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TCUN ISC 163 2007

L&i néi dau

TCVN I1SO 10002 : 2005 hoan toan tuong duong v&i ISO 10002 : 2004.

TCVN ISO 10002 : 2005 do Ban ky thuat tiéu chudn TCVN/TZ 176, Quén Iy chal
tong va dam bae chét lugng bién soan, Tong cuc Tigu chudn Po ludng Chat
Itgng dé nghi, B Khoa hoc va Cong nghé ban hanh.
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L&i gidi thiéu
0.4 Kndi quét

Tidu chiudn ndy dua ra hudng dan cho viéc thidt k& va thyc hién cb hidu lyc va higu qua qué trinh x Iy
khigu niai cho tat ¢& cac loai hinh hoat dong thuong mai hoac phi thuong mai, bao gdm ca rhimg hoat
dong lizn quan dén thuong mai dién tl. Tiéu chudn nay mang lai Igi ich cho 8 chifc va khach hang cia
13 chifc, nhimg nguéi khiéu nai va cac bén quan tdm khac.

Thong tin thu thap dugc trong qua trinh xU ly khi€u nai 6 thé 1a tién dé cho viéc cdi tién san phdm, qua
trinh vé khi cac khiéu nai dugc giai quyét thod dang, danh tiéng cla t8 chifc cb thé sé duoc nang cao.
Diéu nay khéng phu thudc vao qui mé, vi tri va linh vuc hoat dong clia t8 chie. Trong thi trsng dang
trong qua trinh toan cAu héa nhu hién nay, gia tri cla tiéu chudn ndy cang duge khing dinh rd rang hon
do tiéu chudn ndy dua ra cach thirc x( 1y khiu nai phi hop.

M6t qué trinh xU ly khiéu nai cb hiéu luc va hiéu qua phan anh cac nhu cdu cda ca 18 chifc cung ¢ip
san pham va nhimg ngudi ti€p nhan cac san pham d6.
CHU THICH: Trong tiéu chuan nay, thuét ngit “san ph&m" dugc s dung véi nghia rdng bao ham ca “dich vu".

Vige xU Iy khiéu nai théng qua qué trinh dugc md t3 trong tiéu chudn nay c6 thé nang cao sy thod man
clia khuch hang. Khuyén khich sy phan héi clia khach hang, bao gém ca cac khiéu nai néu nhu khach
hang khidng thod man, co thé tao ra nhimg co hdi 68 duy tri hosic tang cudng 1dng trung thanh va sy
Ging ho cda khach hang va cai thién duoc kha nang canh tranh trén thi trong trong nuéc va qulc té.

Viéc ap dung qua trinh dugc md 1a trong tiéu chuin nay cd thé:
- tao dic:u kién cho ngudi khidu nai ti€p can qua trinh xU ly khiu nai md va thuan tién;

- gidp cho 18 chifc tang cuding kha nang gidi quyét cac khiu nai theo mdt cach thirc thdng nhat, ¢o hé
thng va thuan tién nhédm thoa man ca nguai khiéu nai 13n t6 chirc;

- gitp cno 13 chire tang cuiing kha nang xac dinh cac xu hudng, han ché cic nguy2n nhan gay ra khigu
nai va cai thién hoat dong ciia 13 chifc;

- giup cho 18 chirc tao lap dugc phuong thirc ti€p can dinh hudng vao khach hang 38 gidi quyst cac
khiéu nai va khuyén khich cac ¢a nhan nang cao ky nang 1am viéc vdi khach hang;

- tao 13p co s& cho viéc xem xét va phan tich lién tuc d6i véi qua trinh xir Iy khidu nai, viéc x{ Iy khidu
nai va nhimg cai tién qua trinh da thyc hién.

T8 chifc cb thé si dung qua trinh xUr ly khidu nai k&t hgp véi cac qui tic vé thod man khach hang va qua
trinh giai quyét tranh chap vdi b&n ngoai.



0.2 M&i quan hé vdi TCVN 1SO 9001:2000 va TCVN ISO 3(¢94:2000

Tiéu chuén nay tuong thich véi TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9004 va hd trg cho cac muc tidu clia hai
tiéu chudn @6 thdng qua viéc ap dung ¢ hiéu lyc va hiéu qua qua tinh x& Iy khidu nai. Tidu chudn nay
cd thé duoc sif dung ddc 15p vdi hai tidu chudn néu trén,

TCVN ISC 8001 quy dinh cac y&u cau ddi v8i mét hé thdng quan ly chat lugng c6 thé duge sif diung cho
ap dung ndi bd trong t8 chire, hoac cho chimg nhan, hoac véi muc dich hgp ddng. Qua trinh x{r iy khidu
nai dugc mo ta trong tiéu chudn ndy c6 thé dugc sif dung nhu mot y&u 8 cla hé thdng quan Iy chat
Iugng.

Tiéu chudn nay khdng st dung cho muc dich chimg nhan hoac myc dich hap dong.

TCVN 1SO 9004 dua ra huéng dan cho viéc thuc hién cai tign lidn we. Vige st dung TCUN ISO 10002
¢b thé giup nang cao hidu qua x{ ly khiBu nai va tang sy thod man clia khach hang va cac bén quan
tam khéac. Ngoai ra, tiéu chu8n nay ¢6 thé con thic ddy viéc cai tién lién tuc chat Iugng san pham cai,
clf vao phan hoi tir khach hang va cac bén quan tdm khac .
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Xuat ban 13n 1
Hé théng quan Iy chat iugng — Su thoa man ctia khach hang -
Hudng dan vé xir ly khi€u nai trong cac td chirc

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

1 Pham vi ap dung

Tiéu chudn ndy dua ra hudng dan che qua trinh xUrly khigu nai c6 lién quan dén cac sin phiim trong
mét t8 chifc, bao gém viée hoach dinh, thit k&, hoat déng, duy tri va cai tién. Qua trinh x Iy khigu nai
dugc md ta trong tidéu chudn nay 13 phi hgp cho viéc sif dung nhu Id mdt trong nhitng quy trinh clia hé
thdng quan Iy chat lugng t8ng thé.

- Tidu chudn nay khdng ap dung cho viéc gidi quyét nhitg tranh chap ciia t8 chifc vdi bén ngoai hoac
nhing tranh ch&p ¢ lien quan G&n cong vidc.

Tiéu chudn nay slr dyng cho &t c& cac loai hinh 8 chire, khdng phan biét quy md va finh vyc hoat
déng. Phu luc A dua ra hudng dan cu thé cho cac doanh nghiép nhd.

Tiéu chuZn ndy dé cap dén cac khia canh sau day cla viéc xU ly khidu nai:

a) nang cao sy thod man clia khach hang béng cach tao ra mdt mdi tnsng dinh hutding vao khach han-
vai co ché md cho cac thdng tin phan hdi (bao gdm ca cac khidu nai), gidi quyét moi khiSu nai nhan
dugc va nang cao nang Iy cla t8 chife trong vidc cai tién san pham va dich vu khach hang;

b) sy tham gia va cam k&t cOa 1anh dao cao nhat thdng qua viée phan bd va trién khai cac ngudn lue,

bao gém ca dao tao ngudn nhan luc:

c) phat hién va xac dinh cac nhu ciu va meng mudn clta ngudi khidu nai;

d) dam bao d€ ngusi khi€u nai tiép c&n véi mot qua trinh khigu nai md, ¢ hidu yc va dé dang;
e) phan lich va anh gid khi€u nai dé c3i tién chat Idgng san phdm va dich vit khach hang;

f) kiém tra. danh gia qua trinh x{¥ Iy khidu nai;

9) xem xét tinh hiéu Iuc va hiéu qua cdia qua trinh XU iy khiéu nai.
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Tiéu chudn ndy khéng lam thay ddi bat ky quyén hoc nghia vy ndo da duge phap luat hign hanh quy
dinh.

2 Tailiéu vién dan

Cac tii lidu vién dan dui day I3 rat cin thiél cho viéc ap dyng tiéu chudn nay. B6i véi nhimg tai lidu
néu ro nam ban hanh, chi ap dung cac ban dugc vién dan. DS8i vai nhimg tai liéu khdng néu rd nam ban
hanh, ¢in ap dung cac ban mdi nhat cda tai liéu duoc vién dan (k& ca 8t ca cac bd sung, sita di néu
co).

TCVN 1SO 9000 : 2005 (ISO 9000 : 2005) Hé théng quan ly chét lugng - Co s va tif vyng.
3 Thuat ngir va dinh nghia

Tigu chudn nay st dung cac thu&t ngl va dinh nghiz cho trong TCVN 1SC 2000 va cac thuat nglr va
dinh nghia sau day.

CHU THICH: Trong dinh nghia 3.4,2 clia TCVN ISO 9000:2005, "san phdm" dudc dinh nghia 1a"két qua clia mét
qua trith” va bao gém 4 loai hinh san pham chung: dich vy, phén clng, phdn mém va vat lidu da qua x{ Iy, ché
bién. Trong tidu chudn nay, thuat ngt "san pham" con dugc s dung véi ca nglr nghia “dich vu".

3.1
Ngudi khiéu nai (complainant)
Ca nhén, t8 chifc hay ngudi dai dién cba t8 chirc dua ra khidu nai

3.2

Khi&u nai (complaint)

Hinh thirc dién dat dugce gui d&n mét 18 chirc vé su khdng thod man lién quan d&n san phdm hoac chinh
qua trinh x ly khi&u nai cba t8 chifc khi ma sy tra 1di hoac gidi quyét khdng 1o rang va thda dang
33

Khach hang (customer)

T8 chirc hay ca nhan tiép nhan san phdm

Vi DU: Ngudi tidu diing, ngudii sif dung cubi cling, ngudi dat hang, ngudi mua, ..

[TCVN 1SO 9000:2005, dinh nghia 3.3.5]

3.4

Sy thod mén cha khach hang (customer satisfaction)

Cam nhan cda khach hang vé mirc dd dap ing yéu ciu cda khach hang

CHU THICH: Theo TCVN ISO 9000:2005, dinh nghia 3.1.4 va bd cac Chu thich.

35

Dich vu khich hang (customer service)

Sy tuong tac gilta t8 chifc va khach hang trong sudt vong ddi ca san pham
i0
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3.6
Théng tin phan héi (feedback)
Cac y kién, nhan xé! va luu v v8 san pham hodc qua trinh x{ ly khi&u nai

3.7

Bén quan tam (interested party)

C4 nhan hay nhém ngudi quan tam dén hoat ddng hay si thanh céng clia t8 chirc
CHU THICH: Theo TCVN ISO 8000:2005, dinh nghia 3.3.7 va bd Vi du va Chi thich,

3.8

Muc tiéu (cbjective)

Diéu dugc tim ki€m hay hudng dé&n khi x{r ly khiéu nai

3.9

Chinh sach (policy)

Y d8 va dinh hudng chung clia 18 chitc d8i vdi viéc xUr Iy khidu nai dugc Ianh dao cao nhat cong bd
chinh thic

3.10

Qua trinh (process)

Tap hop cac hoatl dong ¢b lién quan hay tugng tac vdi nhau véi myc dich.chuy8n héa cac diu vac
thanh cac dau ra

CHU THICH: Theo TCVN ISO 9000:2005, dinh nghia 3.4.2 va ba cdc Chis thich.

4 Cac nguyén tic cha dao

4.1 Khai quat

Cén tuan thd cac nguyén tic chi dao dugc dua ra trong 4.2 d&n 4.10 & xtt ty cd hiéu luc cac khiéu nai.
4.2 Tinh minh bach

Céc théng tin vé cach thitc khiu nai va khi€u nai d&n dia chi ndo cin dugc thong bao cho tat ca cac
khach hang, ca nhén va ¢ac bén quan tdm khac.

4.3 Tinh dé ti€p can

Qua trinh x{f Iy khigu nai phai I3 qua trinh ma tat ¢ nhiing ngudi khiu nai d& tigp can. Cac thérg tin chi
tiét vé thuc hign khiu nai va xr Iy khiéu nai luon phai s8n cd. Cac thdng tin vé qua trinh xIrly khiéu nai
va thong tin hé trg phai d& hiu va dé sir dung. Cac thdng tin ndy can dugc trinh bay dudi mdt ngdn ngir
5 rang. Thang tin va sy trg gilip cho viéc thyc hién khidu nai nén duge chudn bj sdn (xem phy lyc B
dudi b&t ol ngon ngit holic cach thifc ma s3n phdm dugc cung c&p hay chuyén giao, bao gdm ca cac
loai hinh khac nhau nhi cac ban in khd 16n, chi ndi (cho ngudi khiém thi) hay baing t¥ sao cho moi ddi

tuong kKhac nhau déu cé co héi khidu nai nhi nhau,
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4.4 Tinidap tmng

Khi nhar: duge khigu nai, can xac nhan ngay vdi ngutii khidu nai ring van dé da dugc ti€p nhan. Cac
khigu nai can dugc gidi quyét hop Iy dya trén danh gid mirc 4 nghiém trong clz van dé, vi du: cac
khigu nat lién quan dén an toan va sifc khoé can dugc giai quyét ngay. Ngudi khidu nai phai dugc di xur
cdng béng, lich su va phai duge thdng bao thudng xuydn vé tién 6o xU Iy khidu nal.

4.5 Tinh khach quan

Cac khiéu nai phai dugc giai quy8t mdt cach khach quan, rd rang, cong bing, vo i bdi qua trinh xU Iy
khigu nai (xem phu luc C).

4.6 Chi phi
Moi chi phi 88 thuc hidn qua trinh khigu nai s& khong phai chiu bdi ngudi khigu nai.
4.7 Bao mat

Cac thdng tin ¢ nhan cb thé nhan dién ciia ngudi khidu nai budc phai cb khi cin, nhung chi phuc vy
che myc dich x ly khigu nai d trong pham vi t8 chifc va phai dugc tich cyc bdo vé khong a8 16 ra trir khi
khach hang ho#c ngudi khidu nai ddng y 6& 16 né.

4.8 DBinh hudng khach hang

T3 chifc nén chdp nhan cach tiép can hudng khach hang, ludn md rdng d8i vdi cac phan héi bao gdm
cac khi€u nai va phai thé hién dugc cam két gidi quy&t cac khiéu nai bing hanh dgéng cu thé.

4.9 Trach nhiém

T8 chirc phai ddm bdo réng trach nhiém a8 véi cac hanh ddng va quyét dinh ciia 13 chife v& viec xU Iy
khidu nat va viéc bao cdo cac hanh ddng va quyét dinh d6 dugc thit 1ap mét cach rd rang.

410 Cditién lién tuc

Viéc ¢3i tién lién tuc qua trinh x{ ly khi€u nai cling nhu chét Iugng san phdm 1a myc dich bat di bat dich
cla t8 chic.

5 Khung xt ly khiéu nai
5.1 Cam két

T8 chitc c4n chl ddng cam k&t v& x Iy khidu nai c6 hidu luc vi hidu qua. Diéu dac biét quan trong 13
su cam k&t nay phai do 1anh dao cao nhat dua ra va xUc tién thuc hién.

Mot cam két manh mé ddi vdi vigc xf Iy khigu nai sé tao diéu kién cho tat ¢ moi ngudi trong t8 chirc va
khach hiing ciing déng gop vao vigc cai tién cac qua trinh v2 san phdm ciia 3 chirc.

.,
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Sy cam két nay cén duoc thé hién trong viéc xac dinh, phé chudn va phd bién chinh sach va cac thd
tuc, quy trinh x iy khidu nai, Cam xét cda 1anh dao phai thd hién thong qua viéc cung cSp cac ngudn
I, bao gdm ca dao tao,

5.2 Chinh sach

Lanh dao cao nhal can thiét Iap mét chinh sach xU Iy khigu nai dinh huéng vao khach hang mét cach ra
rang. Chinh sach nay phai dugc phd bidn cho tat c& moi ngudi trong 18 chifc bist va thic hién, déng thai
cing phai dugc théng bao cho cac khach hang va cac bén quan tam khac, Chinh sach nay cén duge cu
th& hoa bang cac thi tuc/qui trinh, myc tiéu cho timg chirc nAng va vai rd c& nhan trong qua trinh.

Khi thiét 1ap chinh s&ch va muyc tigu cho qua trinh x{ Iy khigu nai, cac yéu t6 sau cdn dugc can nhic:
- cac y&u cdu phap luat va quan ly 6 lién quan;,

- ¢4 yéu cau vé t3i chinh, tac nghiép véa 18 chifc;

- cac thdng tin d&u vao cla khach hang, moi ngudi trong t8 chifc va cic bén guan tim khac.

Cac chinh sach fién quan dé.n chat iugng va xif ly khidu nai cAn phai nhat quan vdi nhau.

53 Trch nhiém va quyén han

5.3.1 Lanh dao cao nhél chiu trach nhigém _vé cac van dé sau:

a) dam bdo qua trinh x¥ ly khidu nai va cac myc tiéu dugc thist 1ap trong 18 chic;

b) dam bao qua trinh xUr ly khiBu nai dugc hoach dinh, thigt k&, trién khai, duy tri va lién tuc ¢ai tidn phi
hgp vdi chinh sach xf ly khigu nai cda td chirc;

¢) nhan biét va phan bd cac ngudn Iyc quan ly can thiét 8 qua trinh xU ly khiéu nai cd higu Iyc va hidu
qua;

d) d3m bdo nang cao nhan thirc vé qua trinh x{r ly khiéu nai va sy can thist ca viéc dinh hudng vao
khach hang trong toan bd 18 chic;

) dam bao khi cin thiél thdng tin clia qua trinh x& Iy khi€u nai dugc truyén tai dén khach hang. ngudi
khi&u nai va cac bén truc tiép lién quan, mdt cach rd rang (xem Phy lyc C);

f) chi inh mdt dai dién cda lanh dao vé xir ly khiéu nai va xac dinh rd céc trach nhigm va quycn han
clia ngusdi dé bén canh nhitng trach nhiém va quyén han da dugce quy dinh 6 5.3.2;

g) dam bao ¢d qua trinh thong bac nhanh va 6 hidu ivc cho 1anh dao cao nhat vé nhing khidu nai
guan trgng;

13
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h) xem xét dinh Ky qua trinh xir Iy khiéu nai d& dam bdo qua trinh nay dugc duy tri o6 hiéu luc, hidu qua
va duge: cdi tién lién tuc.

5.3.2 D.i dién cla lanh dao vé x{r Iy khidu nai chiu trach nhiém vé cac vin dé sau:

a) thiét iap qua trinh giam sat, danh gia va bao cao vigc thyc hién ;

b) bao c4o cho lanh dao cao nhat vé qua trinh x{r ly khigu nai ciing nhu cac khuyé&n nghi ddi véi vige cai
tién;

¢) duy ti su hoat dong c6 hiéu lifc va hiéu qua cla qua trinh x ly khigu nai bao gém ca viéc tuyén va
dao tao cac nhan vién thich hgp, yéu ciu odng nghé, hé thdng vAn ban, xac dinh va dap (g cac gidi
han vé thdi gian, cac yéu cau khac va xem xét qua trinh.

5.3.3 Nhimg ngudi quan ly khac tham gia vao qua trinh x{ Iy khi€u nai, trong pham vi trach nhiém ca
minh, phai chiu trdch nhiém vé cac vin d& sau:

a) ddm bao qua trinh x{ Iy khiéu nai duge thuc hién;

b) lién h& chat ché vai dai dién cla 1anh dao vé x{ Iy khi€u nai;

¢) ddm bdo viéc nang cao nhan thifc vé qua trinh xur ly khiu nai va sy cén thidt cda viéc dinh hudng
vao khach hang;

d) dadm b3do cac thong tin clia qué trinh xif ly khidu nai cb thé tiép can dé dang;

e) bao cao vé cac hanh dong va quyét dinh lién quan dén xit Iy khiéu nai;

f) d&m Lao viéc giam sat qua trinh xir ly khi€u nai dugc tién hanh va fuu hd so;

g) ddm bao thifc hién cac hanh dong khic phuc, phong ngifa va luu hé so;

h) dam bdo cac dirligéu xir ly khi€u nai ludn @8y A0 va sin cd A8 1anh dao cao nhat xem xat.
5.3.4 Moi ngudi trong 6 chifc ¢4 quan hé vdi khach hang va ngudi khigu nai phai:

- dugc dao tao vé xU ly khigu nai;

- tuan th moi y&u ciu vé bao cao xU Iy khi€u nai da dugc t8 chitc quy dinh;

- d6i x{r voi khach hang moét cach nha nhan, nhanh chdng gidi quyét khi nhan dugc khidu nai hoac
hudng dan khach hang lién hé véi ngudi cb trach nhiém:;

- ¢6 ky nang giao tiép ot

5.3.5 Moi ngudi trong 18 chifc phai:
- nhéan thitc dugc vai trd, trach nhiém clng nhy quydn han clia minh trong viéc xt7 Iy khiéu nai,
- ndm dugc cac thi tyc tién hanh cling nhu cAc thang tin nao dugc phép cung cdp cho ngudi khidu nai;

- béo cén vé cac khidu nai ¢b anh hudng quan trong d&n hoat déna == 18 chirc.
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6 Hoach dinh va thiét ké
6.1 Khai quat

T4 chifc c&n hoach dinh va thi€t k& qua trinh xr Iy khidu nai cé higu luc va hiéu qua 66 tang cidng su
thoa man va 1dng trung thanh clia khdch hang cing nhy d8 nang cao chat luong clia san phdm cung
cap. Qué trinh nay phai bao gdbm cic hoat dong lién quan phdi hop hai hoa véi nhau va sif dung cac
ngudn Iyc khac nhau vé: con ngudi, thdng tin, vat chat, i chinh va co s& ha tang cho phi hgp vdi
chinh sach xr Iy khiéu nai & dat dugc cac myc liéu da dé ra. T6 chirc cin luu ¥ xem xét cac thic hanh
t6t nhat clia cac 18 chifc khac trong viée xUr Iy khidu nai.

6.2 Muc tiéu

Lanh dao cao nhat can dam bao réng muc tiéu vé xif ly khidu nai difoc thidt 1ap cho cac chifc naing va
céc cp ¢ lign quan trong 18 chirc. Cac muc tiéu ndy phai do Iudng dugc va phai thdng nhét vdi chinh
sach xU Iy khiu nai. Cac muc' tiéu ndy cén dugc 1&p ra cho nhitng khodng thai gian dinh ky nhu 13
nhimg chudn myc hoat ddng cu thé.

6.3 Céc hoat dong

Lanh dao cao nhat cdn d3dm bao. réng viéc hoach dinh qua trinh xif ly khidu nai dugc ti&n hanh &€ duy tri
va t3ng cudng sy thod man clia khach hang. Qua trinh x{ Iy khidu nai c6 thé k&t hgp va nhat quan ve,
céc qua trinh khéac cla hé thdng quan Iy chét iugng clia t8 chite.

6.4 Nguén luc

D& dam bAo qua trinh XU ly khi€u nai hoat déng ¢6 hiéu Iyc va hiu qud, i3nh dao cao nhat cin danh
gia cac nhu cau vé nguén lyc va cung cap cac ngudn life ndy, bao gdm: nhan lyc, dao tao, thi We/quy
trinh, 13i ligu, chuyén gia, nguyén liéu va thit bi, phan citng va phan m&m may tinh va t3i chinh;

Lua chon, hd tro va dao tao moi ngudi trong t8 chitc tham gia vao qua trinh xtr ly khidu nai 1a cac yéu 6
dac biét quan trong.

7 Cac buéc cua qua trinh xu ly khiéu nai

7.1 Trao déi théng tin

Cac thong tin lién quan dén qua trinh x{r ly khiu nai dudi dang tai liéu hoac thong tin dién tr, phai luon
san cb d¢ cung clp cho khach hang, ngudi khidu nai va cac bén quan tam khac. Cac théng tin 36 can
éuoc thé hign bling ngdn ngif rd rang va hinh thirc trinh by phi hgp, sao cho moi ngudi déu ¢ ca héi
d8 thyc hién viéc khigu nai. Dudi day i mot s6 vi dy vé cac thdng tin trén:
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- nui khidu nai;

- cach thire khigu nai;

- thong tin do ngudi khiéu nai can cung cap (xem Phu luc B):

- qué trinh XU ly khigu nai;

- khoang thdi gian {mg vdi ting giai doan cba qua trinh x{ ly khidu nai;

- cac phuong &n gidi quy&t ma ngudi khidu nal mong muén, bao gdm ca sy trg gitp tir bén ngoai (xem
7.9)

- cach thitc d& ngudi khiéu nai ¢6 thd nhan théng tin phan hdi vé thong tin khidu nai.
7.2 Nhan khiéu nai

Ngay khi nhan dugc khigu nai lan dau, cin 18p hd so khigu nai cling véi cac thdng tin hé trg va s& hidu
nhan bigt don nhat clia hé so dé. HG so vé& khiu nai 13n d8u can xéc dinh yéu cdu khic phuc do ngudi
khiéu nai dua ra va moi thong tin can thidt khac G& b thé xr Iy khi€u nai mét cach cé hidu ligc bao gdm
nhirng théng tin dudi day :

- md ta khiu nai v cac dir liéu hd tro fién quan;

- ndi dung dén bl duge yéu cau:

- s&n pham hodc viéc lam clia 8 chire bi khidu nai;

- ng&y hen tra 1oi;

- dir 1iéu v& ngudi, bd phan, chi nhanh, 18 chitc va linh vuc thi trudng;
- cac hanh ddng c¢an lam ngay (néu co).

Xem hudng dan cu thé & phy lucB va D.

7.3 Theo dbi khiéu nai

Khiéu nai phai dugc theo doi tir khi nhan duge khigu nai 13n déu va trong toan bd qua trinh xU Iy khigu
nai cho dén khi nguti khiéu nai cdm thay thod man hodc khi quyét dinh cudi cling duge dua ra. Ngudi
khigu nai ludn phai éuac thong bao cap nhat vé tinh trang x{ ly khiéu nai theo yéu ciu hoac dinh ky, it
nhat |3 vao thai han cudi cing da dinh trudc.

7.4 Théng béo vé nhan dudc khiéu nai

Khi nhan duge khiéu nai, can thdng bdo ngay cho ngudi khidu nai bigt vé viéc khidu nai da duoc tiép
nhan {vi du: g thy, dign thoai hoac thu dign 1),
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7.5 Déanh gid so bd khigu nai

Sau khi tiép nhan, khi€u nai can dugc danh gi8 so bd theo cac tidu chi nhu: mic dd gay gat, su lién
quan d&n van dé an toan, tinh phifc tap, mirc 4 3nh hudng, nhu ciu va kha nang gidi quyét ngav.

7.6 Tim hiéu vé khiéu nai

Cén tién hanh tim hidu ky cang vé& hoan canh va cac thdng tin lién quan d&n khiéu nai. Tuy theo mirc do
nghiém trong, tan sudt x3y ra va mic 39 gay gat clia van d& khi6u ngi ma xac dinh mic d6 tim hidu cho
thich hgp.

7.7 Tra |&i khiéu nai

Sau khi tim hiéu vé khiu nai, t3 chifc cn dua ra cau tré I3i (xem phy luc E), vi dy nhy khidc phuc va
phdrg nglfa sif 1ap lai clia vdn Gé do trong tvong lai. NEu khdng thé xir Iy khigu nai ngay thi cin phai
ti€n hanh sao cho ¢d thé tim ra dugc gidi phap ¢ hidu lyc cang sdm cang 6t (xem phy luc F).

7.8 Thong bio vé quyét dinh

Quyét dinh hay bat ky hank déng nao sé& dugc thyc hién lién quan dén khiéu nai can dugc théng bao
ngay cho ngudi khiéu nai hoac nhimg ngudi tham gia vao qué trinh x ly khiéu nai biét.

7.9 Két thuc khiéu nai

Né&u ngudi khiéu nai chap nhan quyét dinh hoac hanh ddng da duge dua ra thi thye hién quvst dinh
hoac hanh déng d6 va luu hd so.

N&u ngudi khigu nai tir chéi quyét dinh hodc hanh dong da dugc dua ra thi ¢ nghia 13 qua trinh khidu
nai chua cham dit. Can lap hé so vé trudng hgp nay va thdng bao cho ngudi khidu nai biét vé ¢ac hinh
thire gidi quydt khac, bao gém gidi quyét ndi bé va gidi quyst véi sy trg giop tf bén ngoai.

T& chitc cin giam sat ti8p ddi vdi tién trinh xU ly khiéu nai cho d&n khi cac phuong an gidi quyét thich
hop, bao gém qidi quyst ndi bd va gidi quyst véi sy trg gilp tir bén ngoai, duge thdo ludn va nhat tri
hoac ngudi khi€u nai da thda man.

8 Duy tri va cai tién
8.1 Thu thap thong tin

T8 chirc cén lap hd so vé cac hoat ddng cia qua trinh xUr ly khiéu nai. T8 chifc cin thiét lap va ap dung
cac thi tyc, quy trinh vé 18p hd sa khidu nai, tra IGi khidu nai, sif dung va quan ly cac hd so do, dong
thési bdo vé cac thdng tin mang tinh ¢ nhan va b3o mat cac thong tin lién quan d&n chi thé khiéu nai.
Céc hoat dong thu thap thdng tin bao gdm:

a) quy dinh cac budc xéc dinh, khai thac, thu thap, phan loai, duy tri, bdo quén va loai b hd so:
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b) lap hé so vé& qud trinh xU Iy khi€u nai va duy tri cac hé so d6 dudi nhigu hinh thifc cd trll ligu dén
truding hgp nhimg hd so dugc bdo quan dudi dang t&p (file) dién W va luu trén bang tir ¢ thé bi méat do
sai s6i trong quan Iy hodc do bi hdng;

¢) Iuu gilr hd so vé loai hinh dao tao va tdp hudn da thuc hidn ddi véi nhitg ngudi tham gia vao qua
trinh x1 ly khigu nai;

d) quy dinh cac tiéu chi clia t8 chlfc ddi v&i viéc dap (mg yéu cau clia ngudi khidu nai hoic dai dién clia
ngudi khiéu nai vé mugn va trd hd sd, bao gdm gidi han thdi gian, loai thdng tin ¢ thé cung cip, ai
dugc nugn hoac duge mugn loai hd so nao;

e) quy dinh thdi gian va cach thifc cong khai cac dif liéu théng k8 cla cac khiu nai khéng lign quan
dén doi .

8.2 Phan tich va danh gia khiéu nai

Moi khiéu nai can dugc phan logi va phan tich d€ nhan biét vé cac van dé va xu hudng ¢ tinh hé thdng,
tai dién va don biét d& giup cho viéc loai bd nhitg ¢an nguyén cda cac vy khidu nai.

8.3 Su thod man vdi qua trinh xUr Iy khiéu nai

Can thudng xuyén thuc hién viéc xac dinh mifc do thda man cla ngudi khiu nai véi qua trinh x Iy
khi€u nai. Cong viéc nay co thé dugc tién hanh dui hinh thitc khao sat, diéu tra nglu nhién nhimng
nguai khigu nai va cac hinh thirc khac.

CHU THICH: Mgt phuong phap @8 céi thién su thod man vdi qua trinh x{ 1y khigu nai 14 phuong phap mé phdng
su glac dich gilfa ngudi khiu nai va 18 chirc.

8.4 Giam sét qua trinh xur Iy khiéu nai

Cén thyc hign viéc gidm sat lién tuc d6i véi qua trinh x{r Iy khi€u nai, cac ngudn luc can thiét (bao gém
ca ngudn nhan lyc) va cac dit lieu thu thap duge.

Hiéu qua clia qua trinh x& Iy khiéu nai cn dugc do Iuding dya trén cac tidu chi d3 xac dinh (xem phuy luc
G).

8.5 Banh gi4 qua trinh xir 1y khiéu nai

T3 chirc can tién hanh thudng xuyén cac cudc danh gia hidu qud cda qué trinh x Iy khidu nai. Cac
cudc danh gia c3n cung cdp thong tin vé:

- si phu hgp clia qué trinh x ly khi€u nai d8i véi cac thi tuc, quy trinh xtt Iy khidu nai;

- linh thich hop clia qua trinh x{ Iy khigu nai nhim dal dugc cac myc tidu clia vige xir iy khidu nai.
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Cudc danh gia qua trinh xir ly khidu nai co thé duge tién hanh nhu 13 mdt hoat ddng thudr: ndi dung
céng vigc cta cudc danh gia h¢ thdng quan Iy chat lugng, vi dy: theo TCVN I1SO 19011, Cic két qué
danh gia can dugc luu y dén tai cude hop xem xét clia lanh dao A€ nhan bi€t cac v&n dé va d3 xust cic
cdi tién d6i vdi qua trinh xr ly khiu nai. Cac cudc danh gia cin duge ti8n hanh bdi cac chuyan vién co
nang lyc va déc iap vai hoat dong duge danh gid. Hubng dan cy thé vé danh gia qua trinh x{r Iy khi€u
nai dugc néu 6 Phu luc H.

8.6 Xem xét cUa lanh dao ddi véi qua trinh x(r Iy khi€u nai
8.6.1 Lanh dao cao nhét cla t8 chifc cin xem xét dinh ky qua trinh x ly khidu nai nham:
- 3am bao tinh thich hgp, tinh tuang thich, tinh hidu lyc va hidu qua lién tuc cla qua trinh xt ly khi&u nai,

- nhan biét va giai quyét cac trudng hgp khéng phi hgp véi cac y8u cdu vé sifc khod, an toan, mdi
trudng, cac yéu cdu clia khach hang va cac yéu cau luat dinh khac;

- nhan biét va slfa chifa cac 18i cha s3n pham;
- nhan biét va slra chifa cac 16i cda qua trinh;

- 3anh gia céc co hoi cai tién va nhu ciu thay ddi i véi quéa trinh xi¥ Iy khidu nai va cac san phdm do
18 chifc cung cap;

- danh gia cac thay ddi tiém 3n G6i vdi chinh sach va cac muc tidu cda vigc x{ Iy khidu nai.
8.6.2 Ddu vao cho cac cudc xem xét clia lanh dao cin bao gdém nhing thdng tin vé:

- ¢ac yéu t8 bén trong nhu nhimg thay d8i vé chinh sach, muc tiéu, co cau 18 chirc, ngudn Iy s8n b va
cac san phdm do t8 chifc cung ¢ép;

- Gac y&u 16 bén ngodi nhu thay Gdi vé mai trudng luat phap, mdi trudng canh tranh hoac sit d8i mdi
cong nghé;

- hiéu qua tdng thé clia qua trinh xUr Iy khidu nai, bao gdm ca cAng doan khao sat, diéu tra sy thoa man
clia khach hang va cac két qua cla viéc giam sat lién tuc ddi vai qua trinh nay;

- k&t qua clia cac cudc danh gid;

- thuc trang clia viéc tién hanh cac hanh ddng khéc phuc va phang ngifa;

- ¢ac hanh dong trién khai tiép theo ké tif cac cudc xem xét trudc d5 clia 1anh dao;
- cac khuyén nghi vé ci tién.

8.6.3 Diu ra clia cac cudc xem xét cla lanh dao cén bao gdm:
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- cac quyét dinh va hanh déng lién quan dén viéc cai tién hiéu lyc va hiéu qua clia qua trinh x{ ly khidu
nai;

- cac dé xuét vé cai tién san pham;

- cac quyét dinh va hanh ddng lién quan dén nhu cdu da dugc xac dinh vé ngudn Iyc (vi du: cac chuong
trinh dao tao).

Hé so clia cac cudc xem xét clia Ianh dao cin dugc duy tri va sif dung d8 xac dinh cac ca héi cai tién.
8.7 Cai tién lién tuc

T4 chifc can thudng xuyén cai tién tinh hidu Iyc va hidu qua clia qua trinh x{r Iy khidu nai, tr d6 cd thé
cai ti&n lién tyc chat lugng cla sin phdm. Didu nay cb thé Iam duge théng qua cac hanh ddng khac
phuc va phong nglfa ciing nhu cac cai tién mang tinh djt pha. T3 chifc can thyc hién viéc loai bd cac
nguyén nhan gay ra cac van dé hién tai va tidm 3n, tir d6 dan tdi cac khidu nai, nh&m ngan chan sif tai
dién vii xust hién clia ching. T8 chire can:

- phat hién, xac dinh va ap dung cac thuc hanh t5t nhat trong vide xif Iy khigu nai;
- thuc ddy 18i tv duy theo dinh huéng khach hang;

- khuyén khich sy d8i mdi trong viéc tridn khai hoat déng xU Iy khiéu nai;

- ghi nhan cac hanh vi xt ly khiéu nai mau muyc.

Huéng dan cu thé v& phuong phap luan chung d8i vai cai tién lign tuc, 18 chifc c6 thé tham khéo Phu
luc B clia TCVN ISO 9004:2000.
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Phu luc A
(tham khao)

Huéng din cho doanh nghiép nho

Tiéu chudn nay dugc thiét k& cho moi qui mé doanh nghiép. Tuy nhién, nhiéu doanh nghiép nhd thudng
cb cac ngudn luc han ché gianh cho viéc thiét I3p va duy tri qua trinh x Iy khi€u nai. Phu luc nay néu ra
nhimg linh viic chinh ma cac doanh nghiép nhd can lwu v d& dat duge tinh hidu iuc va hidu qua 13i da
b&ng mdt qua trinh don gian.

Cac budc dudi day, ciing vdi nhimg dé xust vé hanh dong cin thigt, 13 cac budc 88 xac dinh cac nh
vue chinh dé.

- Luén sdn sang tiép nhan cac khiéu nai: ¢o diu higu thé hién don gian hodc md! doan van trén cac &
héa don cla cong ty néu 16 diéu nay (xem 4.2), vi du:

"Sy hai Idng ctia quy vi 13 rat quan trong ddi voi chiing toi. Xin hay cho ching t0i biét néu quy vi ¢b didu
gi khéng hai long - ching t5i rat mudn biét vé diéu nay".

- T4p hop va Iap hé so vé cc khidu nai (xem Phy luc B va Phy luc C).

- Théng bao cho ngudi khiu nai bigt vé viéc d3 nhén duge khigu nai trong trudng hep khdng nhan tnue
ti€p (bing dién thoai hay thu dign 1) (xem 7.4).

- Danh gia tinh hap thire clia khidu nai, cac anh hudng cé thé cé va ngudi chiu trach nhiém xir Iy knicu
nai (xem 7.5).

- XU ly khiéu nai cang sat vai thue 18 cang t6t, hoac tim hidu thém vé khidu nai, sau d6 dua ra quyét
dinh vé viéc phai lam gi va hanh ddng ngay (xem 7.7).

- Théng béo cho khach hang biét vé viéc 8 chifc dy dinh x{ iy khidu nai nhu thé nac va xem xét ¥ kién
cha khach hang. Lidu hanh déng khdc phuc cb lam khach hang thod man hay khéng? Néu c6, thyc
hién ngay hanh ddng ma khach hang mong ddgi, chi y d&n cac thyc hanh t8t dang dugc ap dung trong
nganh cong nghiép clia minh (xem 7.8).

- Sau khi da thue hién 1t cd nhimg gi c6 thé lam duge dé x Iy khiéu nai, théng bdo cho khach hang
bi&t va I3p hé so khibu nai. N&u viéc xUr Iy khiu nai van chua lam khach hang hoan toan thod man, gidi
thich 10 v& quyét dinh clia 18 chifc v dé xudt cac gidi phap khac ma 18 chirc ¢b thé thife hign (xem 7.9).

- Binh ky xem xét lai cac khiu nai - xem xét Ginh ky mot cach so bd va xem xét Ky luong hang nam -
nh&m xac dinh cac xu hudng hofc nhimg didu rd rang 13 6 thé thay ddi hoc lam cho dung dé tranh
khi€u nai 1ap lai, cai thién dich vy khach hang hodc fam cho khach hang hai 1dng hon (xem Phu luc B va
theo ddi khiu nai & myc 7 cla Phuy luc D).
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Huéng dén néu trén dugc trinh bay vii muc dich sao cho cb thd dé dang trién khai. Mat viée déng lam
ia di tham cac doanh nghiép tuong 1y, cd thé khdng gidng hoan toan va xem ho xI Iy khidu nai vdi
khach hang rhu thé n2o. C6 thé tim thdy d 66 nhimg idi khuyén va céc cach thitc b gia iri d8 ap dung
cho t3 chic ca minh.
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Phu iuc B

(tham khao)

Bi€u mau cung c3p théng tin ding cho ngudi khidu nai

Dudi day 12 mdt bidu mau cung cdp théng tin ma ngudi khigu nai cd thé s dung d€ didn vio @b cac
théng tin chil y&u nhé&m gitip cho t8 chifc xi iy khi€u nai mét cach thich hop.

1. Thong tin chi tigt vé ngudi khidu nai:

E-mail s S e s N . O AR R AR VS S T

Thong tin chi tiét vé ngudi dai dién cho bén khidu nai (ndu cd);

Ngui ien hé (néu khong phal 1a ngudi dai dién néu & trén):

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

2. M6 ta san pham:
$4 tham chi€u cia san phdm/hop d8ng (NEU BIBLY:.............wverrceenerenrernr,

4. N&i dung dén bu dugce yéu chu:
Co D Khong D

5. Ngay, chirky:
NGAY s TR G R vy simsmonins v s PR s s siass
6. Tai lieu kém theo:

Danty SACH Q1 U KB THBO o siuessrmimiscis i e i o sy s bl e e oo e ST s s e
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Phuluc C
{tham khao)

Tinh khdch quan
C.1 Quy dinh chung
Cac nguyén tac vé tinh khach quan trong gua trinh xi Iy khiéu nai bao gdm:

a} Tinh cdng khai: khiéu nai dugc néu cdng khai dé cac bén lién quan bigt va théng hidu. Qua trinh xi
ly khi€u nai can phai that rd rang va thong bao cdng khal sao cho moi ngudi trong t8 chitc cing nhy
nqudi khiéu nai co thé ndm vimg duge.

L) Tinh cdng bang: tranh mai xu huéng thién vi khi 1am viéc véi ngudi khi€u nai, ngudi bi khidu nai
hoac t3 chirc. Qua trinh xUf Iy khidu nai c¢in phai dugc thiét k& sao cho ngudi bi khi€u nai khdng gp
phai bat ky sif a5i x& mang tinh thanh kign nao. Can chd trong d&n viée xU ly khiéu nai chi? khong ph'éi'
i tm cach @3 16i cho ai d6. Néu khi€u nai nhdm vao mdt hosic mot s§ ¢ca nhan nao 46 thi vide tim hiéu
vé khidu nai can duge tién hanh mdt cach doc lap.

¢) Tinh bdo mat: qua trinh xU ty khi€u nai phai duge thiét k& sao cho cb thé bdo vé dugce nhan than cla
ngui khidu nai va khach hang, cang bi mat cang t6t. Didu nay rdt quan trong vi mét s6 ngui, khi dua
ra khiéu nal, thudng khéng mudn cung cap cac thdng tin chi tiét do e ngai vé viéc s& bi gay khé dé hoac
phén biét adi xir,

d) Tinh dé ti€p cin: 18 chirc can tao didu kisn thuan Ioi d8 ngudi khidu nai ¢6 thé tham gia vio quéa
trinh x¥ Iy khigu nai vao bat ky thdi di€m hop Iy ndo. Thong tin v& qua trinh khi€u nai ludn phal s3n ¢,
duge thé hign bang ngdn ngir dé& hidu va trinh bay dudi cac dang thifc ma ngudi khisu nai cb thé dé
dang ti€p can duge. Khi mdt kniéu nai &rh hudng 88n nhimg ngudi tham gia clia chudi cung (mg khac,
t3 chite ¢én hoach dinh viéc thu hit sy tham gia cla nhitg ngudi ndy. Qua trinh xUr Iy khiu nai can
duge tién hdnh sao cho moi théng tin khidu nai déu duge thong bao cho cac nha cung iing clia {6 chic
o lién quan dén khiéu nai bigl §& ho cb thé cai tién hoat ddng cda minh.

e) Tinh ddy du: tim ra cac dir kién li&n quan, dé nghi moi ngudsi clia c& hai bén lién quan dén khidu nal
thiét I2p quan diém chung va kidm tra xac nhan céc idi gidi thich, néu ¢6 thé.

f} Tinh khéng thién vi: d6i x{r binh ding véi 15t e3 cac bén.

g) Tinh nhady cdm: tWng trudng hop khidu nai cdn dude xem xét véi sif ton trong, cdn quan tam dung
muite d8n cac nhu cBu va sif khac bidt ridng.

C.2 Tinh khich quan ddi vdi ngudi bj khidu nai

Céc thl tue XU Iy khidu nai phai ddm bao ring nhitg ngudi bi khidu nai phai dugc ddi xi mét cach hodn
toan khach quan. Co nghla la:
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- Théng bao ngav va ddy du cho ho bigt vé mei khigu nal lign guan dén hoat ddng cba b
- Tao cho ho co hi 3 giai thich vé hoan canh clia ho va hd trg ho mdt cach thich dang;
- Théng bao cho ho biét vé tién tridn cia vigc tim hidu v8 khidu nai va két qua.

Diéu quan trong la can phai cung cép ddy du cac thdng tin chi tiét vé khidu nai cho ngudi bi khidu nai
bigt trudc khi gap gd va trao @8i véi ho. Tuy nhién, can tuén thi nguyén tic blo mat.

Moi ngusi trong t8 chifc cin phai dugc dam bao réing ho s& duge hd tro trong qué trinh thyc hign cong
viéc xU Iy khidu nai. Can khuyén khich ho hoc hdi, duc rit kinh nghiém vé x{ I¥ khidu nai va nang cao
sy hidu biét vé céc trién vong phat trién cla ngudi khidu nai.

C.3 Phan biét cac thi tuc x{r 1y khigu nai v&i cac thu tuc x&r Iy ky luat
Cac thd tuc x(r Iy khigu nai cin dugc phan bigt vbi cac thd tyc xU Iy ky tuét,
C.4 Tinh bao mat

& dam bao s bdo mat doi vai ngudi khi€u nai, qua trinh x{ Iy khi€u nai cin dugc bao mat trong truding
hop khi€u nai lién quan*d&n ca nhan hoic mdt s6 ca nhan trong 8 chirc. Chi nhitng nguéi ¢d trach
nhiém true tiép mdi dugc biét v8 cac thdng tin chi I8t cta cac khidu nai d6.

Tuy nhién, khdng dugce van dung nguy2n tic blo mat dé bign hd cho viéc 1ang tranh xU Iy khidu nai.
. C.5 Giam st tinh khach quan

T8 chifc can giam sat cac két qua xUr Iy khidu nai 68 dam bdo ring cac khidu nai déu dugc x¥ Iy md!
cach khach quan, Cac bign phap gidm sat bao gdm:

- Giam sat thuong xuyén (vi dy: hang thang) Gdi vai cac khidu nai da dugc gidi quy&t bang cach lua
chon ngau nhién;

- Thuc hién cac cudc Giéu tra, khdo sat & hdi nhitg ngudi khiéu nai xem ho ©d duge dGi x khach
quan hay khéng.

P
PR
‘-
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Phu luc D
(tham khao)

Biéu mau theo déi qua trinh x{ Iy khidu nai

Dud day 1 mot bifu mau {chi st dung noi £3) gidp cho 16 chirc thyc hién viéc thec doi quéa trinh x ly

khigu nal,

"1. Thong tin chi $i&t v& tiép nhan khiéu nai

| INGAY KDIBU MBI cuevscviietetieeee et et sees et e ces e e asesetesbe st teartesesessassassseteesstntrsass santeseseressrenssssnssssmssansssnoss
| Théti gian khigu nait........
P T R U A R O T s omsrvsscommsris oy e e e S R A T TV R T T T o

' Hinh thite gl khigu nai:
| Bién :hc:;niDE-maiiDimerneaDGép tryc tidp D'Ihu tin DQIC phuong tién khac D

| VB ST CUB KNIEU N8I ecreiiisitiecee s e ceeesseeeessee s esmssasssesssessene e sarssessarsssassnsensbnssenssessseesrenereseassessassesesnssos
2. Théng tin chi tiét vé ngudi khi€u nai
' ¥em bifu mit théng tin danh cho nguoi kniéu nai.

3. Thong tin chi tiét vé khiéu nai

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

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

[ G phdi 2 vén dé tai dign:  Phai [ Khdng phai C

| Loa: van dé:

| 1"j 3 - »
| 1. _1S3n phiam chua dugc giao
L2, [:;Dl;ch vu chua dugce thye hién/thyc hién mdt phéan

t 3. DGEaﬁ san phém cham:

' Thai gian chémMi i,
4, Dﬂm_.-'c hién dich vu cham

| Thdi gian chadm:........cocceieenian

1 - ?_"'! il - e -
' 5. L_18an pham khuyet tat

' 6. gDi_ch vir kém chatl kiong




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

| 7. Dsén pham khong phU hop véi hap déng
5. Dsén pham khdng dugc dat hang

23 DCéc tdn that phai ganh chiu

10. LI chéi bao hanh

11. DTL‘I chdi ban hang

' 12. [ Tir chéi thuc hien dich vu

13. DCéc phuong phap ban hang/tap quan thuong mai
14.[Jmong tin sai tech

15. [_Jhéng tin khong déy da

16. DThéa thuan vé thanh toan

17.00ca

18. DTang gia

19. [ Jcni phi phat sinn

20.[Jchi phimos Gon kheng duge gidi thich

21. DBiéu khoan hop ddng

22. DPham vi cla hop déng

23, [Jpanh gia thiet hai

24. [ Tir chéi tr2 tiéin b3 thueng

25. B thueng knong ady 8o

i
i 26. Dqu déng bi thay di
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—1

| 25, L_|Huy/oai bd hop déng
| r—'~l
| 26. L_iHuy dich vu
r-_”-l . M ]
L__iHoan tra khoan vay
| 31. DLc_:j e yéu cau
32. DKhéng tdn treng cac cam két
32, l___lL{an hoa don sai

34. L Tri hoan xt* Iy khidu nai vo thai han

¢

‘5, Danh gia khigu nai:
Déni gid pham vi v& mc 6¢ nghiém trong cla céc hau qua thye t§ va tiém 2n cla khidu nai:

| O cédn hanh ddng gép hay khéng: Cé ] Khéng D

| C6 hanh Gong gép duge khéng: €6 D Khong D

| Kna nang bdi thudng: Cé D Khong D {'
|
| B. X{r 1y khigu nai !

i\’é‘-u cau LAl hudng: Ccé l: Knong L

o g 1= ilu-.._--- : 2
| 20,200 san pham

|
| Fianh dong can thyc hign: !

e L i N S N |

-
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| a7. Dsfra chiraslam lai san phdm
38, DThay thé san pham

39. DHuy ban san phdm

40. [ e nign bao hann

41. e hien cam ket

42. DKét thiic hop déng

43. DHU}Wbéi bd hop déng

44. [LJHuy hoa don

45, DThbng tin

46, [Ixét xét ai vige danh qia thist hai

51. DCéc phuong tién thanh toan

52. _Jxin i

7. Theo ddi qua trinh x{r Iy khiéu nai

49.-DHoén 1r3 cac khodn khac do h8U QUA GAY 18 I GI8!.....veviiieiieeceioets e

50, L8 I8 0L KNOB0 Beeeoeeeeoeeeeeeee

T L ——

Hanh déng da thuc hién Ngay

Nhan xét

D3 théng bao cho ngudi khigu nai vé vige tigp
nhan khigu nai

Panh gid khigu nai

Tim hiéu vé khigu nai
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! XUty khigu nai

! Théng bao eho ngudi khidu nai

i Hanh d6ng khac phyc

Kim fra xac nhan hanh déng khac phuc

Daéng hé sa khidu nai

an
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Phu luc E
(tham khao)
Phan héi tir phia 8 chire

E.1 Chinh sach ctia 15 chifc d8i vdi viec phan hdi cac khidu nai ¢ thé bao gdm:
- Hoan'tra Iai tién;
- Bdi san pham:;
- Sifa chira/lam lai;
- Thay thé;
- Hé trg ky thuat;
- Théng tin;
- GUf tré fai;
-Ha ';Irc_f tai chinh;
- Céc hd trg khac;
- Bdi thudng;
- Xin 16i;
- Tang qua thién chi;

- Thong bao vé cac thay ddi lién quan dén san phdm, qua trinh, chinh sach va cac thit e bt ngudn tU
khigu nai.

E.2 Cac van dé can xem xét cb thé bao gdm;

- D& cap dé&n mei khia canh cla khidu nai;

- Theo ddi mét cach thich qu:

- B6i thudng cho nhimg ngudi khac cang chiu thiét hai nhy ngudi khidu nai rihung lai khdng khidu nai;
- Thdm quy8n tr3 18] cac khiéu nai;

- Phé bién théng tin cho nhitng ngudi ¢ lign quan.
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Phu luc F
(tham khao)

Biéu dé bac thang

GlAl PHAP NOI BO

| GiAl PHAP G MUC
| DAU TIEN

.’/ g
( Bétcau

\ 4
Tim kigm thém

hiay him?

[ Coélhegiai N\
. quy8t?

ch | i
SO |

| Hanh dong

MNgudi khigu
nai hai léng?

.

_i
Kndng L
|
i

GIAI PHAP & MUC
TIEP THEO

Knhodng

Bl cac théng tin
hay chua?

GIAl PHAP BEN NGOAI

© v

Tirm kelim thém thing tin <

Ca di théng tin
nay chua?

p Khéng
Cé thé gidi

\

quyét?

Cd

R 2

Hanh ddng

Khong

Ngudi khisdu

B
-

|
|
!

1
.
Giai phan

nai hal Idng?

»
/”'—_-_—-_

( Két thic

—

D

-

" bén ngoal
L
|
!
\Két tha c’/\
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Phy luc G
(tham khao)
Giam sat lien tuc
G.1 Khai quat

Phu lyc nay dua ra hudng d&n chung cho viéc giam sat lidn tuc ¢6 hidu lyc va hidu qud di vai qua trinh
xU Iy khigu nai. Tuy thudc vao loai hinh v quy méd clia 18 chitrc ma Ifa chon cach tiép can che phit hop.

G.2 Trach nhiém cua 1anh dao

Can d3m bao ring nhimg ngudsi chiu trach nhiém gidm sat va bao cao vé viée thuc hign qua trhinh xIf 1y
khidu nai va ti€n hanh cac hanh ddng khic phuc phai 1& nhilmg ngudi ¢6 nang luc 481 vai cong vidr
dugc giao.

Cudi day 12 mot s6 loai trach nhiém cé thé duge xem xét:

a. Lanh dao cao nhat phai:

- Xac dinh cac myc tiéu cla viéc giam sat;

- Xac dinh cac trach nhiém giam sat;

- Tién hanh cac cudc xem xét @i vai qué trinh giam sat;

- Pam bao cac cai tién duge thye hién,

b. Pai dién lanh dao vé x{r ly kniéu nai can:

- Thiét lap mdt qua trinh giam sat hoat ddng, danh gia va bao cao;

- Bao cao cho 1anh dao cao nhat bigt vé tinh hinh thus higén qua trinh x Iy khi@u nai tai cac cude xem
xét sao cho tat ca cac cai tign cén thigt ddu cd thd dugce thire hign.

¢. Cac nha quén ly khac lién quan dén khigu nai trong 1§ chifc, trong pham vi trach nhigm dugc giao,
c4n dam bio dé:

- Viéc giam sat thich dang qué trinh xtr Iy khiéu nai dugc thye hién va dugce 1ap thanh hé sg;
- Hanh déng khic phuc dugce thye hign va duge 1ap thanh hd so;

- Cac dir liu vé xit Iy khigu nai ludn day d va s3n ¢b ¢8 cung c&p cho lanh dao cao niidt xem xét vé

qué trinh gidm sal.

G.3 Do ludng hiéu qua thuc hién va giam sat
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33,1 Khai quét

TS chirc cAn danh gia va gidm sat vige thyc hign qua trinh xI Iy khidu nai dya trén mét loat cac lidu chi

da quy dinh

“lo cac 16 chifc ¢d cac san phdm va qua binh r&t khac nhau nén cac tiéu chi vé giam sat viéc thyc hign

dirge dua ra cong rat khac nhau cho phii hop voi hoan canh thue té. Cac vi dy duge néu § G.3.2
G.3.2 Tiéu chi gidm sat viéc thyc hién

Cac vl dit vé nhimg tidu chi ¢d thé dugc xem xét khi giam sat viéc thyc nién qua trinh x ly khigu nai
bao gém:

- thiét isp va duy tni chinh sach va cac myc tiéu xU Iy khigu nai va Gm bo ludn s3n cb d8 cung cap khi

o6 yéu cau;
- nhan thie cda moi ngudi trong 6 chiic vé cam két cliz 2nh dao cao nhat 4di vai vide xI ly khidu nai;
- phan dinn hep ty cac trach nhigm xi¥ Iy khiu nai;

- Jy quydn cho nhing ngudi c& quan hé tiEp xuc vdi khéch hang duge phép gidi quyst ngay khidu nai
ircng pham vi tréch nhigm duge giao;

- quv dinit gidi han tham quyén x& ly khigu nai Gt véi nhiing ngudi cb quan hé tiép xic v8i khach hang;
- chi dinh nhitng ngudi chuyén trach vé x{ Iy khiéu nai;
- W 18 qilis 86 ngUT Gugc d_ac tao vé xur Iy khiéu nai so vai s6 nguUdi cd quan hé Uép xoc vEi khach hang;
- hidu lue va hidu qua cla viee Gao tao vé xU ly khidu nai;

s wong dong aép, dd xudt cla moi ngudi trong 8 chirc nhadm cai tién hoat dong x& Iy khidu nai;
- thal 36 clia moi ngudi trong to chitc ddi vai viec x(t 1y khigu nai;

140 sudt thye hign cac cudce Ganh gid holc cac cudc xem xét cla 1anh dao d6i vai vide xU Iy khi€u nai;

- thdl gian cén thiét d8 thuc hién cac khuyén nghj dugc dua ra tai cac cudc danh gid hosic cac cudc xem
%G1 olia 1dnh dao doi vGi viéc xi iy khidu nai;

- théi auan céan thidt cho viée Ir2 181 ngudi khidu nai;
- miic 6¢ thod man cla ngudi Khidu nai;

- [uéu e va hiéu qud clia cac hanh ééng khdc phuc va phong ngtfa, khi thich hap.
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G.3.3 Giam sat dir lidu

Giam sat dif ligu 1& hoat dang rat quan trong bdi vi hoat ddng nay xac dinh tnfc tiép hidu qua clia qué
trinh XU ly khigu nai. Dir liéu gidm sat ¢d thé gdm hang loat cac thanh phan diY ligu vé:

- cac khidu nai nhén dugc:

- c&c khi€u nai dugc gidi quyét ngay tai nai tiép nhan;

- cac khi€u nai dugce wu tién gidi quyét sai quy dinh:

- cac khi€u nai dugc thdng bao sau thdi gian da théa thuan;

- céc khi€u nai duge nghién cltu gidi quyét biing cac phuong phap hd tro tif bén ngoai (xem 7.9):
- cac khidu nai 13p Iai hosic cac van 8 13i dién ma chua bi khisu nai;

- cc cAl ti€én trong thli tue x ly khigu nai,

Viéc dién gidi cac dif lidu cn duge chil trong dac bidt, bdi vi:

- Cac dir lidu khach quan nhir thai gian trd 10i cb thé cho thdy qué trinh xr ly khidu nai duge thuc hién re
sao nhung c6 thé khong dua ra duac thdng tin vé sy thod man cla ngudi khi€u nai;

- Sy gia tang vé mat s& lugng clia cac khiéu nai sau khi tridn khal qua trinh x& Iy khidu nai ¢d thé mai
chimg td dugc réng do la mdt qua trinh b hiéu Iyc chif chua chic 1d san phdm clia t8 chitc qua tdi.
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Phuy luc H
(tham khéo)
Panh gia

T& chic cin thudng xuyén cai tién hiéu qua va hiéu Iyc clia qua trinh xUr ly khi€u nai. Vi vay, viée thyc
hién va két qua clia qua trinh cdn dugc giam sat déu d3n &8 xac dinh va loai bd cdc nguydn nhan gay
ra cacvan dé hién hiru va tiém 8n cling nhu dé tao ra cic oo hoi cai i8n. Myc dich chinh clia vigc danh
gid qua trinh xr ly khiéu nai 13 tao thuan Igi cho hoat dong c3i tign thong qua viéc cung cip cic thdng
tin v& viéc thye hién qué trinh x{f ly khigu nai dya trén cac tidu chl da xac dinh trute, Cac tidu chi nay cb
hé bac gdm cac chinh sach. thi tuc va tidu chudn khac nhau lidn quan dén viéc x{r Iy khidu nal.

Khi kiém tra viés thifc hién qua trinh x{ Iy khiéu nai, can danh gid mifc dé phi hop clia qua trinh nay so
v8i cac tiéu chi da xac dinh ciing nhu mire dd thye hign cac muc tidu da dé ra.

Vi dy, mdt cudc danh gia b thé tap trung vac cic van dé sau:

- sif phi hap cda céc thi lug, quy trinh x'ly khidu nai vdi chinh sach va muc tidu cla 8 chire;

. mifc @6 tuan thd cac thil tuc xit ly khiéu nai;

- kha nang thye hién cac muc tiéu cla qua trinh J(f} ly khiu nai hién tai;

- cac diém manh va .dié'm y&u clia qua trinh xt Iy khidu nai:

- c2t oo héi c2i lidn o dugc tr qua trinh x{ 1y khigu nai va két qua clia qua trinh nay.

(6 thé nogch dinh va li€n hanh vide danh gié qué trinh x{f Iy khidu nal nhu 13 mdt néi dung clia chugng
irinh danh gia hé théng quan ly chat lugng, B cb thém théng tin vé danh gia hé thdng quan Iy, 8 chirc

cdn tham khao TCWN ISC 18011,
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Thu muc tai liéu tham khao
TCVN ISO 9001:2000 (ISO 9001:2000), Hé thdng quan ly chat luong. Cac yéu cau
TCVN 1SO 9004:2000 (1SO 9004:2000), Hé théng quan Iy ch&t luong. Huding dan cii tién

TCVN 1SO 18011:2003 (1ISO 19011:2002), Huéng dan v8 danh gié hé thong quan Iy chat lvong
varhoac hé théng quan ly méi trudng

ISONEC Guide 71:2001, Guidelines for standards developers to address the needs of older
persons and persons with disabilities.
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