UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
THANH PHO HO CHI MINH boc lap - Tu do - Hanh phuc
TONG CONG TY CAP NUGC SAI GON
TRACH NHIEM HOU HAN MOT THANH VIEN

32 l”QD—TC T-PC Thanh phé Hé Chi Minh, ng(?yo?l IhdngZ) nam 2024
QUYET DINH

Ban hanh Quy ché Phéi hop tlep nhan, xir ly don khiéu nai, don td co, dom kién nghi,
phéan anh tai Téng Cong ty Cép nuée Sai Gon — Trach nhiém hitu han mjt thanh vién

TONG GIAM POC TONG CONG TY CAP NUOC SAI GON -
TRACH NHIEM HU'U HAN MOT THANH VIEN

Cén cir Diéu 1é T6 chire va hoat dong cua Tong Cong tv Cap nuwoe Sai Gon -
Trach nhiém hitu han Mgt thanh vién ban hanh kém theo Ouyét dinh s6 4179/QD-
UBND ngérv 13 thdang 12 ndm 2021 cia Uy ban nhén dén Thénh phé 16 Chi Minh;

Can cit Lucit Doanh nghiép ngay 17 thdang 6 ndin 2020,

Can ctr Théng tir s6 05/2021/TT-TT CP ngay 01 thang 10 ndm 2021 cua Thanh tra
Chinh phi quy dinh quy trinh xit [y don khiéu nai. don 16 cdo. don kién nghi, phan dénh;

Céan cir Nghi quyet 56 12/NQ-TCT-HPTV ngéy 12 thing 3 nam 2024 cua Hoi

dong thanh vién vé viée thong qua Quyv ché /7/101 hop tiép nhdn, xu Iy don khiéu nai,
don 16 cdo, don kién nghi, phan dnh tai Téng Cong tv Cdp nude Sai Gon — Trdch

nhiém hitu han mét thanh vién;
Theo dé nghi cua Giam déc Phap ché.

QUYET PINH:

biéu 1. Ban hanh kém theo Quyct dinh nay l1a “Quy ché Phéi hop liép nhén, xu ly
don khiéu nai, don 16 céo, don kién nghi, phzm anh tai Téng Cong ty Cap nudc Sai

Gon — Trach nhi¢m hiru han mét thanh vién”

Dleu 2. Quyét dinh nay c6 hi¢u luc ké tr ngay ky ban hanh va thay thé Quyct
dinh sb 239/QDb-TCT-TCNS ngay 20/7/2016 vé ban hanh quy ché Tiép dan 1ai Tong
Cong ty cap nudc Sai Gon Trach nhiém hiu han mdt thanh vién.

Piéu 3. Chanh Vin phong, Giam dbc céc 'Phong, ban thuge Khéi tham muu,
Giam ddc cac don vi truc thuge Téng Cong ty Cap nude Sai Gon - Trach nhiém hitu
han mot thanh vién va céac 6 chirc, ¢4 nhan co lién quan chiu trach nhi¢m thi hanh
Quyét dinh nay. It
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Chuong |
NHUNG QUY DINH CHUNG

Diéu 1. Pham vi diéu chinh

1. Quy ché nay quy dinh viéc phéi hop ucp nhén, phén loai va xir Iy don khleu nai,
don t6 cdo, don kién nghi, phan anh (sau déy viét tat 1 bon) tai Téng Cong ty Cép nudc
Sai Gon — Trach nhiém hitu han mdt thanh vién (sau ddy viét tat 1a Tong Cong ty).

2. Viée tiép ngudi dén truc tiép tai tru s& Tong Cong ty hodc qua Tbng dai dich
vu khéch hang dugc thuce hién theo quy trinh riéng do Téng Céng ty ban hanh.

Diéu 2. Pbi twong ap dung

Quy ché nay 4p dung déi véi cac phong. ban thude Khbi tham muu, cac don vi
truc thude Tong Céng ty Cép nudc Sai Gon — Trach nhiém htru han mot thanh vién va
céc ca nhan, t6 chirc ¢6 lién quan trong viéc tlep nhan, xir 1y don khiéu nai, don t céo.
don kién nghi, phan anh tai Téng Cong ty Cap nuéc Sai Gon — Trach nhiém hitu han
mot thanh vién.

Piéu 3. Giai thich tir ngii:

1. “Téng Céng ty” 12 Téng Cong ty Cap nudc Sé@ Gon trach nhiém hiru han mét
thanh vién (céng ty me) do Nhé nude s¢ hiru 100% von di€u 1€, hoat dong theo hinh
thire cong ty me - cdng ty con, ¢o tu cach phéap nhén, dugc thanh 1ap theo Quyét dinh

sé 85/QD-UBND ngay 24/5/2005 va chuyén déi theo Quvét dinh sé 3624/QD-UBND
ngay 18/8/2010 cta Uy ban nhén d4n Thanh pho H6 Chi Minh.

2. “Don vi cép nude” 1a cac Cong ty con do Téng Cong ty dau tu 100% vén diéu
1é hodc gitr ¢b phan von gop chi phdi thuc hién mét phan hodc tat ca cac hoat dong
khai thac, san xuat, truyen dén, ban budn nude sach va ban 1€ nuéc sach cho khach
hang théng qua Hop dong dich vu cdp nudc.

3. “Don vi cdp e theo iy quyén” 1a don vi cap nudc duge Téng Céng ty ty
quyen thuc hién dich vu phan phm nudc sach véi khach hang.

4. “Don vi triee thuge” ciua Tong Cong ty bao gdm don vi hach todn phu thudc
va don vi su nghiép (sau day goi la Don vi trure thude): 1a don vi thuc hién ché d6 phin
cép hoat dong kinh doanh, hach toan, td chirc va nhan su cia Tone Coéng ty theo quy



dinh tai Quy ché 4 chirc hoat dong cua Don vi truc thudce do Téng Giam dbc Téng
Cong ty xdy dung va trinh Hoi ddng thanh vién phé duyét. To on0 Cong ty chiu trach
nhiém vé cac nghia vu tai chinh phat sinh déi v&i cac cam két ctia Pon vi truc thude.

. “Khiéu nai, kién nghi, phan dnh” (sau ddy goi chung la khiéu nai) la viéc
khach hang, ngudi dan dé nghi Téng Cong ty xem xét, giai quyet dbi véi cac quyét
dinh, vén ban, hanh vi do Téng Céng ty/Don vi truc thude cia Tbng Cong ty/Don vi
cép nudc/Don vi cap nuéc theo iy quyén hoac can bd, nhan vién cua Téng Cong
ty/Don vi truc thude cua Téng Cong ty/bon vi cip nudc/Pon -vi clp nudce theo dy
quyen thyc hién khi ¢6 cdn ctr cho rang quyét dinh hoac hanh vi d6 1a trai phap lujt,
xam pham quyén, loi ich hop phéap cua minh.

6. “Nguoi dan™: Ca nhén, td chic khong phai 1a khach hang st dung nudc clia
Téng Cong ty nhung cé don khiéu nai, don té céo, don kién nghi, phan 4nh gui Téng
Cong ty.

7. “Khdch It(mg” td chirc, ca nhan va ho gia dinh co ky két hop ddng dich vu
cap nude voi1 Pon vi cap nude.

8. “Phong, ban tham muwu” 1a Phong, ban thudc Khm tham muu cta Tong Cong
ty. dugc phan cong tham muu xtr Iy don khiéu nai, don 6 céo, don kién nghi, phan anh.

9. “T6 cdo” 1a viéc khach hang, ngu¢i dan bao cho Téng Cong ty ve viée Tong
Cong ty/Don vi truc thude cua Téng Cong ty/Don vi cép nuéc/Pon vi clp nudce theo
uy quyén hodc can bd, nhan vién cia Téng Cong ty/Don vi truc thude cia Tdng Cong
ty/Don vi cap nuée/Don vi cip nugce theo uy quyén co quyét dinh, van ban, hanh vi vi
pham phép luét, ndi quy, quy ché cua Tdng Cong ty, gdy thiét hai hodc de doa gdy
thiét hai dén quyén. loi ich hop phap cua ngudi td céo.

Diéu 4. Nguyén tic ciia viée phdi hop tiép nhén, xiv Iy Don khiéu nai, Pon t6
40, Pon kién nghi, phan anh

I. T4t ca cac don khiéu nai, don tb céo, don kién nghi, phan anh cta khach hang,
ngudi dén duoc Tdng Coéng ty tiép nhan va xir Iy kip thoi, ding chire nang, nhiém vy,
tham quyén theo phéap luét quy dinh.

2. Cac Don vi truc thude Tbng Cong ty, bon vi cap nude va Don vi cip nuée
lhco iy quyén cé trach nhiém giai quyet khiéu nai, 16 céo, kién nghi, phan 4nh cua
khach hang, nguoi dan kip thoi, cong bang khach quan, dung quy dinh phap luét,
tranh trudng hop khach hang, ngudi dén khiéu nai, t5 c4o, kién nghi, phan 4nh kéo dai
dén Tong Cong ty.

3. Téng Cong ty ¢o thé ¢6 y kién chuyén mén déi v&i Pon thude thidm quyén giai
quyét clia Don vi cdp nuéc va da duge Don vi cép nudc giai quyét; truong hop qua ra
soat nhén 1hay Pon vi cp nuéc da gidi quyet Don phu hop quy dinh phéap ludt, tinh
hinh thuc tién nhung khach hang, ngudi dan van tiép tuc khiéu nai. t6 céo, kién nghi,
phén énh kéo dai vé cung mot ndi dung thi Téng Cong ty ¢6 quyén tir chdi, khong tiép
tuc xem xét, giai quyét.

4. Trudng hop Phong. ban tham muu, Don vi truc thude va Don vi cAp nuéc theo
uy quyen vi pham thoi han xir ly don khiéu nai, don 16 cdo, don kién nghi, phan anh
ciia khach hang, nguoi dan quy dinh tai Quy ché nay ma khong c6 ly do chinh dang
hodc giai quyet Don trdi quy dinh phap ludt, quy ché cua Tdng Cong ty thi s& bi xur ly
theo quy dinh phap luat va quy dinh ctia T dng Cong ty.



5. Trong qua trinh xtr ly Pon, cac Phong, ban tham muu co trach nhiém gir bi
mét théng tin cua ngudi cé don té cdo, ndi dung t6 cao theo quy dinh cua phap luat.

Chuong 11
TIEP NHAN VA PHAN LOAI PON

Diéu 5. Tiép nhan don

1. Pon duoc tiép nhan dé phan loai va xtr y tir cc ngudn sau day:
a) Bon dugc gui qua dich vu buu chinh;

b) Pon dugc gii dén Tru sé Téng Cong ty;

¢) Pon do co quan, td chirc, don vi khac (cac co quan cua Dang, co quan dan cu,
co quan hanh chinh nha nuéc, bao chi...) chuyén dén theo quy dinh ctia phéap lut.

2. Truong hop khach hang, ngudi dan dén khiéu nai, td céo, kién nghi, phan anh
truc tiép tai Téng Cong ty (khéng ¢ Pon) thi xtr 1y nhu sau:

a) Can bg, nhén vién dang truc tiép tiép khach hang, ngudi dan tra 1oi truc tiép
cho khach hang, nguoi dan dbi voi cac vu viée don gian, da dugc quy dinh 16 rang, cu
thé hodc Tbng Cong ty, don vi truc thugc, don vi cap nudc, don vi cip nudc theo vy
quyén d3 c6 vin ban tra 16i cho khach hang, ngudi dén.

Trudng hop khiéu nai, té cdo, kién nghi, phan anh da dugc giai quyét dung chinh
sach, quy dinh phap luét, quy ché cua Tbng Céng ty; duogc Tong Cong ty, don vi truc
thude, don vi cép nudc, don vi cép nudc theo iy quyén kiém tra, ra soat, thong bao
bang vin ban va d3 tiép, giai thich, hudng din nhung ngudi dan van tiép tuc khiéu nai,
td cao, kién nghi, phan 4nh kéo dai vé cing mot ndi dung hodc cé hanh vi, biéu hién
gdy rdi trat tu, can thiép vao hoat dong cua Téng Cong ty thi Tong Cong ty, can bo,
nhan vién dang truc tiép tiép khach hang, ngudi din c6 quyén tir chdi tiép khach hang,
ngudi dan doé.

b) Huéng dan khach hang, ngudi dan viét lai ndi dung khiéu nai, t céo, kién
nghi, phan anh ddi véi truong hop phirc tap, chua thé tra 10i ngay cho khach hang,
ngudi dan. Sau do, Téng Cong ty thuc hién tiép nhan, xir Iy Pon theo quy dinh tai Quy
ché nay.

¢) Truong hop khach hang, nguoi dén khéng biét chir thi phai nhd ngudi khéac
viét Pon va diém chi vao Pon.

3. Trudng hop Don do co quan, t6 chie, don vi khac chuyén dén thi xir ly nhu
sau:

a) Néu Phiéu chuyen c6 kém Don va théng tin lién lac cua nguoi khiéu nai, kién
nghi, phan anh thi tiép nhan, phan loai, xit Iy Pon theo quy trinh tai Quy ché nay.

Néu co quan, t chic, don vi chi chuyén théng tin phan éanh, kién nghi, khong
kém Pon va khong c6 thong tin lién lac cua nguoi khiéu nai, kién nghi, phan anh:

- Phong, ban tham muu lién hé co quan, t6 chire, don vi da chuyén thong tin d¢
lién lac nguoi khiéu nai, kién nghi, phan anh, hudéng dan viét Pon hoic bd sung Don
va xir ly theo quy trinh tai Quy ché nay va quy dinh c6 lién quan (néu c6). Sau khi co



két qua xir 1y, giai quyét Pon thi théng tin dén co quan, t6 chuc, don vi di chuyén
thong tin duoc biét.

- Truong hop khéng thé xéc dinh hodc lién h¢ véi ngudi khiéu nai, kién nghi,
phén anh thi Phong, ban tham muu tham muu Téng Cong ty c6 van ban phan hoi dén
co quan, t6 chirc, don vi dd chuyén théng tin duoc biét.

¢) Trudng hop théng tin do co quan bao chi chuyén dén thi xir 1y theo Quy ché
phat ngdn va cung cdp thong tin cho bao chi do Téng Céng ty ban hanh va Quy ché nay.

Diéu 6. Phan loai don

1. Can cir vao ndi dung ciia Pon (khéng phu thudc vio tiéu dé cua Pon), bao
gbm céc loai sau:

a) Pon khiéu nai;

b) Pon t4 cao:

¢) Pon kién nghi, phan 4nh;

d) Pon c6 nhiéu ndi dung khéc nhau (vira khiéu nai, té cdo, kién nghi, phan anh).

2. Cién ctr diéu kién xir Iy Pon, bao gdm don du diéu kién xu ly va don khéng du
diéu kién xu ly.

a) Pon du diéu kién xur 1y 14 don dap tng cac yéu ciu sau day:

- Pon dung chit viét 14 tiéng Viét. Truong hop don duoc viét bang tleng nudc

ngoai thi phai kém ban dich duoc cong ching; Don dugc ghi 16 ngay, thang, nam viét
don; ho, tén, dia chi ctia ngudi viét don; co chit ky hodc diém chi cua ngudi viét don;

- Don khiéu nai ghi 13 tén, dia chi cia co quan, t6 chirc, c4 nhan bj khleu nai; noi
dung, ly do khiéu nai, tai liéu lién quan dén no6i dung khiéu nai va yéu cau clia ngudi

khiéu nai;

-Pon tb cao ghi rd ho tén, dia chi ciia ngudi bi t6 céo; hanh vi vi pham phéap luat
bi t6 céo; cach thirc li€n hé véi ngudi to cdo va cac thong tin khéc cé lién quan,;

- Pon kién nghi, phan anh ghi rd ndi dung kién nghi, phén anh;

- Don khéng 1d ho tén, dia chi cua ngudi giri don nhung c6 ndi dung td cao vé
hanh vi vi pham phap luét va néu rd nguodi cé hanh vi vi pham phap luét, cé tai liéu,
chirng cu cy thé vé hanh vi vi pham phép luat va cé co s& dé tham tra, x4&c minh theo
quy dinh cta Luét To céo.

b) Pon khong du diéu kién xir Iy bao gdm:

- Pon khéng déap Gmg cac yéu cdu tai diém a khoan 2 Diéu nay;

- Pon duoc giri cho nhiéu co quan, 10 chire, don vi, ca nhan trong dé6 c6 co quan,

t6 chirc, don vi hodc nguoi co thdm quyén giai quyét va khong c6 ndi dung nao thudc
thdm quyén giai quyét ciia Tbng Cong ty;

- Pon khéng thudc thdm quycn giai quyet va di duoc Tong Coéng ty huéng dan
glri don dén co quan c6 thAm quyén gidi quyét;

- Pon c6 ndi dung chdng ddi dudng 16i, chu truong cua Pang, chinh sach, phap
ludt ctia Nha nuédc; don c6 ndi dung chia ré doan két dan toc, tén giédo; don co loi 1€
thd tuc, boi nho, xtic pham danh du, uy tin cta ca nhén, co quan, t chirc, don vi;



- Don réach nat, chit viét bi tiy xo6a, khong 15, khong thé doc dugc.

3. Can ci vao thim quyén giai quyét Pon, bao gom cac loai sau:

a) Pon thudc thim quyén giai quyét cia Tbng Cong ty:

- Pon khiéu nai, don t céo, don kién nghi, phadn anh dbi voi cac quyét dinh,
hanh vi do Tong Coéng ty, can bd, nhén vién, cac phong, ban Tong Cong ty thuc hién.

- Pon khiéu nai, to céo, kién nghi, phén anh da dugc Don vi truc thudc Tong
Cong ty hodc Bon vi chp nudc theo uy quyén giai quyet nhung nguoi khiéu nai, t&

cao, klen nghi, phan anh khong ddng y va tiép tuc khiéu nai, t§ céo, kién nghi, phan
anh tiép theo tai Téng Cong ty.

b) Don thudc thdm quyén giai quyét ciia Pang ay Tbng Cong ty: duoc xac dinh
theo Quy dinh sé 1374-QD/TU ngay 01/12/2017 cia Ban Thuong vu Thanh uy vé
Quy trinh giai quyét théng tin phan anh lién quan céc tép thé, c4 nhan suy thoai vé tu
twdng chinh tri, dao durc 16i sbng, vi pham quy dinh cua Déang, phap luét cia Nha nuéec
va theo Quy dinh, Quy ché do Pang ty Tdng Cong ty ban hanh.

¢) bon thudce thdm quyen giai quyét cua Pon vi truc thuge Téng Cong ty: Pon
khiéu nai, don t& c4o, don kién nghi, phan anh d6i véi cac quyét dinh, vin ban, hanh vi
do Pon vi truc thudc hodc can bd, nhan vién, cac phong, ban cua Pon vi truc thudc
Téng Céng ty thuc hién.

d) bon thudc thdm quyén giai quyet cua cac Don vi cép nudc: Pon khiéu nai,
don to céo, don kién nghi, phan anh dbi véi cac quyét dinh, vin ban, hanh vi do Don
vi cap nudc hodc can bg, nhén vién, cac phong, ban cua cac Pon vi cap nudc thuc
hién.

d) Bon thude thdm quyén giai quyét cua cac Pon vi cdp nudc theo iy quyén:
DPon khiéu nai, don 16 c4o, don kién nghi, phan anh d6i voi cac quyét dinh, van ban,
hanh vi do Bon vi cip nude theo Uy quyén hodc can bg, nhan vién, cac phong, ban cua
cac Pon vi cip nudc theo iy quyén thuc hién.

e) Pon thudc thim quyén giai quyét cua cac co quan, (6 chire, don vi khac.

Chuong II1
QUY TRINH, THOI HAN XU LY PON

Pié¢u 7. Quy trinh xir Iy Pon
1. Tiép nhan Pon va phén loai bude diu

Viéc tiép nhan Pon va phan loai budc dau duge thuc hién theo Diéu 5 va khoan
1 Piéu 6 Quy ché nay va do Vin phong Téng Céng ty thuc hién.

a) Pébi véi don khidu nai, don kién nghi, don phan anh

Vin phong Tong Cong ty trinh Ban Téng Gidm dc xem xét, giao Phong, ban
tham muu xu ly.

b) Doi véi don 16 cao va don ¢ nhicu ndi dung, trong dé cé ndi dung 16 co



Vian phong Tong Cong ty trinh Ban Tong Giam dbc xem xét, chi dao xu ly Bon
t6 céo theo quy dinh hoic c6 Phiéu chuyén Uy ban kiém tra bang uy (d6i vé6i don 10
céo dang vién) xem xét (@dng thoi bao cao Ban Tdng Giam dbc biét).

2. Phéan loai BPon

Sau khi Ban Téng Giam déc c6 phan cong, chi dao thi Phong, ban tham muu s&
tién hanh phan loai Pon theo quy dinh tai Piéu 6 Quy ché nay dé x4c dinh:

a) Pon du diéu kién xtr 1y hay khong du diéu kién xur 1y;

b) Pon vi, ngudi c6 thdm quyén giai quyét Pon.

3. Xir Iy d6i v6i Pon khong dua diéu kién xu ly

Phong, Ban tham muu kiém tra, ra soat néi dung Pon va tham muu Tong Cong

ty c6 thong bao bang vin ban (hodc hinh thirc phu hop) dén ngudi dan biét vé viée
Pon khéng du dicu kién xir 1y.

4. Xir Iy Pon du diéu kién xr Iy va thudc tham quyén xir ly cua Tong Cong ty
a) Phong, ban tham muu cén cr quy dinh phap luét, chu trwong, chinh sach co6

lién quan va quy ché nd1i bd cua Tdng Cong ty bao cao Ban Téng Gidm dbc va kém dy
théo van ban giai quyét Pon cua nguoi dan.

b) Phong, ban tham muu cé thé mai cac co quan, don vi, Phong, ban chuyén mén
c6 lién quan phdi hop, ¢ y kién hodic moi Cong ty luét tu van ddi véi cac truong hop
déc biét phuc tap.

¢) Truong hop ngudi dan khong déng tinh va ucp tuc khiéu nai, kién nghi, phan
anh tiép theo thi Phong, ban tham muu ra soat, kiém tra quy dinh phap luit, cha
truong, chinh sach co lién quan va quy ché noi bd cua Tong Cong ty, bao cao Ban
Téng Giam ddc xem xét, quyét dinh viéc c6 vin ban giai quyét tiép theo.

d) Tuy truong hop cu the Vin ban giai quyét tiép theo néu tai diém ¢ khoan 4
Piéu nay la ket qué giai quyét cudi cung. Tong Cong ty cb quyén tir chdi tiép xuc,
nhén Don vé cung ndi dung va khong cé tinh tiét méi phat sinh khi xét thy da giai
quyét phi hop quy dinh phap luat.

5. Xt ly Pon da didu kién xir ly nhung thuc tham quyén xir 1y ciia Pon vi truc
thudc Tong Cong ty

a) Trudng hop Pon vi truc thude chua giai quyét Pon: Phong, ban tham muu bio
cdo Ban Tong Giam doc va lap Phiéu chuyén Thu truéng Pon vi truc thudc dé giai
quyet.

Phong, ban tham muu tiép tuc don dbc, theo ddi qua trinh xir 1y ctia Thi trudng
Pon vi truc thudc.

b) Truong hop Thu trudng Pon vi tryc thude da xur ly nhung nguoi khiéu nai,
kién nghi, phan anh khéng dong tinh va tiép tuc khiéu nai, kién nghi, phan anh thi

Phong, ban tham muu ra soat, c6 y kién chuyén moén dbi voi két qua xur 1y, giai quyét
ctua Tha trudng Pon vi truc thudc, bdo cao Ban Téng Giam ddc.

c) Téng Coéng ty co thé moi Pon vi truc thude, ngudi khiéu nai, kién nghi, phan
anh, 14 chuc, ca nhan khac c6 lién quan hop dé 1am 16 ndi dung Pon; hodic ¢6 vin ban

trao ddi nghiép vu lién quan viéc giai quyét Pon.



d) Phong, ban tham muu du thio Van ban tra 16i cia Téng Cong ty hodc lap
Phiéu chuyén Thu truéng Pon vi tryc thude c6 Van ban giai quyét tiép theo hoic
Théng bao cho ngudi dan biét vé viéc Don khiéu nai, kién nghi, phan anh da duoc
Don vi truc thudc giai quyet dung dén, phu hop quy dinh, chu truong, chinh sach.

d) Tuy truong hop cu thé, Vin ban giai quyét tiép theo cia Thu truéng Don vi
true thude hodc Van ban tra 1oi cia Téng Cong ty néu tai didm d khoan 5 Diéu nay la
két qua giai quyét cudi cing. Tong Cbong ty c6 quyén tir chdi tiép xuc, nhan Bon vé
cung ndi dung va khoéng coé tinh tiét m&i phat sinh khi xét thiy d3 giai quyét phu hop
quy dinh phap luét.

6. Xt ly Pon da didu kién xir ly nhung thudc thdm quyén xtr 1y ciia Pon vi cip
nuoc

a) Trudng hop Don vi cap nudc chua gidi quyct Don: Phong, ban tham muu bao
cao Ban Tong Giam ddc kém du thao Phiéu chuyen cia Tong Cong ty dén Pon vi cap
nude dé tiép nhan, xu ly, giai quyet Don; ddng thoi tai phin noi nhin cia Phiéu
chuyén c6 giri dén nguoi dan dé biét, theo dbi.

Phong, ban tham muu tiép tuc dén ddc, theo ddi qué trinh xir Iy ca Don vi cép
nudc.

b) Truong hop Pon vi cdp nuéce da giai quyét Pon: Phong, ban tham muu ra soat,
kiém tra noi dung xu ly cia DBon vi cép nudc co phu hop quy dinh phap luat, chinh
sach, quy ché cna Téng Cong ty khong va bao cdo dé xuat Ban Téng Giam dbc xem
xét, chi dao.

Pon vi cip nudc trong qua trinh giai quyét Pon c6 ndi dung chua phu hop dan
dén khach hang, ngudi dan khiéu nai, kién nghi, phan anh, khiéu kién dén Téng Cong
ty hodc co quan thr ba thi phai chiu trach nhiém va c6 thé cin cir dé xem xét danh gia,
xép loai thi dua cubi nim.

¢) Téng Cong ty c6 thé moi nguoi khleu nai, kién nghi, phan anh hop dé 1am rd
n6i dung Pon va moi Don vi cap nudc hoic t6 chirc, ca nhan khac cé lién quan dé trao
d6i nghiép vu giai quyét Don.

d) Tong Céng ty co Phiéu chuyén Pon vi cip nudc dé xem xét, giai quyet Don
tiép theo; ddng thoi tai phin noi nhan ciia Phiéu chuyén co giri dén nguoi dan dé biét,
theo doi.

d) Tuy truong hop cu thé, qua ra soat Téng Cong ty nhan thay Pon vi cp nudc
da giai quyet DBon phu hop quy dinh phép luét, tinh hinh thyc tién nhung khéch hang,
ngudi dan van tiép tuc khiéu nai, td céo, kién nghi, phan anh kéo dai v€ cung mét ndi
dung thi Tdéng Céng ty c6 quyén tir chdi, khong tiép tuc xem xét, giai quyét.

7. Xu ly Bon du diéu kién xtr Iy nhung thudc thim quyén cta Pon vi cap nuéc
theo Gy quyén

a) Trudng hop Don vi cdp nuéce theo iy quyén chua giai quyet Don: Phong, ban
tham muu béo cdo Ban Téng Giam déc keém du thao Phiéu chuyen cua Tong Céng ty
dén Pon vi cip nudc theo uy quyen dé tlep nhan, xtr ly, giai quyét Pon; déng thoi tai
phén noi nhan caa Phiéu chuyén co guri dén nguoi dan dé biét, theo ddi.

Phong, ban tham muu tiép tuc dén déc, theo ddi qua trinh x 1y caa Don vi cép
nudce theo uy quycn.



b) Truong hop Pon vi cép nuéc theo iy quyén da giai quyét Pon: Phong, ban
tham muu ra soét, kiém tra noi dung xur ly cua Don vi cap nudc co phu hop quy dinh
phép ludt, chinh sach, quy ché ctia Téng Céng ty khong va bao céo d& xuit Ban Tdng
Giam dbc xem xét, chi dao.

c) Toéng Cong ty co thé moi Pon vi cip nude theo uy quyen ngudi khiéu nai,
kién nghi, phan anh, to chirc ca nhén khac c6 lién quan hgp dé 1am 16 noi dung Don;
hodc ¢ vin ban trao dbi nghiép vu lién quan viéc giai quyét Pon.

d) Tong Coéng ty c6 Phiéu chuyén Don vi cdp nudc theo uy quyén dé xem xét,
giai quyét tiép theo hoic Thong bdo cho ngudi dan blet vé viéc Pon khiéu nai, kién
nghi, phan 4nh da dugc Pon vi c6 thAm quyén giai quyét ding dan, phu hop quy dinh,
chu truong, chinh séch.

d) Tuy truong hop cu thé, Vin ban giai quyét uep theo ctia Pon vi cip nudc theo
uy quyén hodc Vén ban cua Téng Cong ty néu tai diém d khoan 7 Piéu nay la két qua
giai quyét cudi cing. Tong Cong ty co quyén tir chdi tiép xic, nhan Don vé ciing noi
dung va khong c6 tinh tiét méi phat sinh khi xét thdy da giai quyét phu hop quy dinh

phap luat.
8. Pon thudc tham quyén gidi quyét ciia cic co quan, td chirc, don vi khéc:
Phong, ban, tham muu Tdong Cong ty c6 Van ban tra Don va huéng dan nguoi

dan giri Pon dén dung co quan, td chirc, don vi c6 thim quyén giai quyét (néu xéac
dinh dugc co quan, td chie, don vi c6 thim quyen).

Diéu 8. Thoi han xir Iy Pon

1. Thoi han xu ly Pon 1a khéng qué 30 ngay ké tir ngay nhan don.

2. Pbi v6i vu viée phirc tap thi cé thé kéo dai thoi han giai quyét mot 1in nhung
khong qua 30 ngay.

3. Pbi voi vu viée dic biét phic tap thi co thé kéo dai thoi han giai quyét hai lan,
mdi lan khéng quéa 30 ngay.

Chuong IV
TO CHUC THUC HIEN

Piéu 9. Khen thwéng, xir Iy vi pham

Phong, ban, don vi, c4 nhan thuc hién t6t cong tac tham muu tiép nhén, xu ly
Pon s€ dugc xem xét, khen thu(mg theo Quy dinh v€ cong tac thi dua khen thudng cua
Téng Cong ty; trudng hop vi pham thi tuy theo tinh chét, muc d6 s& bi xem xét, xir ly

theo quy dinh phap luét va quy ché noi bo Tong Cong ty.
Piéu 10. TH chirc thue hién

1. Giam dbc cac phong, ban thudc Khdi tham muu, Giam ddc cac don vi truc
thude Tbng Coéng ty cin ctr chirc ning, nhiém vu duoc giao co trach nhiém phd bién va

trién khai thuc hién nghiém tac quy ché nay.

2. Nguoi dai dién vén cna Téng Coéng ty tai Cong ty Cb phin, Cong ty Trach
nhiém hitu han mot thanh vién cén cir ndi dung cua Quy ché nay, c6 y kién véi don vi



dé xdy dung quy ché tiép nhan, xt ly khiéu nai, 6 cdo, kién nghi, phan anh theo quy
dinh cua phép luét, tinh hinh thuc t€ cia céng ty va dong bd voi Quy ché nay.

3. Céc vén dé lién quan (néu c6) chua dugc quy dinh tai Quy ché nay hoic trong
truong hop c6 nhiing quy dinh médi khac véi Quy ché nay thi thuc hién theo quy dinh
cua phap luat.

4. Quy ché nay cé thé dugc sira dbi, bd sung cho phii hop véi tinh hinh thuc té,
yéu céu nhi€ém vu tung giai doan cia Tong Cong ty./.



SO DO
Quy trinh tiép nhin, xir ly don

1. Tiép nhéan don

PON chuyén VAN trinh BAN TONG | but phé VAN PHONG | phiéu chuyén PHONG, BAN
(Tiép nhén tir van thu, 18 tin, Phong PHONG GIAMPOC —  , TONGCONGTY| —» THAM MUU
Hop tac truyén thong, Téng dai... TONG
Néu chua cé Don thi huéng dén cONG TY
nguoi dan viét thanh Pon)

2. Quy trinh xir Iy don
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PHAN LOAI PON

(Phong, ban tham muu)

PON KHIEU NAI,

PON KIEN NGHI, PHAN ANH

- Pon khéng dii diéu kién giai
quyét

- Pon thugc thim quyén ctia co
quan, t chirc, don vi khac

Don di diéu kién giai quyét

Phicéu chuyén

- Tra don, théng
bao cho nguoi dan
- Luu ho so

| |

Téng Cong ty (Phong,
ban tham muu) giai
quyét (lan 1)

Don vi truc thudc
gidi quyéet (1an 1)

Pon vi cip nudc
giai quyét (lan 1)

Pon vi cp nudc theo iy
quyén gidi quyét (1an 1)

|

Nguai dan khéng khiéu nai
tiep theo => Luu ho so

Ngudi dan tiép tuc khiéu nai,
kién nghi, phan anh

ndi dung giai quyet lan |
- T6 chuc hop (néu can thiét)

- Tong Cong ty (Phong, Ban tham muu) ra soat

PON TO CAO

|

Tong Giam doc

Trinh Ban Phiéu chuyén

Pang uy

Uy ban kiém tra

Theo ddi, luu ho so
(Phong, ban, don vi)

Téng Cong ty (Phong, ban
tham muu) giai quyét tiép
theo

Pon vi truc thudc giai quyét tiép
theo hodc Téng Céng ty 6 Vin
ban giai quyét khiéu nai, kién nghi,

phan anh

Pon vi cip
nudc giai
quyét tiép

theo

Don vi cip nude theo ay quyén giai
quyét tiép theo hodc Téng Cong ty co
Vin ban giai quyét khiéu nai, kién
nghi, phan anh

Luu hd so (Téng Cong ty c6 quyén tir chdi tiép tuc tiép xuc, nhan Pon vé
cung ndi dung va khéng c6 tinh tiét méi phat sinh khi xét thay da giai

quyét phu hop quy dinh phép luat)




