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1. MUC PiCH

Mhdm dam bao cac [hidn drih, khidu nai va v chu xem xét lgi lién qun dén hogt ddnyg Danb pia
v Chimg nhdn do Cong 1y C6 phin Gidm dinh Khir trimg Vielmameontrol (viél G0 1a VIF) thye hién
durge piai quyat mit eich gt dé, nhat quén va hidu qua.
2. PHAM VI AP DUNG

Ap dung ddi vai cae hoat ddng lign quan dn HE thdng Chimg nhin San phim cia VI cho nhimyg
Iruimyg hip sau;

- Cde phan dnh. khidu nai cua Khach hang 43 chitng nhin lidn quan dén cac dich vu do Phing Giam
dinh-chimg nhin cia VIF thee hién,

Cac phan anh, khigu ngi tir che Khach hing coa T6 chire duge Chimg nhin bai VIF thue hién
vidhodc che hén quan tim lign quan dén san phim v dich vu do T6 chie 38 dirge Chimg nbin
cung edp.

- Cae Yéu ciu xem xét lai lign quan dén chc quj.-'él dinh ¢oa Phing Gidm dinh - Chimg nhin VI
thye hign déi vl vige cap, thu hep pham vi, dinh chi va hite bé higu lye Ching nhan.

3. TAILIEU VIEN DAN
- 8h Lay chiil Tuspmye,
ISOVIEC 17065 Yéu ciu nang lee T6 chite Panh gia Chime nhin
- TUVN ISCYPAS 17003:2009: Khidy nai v yéu cdu xem xét lai — Nguyén the v véu cdu
4, THUAT NGU, PINH NGHIA, VIET TAT

- K Khich hang {doanh nghig¢p) 6 véu ciu ding ky Dich vy Chimg nhiin sin phim phit hop
Tiéu chuin hodc Quy chudn ki thudt va dwge VIF cip Gidy chimg nhén

- CUNSI': Chimg nhdn san ph:—AJrn prhir herp Tigu chuén (hip -;,:huf:n] vit Chirng nhiin sin ph'r.]rn rh
hirp Quy chudn K§ thudt (Hop quy)

- Phiin sinh: Y kjén_. nhin xét va s the hign moi quan tam cua Khach hang Ve 58N pham hay dich
vy hode qua trinh xar 1y khidu nai eoa Khdch han g. Vi du nhu Khach hang véu ciiu b sung hodic
cidl thich thém v& eie khin canh k¥ thuil, chuvén mon, nghigp vu 361 véi Dich vy 48 cong cfip:
v kicn v thai dé cu x0 chua ding mue cia Nhin vién tiép xtuc khach hang, Chuyén gia Dinh

cid...
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- Khiéu ngi: hinh thire dién dgt sy khong hii 1ong, khing phii 1 véu ciu xem xél el mol ¢i nhin
hodic 16 chite @8i v mdt T8 chite Dénh gia s phis hop hoic T8 chite Cang nhdn, lign quan dén
cdc hoat déng cia Té chie do voéi mong mudn duoe dédp 1ai,
- Yéu cliu xem xét lai: Nha cung cip doi tuong Blanh gid sw phu hop néu ra yéu cau vai VIF dé dé
nghy xem xél la t[u}--fﬂ dinh VIF dé dua ra d&i vai déi tugmy Dénh gid sugophi hop oo lidn guan
5. NOQIDUNG QUY TRINH

LR

1. Uy dinh chung

Mol phan anh, khifu nai, kién nghi, yéu can xem xét lai duge it dén VIF déu phai durgre
Liép nbin, xif 1 vi phan hihi bﬁrlg cag phuony phap trao dén thing tin chinh there, thé hign h:'l.ng_

van ban va duoe o hé so,

(ac hoeat ding xir 15 phai phit hogp véi bin chiél cia ndi dung phan dnh, khidu nai, kién nghi va

dirge tién hanh béd nhitng ngwdd o thim quyén tuwomg tmg.

5.2. Khiéu nai vi véu ciu xem xét lai vé hoat ding cia Khich hang

321 TFE'":II' e vit xic nhin kiéun ngi, yéu cin xem xét i

5

2

2

Cac phin anh, khigu nai, v&u ciu xem & lai v cac khdch hang cta Cong ty/ T8 chite duge Chirng
nhin vivhode cic bén quan tdm v& hoat déng cia VIF (Vi dy: Khich himg sir dyng sin ]:-h:ﬁm L
th chire ducre chimg nhin béi VI, quan ¥ thi truémg, cac doan kiém tra lién nganh cia cac co
quan quian 1y nha mave, . do nhin vién kinh doanh hode cde nhian vign khac cd 1ié[:l xic khach
hing s& duge chuyén toi nhin sy duoe phin cdng/chi dinh phy trich eia Phong Gidm dinh -
Chieng rihdn va @& trinh 180 Téng Gidm dic hode Pai dign lEnh dao (OM) trong thid gian khing
qué 1 ngay lam viée, sau dé duge o vao hé so khach hing cta T ehite duge Climg nhin.
Cong v/ T4 chite dwoe Chime nhin bi phan dnh, khiéu nai s& duge Nhin vién duge phin cong/chi
dinkh cha phong Giam dinh - Chieng nhiin thing bao bing vin ban vé ndi dung khidu nal 461 vl
hoat dong cua To chire nay.

Mhin vién dge phan cdngichi dinh ¢ing dam bao vide ¢d thong bae biing hinh thire thich hop

dén Cé nhan/Td chive gird khidu nai 08 xde nhiin vé vidge & nhin duge khidu nai va dang xem xét,

. Xewr xét plin danl, Kidu ngi va yéu ofia xem xet fgi

P61 v Cac phan anh. khigu nai, lién quan dén pham vi dédnh gid. vige dp dung HTOQL, sir dung
vde diu higu chimy nhdn, . cim Khich hing: MNdi dung chi tet cia phan anb, khiéu nai s& due

chuyvén cho Chuyén gia Dénh pid thye hign cude Déinh gid Gidm sat tép theo tai 16 chire duge
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chirmg nhiin bi khidu nai va véu clin xem xét lai. Chuyén gia Banh gia phai tién hanh Bénh gid
hidu hre hogt déng i ¥ khiéu nai tai co sé eia To chie dwge Chimg nhin va phai dam b Fing
khigu nai nay khéng phai la kit gui cia su khdng phil hop cia HE théng quan I Chimg nhin cia
VIF. Céc ndi dung xir 1§ khidu nai san dé phai ghi lai vao 17065VIF-CB-TT07-F02 86 theo dai
tiép nhin va xir 1y khidu nai vl yéu chu xem xét Lzi.

- 1 vai che phan dnh, kKhidu nal khing lién quan d&n che ndi dung trén (vi du: cdn xic nhin Khach
hing cd phal la Khach hang 43 duge chimp nhin cia Vietnamcontrol hay khong: Chimg nhin
herp quyhop chudn Khich hang sir dung ed phai do Viemameontrol cip hay khémg; Do chimg
nhin duoe sir dyng trén hing hda ¢d ding miu eds Vietnameonirel hay khong... ) Phong Giam
dinh - chimg nhén cir nhin vién chiu réch nhidm trd 164 cde thic méic coa Khich bing vi ghi lai
vio 1T0RSVIF-CB-TTO7-FO2 S5 theo dbi tiép nhin va i 1§ khidu nai v véu ciw xem xét lai

5.2.3. Bde cdo két qud va fwea ho so
- Ket qua tranh gia ldn Ciidm sar tiép theo dwge bao cioe mit cach binh thuomg theo quy trinh Bénh

wid Chimg nhin, Chuvén gia Ddanh gia phai b phiin ghi chii thich hop trong Bao cao Bénh gid dé

ghi nhan Hanh déng 0 Iy phan anh, khiéu nai da duge thue hién ticp theo.
Can o1 vao hd so Déanh gia. Nhin vién didu phﬁi Phong Giam dinh - Chimg nhin cia VI ra
Thing hio 'hi"mg_x vin ban gl cho Té chire phin anh, khiéu nii ve K Qua e w8l v Ko Iy phan
anh, khidu nai. Thinyg bao név dwge g trude cho Té chite duge chitng nhin de xac nhian né
dung tra 16 clia Phong Gidm dinh - Chimg nhin VIF e khi g dén T8 chive khidu nai (dé
dam bao bt o théng tin nae thude pham vi phai bao mdl s& duge oo doi va lam ),
- Ho so xem xéLva giai quydt khidu nai duge luo vio bd so khach hang eia Té ehire duge Chimg
ahdn tai VIF,
5.3. Phin dnh, khicu nai, véu clin xem xét lai vé hoat ding eia To chire Chirng nhin
S.3.1 Tidp nhin phan dnh, kiiéu nai
- Thi tue gidi quyét khitu nai v Yéu ey xem xé lai nay duee thang bao dén moi Td chite duge
VIF Chimg nhin trong qué trink Banh gid, thing gua Quy dinh diéu kién v nguyvién tie Chimg
nhdin v duge cung cip cho che bén quan tim khi ¢ véu ciu.
Khi nhin duoe cac phan dnh, khidu nai (bang céng van) 1 cae Té chite duge Chimg nhin, oic
bén gquan tim {bao gdm ¢a Té chire Chimg nhin) vé& hoat dong Chimg nhiin, VI hoiie ngudi dice
phiin eéng 1ip Phidu iép nhin phan anh, khiga nai theo 17065VIF-CB-TTOT-FO1 va phai trinh
bay vol Tong Gidm docBai dién linh dao (QME) trong thixi gian khdng qua 01 ngdy lam vige dié
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xem xét va chi dinh T4 gidi quyét khigu nai thdng qua Quyét dinh thanh lp TH gidi quyét khitu
nii. .

[0 gidi quyét khidu nai gbm cde thanh vién: Phi Tong Gidm dde Kinh doanh, QMR vi Triimg
phong CGidm dinh - Chitng nhin, T gidd quyél khidu ngi tién hanh hop khi nhin dwoe cie khiéu
nai, yéu i wem xét lai hoal ding et Phong chimg nhin VIF, ¢d nhi¢m vy thu thép va kiém tra
xde nhin moi thing tin cin thict (nhiéu nhit cé thé) 48 dua ra quyét dinh vé khidu nai, v&u ciu

xem xet lai.

5.3.2 Xdic whin phin dnh, khiéu ngi vi yéu cin xem xét fai

Té giai quvét khidu nai dam bao vide lEp Tidp nhin va gidi guyél phan anh, khidu nai, Yéu cdu
xem %ét lai clip nhit vio S theo J8i tiép nhin x(r 1y, phin dnh, khidu nal va véu chu xem =6t |8
1 7065VIF-CB-TTO7-F02 va gii théng bao bdng van ban dén T4 chite néu phan anh, khidu nai 42
wie nhin vige 1iép nhiin phin dnh. khidu nai va dang xem xét. il guyét. Vige théng béo xdc nhin
néy phai dwge gin d&n 16 chire phan anh, khidu nai trong vong 01 wdn lam viée ké i khi Gép
nhin phin anh, khidu nai.

Té trrdmge To sial qu:r'ét phéan anh, khigu nai oo trach nhigm dam bao vigr 1ién hé vai khach hing

A2 thu thiip b sung bing chimg/thdng tin lién quan dén ndi dung phan dnb, khidu nai,

5.3.3 Nem xéf v gigi quyét phan dnle, Khidu ngi

Té trémg Té giai quyét phan dnh, khifun nai cé teach nhigm Pdanh gia cae hitng chimg thu thip
ucre vE tinh diy 3, hé thing vi kb néng xde nhin lai duge. Trong tridme hop dwoc xem 14 cén
thiét viée Branh gia nay co thé bao gbm cac xem xét cic hi so Panh gid lign quan 42 sac dich
nguyven nhidn.

Trwimg hop cde phin dnh, khiéu gl niy cho thﬁ}' sir khéng phi hop trong viée ap dung, thee hién
quy dinh cfia Hé théng quan 1¥ chit hrgng, Vietnameontral cdn xem xé1 phit hanh phidu Yéu ciu

hanh ddng khie phye 38 ¢o cie hanh ding khic phye thaa déng.

Vige xem xét, pial qu;-‘ét phin anh, khigu nai cé theé din dén mit cude Banh aifi ndi bi I NUAL
(b Adi cic (hey irinh hién quan dén hogt dimg Chimg nhiin hode Dao tgo b SUMy ddi v wie

Mhn s lign guan,

Trong men trodme hop, két gued eoa vide xem <6t va giin guydl phai due Tew b so

5.3.4. Bido cdo két qua v len i sor

Che k&L qua el vide xem x84, giai quy@l phan anh, khidu ngi, bao gdm ca cac Hanh déng khic

phe duoe thue hidn phai duoe bao gém rong thing bao K&t gqua gid qu}'ét phin dnh, khidu nai

N ek ik ke i e
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dén Té chire néu phan anh, khidu nai. Théng bao nay phai dwoe Lip thanh vin ban vi el dén T
chire néu phén anh, khiéu nai trong vang 30 ngdy lam vige ké tr khi tiép nhin phan anh. khiéu
.

- Té wwdng 16 gial quvét phan dnh, khidu nai dam béao viée cdp nhit cac thong tin lién quan vio
trang S8 theo dii tép nhdn xi 1§ phan dnh, khigu nai va véu ciu xem xét lai 17063V IF-CB- 1107
[Fi2.

- Cacthang tin v& tigp nhin va giai quyét phan dnh, khidu nai phai drge Pai dign Lanh dao tip hop
¥d bao cdo trong cude Hop xem xét cua Lanh dao.

- Ho so phan anh, khidu nai duoe Bai dign Lanh dao quan Ly,

5.4. Yéu ciiu xem xét lai che l.'ru}'ét dinh cia YIF
5.4.0 Cung refp thing tin ﬁ-é" :;uyén vit thii fuc pldan dnh, khiéu i)

= Thiv tpe gidi quyét phan dnh, khidu gl va Yéo clin xem xét lai nay duge thing bdo dén med Té
chire chrgee WIF Chimg nhidn trong qua trinh £4anh 2ia, thing qua quy dinh Bicu kifén vi MNeuyén
iae Chiimg nhin va duge cung cip cho cde bén quan tim khi cé yéu ciu.

- Naodl ra, khi duoe véu ciu, nhin vién téng hop Phing Gidm dinh - Chimg nhiin dam bao viée
cung ciip cde hedmg din va thdng tin cin thiét & Khach hing co thé thie hitn vidge ¥éu ciu xem
wét lal mit cach dé dang.

5.4.2 I"f?p riin phan dnh, klricu ngi

- M khich hang hofic bit ki Té ehite/cd nhdn naa cd lién quan mudn phan dnh, khidu nyi v quyit
dinh cua VIF déu dwoe yéu chu gid khi¢u nai chinh thite bang van ban i Tong Giam doc/Bal
dién Lanh dao kém theo eae EE:IDE chimeg thich hop.,

Trong trudmg hop bén phin dnh, khidu ngi ciin vién i s teo gitp cia cde bén lam chime, bén
phin dnh, khidu nai b trach nhidgm cung cip diy ditén va dia chi cta bén lim chimg niy.
5.4.3 Giai quvét ban dau bai Tong Gidm déc /Dgi dign Link dgo

- Trong thi gian 2 tudin ké tir khi nhén duee Yéu can xem xét lai, Tong Gidm df:m‘-.’D:;l[ dign Linh
dan hode nguid duge uy quyén phai trao dii théng tin vii bén Yéu cfiu vem xét lai dé lam 16 bin
chiit ctia v vidge Yéu chu xem x¢ét lai nhilm giai quyét thod ddng sur vige. Hanh déng ndy e the
din dén vige bén Yéu ciu xem xét lal bdi bd Yéu cu xem xét lai hodae d& teinh lai dom ¥ éu céu

wem xet Lal.
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- Trong ving | tusn sau dé. Tong Gidm ddePai dién Linh dao o trich nhidm phin cing ngdi
thémg bao cho bén Yéu cu xem xét lai vé vige VIF @3 chinh thire tiép nhin Yéu ciu xem xét lai
Wil uhu_vf:n cho Té i L;Ll}-:f'l Yéu cliu xem xét lai (lap theo 'I:Iuy-f*i dinh thanh lip T8 giai quydt
Yéu cAu xem %ét lai 17063VIF-CB-TTO7-FO3) 38 giai quyét, Mo tai lidu co lign quan phai duge

chiayén 16 T 2idi quyél Yéu eliu xem xé1 lai,
5.4.4 Gidi quyer cia T giai guyér ¥éu cdu xem xd fai

Té trudmg Té gidl quyét Yéu chu xem xét lai ¢ trdch nhigm thu thip cae théng tin vidhode didu
trer trén hign trudmg Jé i thé cung t::?i]:u dir 1i¢u diu vao cho cie cude hep coa T6. Cae cude hop cia T
midl quyét Yéu ciu xem xét lai phai co s hign dign cia 181 ¢a cde thanh vién cia 18, Trude khi cude

- - - - e [ N
hipp dién ra, ede thanh vién phai duoe cung cap da:
- O Bang chimg do bén You cdo xem xét lal cung cap

- Ui 14i lidgu thich hgp do Tong Gidm dée/Dyi dién Lanh daePhong Gidm dinh - Chimyg nhin

chuyén giao.
- Bién ban cac cubc hop phai duge [dp va leo gilt.

- - e H a i - . A i - A == 4 roe 5 . -

I'reng cude Hop giin quveét Yéu ciu xem xét lai, néu can thiét, Td gial quyvct You cau xem a8 lal

- i P . 3 . | .t £, L R . ] -
e gquyen mid bdn Yéu cau xem xét lal va Tong Giam doc/Bai dién 13nh dao VIF tham gia 42 2o co hii
cho che 481 nrogng nay gidi thich v cung cdp thém thing tin 1i&n quan dén cde Bang chimg hing vin

bim.

T8 gl quyel Yéw cau xem x¢t g oo quyen tep cin 0 cac thong tin o6 lién quan, phong van cic
cd nhan ¢o lién quan. diéu tra tai hién vwdng va siv dong cde dich v cia Chuyén gia hode 16 chie trang
cae Iinh ve teonyg dmg. Cace Chuyén gia/Ta chire nay phii dée [p va khing oo rimg bude v mil quyén

- e - = 1 [ i
Lol vir bén Yéu cdn xem xét lai va VIF.

Quyét dinh cia T8 gial quyét Yéu cdu xem xé lai phid duoe Tdng Gidm dde/Dai dign [anh dao
VIF xac nhan va truyén dat toi Bén Yéu cau xem wét lai bing van ban, khéng qua 06 tuin ké i thiv
diém Bén Yéu ciu xem xél lai cung edp diy di cie bing chimg 1ién quan dén Yéu o xem <@ lai,
I'rong truomg hop Yéu cfiu xem xét lai khéng the duwge giai I.'jll}’-."‘.,t trong thid han & tudn, T trudmy Té
giai quyét Yéu clu xem xét lai phai bio cio vé kit qua lam vige 160 Ting Gidm die/Dai dign lanh dao
WIF v thing bao ddm phin vl bén Y éu ciu xem xeét lui.

Néu Bén Yéu cdu xem xét lai khong thed man véi quyét dinh do T Gigi quydt Yéu el cem xé
lai dua ra, tit ca cac tai ligu va théng tin cé lién quan phai dwoc dé trinh téi Chi tich Hai déng Chimg

nhin.
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5.4.5 Gidl quyét ciia Gl ddng Ching nhin
Khéng qua 2 tudn ké ir thiv diém chinh thire duge dé trinh, dyua trén cdc Bing chimg do Bén Yéu
ciu xem xét lai dun ra vi bio cdo eoa TO giai quyét Yéu cu xem xét lai, 1o ddng Chimg nhin phii

dura ta quyét dinh chip nhin hodc biii bo phuong thie wial quyét cia Té mial quyet Yéu cau xem xét lai.

Quyét dinh cia Hai ddng Chitng nhin 13 quyél dinh cudi cing va phai dwoe théng bio tol Bén
Yiu can xem xét lai va Thng Gidm dde/Thi didn Lanh dao VIF bing vin ban.

5.5, Hanh ding khiic phue

Néu Téng Gilam dive/Pai dién Linh dpo VIF thay ring Hinh déng khic phue o tinh hé thimg cin
phii due xie tidn, Thi tue sirkhéng phil hop va Hanh ddng khic phye, phong ngira phai duee tudn th
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nhanh nhat trong khi ndng o6 (hé dé khdi phue lai Cliimg nhin va Phong naira viée [4p lai.

Ban chit ctia Yéu cu xem xét lpi v Hanh ddng khie phye thye hién phii duoe ghi nhin tém the
trong bigu miu Tidp nhin vi giai quyét phan dnh, khidu nai/Yéu cdu xem x& lgi, Cde vy vide phim dnh.

khiéu nai phai duge d@ winh 16 phién Hop xem x£t cia Lanh dao.
a6, Bao mit

Moi thing tin do Bén Yéu ciu xem xél lpi cung cip cho VIF phai duge luu gift bio mat. 1'rir isémg
hop do hudit phéap hode do To chite Chimg nhiin véu cdu, VIF s8 khéng tiét 16 théng tin cho bit ki mil

bér thir ba ndo khic néu chira cé su chép thudn chinh thite oia Bén Yéu ciu xem xét lpi.

Pt cae cae thanh vign cia Té Giai quyvdt Yéu ciu xem xét lai phai kv Cam két bao mat thing tin
va Quy the g X1
5.7. Khio sat ¥ kién khich hang dinh k§

Vietnameonirol lién hanh khéo sat ¥ kién khéch héng hiang ndm d& danh gia higu gua va ehil luony dich
vi Vice thu thip v kién khach hing drre tién hanh hgir]g cach phil himh Phidu khao sdt mire div hil
long cug khdch hing sir dung dich vu (thing qua nhin vién kinh doanh, nhin vién phy irich Khach
harg, . ) Té cé Khich hing sir dyng dich vy trong pham vi cia Hé thing quan 1% duge cng nhan déu
phiai khao sat Cae phidu khio sd khach hing g0 v& dupe tdne két cde v kién, théng ké cdc un didm vi
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nburgre digm dé dp trung cong 0 phat huy va cai tién nang cao char logng dich v
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Phicu tiép nhdn théng tin phan 4nh, khiéu
1 1T06SVIF-CR-TT07-F01 e o P, GID-CN 6 ondm
nal va xem xél lal

S& theo doi tiép nhin xir 1¥ phén dnh,
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