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L&i néi dau

TCVN ISO 10002 : 2007 hoan toan tuong duong véi ISO 10002 : 2004.

TCVN ISO 10002 : 2007 do Ban ky thuat tiéu chudn TCVN/TC 176, Quén ly chat
lugng va dam bdo chét lugng bién soan, Téng cuc Tiéu chudn Do ludng Chat

luong dé nghi, B6 Khoa hoc va Céng nghé cong bé.
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L&i gidi thiéu

0.1 Khai quat

Tiéu chuén nay dua ra huéng dan cho viéc thiét k& va thuc hién cé hiéu luc va hiéu qua qua trinh x& ly
khi€u nai cho tat ca cac loai hinh hoat ddéng thuong mai hoac phi thuong mai, bao gém ca nhing hoat
dong lién quan dén thuong mai dién td. Tiéu chudn nay mang lai Igi ich cho t8 chiic va khach hang cla

t6 chiic, nhiing ngudi khi€u nai va cac bén quan tam khac.

Thong tin thu thap dudc trong qua trinh x{ ly khiéu nai c6 thé 1a tién dé cho viéc cai tién san pham, qua
trinh va khi cac khiéu nai dudc giai quyét thoa dang, danh tiéng cla t& chiic c6 thé sé dudc nang cao.
Diéu nay khong phu thudc vao qui mé, vi tri va linh vuc hoat déng clia t& chiic. Trong thi trudng dang
trong qua trinh toan cau hda nhu hién nay, gia tri cGa tiéu chudn nay cang dudc khing dinh rd rang hon

do tiéu chudn nay dua ra cach thic x{ ly khi€u nai pht hop.

M6t qué trinh x{ ly khiéu nai cé hiéu luc va hiéu qua phan anh cac nhu ciu ctia ca té chiic cung cap

san phdm va nhiing ngudi ti€p nhan cac san pham dé.

CHU THICH: Trong tiéu chuén nay, thuat nglr "san pham" dudc st dung véi nghia réng bao ham c& "dich vu".
Viéc xU ly khi€u nai théng qua qua trinh dudc md ta trong tiéu chudn nay cé thé nang cao su thoa man
cla khach hang. Khuyén khich su phan héi clia khach hang, bao gém ca cac khi€u nai néu nhu khach
hang khéng thod man, cé thé tao ra nhiing co hoi dé duy tri hoc tang cudng long trung thanh va su
ang ho ctia khach hang va cai thién dudc kha nang canh tranh trén thi trudng trong nudc va quac té.
Viéc ap dung qua trinh dudc mé ta trong tiéu chudn nay cé thé:

- tao diéu kién cho ngudi khiéu nai ti€p can qua trinh x& ly khi€u nai mé va thuan tién;

- gilip cho t6 chiic tang cudng kha ning gidi quyét cac khiéu nai theo moét cach thiic théng nhat, c6 hé
thdng va thuan tién nham thod man ca ngudi khi€u nai 1an t8 chic;

- gilip cho t8 chiic tang cudng kha ning xac dinh cac xu huéng, han ché cac nguyén nhan gay ra khiéu
nai va cai thién hoat doéng cla té chic;

- gitp cho t6 chic tao 1ap dudc phudng thic tiép can dinh huéng vao khach hang dé giai quyét cac
khi€u nai va khuyén khich cac ca nhan nang cao ky nang lam viéc véi khach hang;

- tao 1&p co sé cho viéc xem xét va phan tich lién tuc d6i v6i qua trinh x{ ly khi€u nai, viéc x ly khiéu
nai va nhimng cai tién qua trinh da thuc hién.

T& chiic c6 thé st dung qua trinh x{ Iy khi€u nai k&t hop véi cac qui tic vé thod man khach hang va qua

trinh giai quyét tranh chap véi bén ngoai.
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0.2 Méi quan hé véi TCVN ISO 9001:2000 va TCVN ISO 9004:2000

Tiéu chuén nay tuong thich vdi TCVN I1SO 9001 va TCVN ISO 9004 va hé trg cho cac muc tiéu clia hai
tiéu chudn do6 thong qua viéc ap dung c6 hiéu luc va hiéu qua qua trinh x{ Iy khiéu nai. Tiéu chuan nay

c6 thé dudc st dung doc 1ap véi hai tiéu chudn néu trén.

TCVN ISO 9001 quy dinh cac yéu cau ddi vi mot hé théng quan ly chat ludng cé thé dudc st dung cho
ap dung ndi bd trong t6 chiic, hodc cho chiing nhan, hodc véi muc dich hop ddng. Qua trinh x& ly khiéu
nai dugc mod ta trong tiéu chudn nay c6 thé dudc st dung nhu mot yéu té clia hé théng quan ly chat
luong.

Tiéu chudn nay khéng s dung cho muc dich chiing nhan hoac muc dich hop déng.

TCVN ISO 9004 dua ra huéng dan cho viéc thuc hién cai tién lién tuc. Viéc sir dung TCVN ISO 10002
c6 thé gilip nang cao hiéu qua x& Iy khi€u nai va tang su thod man cla khach hang va cac bén quan
tam khac. Ngoai ra, tiéu chuan nay cé thé con thuc ddy viéc cai tién lién tuc chat ludng san phdm can

clr vao phan héi tir khach hang va cac bén quan tdm khac .
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TIEUCHUANQUOC GIA TCVN ISO 10002:2007

Xuat ban lan 1
Hé thdng quan ly chat lugng — Su thoa man cua khach hang -
Huéng dan vé xu ly khiéu nai trong cac td chirc

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

1 Pham vi ap dung

Tiéu chudn nay dua ra huéng dan cho qua trinh x{ ly khiéu nai cé lién quan dén cac san pham trong
mot t& chic, bao gdm viéc hoach dinh, thiét k&, hoat dong, duy tri va cai tién. Qua trinh x{ ly khiéu nai
dudc md ta trong tiéu chudn nay 1a phi hop cho viéc st dung nhu 1a mét trong nhiing quy trinh clia hé

thdng quan ly chat luong téng thé.

Tiéu chudn nay khong ap dung cho viéc giai quyét nhiing tranh chap clia t6 chlc véi bén ngoai hodc

nhirng tranh chap cd lién quan dén céng viéc.

Tiéu chudn nay s dung cho tat c& cac loai hinh t chiic, khong phan biét quy md va linh vuc hoat

dong. Phu luc A dua ra hudng dan cu thé cho cac doanh nghiép nho.
Tiéu chudn nay dé cap dén cac khia canh sau day ciia viéc x{ Iy khiéu nai:

a) nang cao su thod man cla khach hang bang cach tao ra mét méi trudng dinh hudng vao khach hang
vGi co ché md cho cac théng tin phdn héi (bao gébm cé cac khiéu nai), gidi quyét moi khi€u nai nhan

dudc va nang cao nang luc ctia t6 chiic trong viéc cai tién san pham va dich vu khach hang;

b) su tham gia va cam két clia I&nh dao cao nhat théng qua viéc phan bé va trién khai cac nguén luc,

bao gém cé dao tao nguén nhan luc;

c) phat hién va xac dinh cac nhu cdu va mong muén cla ngudi khiéu nai;

d) ddm bao dé ngudi khi€u nai ti€p can véi mot qua trinh khiéu nai md, cé hiéu luc va dé dang;
e) phan tich va danh gia khiéu nai dé cai tién chat luong san pham va dich vu khach hang;

f) kiém tra, danh gia qua trinh x ly khiéu nai;

g) xem xét tinh hiéu Iuc va hiéu qua cha qua trinh x& ly khiéu nai.
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Tiéu chudn nay khong lam thay d&i bat ky quyén hoac nghia vu nao da dudc phap luat hién hanh quy
dinh.

2 Tailiéu vién dan

Cac tai liéu vién dan dudi day la rat can thiét cho viéc ap dung tiéu chudn nay. Déi véi nhiing tai liéu
néu ré nam ban hanh, chi ap dung cac ban dudc vién dan. Déi véi nhing tai liéu khéng néu rd ndm ban
hanh, can ap dung cac ban mdi nhat cla tai liéu dudc vién dan (k& ca tat ca cac bé sung, slia d6i néu

co).
TCVN ISO 9000 : 2007 (ISO 9000 : 2005) Hé théng quan Iy chat lugng — Ca sG va tir vung.
3 Thuat ngir va dinh nghia

Tiéu chudn nay st dung cac thuat ngli va dinh nghia cho trong TCVN ISO 9000 va cac thuat ngit va
dinh nghia sau day.

CHU THICH: Trong dinh nghia 3.4.2 cia TCVN ISO 9000:2007, "san phadm" dudc dinh nghia la"két qua cla mot
qué trinh" va bao gém 4 loai hinh san pham chung: dich vu, phan ciing, phan mém va vat liéu da qua x{ ly, ché

bién. Trong tiéu chun nay, thuat ngit "san pham" con dudc st dung véi ca ngii nghia "dich vu".

31
Ngudi khi€u nai (complainant)

Ca nhan, t8 chiic hay ngudi dai dién cla t6 chlc dua ra khiéu nai

3.2
Khi&u nai (complaint)
Hinh thic dién dat dudc guii d&n mét t6 chiic vé su khdng thod man lién quan dén san pham hoac chinh

qua trinh x{ ly khiéu nai clia t6 chiic khi ma su tra 16i hodc giai quyét khong rd rang va thda dang

3.3

Khach hang (customer)

T& chiic hay ca nhan tiép nhan san pham

Vi DU: Ngudi tiéu dung, ngudi st dung cudi cting, ngudi dat hang, ngudi mua, ...
[TCVN ISO 9000:2007, dinh nghia 3.3.5]

3.4

Su thoa man ctia khach hang (customer satisfaction)

C&m nhan cla khach hang vé miic dd dap (ng yéu cau cla khach hang
CHU THICH: Theo TCVN ISO 9000:2007, dinh nghia 3.1.4 va bb cac Chu thich.
3.5

Dich vu khach hang (customer service)

Su tuong tac gilta t& chiic va khach hang trong suét vong ddi clia san pham
10
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3.6
Théng tin phan haéi (feedback)

Cac y kién, nhan xét va luu y vé san phdm ho#c qua trinh x{ ly khi€u nai

3.7

Bén quan tam (interested party)

Ca nhan hay nhém ngudi quan tam dén hoat déng hay su thanh cdng cla té chiic
CHU THICH: Theo TCVN ISO 9000:2007, dinh nghia 3.3.7 va bd Vi du va Chu thich.

3.8
Muc tiéu (objective)

Piéu dudc tim ki€ém hay hudng dén khi x ly khiéu nai

3.9
Chinh sach (policy)
Y d6 va dinh huéng chung cla t& chiic ddi véi viéc xi ly khiéu nai dudc lanh dao cao nhat cong bo

chinh thic

3.10

Qua trinh (process)

Tap hop cac hoat ddng c6 lién quan hay tuong tac véi nhau v6i muc dich chuyén héa cac dau vao
thanh cac dau ra

CHU THICH: Theo TCVN ISO 9000:2007, dinh nghia 3.4.2 va bb cac Chu thich.

4 Cac nguyén tic chu dao

4.1 Khai quat

Can tuan thl cac nguyén tac chl dao dudc dua ra trong 4.2 dén 4.10 dé x ly c6 hiéu luc cac khiéu nai.
4.2 Tinh minh bach

Céc thong tin vé cach thic khi€u nai va khiéu nai dén dia chi ndo can dugc thédng béo cho tat ca cac

khach hang, ca nhan va cac bén quan tam khac.
4.3 Tinh dé tiép can

Qua trinh x& ly khiéu nai phai 1a qua trinh ma tat c& nhiing ngudi khiéu nai dé tiép can. Céac théng tin chi
tiét vé thuc hién khiéu nai va xt ly khiéu nai luén phai san c6. Cac théng tin vé qua trinh xtr ly khiéu nai
va thong tin hé tro phai dé hiéu va dé st dung. Cac théng tin nay can dudc trinh bay dudi moét ngén ngir
rd rang. Thong tin va su trg gitp cho viéc thuc hién khi€u nai nén dudc chudn bi san (xem phu luc B)
du6i bat ct ngdn ngli hodc cach thiic ma san phdm dudc cung cap hay chuyén giao, bao gém ca cac
loai hinh khac nhau nhu cac ban in khé 16n, chit néi (cho ngudi khiém thi) hay bang tif sao cho moi ddi

tuong khac nhau déu cé co hdi khiéu nai nhu nhau.
11
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4.4 Tinh dap ing

Khi nhan dudc khi€u nai, can xac nhan ngay véi ngudi khi€éu nai rang van dé da duoc tiép nhan. Cac
khi€u nai can dudc giadi quyét hop ly dua trén danh gia mdc dé nghiém trong cla van dé, vi du: cac
khi€u nai lién quan dén an toan va stc khoé can dudc giai quyét ngay. Ngudi khiéu nai phai dudc déi xir

céng bang, lich su va phai dugc théng bao thudng xuyén vé tién do xi ly khiéu nai.
4.5 Tinh khach quan

Céc khiéu nai phai duoc giadi quyét mot cach khach quan, rd rang, cdng bang, vo tu bdi qué trinh x{ ly

khi€u nai (xem phu luc C).

4.6 Chi phi

Moi chi phi @& thuc hién qua trinh khiéu nai sé& khdng phai chiu bdi ngudi khi€u nai.
4.7 Bao mat

Cac thong tin ca nhan c6 thé nhan dién clia ngudi khiéu nai budc phai c6 khi can, nhung chi phuc vu
cho muc dich x{ Iy khi€u nai & trong pham vi t6 chiic va phai dudc tich cuc bao vé khong dé 16 ra trir khi

khach hang hodc ngudi khiéu nai déng y dé 16 no.
4.8 Dinh huéng khach hang

T& chlc nén chap nhan cach tiép can huéng khach hang, luén md rong ddi véi cac phan hdi bao gém

cac khiéu nai va phai thé hién dudc cam két giai quyét cac khiéu nai bang hanh déng cu thé.
4.9 Trach nhiém

T& chiic phai dAm bao réng trach nhiém d6i v6i cac hanh ddng va quyét dinh cla t& chic vé viéc xi ly

khi€u nai va viéc bao cao cac hanh dong va quyét dinh dé dugc thiét 1ap mot cach rd rang.
4.10 Caitién lién tuc

Viéc cai tién lién tuc qua trinh x{ ly khi€u nai cling nhu chat luong san phdm la muc dich bat di bat dich

cla t6 chdec.
5 Khung xtr ly khiéu nai
5.1 Cam két

T& chlc can chl ddng cam két vé x{ Iy khi€u nai c6 hiéu luc va hiéu qua. Diéu dac biét quan trong la

su cam két nay phai do Ianh dao cao nhat dua ra va xuc tién thuc hién.

M6t cam két manh mé ddi véi viéc xi ly khiéu nai sé tao diéu kién cho tat cd moi ngudi trong t& chiic va

khach hang cling déng gép vao viéc cai tién cac qua trinh va san pham cla t8 chiic.

12
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Su cam két nay can dudc thé hién trong viéc xac dinh, phé chudn va phé bién chinh sach va cac thi
tuc, quy trinh x{ ly khiéu nai. Cam két clia l1anh dao phai thé hién théng qua viéc cung cap cac ngudn

luc, bao gbm céa dao tao.
5.2 Chinh sach

Lanh dao cao nhat can thiét 1ap mét chinh sach x{ ly khiéu nai dinh hudng vao khach hang moét cach rd
rang. Chinh sach nay phai dudc phé bién cho tat cad moi ngudi trong t6 chic biét va thuc hién, déng thdi
cling phai dudc théng bao cho cac khach hang va cac bén quan tdm khac. Chinh sach nay can dudc cu

thé hoa bang cac thl tuc/qui trinh, muc tiéu cho tiing chiic nang va vai trd ca nhan trong qua trinh.
Khi thiét 1ap chinh sach va muc tiéu cho qué trinh x{ ly khiéu nai, cac yéu t6 sau can dudc can nhac:
- cac yéu cau phép luat va quan ly cé lién quan;

- c4c yéu cau Ve tai chinh, tac nghiép va td chic;

- cac thong tin d4u vao ctia khach hang, moi ngudi trong t6 chiic va cac bén quan tam khac.

Céc chinh sach lién quan dén chat luong va x{ ly khiéu nai can phai nhat quan véi nhau.

5.3 Trach nhiém va quyén han

5.3.1 Lanh dao cao nhét chiu trach nhiém vé cac van dé sau:

a) ddm bao qua trinh x{ Iy khi€u nai va cac muc tiéu dudc thiét 1ap trong t& chiic;

b) d&m bao qua trinh x{ ly khiéu nai dudc hoach dinh, thiét ké&, trién khai, duy tri va lién tuc cai tién phu

hop véi chinh sach x{ ly khi€u nai cla t6 chic;

c) nhan biét va phan bé cac nguén luc quan ly can thiét d& qua trinh x{ Iy khiéu nai cé hiéu luc va hiéu

qua;

d) dam bdo nang cao nhan thic vé qué trinh x{ ly khiéu nai va su can thiét cla viéc dinh huéng vao

khach hang trong toan bo té chic;

e) dam bao khi can thiét thdng tin clia qua trinh x& Iy khi€u nai dudc truyén tai dén khach hang, ngudi

khi€u nai va cac bén truc tiép lién quan, mét cach ré rang (xem Phu luc C);

f) chi dinh mét dai dién cla lanh dao vé x{ ly khiéu nai va xac dinh ré cac trach nhiém va quyén han

cla ngudi d6 bén canh nhiing trach nhiém va quyén han da dudc quy dinh & 5.3.2;

g) ddm bao cb qua trinh thdng bao nhanh va ¢ hiéu luc cho Ianh dao cao nhat vé nhiing khiéu nai

quan trong;

13
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h) xem xét dinh ky qua trinh x& ly khi€u nai d&€ ddm bao qué trinh nay dudc duy tri c¢é hiéu luc, hiéu qua

va dudc cai tién lién tuc.

5.3.2 Pai dién clia lanh dao vé x{ ly khi€u nai chiu trach nhiém vé cac van dé sau:

a) thiét 1ap qua trinh gidm sat, danh gia va bao cao viéc thuc hién ;

b) bao céo cho lanh dao cao nhat vé qua trinh x ly khiéu nai cling nhu cac khuyén nghi déi véi viéc cai
tién;

c) duy tri su hoat ddng c6 hiéu luc va hiéu qua clia qua trinh x& ly khiéu nai bao gém ca viéc tuyén va
dao tao cac nhan vién thich hap, yéu cau céng nghé, hé théng van ban, xac dinh va dap Gng céac gidi

han vé thdi gian, cac yéu ciu khac va xem xét qua trinh.

5.3.3 Nhimng ngudi quan ly khac tham gia vao qua trinh x{ ly khi€u nai, trong pham vi trach nhiém cta
minh, phai chiu tradch nhiém vé cac van dé sau:

a) ddm bao qua trinh x{ ly khi€u nai dugc thuc hién;

b) lién hé chat ché v&i dai dién cta lanh dao vé x{t ly khiéu nai;

c) ddm bao viéc nang cao nhan thiic vé qué trinh x& ly khiéu nai va su can thiét clia viéc dinh huéng

vao khach hang;

d) d&m bao cac thong tin clia qua trinh x{ Iy khi€u nai c6 thé tiép can dé dang;

e) bao céo vé cac hanh doéng va quyét dinh lién quan dén xu ly khiéu nai;

f) d&m béo viéc giam sat qua trinh x{ ly khiéu nai dudc tién hanh va luu hé so;

g) ddm bao thuc hién cac hanh déng khac phuc, phong ngtra va luu hé so;

h) d&m bao cac dir liéu x& ly khi€u nai ludn ddy dd va san c6 dé Ianh dao cao nhat xem xét.

5.3.4 Moi ngudi trong t8 chiic c6 quan hé véi khach hang va ngudi khiéu nai phai:

- dudc dao tao vé x{ ly khiéu nai;

- tuan th( moi yéu cau vé bao céo xi ly khiéu nai da dudc t& chiic quy dinh;

- d6i xU v6i khach hang mot cach nha nhan, nhanh chéng giai quyét khi nhan dugc khiéu nai hodc
huéng dan khach hang lién hé véi ngudi cé trach nhiém:;

- ¢6 k¥ nang giao tiép tot.

5.3.5 Moi ngudi trong t6 chiic phai:

- nhan thc dudc vai trd, trach nhiém cling nhu quyén han clia minh trong viéc x& ly khiéu nai,

- ndm dugc cac thd tuc tién hanh ciing nhu cac théng tin nao dudc phép cung cap cho ngudi khiéu nai;

- bao céo vé cac khiéu nai cé anh hudng quan trong dén hoat déng cla t6 chic.
14
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6 Hoach dinh va thiét ké
6.1 Khai quat

T& chiic can hoach dinh va thiét ké qua trinh x{ Iy khi€u nai c6 hiéu Iuc va hiéu qua dé tang cudng su
thod man va 1dng trung thanh clia khach hang ciing nhu dé nang cao chét luong cla san pham cung
cap. Qua trinh nay phai bao gdbm cac hoat dong lién quan phdi hop hai hoa véi nhau va st dung cac
ngudn luc khac nhau vé: con ngudi, thong tin, vat chéat, tai chinh va co s ha tang cho phu hop véi
chinh sach x{ ly khi€u nai dé& dat dudc cac muc tiéu da dé ra. TS chiic can Iuu ¥ xem xét cac thuc hanh

t6t nhat clia cac t8 chiic khac trong viéc x{ ly khiéu nai.
6.2 Muc tiéu

Lanh dao cao nhat can dam bao rang muc tiéu vé x{ ly khi€u nai dudc thiét 1ap cho céc chiic nidng va
cac cap c6 lien quan trong t6 chiic. Cac muc tiéu nay phai do ludng dudc va phai théng nhat véi chinh
sach x{ ly khi€u nai. Cac muc tiéu nay can dudc 1ap ra cho nhiing khoang thdi gian dinh ky nhu 1a

nhiing chudn muc hoat doéng cu thé.
6.3 Cac hoat dong

Lanh dao cao nhat can dam bao réng viéc hoach dinh qua trinh x{ Iy khi€u nai dudc tién hanh dé duy tri
va tdng cudng su thod man clia khach hang. Qua trinh x( ly khi€u nai c6 thé két hdp va nhat quan véi

cac qua trinh khac clia hé théng quan ly chat ludng ciia té chic.
6.4 Nguén luc

D& dam bao qua trinh x& ly khiéu nai hoat ddng c6 hiéu luc va hiéu qua, Ianh dao cao nhat can danh
gia cac nhu cau vé nguén luc va cung cap cac ngudn luc nay, bao gébm: nhan luc, dao tao, tha tuc/quy

trinh, tai liéu, chuyén gia, nguyén liéu va thiét bi, phan cling va phan mém may tinh va tai chinh;

Lua chon, hé tro va dao tao moi ngudi trong t6 chiic tham gia vao qua trinh x{ Iy khiéu nai la cac yéu t6
dac biét quan trong.

7 Cac budc cta qua trinh xtr ly khiéu nai

7.1 Trao ddi théng tin

Cac théng tin lién quan dén qua trinh x& ly khi€u nai duGi dang tai liéu hodc thong tin dién t, phai luén
san c6 dé cung cap cho khach hang, ngudi khi€u nai va cac bén quan tdm khac. Cac théng tin d6 can
dugc thé hién bang ngdn ngil rd rang va hinh thiic trinh bay phi hop, sao cho moi ngudi déu c6 cd hoi

dé thuc hién viéc khiéu nai. Du6i day 1a mot s vi du vé cac théng tin trén:
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- nGi khiéu nai;

- cach thiic khiéu nai;

- théng tin do ngudi khi€u nai can cung cap (xem Phu luc B);

- qua trinh x{ ly khiéu nai;

- khoang thoi gian (ng véi ting giai doan cta qua trinh x{ ly khiéu nai;

- cac phuong an giai quyét ma ngudi khi€u nai mong muén, bao gém ca su trg gilp tir bén ngoai (xem
7.9);

- cach thiic d& ngudi khiéu nai c6 thé nhan théng tin phan héi vé théng tin khiéu nai.
7.2 Nhan khiéu nai

Ngay khi nhan dudc khi€u nai Ian dau, can lap hé so khi€u nai cling v6i cac théng tin hé trd va sé hiéu
nhan biét don nhat clia hd so d6. H6 so vé khiéu nai 1an dau can xac dinh yéu cau khic phuc do ngudi
khi€u nai dua ra va moi théng tin can thiét khac dé cé thé x{ ly khi€u nai mét cach cé hiéu luc bao gém

nhiing théng tin duéi day :

- mé ta khiéu nai va cac dir liéu hé trg lién quan;

- ndi dung dén bu dudc yéu cau;

- san pham hoac viéc 1am clia t8 chiic bi khiéu nai;

- ngay hen tra 15i;

- di liéu vé ngudi, bd phan, chi nhanh, t& chiic va linh vuc thi trudng:
- cac hanh déng can lam ngay (néu cd).

Xem huéng dan cu thé & phu luc B va D.

7.3 Theo déi khiéu nai

Khiéu nai phai dugc theo dbi tir khi nhan dudc khi€u nai 1an dau va trong toan bd qua trinh x& ly khiéu
nai cho dén khi ngudi khi€u nai cam thay thod man hoac khi quyét dinh cudi cling dudc dua ra. Ngudi
khiéu nai luén phai dudc thdng bao cap nhat vé tinh trang x{ ly khi€u nai theo yéu ciu hoéc dinh ky, it

nhat |a vao thai han cudi cing da dinh truGe.
7.4 Thdng bao vé nhan dugc khiéu nai

Khi nhan dugc khi€u nai, can thdng bao ngay cho ngudi khiéu nai biét vé viéc khi€u nai da duoc tiép
nhan (vi du: gui thu, dién thoai hoac thu dién t{).
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7.5 Danh gia so bd khiéu nai

Sau khi ti€p nhan, khiéu nai can dudc danh gia so bd theo cac tiéu chi nhu: miic dd gay gat, su lién

quan dén van dé an toan, tinh phic tap, mdc dé anh hudng, nhu cau va kha nang giai quyét ngay.
7.6 Tim hiéu vé khiéu nai

Can tién hanh tim hiéu ky cang vé hoan canh va cac théng tin lién quan dén khiéu nai. Tuy theo mic do
nghiém trong, tan suat xay ra va mic do gay gét clia van dé khiéu nai ma xac dinh miic d6 tim hiéu cho
thich hap.

7.7 Tra 16i khi€u nai

Sau khi tim hiéu vé& khiéu nai, t8 chiic can dua ra cau tra 16i (xem phu luc E), vi du nhu khic phuc va
phong ngira su 14p lai clia van dé d6 trong tudng lai. Néu khong thé xi ly khi€u nai ngay thi can phai

ti€n hanh sao cho c¢6 thé tim ra dudc giai phap c6 hiéu luc cang sém cang t6t (xem phu luc F).
7.8 Thdng bao vé quyét dinh

Quyét dinh hay bat ky hanh déng nao sé dudc thuc hién lién quan dén khiéu nai can dudc thong bao

ngay cho ngudi khi€u nai hoac nhiing ngudi tham gia vao qua trinh x{ ly khi€u nai biét.
7.9 K&t thiac khiéu nai

Né&u ngudi khi€u nai chdp nhan quyét dinh hodc hanh déng da dudc dua ra thi thuc hién quyét dinh
hodc hanh ddng dé va luu hé so.

Né&u ngudi khi€u nai tir chéi quyét dinh hodc hanh dong da dudc dua ra thi cd nghia la qua trinh khiéu
nai chua chadm dt. Can 1ap hé so vé trudng hap nay va thédng bao cho ngudi khi€u nai biét vé cac hinh

thitc gidi quyét khac, bao gém gidi quyét ndi bd va giai quyét véi su trg gitp tir bén ngoai.

T& chlc can giam sat tiép ddi vdi tién trinh x{ ly khi€u nai cho dén khi cac phuong an giai quyét thich
hop, bao gébm gidi quyét ndi bd va gidi quyét véi su trg gilp tf bén ngoai, dudc thdo ludn va nhat tri

hoac ngudi khiéu nai da théa man.
8 Duy tri va cai tién
8.1 Thu thap thong tin

T& chiic can 1ap ho so vé cac hoat dong clia qua trinh x{ Iy khiéu nai. T6 chlc can thiét 1ap va ap dung
cac thi tuc, quy trinh vé 1ap hd so khi€u nai, trd 13i khiéu nai, st dung va quan ly cac hd so dé, dong
thdi bao vé cac thdng tin mang tinh ca nhan va bao mat cac théng tin lién quan dén chi thé khiéu nai.

Céc hoat déng thu thap théng tin bao gém:

a) quy dinh cac budc xac dinh, khai thac, thu thap, phan loai, duy tri, bdo quan va loai bd ho so;
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b) 1ap hd sa vé qua trinh x& ly khiéu nai va duy tri cac hé sa d6 dudi nhiéu hinh thic cé tri liéu dén
trudng hop nhiing hé so dudc bao quan dudi dang tép (file) dién tir va luu trén bang tir c6 thé bi mat do

sai s6t trong quan Iy hodc do bi hong;

c) luu gilr hé sa vé loai hinh dao tao va tap hudn da thuc hién déi véi nhiing ngudi tham gia vao qua

trinh x& ly khi€u nai;

d) quy dinh céac tiéu chi clia t& chiic ddi véi viéc dap (ng yéu cau cla ngudi khiéu nai hoac dai dién cla
ngudi khi€u nai vé muon va trd hd sd, bao gém giéi han thdi gian, loai théng tin c6 thé cung cap, ai

dugc mugn hodc dugc muon loai hd so nao;

e) quy dinh thdi gian va cach thiic cong khai cac dir liéu théng ké cla cac khiéu nai khéng lién quan
dén doi tu.

8.2 Phan tich va danh gia khiéu nai

Moi khi€u nai can dudc phan loai va phan tich d& nhan biét vé cac van dé va xu huéng cé tinh hé théng,

tai dién va don biét dé gitp cho viéc loai bd nhiing cin nguyén cla cac vu khi€u nai.
8.3 Su thoa man véi qua trinh xt ly khiéu nai

Can thudng xuyén thuc hién viéc xac dinh mic dd thda man cla ngudi khi€u nai véi qué trinh x{ ly
khi€u nai. Cong viéc nay c6 thé dudc tién hanh dudi hinh thic khao sat, diéu tra ngau nhién nhiing

ngudi khiéu nai va céac hinh thic khéac.

CHU THICH: Mét phuong phap dé cai thién su thod man véi qua trinh x{ ly khiéu nai la phuong phap mé phéng
su giao dich gilra ngudi khiéu nai va té chic.

8.4 Giam sat qua trinh x{ ly khiéu nai

Can thuc hién viéc giam sét lién tuc ddi vGi qué trinh x{ ly khiéu nai, cac ngudn luc can thiét (bao gébm

c& ngudn nhan luc) va cac dir liéu thu thap dudc.

Hiéu qua cla qua trinh x& ly khiéu nai can dudc do ludng dua trén cac tiéu chi da xac dinh (xem phu luc
G).

8.5 Danh gia qua trinh x{ ly khiéu nai

T& chiic can tién hanh thudng xuyén cac cudc danh gia hiéu qua cla qua trinh x{ Iy khiéu nai. Cac

cudc danh gia can cung cap théng tin vé:
- su phl hgp clia qua trinh x{ ly khiéu nai d6i véi cac tha tuc, quy trinh x{ ly khiéu nai;

- tinh thich hap cla qué trinh x{ ly khi€u nai nham dat dugc cac muc tiéu clia viéc x& ly khiéu nai.
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Cudc danh gia qua trinh x{ ly khi€u nai c6 thé dudc tién hanh nhu 1a mét hoat dong thudc ndi dung
codng viéc cla cudc danh gia hé théng quan ly chat lugng, vi du: theo TCVN ISO 19011. Cac két qua
danh gia can dudc luu y dén tai cudc hop xem xét clia 1anh dao dé nhan biét cac van dé va dé xuat cac
cai ti€n ddi véi qua trinh x{ ly khiéu nai. Cac cudc danh gia can dudc ti€n hanh bdi cac chuyén vién cé
nang luc va doc 1ap véi hoat ddng dudc danh gia. Huéng dan cu thé vé danh gia qua trinh x& ly khiéu
nai dugc néu & Phu luc H.

8.6 Xem xét cua lanh dao ddi véi qua trinh xtr ly khié€u nai
8.6.1 Lanh dao cao nhat cla t6 chlic can xem xét dinh ky qua trinh x{ ly khi€u nai nham:
- da@m bao tinh thich hdp, tinh tuong thich, tinh hiéu luc va hiéu qua lién tuc clia qua trinh x& ly khiéu nai;

- nhan biét va gidi quyét cac trudng hop khéng phu hop v6i cac yéu cau vé siic khoé, an toan, méi

trudng, cac yéu cau cla khach hang va céc yéu cau luat dinh khac;
- nhan biét va siia chita cac 16i clia san pham;
- nhan biét va slia chira cac 16i clia qua trinh;

- danh gia cac co hdi cai tién va nhu cau thay ddi d6i véi qua trinh x{ Iy khiéu nai va cac san pham do

t6 chiic cung cap;
- danh gia cac thay déi tiém an ddi véi chinh sach va cac muc tiéu cla viéc xt ly khiéu nai.
8.6.2 B4u vao cho cac cudc xem xét clia 1anh dao can bao gém nhiing thdng tin vé:

- c4c yéu t6 bén trong nhu nhing thay d8i vé chinh sach, muc tiéu, co cau té chic, nguén luc sin cb va

cac san phadm do t§ chiic cung cap;

- cac yéu t6 bén ngoai nhu thay ddi vé mdi trudng luat phap, méi trudng canh tranh ho3c su ddi méi

cébng nghé;

- hiéu qua t8ng thé ctia qua trinh x ly khi€u nai, bao gém ca cong doan khao sat, diéu tra su thoa man

cla khach hang va cac két qua cla viéc giam sat lién tuc déi v6i qua trinh nay;

- két quéa cla cac cudc danh gia;

- thuc trang clia viéc tién hanh cac hanh ddng khc phuc va phong ngua;

- cac hanh dong trién khai ti€p theo ké tir cac cudc xem xét trudc dé ciia lanh dao;
- cac khuyén nghi vé cai tién.

8.6.3 Pau ra clia cac cudc xem xét cla lanh dao can bao gom:
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- cac quyét dinh va hanh déng lién quan dén viéc cai ti€én hiéu luc va hiéu qua cta qua trinh x& ly khiéu

nai;
- cac dé xuat vé cai tién san pham;

- cac quyét dinh va hanh déng lién quan dén nhu cau da dudc xac dinh vé ngudn luc (vi du: cac chuong

trinh dao tao).
H6 sd clia cac cudc xem xét clia 1anh dao can dudc duy tri va st dung dé xac dinh cac co hoi cai tién.
8.7 Cai tién lién tuc

T& chiic can thudng xuyén cai tién tinh hiéu luc va hiéu qua cla qua trinh x{ Iy khi€u nai, tir d6 c6 thé
cai tién lién tuc chat luong clia san phadm. Diéu nay c6 thé l1am dudc thong qua cac hanh ddng khac
phuc va phong ngifa cling nhu cac cai tién mang tinh dot pha. T6 chiic can thuc hién viéc loai bd cac
nguyén nhan gay ra cac van dé hién tai va tiém an, tir d6 dan t6i cac khi€u nai, nhdm ngan chan su tai

dién va xuat hién ctia chung. T8 chiic can:

- phét hién, xac dinh va ap dung cac thuc hanh t6t nhéat trong viéc x{ ly khi€u nai;
- thuc d4y 16i tu duy theo dinh huéng khach hang;

- khuyén khich su d6i méi trong viéc trién khai hoat dong xtr ly khiéu nai;

- ghi nhan céac hanh vi x{ Iy khiéu nai mau muc.

Huéng dan cu thé vé phuong phap luan chung d6i véi cai tién lién tuc, t6 chiic cé thé tham khdo Phu
luc B ctia TCVN I1SO 9004:2000.
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Phu luc A
(tham khao)

Hudng dan cho doanh nghiép nhd

Tiéu chuén nay dudc thiét k& cho moi qui mé doanh nghiép. Tuy nhién, nhiéu doanh nghiép nhd thudng
cb cac nguodn luc han ché gianh cho viéc thiét 1ap va duy tri qué trinh x{ ly khi€u nai. Phu luc nay néu ra
nhiing linh vuc chinh ma cac doanh nghiép nhd can Iuu y dé dat dudc tinh hiéu luc va hiéu qua téi da

bang mét qua trinh don gian.

Cac budc dudi day, cung véi nhiing dé xuat vé hanh dong can thiét, la cac budc dé xac dinh cac linh
vuc chinh dé6.

- Luén sén sang tiép nhan céac khiéu nai: c6 dau hiéu thé hién don gidn hodc mot doan van trén cac to

héa don clia cong ty néu rd diéu nay (xem 4.2), vi du:

"Su hai ldng cla quy vi 1a rat quan trong ddi v6i ching téi. Xin hay cho ching t6i biét néu quy vi cb diéu

gi khéng hai Idng - ching t6i rat muén biét vé diéu nay".
- Tap hop va Iap hé so vé cac khiéu nai (xem Phu luc B va Phu luc C).

- Théng bao cho ngudi khiéu nai biét vé viéc da nhan dugc khiéu nai trong trudng hap khéng nhan truc
ti€p (bang dién thoai hay thu dién tk) (xem 7.4).

- Pénh gia tinh hop thirc clia khiéu nai, cac anh hudng c6 thé cé va ngudi chiu trach nhiém xi ly khiéu

nai (xem 7.5).

- X ly khiéu nai cang sat voi thuc té cang tét, hoac tim hiéu thém vé khiéu nai, sau d6 dua ra quyét

dinh vé viéc phai lam gi va hanh déng ngay (xem 7.7).

- Théng bao cho khach hang biét vé viéc t6 chic du dinh x{ Iy khiéu nai nhu thé ndo va xem xét y kién
cla khéach hang. Liéu hanh déng khac phuc cé 1am khach hang thod man hay khéng? Néu co, thuc
hién ngay hanh déng ma khach hang mong dgi, ch y dén cac thuc hanh t6t dang dudc ap dung trong

nganh cong nghiép clia minh (xem 7.8).

- Sau khi da thuc hién tat cd nhiing gi co6 thé lam dugc dé xi ly khi€u nai, théng bao cho khach hang
biét va lap hé so khi€u nai. N&u viéc x{ Iy khi€u nai van chua lam khach hang hoan toan thod man, giai

thich rd vé quyét dinh cla t6 chiic va dé xuat cac giai phap khac ma té chiic cé thé thuc hién (xem 7.9).

- Binh ky xem xét lai cac khiéu nai - xem xét dinh ky mét cach so bd va xem xét ky ludng hang nam -
nh&m xac dinh cac xu huéng hodc nhiing diéu rd rang 1a c6 thé thay ddi hodc lam cho dung dé tranh
khi€u nai |ap lai, cai thién dich vu khach hang hoac lam cho khach hang hai long hon (xem Phu luc B va
theo ddi khi€u nai 8 muc 7 cla Phu luc D).
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Huéng dan néu trén dudc trinh bay v&i muc dich sao cho c6 thé dé dang trién khai. Mot viéc dang lam
la di tham cac doanh nghiép tuong tu, cé thé khong gidng hoan toan va xem ho x& ly khiu nai véi
khach hang nhu thé nao. C6 thé tim thdy & d6 nhiing 16i khuyén va cac cach thiic c6 gia tri dé ap dung
cho t6 chiic clia minh.
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Phu luc B
(tham khao)

Biéu mau cung cap théng tin dung cho ngudi khiéu nai

Du6i day la mot biéu mau cung cap théng tin ma ngudi khi€u nai c6 thé sl dung dé dién vao dé cac

thong tin chl y&u nham gitp cho t& chiic xt ly khi€u nai mét cach thich hap.

1. Thong tin chi tiét vé ngudi khiéu nai:

S6 tham chi€u clia san phAM/hOP AONG (NEU DIBL):....... e e
Y1 3 TS

4. Ndi dung dén bu dudc yéu cau:
Céo D Khéng D

5. Ngay, chir ky:
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Phu luc C
(tham khao)

Tinh khach quan

C.1 Quy dinh chung
Céac nguyén tic vé tinh khach quan trong qué trinh x( ly khiéu nai bao gém:

a) Tinh cong khai: khi€u nai dudc néu cong khai dé cac bén lién quan biét va thong hi€u. Qua trinh x{
ly khi€u nai can phai that rd rang va thdng bao céng khai sao cho moi ngudi trong t6 chiic ciing nhu

ngudi khi€u nai c6 thé ndm viing dudc.

b) Tinh cdng bang: tranh moi xu hudng thién vi khi 1am viéc v6i ngudi khiéu nai, ngudi bi khiéu nai
hodc t6 chlc. Qué trinh x{ ly khiéu nai can phai dudc thiét k& sao cho ngudi bi khiéu nai khéng gép
phai bat ky su déi x& mang tinh thanh kién nao. Can chu trong dén viéc x{ ly khiéu nai chit khdng phai
la tim cach d8 16i cho ai d6. Néu khi&u nai nham vao mot hodc mét s6 ca nhan nao dé thi viéc tim hiéu

vé khiéu nai can dudc ti€n hanh mét cach déc lap.

c) Tinh bao mat: qua trinh x{ ly khiéu nai phai dugc thiét k& sao cho c6 thé bao vé dudc nhan than cla
ngudi khi€u nai va khach hang, cang bi mat cang tét. Diéu nay rat quan trong vi mét s& ngudi, khi dua
ra khi€u nai, thudng khédng muén cung cap cac thdng tin chi tiét do e ngai vé viéc sé bi gay khoé dé hoac

phan biét doi xu.

d) Tinh dé tiép can: t& chlc can tao diéu kién thuan Igi d& ngudi khiéu nai c6 thé tham gia vao qua
trinh x{ 1y khiéu nai vao bat ky thoi diém hdp Iy ndo. Thong tin vé qua trinh khi€u nai luén phai san cb,
dudc thé hién bang ngdn nglr dé& hiéu va trinh bay du6i cac dang thiic ma ngudi khi€u nai cé thé dé
dang tiép can dudc. Khi mét khiéu nai anh hudng dén nhiing ngudi tham gia ctia chudi cung (ing khac,
t6 chiic can hoach dinh viéc thu hat su tham gia cGa nhiing ngudi nay. Qua trinh x{ ly khi€u nai can
dudc tién hanh sao cho moi théng tin khiéu nai déu dudc théng bao cho cac nha cung (ing cla té chiic

c6 lien quan dén khiéu nai biét dé€ ho c6 thé cai tién hoat déng clia minh.

e) Tinh day du: tim ra cac dii kién lién quan, d& nghi moi ngudi clia ca hai bén lién quan dén khiéu nai

thiét 1ap quan diém chung va kiém tra xac nhan cac 16i giai thich, néu c6 thé.
f) Tinh khdng thién vi: dsi x(r binh d&ng Vi tat ca cac bén.

g) Tinh nhdy cam: tiing trudng hop khi€u nai can dugc xem xét vGi su ton trong, can quan tdm dung

muc dén cac nhu cau va su khac biét riéng.
C.2 Tinh khach quan ddi véi ngusi bi khiéu nai

Céc tha tuc x( ly khi€u nai phai ddm bao rang nhiing ngudi bi khi€u nai phai dugc ddi x mét cach hoan

toan khach quan. C6 nghia la:
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- Théng bao ngay va day dd cho ho biét vé moi khi€u nai lién quan dén hoat déng ctia ho;
- Tao cho ho co hoi dé giai thich vé hoan canh clia ho va hé trg ho mét cach thich dang;
- Théng bao cho ho biét vé tién trién clia viéc tim hiéu vé khi€u nai va két qua.

Piéu quan trong |a can phai cung cap day du cac thong tin chi tiét vé khi€u nai cho ngudi bi khi€u nai

biét tru6c khi gap g& va trao d6i v6i ho. Tuy nhién, can tuan thd nguyén tic bado mat.

Moi ngudi trong t6 chiic can phai dudc dam bao réng ho sé& dudc hé tro trong qua trinh thuc hién cong
viéc xU ly khi€u nai. Can khuyén khich ho hoc héi, ddc rat kinh nghiém vé x{ ly khi€u nai va nang cao

su hiéu biét vé cac trién vong phat trién clia ngudi khiéu nai.

C.3 Phan biét cac thu tuc x{ ly khiéu nai véi cac thua tuc x(r ly ky luat
Céc tha tuc x( ly khiéu nai can dugc phan biét véi cac thl tuc xU ly ky luat.
C.4 Tinh bdo mat

D& dam bao su bao mat ddi v6i ngudi khiéu nai, qua trinh x& ly khi€u nai can dudc bao mat trong trudng
hop khi€u nai lién quan dén ca nhan hodc mét s6 ca nhan trong t& chic. Chi nhiing ngudi cé trach

nhiém truc ti€p méi dudc biét vé cac thdng tin chi tiét clia cac khiéu nai dé.
Tuy nhién, khéng dudc van dung nguyén tac bao mat dé bién hd cho viéc lang tranh x{ ly khi€u nai.
C.5 Giam sat tinh khach quan

T& chiic can giam sat cac két qua x{ ly khi€u nai & dam bao rang cac khi€u nai déu dugdc xdr ly mot

cach khach quan. Cac bién phap giam séat bao gom:

- Giam sét thudng xuyén (vi du: hang thang) déi véi cac khiéu nai da dudc gidi quyét bang cach lua

chon ngau nhién;

- Thuc hién cac cudc diéu tra, khdo sat dé hoéi nhing ngudi khi€u nai xem ho cé dudc d6i x{r khach

quan hay khéng.

25



TCVN ISO 10002 : 2007

Phu luc D
(tham kh&o)

Biéu mau theo d&i qua trinh xr ly khiéu nai

Du6i day 1a mot biéu mau (chi st dung ndi bd) gitip cho t& chiic thuc hién viéc theo ddi qua trinh xr Iy

khi€u nai.

1. Thong tin chi tiét vé tiép nhan khiéu nai

INGAY KNIEU N2 ...ttt et e et et e et e ete et e eseeese e e e eseeseeeseeseenseenseeseeeseenseereeeseenseeneenreeas
TRGT GIAN KNIEU N5 ... veceee ettt ettt et e et e et e et e eeteeseeeteeseeeaeeaeeeseeeaeeeaeeeeeesteeaneateeaeeeaeens
TEN NQUGH tIEP NNAN KNIBU NI ... ..coeieeeee ettt ettt e e et e ete et e ateeeteeeteeaeseteesteeeeesteeaeeeaneas

Hinh thac gti khiéu nai:

Dién thoai D E-mail D Internet D Gap truc tiép D Thu tin D Cac phuong tién khac D ......................
Y TR eTU Y (L= (U 4= SR

2. Théng tin chi tiét vé ngudi khiéu nai
Xem biéu mau théng tin danh cho ngudi khi€u nai.

3. Théng tin chi tiét vé khiéu nai

C6 phai Ia van dé tai dién:  Phai [ Khéng phai [
Loai van dé:

1. O san ph&m chua dudc giao
2. D Dich vu chua dudc thuc hién/thuc hién mot phan

3. [ Giao san ph&m cham:

5. [ san phdm khuyét tat

6. U Dich vu keém chat luong
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7. O san ph&m khong phu hdp véi hop déng
8. U san phdm khong dudc dat hang

9. U cac tén that phai ganh chiu

10. 0 Tt chéi bao hanh

11. [ Tu chéi ban hang

12. [ Tur chéi thuc hién dich vu

13. D Cac phuaong phap ban hang/tap quan thuong mai
14. [ Theng tin sai lech

15. [ Theng tin khong ddy dd

16. [ Thaa thuan vé thanh toan

17. D Giaca

18. D Tang gia

19. [ chi phi phat sinh

20. D Chi phi/hoa don khéng dudc giai thich
21. U pigu khoan hop déng

22. [ Pham vi clia hap dong

23. [ panh gia thiét hai

24. U Tir chai tra tién bsi thuang

25. [ Bsi thusng khong ddy d

26. [ Hop déng bi thay ddi
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27. U Thuc hien khong dang hop déng
28. U Huj/bai bd hop déng

29. U Huy dich wu

30. U Hoan tra khoan vay

31. U Loi tac yau cau

32. [ Khéng tén trong cac cam két
33. U Lap hoa don sai

34. D Tri hoan x ly khiéu nai vé thdi han

5. Panh gia khiéu nai:

DPanh gia pham vi va mic do nghiém trong ctia cac hau qua thuc t& va tiém &n cla khiéu nai:

Cb can hanh déng gép hay khéng: Cé O Khéng O
C6 hanh dong gép dudc khong:  Co6 O Khéng O

Khé& nang boi thudng: co U Khéng O
6. X ly khiéu nai

Yéu cau béi thudng: co O kneng O
Hanh déng can thuc hién:

36. U Giao san phdm
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37. U stia chiva/iam lai s&n pham
38. U Thay thé san ph&m

30. [ Huy ban san pham

40. 0 Thuc hien bao hanh

41. 0 Thuc hien cam ket

42. [ ket thuc hop déng

43. [ Huy/bai bo hop déng

44. 0 Huy hoa don

45. [ Theng tin

46. [ xét xét Iai viec danh gia thiét hai

50. L Ha QI MOUKNOAN 185

51. D Cac phuong tién thanh toan

52. [ xin 18i

7. Theo dbi qua trinh x(r ly khiéu nai

Hanh dong da thuc hién

Ngay

Nhan xét

Pa thong bao cho ngudi khiéu nai vé viéc tiép

nhan khiéu nai

Panh gia khiéu nai

Tim hiéu vé khiéu nai
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X0 ly khiéu nai

Thong bao cho ngudi khi€u nai

Hanh déng khac phuc

Kiém tra xac nhan hanh déng khac phuc

Poéng ho so khi€u nai
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Phu luc E
(tham khao)

Phan hdi tir phia té chirc
E.1 Chinh sach cla t8 chiic ddi véi viéc phan hdi cac khiéu nai cé thé bao gém:
- Hoan tra lai tién;
- D6i san pham;
- S(ra chira/lam lai;
- Thay thé;
- H6 tro ky thuat;
- Théng tin;
- GUi tra lai;
- H6 tro tai chinh;
- Céc ho tro khac;
- B6i thudng;
- Xin 16i;
- Tang qua thién chi;

- Théng bao vé cac thay ddi lién quan dén san pham, qua trinh, chinh sach va cac thl tuc bat nguén tur

khi€u nai.

E.2 Cac van dé can xem xét c6 thé bao gém:

- Pé cap dén moi khia canh cla khiéu nai;

- Theo doi mét cach thich hadp;

- Boi thudng cho nhiing ngudi khac cling chiu thiét hai nhu ngudi khi€u nai nhung lai khong khi€u nai;
- Tham quyén tra 16i cac khi€u nai;

- Phé bién théng tin cho nhiing ngudi c6 lién quan.
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Phu luc F
(tham khao)

Biéu dé bac thang

GIAI PHAP NOI BO

GIAI PHAP G MUC
DAU TIEN

B3t dau

32
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C6 thé giai
quyét?

Co
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Phu luc G
(tham khao)

Giam sat lién tuc
G.1 Khai quat

Phu luc nay dua ra huéng dan chung cho viéc giam sat lién tuc cé hiéu luc va hiéu qua déi véi qua trinh

xU ly khi&u nai. Tuy thudc vao loai hinh va quy mé cla t6 chiic ma lua chon céach ti€p can cho pht hop.
G.2 Trach nhiém cua lanh dao

Can dam bao rang nhiing ngudi chiu trach nhiém giam séat va bao céo vé viéc thuc hién qua trinh x{ ly
khi€u nai va tién hanh cac hanh déng khac phuc phai Ia nhitng ngudi ¢ nang Iuc ddi vGi cong viéc

dugc giao.

Du6i day 1& mot sé loai trach nhiém c6 thé dudc xem xét:

a. Lanh dao cao nhéat phai:

- Xac dinh cac muc tiéu cla viéc giam sat;

- Xac dinh cac trach nhiém giam sat;

- Tién hanh cac cudc xem xét d6i véi qua trinh giam sat;

- Pam bao cac céi ti€n dugc thuc hién.

b. Pai dién lanh dao vé x{ ly khi€u nai can:

- Thiét Iap mét qua trinh giam sat hoat déng, danh gia va bao céo;

- B4o céo cho lanh dao cao nhat biét vé tinh hinh thuc hién qua trinh x& ly khi€u nai tai cac cuéc xem

xét sao cho tat ca cac cai tién can thiét déu c6 thé dudc thuc hién.

c. Cac nha quan ly khac lién quan dén khiéu nai trong t6 chic, trong pham vi trach nhiém duoc giao,

can dam bao dé:
- Viéc gidm sét thich dang qua trinh x& ly khi€u nai dugc thuc hién va dudc [ap thanh hé so;
- Hanh déng kh&c phuc dugc thuc hién va dudc 1ap thanh hé so;

- Céac dif lieu vé xi ly khi€u nai ludn ddy di va sin c6é dé cung cap cho lanh dao cao nhat xem xét vé

qua trinh giam sat.

G.3 Po ludng hiéu qua thuc hién va giam sat
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G.3.1 Khai quéat

T& chiic can danh gia va giam sat viéc thuc hién qua trinh x{ ly khiéu nai dua trén moét loat cac tiéu chi

da quy dinh.

Do cac t6 chlic c6 cac san phdm va qua trinh rat khac nhau nén cac tiéu chi vé giam sat viéc thuc hién

dudc dua ra cling rat khac nhau cho phu hop véi hoan canh thuc t€. Céac vi du dudc néu 6 G.3.2
G.3.2 Tiéu chi giam sat viéc thuc hién

Cac vi du vé nhiing tiéu chi c6 thé dudc xem xét khi giam sat viéc thuc hién qua trinh x{ ly khiéu nai

bao gom:

- thiét 1ap va duy tri chinh sach va cac muc tiéu xt ly khi€u nai va dam bao luén san cé dé cung cap khi

cb yéu cau;
- nhan thiic clia moi ngudi trong t& chiic v& cam két clia Ianh dao cao nhat d6i véi viéc x& ly khiéu nai;
- phan dinh hop ly cac trach nhiém x{ ly khiéu nai;

- Oy quyén cho nhiing ngudi c6 quan hé ti€p xuc véi khach hang dudc phép gidi quyét ngay khiéu nai

trong pham vi trach nhiém dudc giao;

- quy dinh gi6i han thdm quyén x ly khiéu nai d8i véi nhiing ngudi cé quan hé ti€p xuc véi khach hang;
- chi dinh nhing ngudi chuyén trach vé x{ ly khiéu nai;

- ty & gilra s6 ngudi dudc dao tao vé xi ly khiéu nai so v6i s6 ngudi c6 quan hé tiép xuc véi khach hang;
- hiéu luc va hiéu qua clia viéc dao tao vé x{ ly khiéu nai;

- 86 luong déng gop, dé xuat clia moi ngudi trong t& chiic nham cai tién hoat ddng x ly khiéu nai;

- thai d6 clia moi ngudi trong té chiic d6i véi viéc x& ly khiéu nai;

- tan sudt thuc hién cac cudc danh gia hodc cac cudc xem xét clia l1anh dao déi véi viéc x( ly khiéu nai;

- thoi gian can thiét dé thuc hién cac khuyé&n nghi dudc dua ra tai cac cudc danh gia hosc cac cudc xem

xét clia 1anh dao déi véi viéc x ly khi€u nai;
- thai gian can thiét cho viéc tra 16i ngudi khiéu nai;
- mlc d6 thod man cla ngudi khi€u nai;

- hiéu luc va hiéu qua clia cac hanh déng khac phuc va phong ngtsa, khi thich hop.
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G.3.3 Giam sat dif liéu

Giam sat dir liéu 1a hoat dong rat quan trong béi vi hoat ddng nay xac dinh truc tiép hiéu qua cla quéa

trinh x{ ly khiéu nai. Di liéu giam sat c6 thé gdm hang loat cac thanh phan dit liéu vé:

- cac khiéu nai nhan dugc;

- cac khi€u nai dudc giai quyét ngay tai nai ti€p nhan;

- cac khi€u nai dugc uu tién giai quyét sai quy dinh;

- cac khi€u nai dugc thong bao sau thdi gian da thda thuan;

- cac khiéu nai dudc nghién cliu gidi quyét bang cac phuong phap hé tro tir bén ngoai (xem 7.9);
- cac khiéu nai I&p lai hodc cac van dé tai dién ma chua bi khi€u nai;

- c4c cai tién trong tha tuc x& ly khi€u nai.

Viéc dién gidi cac dir liéu can dudc chu trong dac biét, bdi vi:

- C4c dir liéu khach quan nhu thoi gian tra 16i ¢ thé cho thay qua trinh x{ Iy khiéu nai dudc thuc hién ra

sao nhung c6 thé khéng dua ra dudc thong tin vé su thod man clia ngudi khi€u nai;

- Su gia tang vé mat sd ludng cla cac khiéu nai sau khi trién khai qua trinh x{ ly khi€u nai c6 thé mai

chiing té dudc ring d6 1a mdt qua trinh c6 hiéu luc chi chua chic 1a san pham cla t6 chlc qua toi.
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Phu luc H
(tham khao)
banh gia

T& chiic can thudng xuyén cai tién hiéu qua va hiéu luc clia qua trinh x{ ly khi€u nai. Vi vay, viéc thuc
hién va két qua clia qua trinh can dudc giam sat déu dan dé xac dinh va loai bd cac nguyén nhan gay
ra cac van dé hién hiiu va tiém an cling nhu dé tao ra cac co hdi cai tién. Muc dich chinh clia viéc danh
gia qua trinh x& ly khi€u nai la tao thuan Igi cho hoat doéng cai ti€n thdng qua viéc cung cép cac thdong
tin vé viéc thuc hién qua trinh x& ly khi€u nai dua trén cac tiéu chi da xac dinh trugc. Céc tiéu chi nay co

thé bao gém cac chinh sach, thl tuc va tiéu chudn khac nhau lién quan dén viéc x{ ly khiéu nai.

Khi kiém tra viéc thuc hién qua trinh x{ ly khi€u nai, can danh gia miic d6 pht hdp clia qua trinh nay so

v4i c4c tiéu chi da xac dinh cling nhu miic dd thuc hién cac muc tiéu da deé ra.

Vi du, mét cuéc danh gia co thé tap trung vao cac van dé sau:

- su phtl hop cla céac thd tuc, quy trinh x{ Iy khi€u nai véi chinh sach va muc tiéu cta té chic;
- mlc d6 tuan tha cac thi tuc x& ly khiéu nai;

- kha nang thuc hién cac muc tiéu ctia qua trinh x{ ly khi€u nai hién tai;

- cac diém manh va diém yéu cla qua trinh x{ Iy khi€u nai;

- cac co hdi cdi tién cd dudc tir qua trinh x ly khiéu nai va két qua cla qua trinh nay.

C6 thé hoach dinh va tién hanh viéc danh gia qua trinh x{ ly khi€u nai nhu la mét ndi dung clia chuong
trinh danh gia hé thdng quan ly chat luong. D& c6 thém thong tin vé danh gia hé théng quan ly, t& chiic
can tham khdo TCVN ISO 19011.
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