2.

G.3.2 Tiéu chi theo doi két qua thye hién

Céc vi dy v& nhirng tiéu chi cb thé dwoc xem xét khi theo ddi két qua thyrc hign qué trinh x{ Iy khiéu
nai bao gém:

cé thiét 1ap va duy tri va s&n cé chinh sach va cac muyc tiéu xt Iy khiéu nai;
nhan thire clia moi ngudi trong t chire vé cam két clia 1anh dao cao nhét adi véi viée xr ly khiéu nai;
c6 phan cdng hop 1y cac trach nhiém xt Iy khiéu nai;

c6 Uy quyén cho nhitng ngudi c6 quan hé tidp xtc véi khach hang dwoc phép giai quyét ngay khiéu
nai trong pham vi trach nhiém dugc giao;

¢4 quy dinh giéi han thdm quy&n x Iy khiéu nai déi véi nhimg ngudi co quan hé tiép xtic véi khéch hang;
¢6 chi dinh nhirng ngwdi chuyén trach vé x& Iy khidu nai;

17 18 gitra s& ngudi dugce ddo tao vé Xt Iy khiéu nai so v6i sé ngudi co quan hé tiép xtic véi khdch hang;
hiéu Iyc va hidu qua clia viéc dao tao vé xt? Iy khiéu nai;

s6 lwong dong gép, d& xuht clia moi ngudi trong té chirc nhim cai tién hoat ddng x( Iy khiéu nai;
thai 6 clia moi ngudi trong 13 chive a8i véi viée X Iy khidu nai;

tAn suét thye hién cac cudc danh gia hodic cac cudc xem xét clia lanh dao ddi véi viée xt Iy khiéu nai;

th&i gian thyc hién cac khuyé&n nghj dugc dwa ra tai cac cudc danh gia hodic cac cude xem xét clia
lanh dao ddi véi viec xt Iy khiéu nai;

thoi gian tra [&i ngwdi khiéu nai;
mirc d6 thod man clia ngudi khiéu nai;

hiéu Iy va hidu qua cda qud trinh hanh déng khéc phyc va phdng ngtra, khi thich hop.

G.3.3 Theo ddi dir ligu

Viéc theo déi di liéu 14 hoat ddng rét quan trong bdi vi hoat ddng nay dwa ra chi sd tryc tiép vé két qua
thyre hién qué trinh x Iy khiéu nai. Theo ddi d liéu ¢4 thé gém hang loat c4c thanh phan dir ligu vé:

céc khiéu nai nhan dugc;

cac khiéu nai dwoc gidi quyét ngay khi tiép nhan;
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céc khidu nai dugc wu tién gidi quyét sai quy dinh;
- céc khiéu nai duoc théng bao sau thdi gian da thda thuan;

céc khiéu nai dwoc chuyén sang gidi quyét bing cac phwong phéap hd tre tir bén ngoai (xem 7.9);

céc khiéu nai I3p lai hodc cac vAn @& tai dién ma chuwa bj khiéu nai;

c4c cai tién thi tuc xt Iy khiéu nai.

Viéc dién gidi cac d liéu cin than trong, bdi vi:

~ céc di¥ liéu khach quan nhw théi gian trd 1&i 6 thé cho thdy qua trinh xt Iy khiéu nai dwoc thire hién
ra sao nhung cé thé khéng dwa ra dwgc théng tin v& sw thod man clia ngudi khiéu nai;

- s gia tdng v& mat sé lvong clia cac khiéu nai sau khi trién khai qua trinh x@ |y khiéu nai méi ¢é thé
phan anh mét qua trinh c6 hiéu Iyc chir khdng phi san phim téi.
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Phy lyc H
(Tham khao)
Péanh gia

T& chirc cAn cai tién lign tuc hidu qua va hidu Iyc cla qua trinh x& Iy khiéu nai. Vi vay, viéc thie hién va
két qua clia qua trinh cn dugc theo d6i ddu dan d& xac dinh va loai bd céc nguyén nhan gay ra cic van
d& hién hiru va tiém &n cGng nhu @& tao ra cac co hdi cdi tién. Myc dich chinh cla viéc danh gia qua
trinh x( Iy khiéu nai 1a tao thuan Igi cho hoat ddng cdi tién théng qua viéc cung cAp cac théng tin vé viéc
thire hién qua trinh x( 1y khiéu nai dya trén céc tiéu chi da xac dinh tredc. Cac tiéu chi nay cd thé bao
gdm céc chinh séch, thl tyc va tiéu chufin khac nhau lién quan dén viéc x Iy khiéu nai.

Khi kiém tra viéc thie hién qua trinh x& Iy khiéu nai, viéc danh gia ¢in xem xét danh gid mérc dd phu
hop clia qua trinh ndy so véi c4c tiéu chi da xac dinh cling nhw sy phl hop cla qua trinh trong vige dat
Gwoc cac myc tiéu da dé ra.

Vi dy, mdt cudc danh gia cé thé dwec thye hién dé danh gia:

— sy phi hop ctia céc thil tuc, xi Iy khiéu nai véi chinh séch va myc tiéu cta td chir;
— mirc 46 tuan thi cac thd tyc x Iy khiéu nai;

- kha nang thyc hién cac muc tiéu clia qud trinh x Iy khiéu nai hién tai;

— céc didm manh va diém yéu clia qua trinh x& Iy khiéu nai;

cac co hdi cai tién ¢ dwgc tir qua trinh x& Iy khiéu nai va két qua dau ra clia qué trinh nay.

C6 thé hoach dinh va tién hanh viéc danh gia qud trinh x{¥ Iy khidu nai nhw mdt phan trong danh gia hé
théng quan Iy cht lvgng. D& c6 them théng tin vé danh gid hé théng quan Iy, t chirc cin tham khéo
TCVN ISO 19011.
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(1]
(2]

(3]

4]

[5)

(6]
(7]

Thw myc tai ligu tham khao

TCVN 1SO 9001 (ISO 9001), Hé thbng quén Iy chét lugng — Céc yéu céu.

TCVN ISO 9004 (ISO 9004), Quén ly t8 chirc dé thanh cong bén viig — Phuong phép tiép cén
quén ly chét lgng.

TCVN 1SO 10001, Quén Iy chét lmong — Sir thda man clia khéch hang — Huwbng dén vé quy
pham thiyee hanh dbi véi tb chir.

TCVN SO 10003, Quén Iy chét luong — Sy théa mén ciia khach hang — Huong dén gidi quyét
tranh ch4p bén ngoai t8 chirc.

TCVN ISO 10004, Quén ly chét long - St thda mén ctia khéch hang — Huéng dén theo dbi va
do luéing.

TCVN 1SO 19011 (ISO 19011), Hudng ddn dénh gid hé théng quan ly

TCVN ISO/IEC Guide 71, Guidelines for standards developers to address the needs of older
persons and persons with disabilities. (Hwéng d&n cho ngudi xdy dung tiéu chudn gidi quyét nhu
cAu ciia nguoi gia va ngudi khuyét tap)
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