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1 Muc dich

Quy dinh quy trinh théng nhit dé dam bao cac khiéu nai lién quan dén hoat dong danh gia va ching
nhén dugc giai quyét mot cach hi¢u qua.

2 Pham vi ap dung

Thi tuc nay dugc ap dung ddi vé6i cac khiéu nai nhan duogc tir khach hang va cac bén quan tim.
3 Dinh nghia

- Khiéu nai: Phan anh chinh thic ciia mot khach hang hodc cac bén quan tim lién quan dén céac
hoat dong chiing nhan 1a Kencert chiu trach nhiém.

4 Trach nhiém

Giam doc KenCert va nhimg ngudi dugc phan coéng cé trach nhiém thuc hién giai quyét kip thoi
khiéu nai ctia khach hang.

Nhing ngudi tham gia trong qua trinh xir Iy khiéu nai 1a nhitng ngudi khong lién quan dén noi dung
khiéu nai

5 Quy trinh

1 Khiéu nai Céc t6 chirc, ca nhan khi c6 khiéu nai vé moi hoat dong trong
qua trinh cung cép dich vu chimg nhan ctua KenCert co thé
cung cap thong tin cho KenCert dudi moi hinh thtrc. Hodc cung
cip thong tin gui vé KenCert theo dia chi website:
www.kencert.vn

Truong hop khiéu nai 13 d6i v6i khach hang dugc ching nhin
cua Kencert, bd phan chung nhan c6 trach nhiém xem xét va dé
xuit mot cude danh gia dot xuit hodc xem xét lai hiéu luc
ching nhan hoac dugc luu hd so phuc vu cho dot giam sat /
danh gia tiép theo.

2 Tiép nhan khiéu nai Bo phéan quan 1y duy an tiép nhan tat ca cac khiéu nai, cap nhat
vao so theo ddi khiéu nai khach hang va thong bao cho Giam
dbc xem xét va phan cong nguoi giai quyét khiéu nai

3 Théng bdo cho bén khiéu Ngudi duoc phan cong co trach nhiém thong bao cho Bén
khiéu nai vé viéc xac nhan khiéu nai, thoi gian giai quyét khiéu
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nai

nai va cac thu tuc xu 1y lién quan trong vong 3 ngay ké tir ngay
nhan duge khiéu nai. Néu thong tin do bén khiéu nai cung cép
chua du dé thuc hién giai quyét khiéu nai thi c6 thé yéu cau bén
khiéu nai cung cap thém thong tin, bang chimg néu can thiét.

4  Xir Iy khiéu nai

Nguoi duge phan cong c6 trach nhiém xu 1y khiéu nai. Trong
truong hop can thiét co thé diéu tra hién truong dé 1am rd hodc
tham véan v kién cua Ban tu van chirng nhén hodc cac ca nhan
¢6 du nang luc va doc 1ap dé dua ra hudng xur 1y ¢6 hiéu qua.

Trong timg trudng hop cu thé, tiy theo mic do khiéu nai,
Kencert s& cung véi khach hang va bén khiéu nai quyét dinh
cong khai nodi dung va cac két qua xtr Iy khiéu nai.

5  Yéu cau hanh djng khic
phuc (néu cin)

Néu nhan thay can thyc hién hanh dong khic phuc dé tranh tai
dién khiéu nai, nguoi xir Iy phiéu nai yéu cau hanh dong khic
phuc, bao cdo cho Giam dbc xem xét va tién hanh hanh dong
khéc phuc. Bao céo cho Giam dbe vé két qua thyuc hién.

6 Bio cio va phé duyét két
qua giai quyét khiéu nai

Két qua xu ly khi€u nai bao cédo cho Gidm doc xem xét va phé
duyét.

7 Thong bdo cho Kkhich
hang két qua xir Iy khiéu
nai

B phan quan 1y dy 4n théng bao cho khach hang bang van ban
vé két qua giai quyét khiéu nai. Néu khach hang khong dong ¥
v6i két qua giai quyét khiéu nai cua KenCert thi c6 thé giri kién
nghi ciia minh dén Ban tu van ching nhan cua KenCert dé xem
xét va quyét dinh. Ngoai ra, bén khiéu nai con co thé lién hé
v6i to chirc cong nhan BOA (d6i véi pham vi KenCert duoc
cong nhan) dé thong bao vé viéc khong hai long d6i voi két qua
giai quyét khiéu nai ciia KenCert hodc khiéu nai khong duoc
gidi quyét trong vong 03 thang.

Dia chi trang web BOA: www.boa.gov.vn

8 Cap nhét va duy tri hd so
theo d6i khiéu nai khach
hang

B0 phan quéan 1y du an c6 trach nhiém cép nhat va theo ddi ho
so giai quyét khiéu nai khach hang. Tong hop khiéu nai va bao
cdo cho lanh dao trong cudc hop xem xét lanh dao, theo dinh
ky hoic theo yéu cau.

6 Biéu mau

Mau 37/NB-KENCERT — S6 theo dbi khiéu nai khach hang.

Mau 77/DG-KENCERT — Phiéu tham do y kién khach hang
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