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1 MUC PICH, PHAM VI

Tai liéu nay quy dinh viée tiép nhan, xir ly va tra 10i cac y kién phan nan (complamt) khiéu nai
(appeal) lién quan dén hoat dong thim tra khi nha kinh ctua Céng ty c¢d phan tdp doan
VINACONTROIL (sau day goi tit 1a VINACONTROL).

(]

TAI LIEU LIEN QUAN
Tiéu chuin [SO/IEC 17000, ISO/IEC 17029:2019;

Cac quy trinh, phuong phap, huéng dan cong vice, mau biéu, 4n chi... c6 lién quan cua
VINACONTROL;

|

—  Céc quy dinh hi¢n hanh ctia Nha nudc va quy ché cia VINACONTROL c6 lién quan.

3 DINH NGHIA

Tai liéu nay 4p dung cac thuét ngii va dinh nghia néu trong céc ticu chuin:
ISO/EEC 17029:2019

ISO 14065:2020

ISO 14064-3:2019

|

4 CAC NGUYEN TAC
Phan nan, khiéu nai lién quan dén hoat dong thdm tra khi nha kinh ¢6 thé dén tir cic ngudn sau:

—  Khach hang st dung dich vu tham tra khi nha kinh;

Co quan quan ly Nha nudc;

— T6 chtrc cdng nhén;

Cac bén lién quan khéc.

Moi phan nan, khiéu nai guri t6i VINACONTROL phai dugc tiép nhan, xir ly va tra 1oi théng qua
cac kénh thong tin chinh thire, dugc thé hi¢én cong khai bang vin ban va duoc luu hé so day du.

Céc hoat dong diéu tra, xtr ly phan nan va khiéu nai phai pht hop véi ban chét cua van dé va dugc
tién hanh bai nhitng ngudi ¢d tham quyén tuong (ng.

Céc hoat dong didu tra, giai quyét phan nan va khiéu nai phai dam bao tinh khach quan, bao mat,
khong phan biét doi xur.

5. QUY TRINH THU'C HIEN
5.1 Tiép nhén ¥ kién phan nan, khiéu nai

Y kién lién quan dén hoat dong tham tra khi nha kinh cia VINACONTROL c6 thé dugc dua ra
theo mdt trong cac hinh thie sau:

—  Bing vin ban: Theo bi¢u mdu VNC-QTQL07-BM1, théng qua website, email, cong van, ...
~  Bang 1di: Thong qua dién thoai, tin nhén thoai, trao ddi truc liép, v

Bat ky nhan su nao khi lle l'lhcl!"l duoc y kién tir céc ngudn néi trén déu phai ghi nhan lai vao Phiéu
ghi nhan y kién (theo biéu miu VNC-QTQLO07- BMT) va gui toi dong thoi Trudng bo phén thim
tra va Ldnh dao VINACONTROL. Viée bdo céo dong thei nhu vay nhim dam bao ring y kién s¢
duoe tiép nhén va giai quyét mét cach kip thoi.
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5.2 Xac nhin ndi dung va thue hién xir ly

Sau khi tiép nhan Phiéu ghi nhan y kién, tay theo mire dd va ndi dung, Trudng bd phin tham tra
va Lanh dao VINACONTROL s€ cung théng nhit dé phén loai nhu sau:

— Y kién mang tinh gép y: Lay kién khong thé hién bat ct yéu t& ndo cia sy khong hai long
hodc khong thoa man dbi véi dich vu thim tra hodc két qua thdm tra khi nha kinh cia
VINACONTROL.

— Y kién khiéu nai: La y kién thé hién bat cir yéu 16 nao clia sy khong hai long hodc khong thoa
man déi voi mdt phan hoidc toan bd ndi dung cta ban Tuyén b6 tham tra cia VINACONTROL.

— Y kién phan nan: Lay kién thé hicn bat ctr yéu td nao ctia sy khong hai long hodc khong thoa
min déi voi cde vin dé khac lién quan dén dich vy thdm tra khi nha kinh cia VINACONT ROL
(vi du: nang luc ctia doan tham tra, céch thire lam viée ctia nhan sy VINACONTROL, tién do
thuc hién cong viée, ...).

Y kién mang tinh gop y s¢ dugc ghi nhin va xem xét trong cudc hop xem x¢t cua lanh dao dé cai
tién, nang cao chat lugng dich vu.

Moi y kién phan nan (duge dua ra bing van ban hodc bing 1oi) déu phai dugc giai quyét.
VINACONTROL, chi giai quyét y kién khiéu nai duge dua ra bing van ban.

Truéng bd phén tham tra va Linh dao VINACONTROL c6 trach nhiém chu tri hodc phan cong
nhén su thuc hién viée diéu tra tinh xéc thyc cua y kién phan nan, khiéu nai.

Tuy theo két qua diGu tra, Trudng bd phan thdm tra va Lanh dao VINACONTROL. ¢6 trach nhiém
quyét dinh cac hanh dong thich hop (vi du: thuc hién su khic phuc, thue hién hanh dong khic
phuc, ...) va phan cong nhan su thue hién. IKét qua ctia viée thuc hién phai duge bdo céo lai.

53  Thong bao két ludin xir ly

Trudng bd phin tham tra hodc Lanh dao VINACONTROL ¢6 trach nhiém thong bao chinh thirc
toan bo két qua cua viée diéu tra nguyén nhan, phuong an giai quyét bing vin ban (thong qua bicu
mau VNC-QTQL07- BMZ) cho bénduaray kién.

6. BIEU MAU LIEN QUAN
— VNC-QTQLO7-BM1: Phiéu ghi nhdn y kién
VNC-QTQL07-BM2: Thoéng béo tra 101 phan nan, khiéu nai
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PHIRU GHI NHAN Y KIEN

Noi dung ¥ kién (can néu ddy di nguyén van):

Ngudn y kién: [ Bang van ban. Néu rd loai van ban:
[ Béng 16i. Néu rd ngudn:
Ngay.....thdng.....ndm.....

Nguwdi tiép nhan

[J Phan nan

—— —_—  —

Phan loai y kién: [ Gop y [ Khiéu nai
Ngdy.....thang.....nam.....

Ngwoi phan loai

— |

K&t qua diéu tra nguyén nhén:

Dé xuat huong xu ly:
Negay.....thdng.....nam.....

Nguwoi dé xuit Phé duyét
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THONG BAO TRA LOI Y KIEN

Kinh giri:

Coéng ty ¢b phén tip doan VINACONTROL nhan dugc y kién clia ..... véi ndi dung cu thé nhur

sau:

Noi dung y kién da duoc tiép nhan:

Nguodn y kién: (] Bang van ban. Néu rd loai vdn ban:

[ Béng 1oi. Néu rd ngudn:

Ngay ti¢p nhan:

Theo quy dinh hi¢n hanh cia VINACONTROL, y kién néi trén da duoc phén loai 1a Phan nan/

Khicu nai.

Y kién dd duge xtr Iy mdt cach khach quan, cong bang véi két qua nhu sau:

Céng ty ¢b phén tip doan VINACONTROL xin thong bdo dé ... duoc biét.

Ngay.....thdng.....ndm.....
DPai dién VINACONTROL
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