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S6:9662 /KH-TCT-TCNS TP. H6 Chi Minh, ngcoAS thang g nam 2026

KE HOACH
Tiép tuc trién khai, thywe hién cac két luan, chi dao, chii trwrong, quy dinh vé
cong tac tiép cong dan, gidi quyét khiéu nai, to cio, phin anh, kién nghi
tai Tong Cong ty Cap nwéc Sai Gon — Trach nhiém hiru han mét thanh vién

Can cir Ké hoach s6 1 236/KH-TTCP ngay 29 thing 4 nam 2026 cua Thanh tra Chinh
phu vé thuee hién Két lugn sé 107-KL/TW ngay 24 thang 12 nam 2024 cua Bo Chinh tri vé
tiép tuc tang cwong sy ldnh dao cua Dang doi voi cong tdc tiép cong dan va gidi quyét khiéu
nai, 16 cdo, kién nghi, phan dnh;

Can cit Ké hoach sé 308/KH-UBND ngay 17/06/2026 ciia Uy ban nhén dan Thanh
phé H6 Chi Minh vé tiép tuc trién khai, thie hién cdc két ludn, chi dao, chi tricong, quy
dinh vé céong tdc tiép cong ddn, gidi quyét khiéu nai, té cdo, phdn dnh, kién nghi trén toan
dia ban Thanh phé;

T6ng Céng ty Cap nudce Sai Gon - Trach nhi¢ém hiru han mét thanh vién (sau day viét
tit 1a Tong Cong ty) xay dung Ké hoach tiép tuc trién khai cac két luan, chi dao, chu truong,
quy dinh vé cong tac tiép cong dan, giai quyét khiéu nai, td cdo, phan anh, kién nghi tai
Tong Coéng ty vdi nhitng ndi dung cu thé sau:

I. MUC PICH, YEU CAU:
1. Muc dich:

- Tiép tuc trién khai thuc hién hi¢u qua céc ket ludn, chi dao, chu truong, quy dinh
vé - cong tac tiép cong dan va g1a1 quyét khiéu nai, té cdo, kién nghi, phan anh cua cp c6
thim quyén co lién quan dén Téng Cong ty dam bao theo quy dinh.

- Nang cao nhan thtrc, trich nhiém cia Téng Cong ty (v6i tir cach 1a Doanh nghiép
nha nude thuéc Uy ban nhan dan Thanh phd), cua cac dang vién, can bd, ngudi lao dong
trong thuc thi phap luat vé tiép cong dan, giai quyét khiéu nai; dac biét 1a trach nhiém néu
guong ctia Nguoi ding dau.

- Xay dung doi ngli can bd quan ly, nhdn vién cua nganh cap nudc co diy da cac
pham chét: dao dirc 16i song, trinh d6 chuyén mén; chap hanh chu truong, chinh sach cia
Daéng, phap luat cia Nha nude; quy dinh, ndi quy, quy ché ctia Tong Cong ty va c6 tinh than
phuc vu ngay cang tdt hon nhu cau cia khach hang.

2. Yéu cau:

Giam dbc cac Phong, Ban, Don vi truc thude Tong Cong ty; Chu tich Ho1 dong quan
tri/ Giam dbc cac Cong ty cd phan Cép nudc (ma Tong Cong ty co phan von g6p chi phéi),
Cong ty TNHH MTV Nudce ngam Sai Gon chti dong phdi hop voéi Cap uy t chirc dang cung
cip, tap trung chi dao, to chirc trién khai Quan triét viéc thuc hién nghiém tuc, hiéu qua, day



da cac ndi dung cua Ké hoach dén tirng can bg, nhan vién, bam sat vo1 thuc tién cua Tong
Cong ty va khac phuc hiéu qua cac han ché trong cong tac tiép khach hang. Thuong xuyén
giam sat, kiém tra va don doc viéc thuc hién Ké hoach nay.

II. NOI DUNG TRONG TAM
Bdm bdo c¢ong tdc tiép nhan, xir Iy khiéu nai, té cdo theo diing quy trinh, quy dinh’

1. Tang cudng cong tac tuyen truyen pho blen giao duc phap ludt, ning cao nhan
thirc vé cong tac tiép cong dan, giai quyét khiéu nai, to cdo, phan anh, kién nghi; gop phan
néng cao y thirc trach nhiém cho dang vién, can bo, nguoi lao dong va ning cao hiéu biét, y
thirc phap luat cia cong dan trong thire hién cac quyén, nghia vu theo quy dinh phap luat ve
tiép cong dan, khiéu nai, tb cdo

Giam dbc cac Phong, Ban, Don vi truc thude Tong Cong ty; Chu tich Hoi dong quan
tri/ Giam dbc cac Cong ty cb phan Cép nudc (ma Tong Cong ty c6 phan von gop chi phéi),
Cong ty TNHH MTV Nudce ngdm Sai Gon chu dong phoi hop véi Cap ty t6 chirc dang cling
cap, tap trung chi dao, tiép tuc ting cudng cong tac tuyén truyén, phd bién va thuc hién nghiém
tiic cac Nghi quyét, Chi thi ctia Pang cac chii truong, quy dinh phap luat, chinh sich clia Nha
nudce c6 lién quan trong toan Tong cong ty?.

2. Tiép tuc tang cudng trach nhiém cua Nguoi ding dau don vi trong chi dao va trién
khai thuc hién dong bd, hiu qua, nghiém tuc, day du cac két luan, chi truong, chinh sach,
cac chi dao cua cép co thim quyén, cac quy dinh phap ludt trong cong tac tiép cong dan, xir
ly don, giai quyét khiéu nai, t6 cao, phan anh, kién nghi va cac kién nghi thong qua két qua
kiém tra, gidm sat cua cdc co quan Trung wvong, co quan dai biéu dan cir, Uy ban Mat trdn
Té qubce Viét Nam céc cip trong cong tac tiép cong dan, xir ly don, giai quyét khiéu nai, t6
cdo.

3. Thuong xuyén ra soat dé tham muu, dé xudt diéu chinh, bo sung, thay thé cac quy
trinh ndi bd ¢6 lién quan vé tlep cong dén, xur ly don, khiéu nai, tb cdo, kién nghi, phan anh
tai Téng Cong ty c6 vuong mac, bét cap trong qué trinh ap dung, dam bao tinh dong b,
hiéu qua, kha thi

III. TO CHUC THUC HIEN
1. Viin phong Téng Cong ty

Phéi hop Phong Kinh doanh — Dich vu khach hang thong ké va ghi nhan lich tiép
khach hang: tham muu, c6 gidi phap ghi nhdn va phan anh day du sb ngay, s6 luot nguoi
dwoc Ban Téng Giam déc tiép dinh ky, dot xuat. B tri nhan sy don tiép khach hang tai Lé

! Luat khiéu nai, té cdo (Luat 50 136/2025/QH15 ngay 10 thang 12 nam 2025; Quyct dinh sé 321/Qb-TCT-PC ngay 21 thang 03
nam 2024 cia Tﬁng Céng ty vé ban hanh Quy ché phdi hop tiép nhén, xtr 1y don khiéu nai, don té cdo, don kién nghi, phan 4nh tai
Tong Cong ty Cép nude Sai Gon — Trach nhiém hiru han mét thanh vién

2 Chi thi so 35-CT/TW ngay 26 thang 5 nam 2014 cua B Chinh trj vé tang cudng su lanh dao cia Dang do: vai cong tac tiép cong
dan va giai quyct khiéu nai, to cao; Quy dinh so 11- QDUTW ngay 18 thang 02 nam 2019 cia B¢ Chinh trj vé trach nhi¢m cua nguoi
dimg dau cip uy trong viéc tiép dén, dbi thoai truc t1ep voi dan va xir [y nhimg phan 4nh, kién nghj cua dan; Két ludn s 107-KL/TW
ngay 24 thang 12 nam 2024 cua B) Chinh tri vé tiép tuc ting cudng su lanh dao cua Dang ddi véi cong tac tiép cong ddn va giai
quyet khiéu nai, td c4o, kién nghj, phan anh; K&t ludn s6 215-KL/TW ngay 23 thang 11 nam 2025 cia B Chinh trj vé viéc stra dbi,

bo sung Quy dinh 56 11- QDI/TW ngay 18 thang 02 ndm 2019 cua B¢ Chinh trj vé trach nhi¢m cta ngudi dimg déu cép uy trong viéc
tiép dan, dbi thoai truc tiép véi dan va xir ly nhitng phan anh, kién nghi cta dén, Chi thj 01/CT-UBND ngay 26 thang 9 nam 2025
cua Chu tich Uy ban nhan dan Thanh pho vé tang cudmg va nang cao hiéu qua cong tac thanh tra, kidm tra, tiép cong dan, xir Iy don,
giai quyét khiéu nai, to cao, phan anh, kién nghl va phong, chdng tham nhiing, lang phi, tiéu cure va cac chi truong, chi dao cua co
quan cé thdm quyén vé tiép cong dan, khiéu nai, td cao.



tan, yéu cau cung cap thong tin, phan loai bude dau theo Bude 1 cua Quy trinh tlep khach
hang tai tru so Téng Cong ty Cap nude Sai Gon — Trach nhiém hiru han mdt thanh vién *

Ung dung cong ngh¢ thong tin: Day manh (g dung cong nghé thong tin, chuyén doi
sO trong cong tac tiép khach hang. Truc tiép tham muu sé héa Sé ghi nhén tiép khéch hang
(Biéu mau MO1/DVKH) [én Phan mém hé thdng quan ly don thu, dam bao su két ndi, lién
thong, khai thac cac dir li¢u lién quan.

Dam bao co s& vét chat: B6 tri phong tiép khach hang chudn muc, trang bi day du
camera giam sat va mdy ghi am phuc vu cho cong tac tiép khach.

2. Phong Kinh doanh Dich vu Khach hang

Chu dong ra soat, tong hop tinh hinh don thu: Xac dinh cu thé cac vu viée khiéu nai,
phan anh da qua thoi han theo quy dinh cua phép ludt dé phédi hop Phong/Ban khéi tham
muu Tong Cong ty, cac don vi cdp nude khan truong xtr ly, giai quyét dit diém.

Quan tri¢t nhén su phu trach thuc hién nghiém Buéc 2, Bude 3 cia Quy trinh tiép
khach hang tai tru s& Tong Cong ty Cép nude Sai Gon — Trach nhiém hitu han mot thanh
vién.

Xay dung cac trng dung hd trg khach hang: Tang cuong cac kénh két ndi va giai phap
chdm s6c khach hang; don gian hoéa thu tuc, chuén hoa thanh phan ho so, rit ngin thoi gian
xur ly; timg bude s6 hoa cac quy trinh ctia Téng Cong ty va cac don vi cip nudc, gitp can
bd, cong nhan vién quan ly, giai quyet ho so khach hang nhanh chong, hiéu qua, qua do
nang cao chét lwong phuc vu va tao niém tin cho khach hang khi str dung dich vu.

3. P6i voi Phong Té chire - Nhén sy

Chu tri, ph01 hop phong, ban c6 lién quan to chirc pho bién, gido duc phap luat, ning
cao nhén thirc vé cong tac tiép cong dan, giai quyet khiéu nai. Pa dang hoa hinh thirc tuyén
truyén trén cic trang thong tin dién tir cua Téng Cong ty nhim gop phin nang cao ¥ thic
trach nhiém cho can bg, nhan vién

Thuong xuyén kiém tra, gidm sat va kién quyét tham muu lanh dao Téng Cong ty xur
Iy nghiém ca nhan, tap thé thiéu trach nhiém, ¢6 tinh né tranh, dun day trong tham muru, giai
quyét khiéu nai, t& cdo, kién nghi, phan anh. Kip thoi trién khai thue hién theo Quy trinh xUr
Iy ky luat lao dong ciia Tong Cong ty ddi voi cac trudng hop vi pham quy dinh chiam soc
khach hang.

Xac dinh trach nhiém giai quyét khiéu nai, t6 céo, phan 4nh, kién nghi la nhiém vu
chinh tri quan trong, 1a mét trong nhirng tiéu chi danh gid, binh x¢ét két qua thi dua cudi nam
dbi véi ting ca nhan, co quan, don vi. Nghién ciru ché do dai ng0, khen thuong, dong vién
kip thoi dé phat huy cac nhan t tich cuc trong cong tac tiép dan.

4. Pbi véi Phong Phap ché

Theo dai, don déc cac phong, ban ra soat quy dinh, quy ché noi bo ctia Tdng Cong
ty lién quan tiép khach hang, xir Iy don khiéu nai, kién nghi cta khach hang, nguoi dan, quy
trinh nghiép vu trong linh vue dich vu khach hang...; phdi hop gop v cac quy ché noi bo,

3 Quyét dinh s 713/QD-TCT-KDDVKII ngay 12 thang 05 nam 2026



bao dam thuc hién chu truong cai cach hanh chinh, ning cao chat lwong phuc vu khich
hang, nguoi dan.

Phoi hop phong, ban, don vi ctr nhan su tham gia t6 tung, bao ve quyén, lgi ich hop
phap cta Tong Cong ty, bao vé lgi ich ctia Nha nudc ciing nhu quyén, lgi ich chinh dang
cuia nguoi dan.

5. Chi dao chung dbi véi toan Tong Cong ty va cac Cong ty thanh vién
5.1 Déi v6i cac phong, ban, va don vi true thude Tong Cong ty:

Ngudi ding dau cap ay, chinh quyen cac don vi phai truc tlep lanh dao, chi dao va
chiu trach nhiém toan dién vé tinh hinh tiép khach hang, giai quyét don thu khiéu nai, to
c4o, kién nghi, phan anh (néu co) trong pham vi quan ly. Chu dong phoi hop chit ché véi
cac phong ban chirc nang cia Téng Cong ty dé xir ly dut dlem cac vu viéc phuec tap, kéo
dai; tuyet d6i khong dé dun day trach nhiém, dun day 1én tuyén trén hodc tao thanh “diém

néng”.

5.2 DBéi voi cac Cong ty thanh vién c6 von gop chi phdi:

Teu cau Ngudi dai dién phan vbn Toéng Cong ty, Hoi dong quan tri, Ban Giam dbc
cac cong ty cd phan, cong ty TNHH MTV Nudce ngam Sai Gon khin truong can cir Ké
hoach nay dé xay dung Ké hoach/Chuong trinh hanh dong cu thé tai don vi minh. Can chuan
hoa, ddng bo quy trinh tiép khach hang, giai quyét kh1eu nai theo tiéu chuan chat luong

chung cua Tong Cong ty; dam bao thong nhat tir khau tlep nhan dén khéu giai quyét. Dinh
ky gtri bdo cdo két qua thue hién vé Tong Cong ty dé tong hop.

5.3 Di v6i cac Cong ty thanh vién khong ¢6 von gop khong chi phdi

Giao Nguoi dai dién phan von cta Tong Cong ty tai cac doanh nghi€p nay c6 trach
nhiém bam sat Ké hoach ctia Téng Cong ty, cha dong tham gia ¥ kién, kién nghi Hoi dong
quan tri, Ban Dleu hanh tai don vi vén dung, ban hanh cac quy ché, chinh sach tuong dong
vé cOng tac tlep cong dan, cham soc khach hang va giai quyét khiéu nai. Muc tiéu nham

dam bédo quyén loi chinh dang cua nguoi tiéu dung, dong thoi gitt gin uy tin, hinh dnh va
thuong hiéu chung cia nganh nudc Thanh phd.

Trén dédy 1a Ké hoach tlep tuc trién khai cac két luan, chi dao, chu truong, ‘quy dinh
vé cong tac tiép cong dan, giai quyét khiéu nai, td cdo, phan anh, kién nghitai Téng Cong
ty Cap nudc Sai Gon - Trach nhiém hiru han M6t thanh vién./.

Noi nhan: g./
- Pang iy UBND Thanh ph;
- Uy ban nhén dén thanh phé;
- Thanh tra Thanh phé;
- Ban Thuong vu Pang iy Tong Cong ty;
- Hoi dong thanh vién;
- Ban Téng Giam dbc:
- Ban Kiém soat;
- VP BPang uy, Cong Poan, Poan thanh nién;
- Giam ddc phong ban, don vj tric thude Té)ng Cong ty;
- Cdng ty thanh vién (danh sach dinh kém);
- Luu: VT, TCNS (a-6b).
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I. Cong ty con - Tong Céng ty (Cong ty me) ¢6 von gop chi phoi
1. Cong ty TNHH MTV Nudc ngam Sai Gon (100% vén gop);

2. Cong ty C6 phan Cip nudc Chg Lon;

3. Cong ty C6 phan Cap nude Tan Hoa;

4. Cong ty C6 phan Cip nude Tha Dic;

5. Cong ty Co phan Cép nudc Bén Thanh;

6. Cong ty C6 phan Cap nude Phi Hoa Tan;

7. Céng ty C6 phan Cip nudc Trung An;

8. Cong ty Co phan Cap nudc Nha Bé;

9. Cong ty C6 phan Cip nude Gia Dinh;

10. Cong ty C6 phan Dau tu va Kinh doanh nuée sach Sai Gon.

II. Céng ty thanh vién — Téng Céng ty c6 von gop khong chi phdi
(giei van ban dén Ngwoi dai dién phan von gop cua T 6ng Cong ty)
1. Cong ty C6 phan Tu vin Xay dung Cép nuéc;

2. Cong ty C6 phan Péu tu nude Tan Hiép;

3. Cong ty C6 phan Cip nuée Kénh Dong;

4. Céng ty C6 phan Co khi Céng trinh Cép nudc;

5. Cong ty C6 phan Cong trinh Giao thong Cong chanh;

6. Cong ty C6 phan Tu van Giao théng Cong chanh;

7. Cong ty Cb phan Méi trudng Xir Iy nude Sai Gon;

8. Cong ty C6 phan Thwong mai va Dich vu Quang truong Quéc té.
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