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1. Muc dich
Quy trinh nay dugc xay dung nhim dam bao viéc thu thap, tiép nhan va xir Iy khiéu
nai/té giac duoe thuc hi¢n mot cach minh bach, cong bang, kip thoi va hiéu qua. Muc
tiéu chinh 1a bao vé quyén loi hop phép cua khéch hang, nhéan vién, d6i tac va céc bén
lién quan; bao vé nguoi khiéu nai/td giac hop phap khoi moi hinh thirc tra dia hodc tra
thu (bao gdbm de doa, ky luat bat cong, sa thai, phén biét doi xir); duy tri va nang cao uy
tin cua Cong ty Co6 phan Dugc pham Ha Tay (sau day goi chung 1a “Cong ty™); dong
thoi tuan thu nghiém ngat céc quy dinh phép luat lién quan dén khiéu nai, t6 giac, dac
biét trong linh vuc dugc phiam va y té. Quy trinh nay gop phan phat hién va khic phuc
kip thoi cdc sai sot, vi pham ndi bo, tir d6 thic day vin héa tuan thu va trach nhiém trong
toan cong ty.
2. Pham vi va dbi twong ap dung

- Quy trinh nay ap dung trén toan bd pham vi hoat dong cia Cong ty Cb phan Dugc
pham Ha Tay, bao gom tru s& chinh, céc van phong dai dién, chi nhanh, Nha may san
xuat, cira hang ban hang va cac cong ty con tryc thude.
- PBéi tugng 4p dung bao gom tat ca nhirng nguoi 1am viée cho cong ty dua trén hop
dong lao dong hodc céc hinh thie hop dong khéc, cu the Ban Lanh dao (H6i dong Quan
tri, Tong Gidm dbc, Pho Tong Giam déc), quan 1y cap cao, nhan vién chinh thic, nhén
vién hgp déng, nhan vién thoi vu, nhan vién thi viéc, nhan vién dugc phéi cir hoic tiép
nhan tir bén ngoai, va céc cd nhan khac lién quan dén hoat dong cia cong ty (sau day
goi chung la "nhén vién"). Quy trinh cling &p dung cho khiéu nai/t giac tir khach hang,
doi tac hodc cac bén lién quan dén hoat dong cuia cong ty.

3. Dinh nghia va giai thich tir ngir
Trong Quy trinh nay cac thuat ngir dudi diy duge hiéu nhu sau:

- Khiéu nai: La hanh dong cua ca nhan, t6 chire (nhan vién, khach hang, déi tac) dé nghi
Cong ty xem xét lai quyét dinh hanh chinh, hanh vi, hodc dich vu cua cong ty (nhu chat
lugng san pham, quy trinh kinh doanh, hoic quyét dinh noi bd) khi ¢6 can ct cho rang
quyel dinh, hanh vi hodc dich vu d6 vi pham quy dinh ndi bg. phap luat, hodc xdAm pham
quyén, lgi ich hop phép ctia minh.

- T giac: La hanh dong cua cé nhan, t6 chirc (nhan vién, khach hang, déi tac) bao cdo
cho Cong ty vé hanh vi vi pham phap luit, quy dinh ndi bd, hodc chuan muc dao dirc
ctia bt ky ca nhan/té chirc nao trong cong ty, gy thiét hai hoac de doa gay thiét hai dén
lgi ich cong ty, khach hang, doi tac, hogc cong dong‘

- Nguoi khiéu nai: La c4 nhan hoic té chue (bao gom nhan vién, khach hang, nha cung
cap, hodc d01 tac) thue hién khiéu nai théng qua céc kénh chinh thirc clia cong ty.

- Nguoi t6 gidc: La cé nhan hoac t chirc (bao gbém nhan vién, khéch hang, nha cung
cap, hodc dbi tac) thyuc hién td gidc thong qua céc kénh chinh thirc clia cong ty.

- Hanh vi tra dtia: La moi hanh vi c0 y gy bt 1gi cho Nguoi khiéu nai/td giac hop phap,
bao gom nhung khong gidi han ¢ cdc hanh vi de doa, ky luét bat cong, sa thai, cat giam
luong/thuéng, chuyén cong viée bat 1oi, phan biét dbi xir, quy rdi, hodc tiét 16 danh
tinh trai phép.
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- Bén lién quan: Ca nhan, t6 chirc khong phai nhan vién Cong ty nhung c6 méi quan hé
ho;n tac, cung cap dich vu, hodc chiu anh hudng tir hoat dong ctia cong ty, nhu nha cung
cap, nha phan phéi, bénh vién, hoidc khach hang.

- An danh: La truong hop nguoi khiéu nai hoac t6 giac khong coéng khai danh tinh.

- Mirc d6 nghiém trong thap (mirc thap): Sai sot nho, khong gay thiét hai dang ké vé tai
chinh, uy tin, hodc an toan (vi du: giao hing cham, 15i déng goéi khong anh huong chét
lwong san pham, v.v.).

- Mirc do nghiém trong trung binh (mtc trung binh): Anh huong noi bo dén hoat dong
clia cong ty, yéu ciu diéu chinh quy trinh hodc dao tao bd sung, nhung khong vi pham
phép ludt hodc gay thiét hai nghiém trong (vi du: vi pham quy trinh san xuét nhe, 16i
phéan phm ndi bo, v.v.).

- Mirc dg nghiém trong cao (mtrc cao): Vi pham phdp ludt, quy dinh nganh dugc, hogc
gay thi¢t hai nghiém trong vé uy tin, tai chinh, hodc an toan dugce pham yéu cau can
thiép khan cap va phdi hop co quan chirc ning néu can (vi du: thude gia, su cb bét loi
nghiém trong, vi pham dao dirc kinh doanh, gian lan trong sb liéu bao cdo tai chinh,
V.V.).

4. Phan cong nhiém vu, trach nhiém
Dé dam bao quy trinh duoc thyc thi hiéu qua, cong ty phan cong rd rang cac vai tro va
trach nhiém nhur sau, tip trung vao viéc thic day tuan tha va xu Iy khiéu nai/té gic:

- Ban Quan ly Nhan su, Phap che va Truyén thong (B9 phan Phap ché): Chiu
trach nhi€ém chinh trong viéc tlf.p nhan ban dau, ghi nhan, phan loai va diéu tra
cac khiéu nalfto gidc. Ban s& phdi hop véi cac bo phan lién quan va béo céo 1én
cip cao hon néu can.

-  Trwéng Ban Quén ly Nhan su, Phap ché va Truyen thong (Truwong B phian
Phap che) La ngudi truc tiép giam sat quy trinh tlep nhén va xur ly tai Bo phan
Phap ché, dam bao tinh bao mat, minh bach va tun thu phép luat, cong viéc bao
gom phén céng nhi¢ém vu cho céc thanh vién trong Ban va phm hop vai cac bo
phan lién quan.

- Phé Téng Giam ddc phu trach Ban Quén ly Nhan sw, Phap ché va Truyen
thong: chiu trach nhiém phé duyét cdc giai phap xur ly doi VoI cac khiéu nai/td
gidc dugc phan loai & muc thap Phé Tong Giam ddc s& quyet dinh cac bién phap
khac phuc va thong bao két qua cho nguoi khiéu nai/td giac.

- Tong Giam dbc: chiu trach nhiém xem xét va phé duyét cic giai phap xir ly doi
vé6i cac khiéu nai/td giac dugce phan loai ¢ mire trung binh. Tong Giam dbc giam
sat viéc thuc hién giai phap va phdi hop v6i Hoi dong Quan tri trong céc trudong
hop phire tap, dam bao tuan thu phép ludt va quy dinh ndi bo.

- Hoi dong Quin tri: chiu trdch nhi¢ém xem xét va dua ra quyét dinh cudi cung
ddi véi cac khiéu nai/td giac dugc phén loai ¢ mirc cao hodc cac truong hop ¢6
dau hiéu xung dot loi ich (vi du: khiéu nai/t6 giac lién quan dén nhan su Bo phéan
Phép ché, Pho Téng Giam dbc, Téng Gidm dbc, hodc céc bén ¢6 loi ich lién
quan). Hoi dong Quan tri ciing giam sat viée thuc thi quy trinh dé dam bao tinh
minh bach va cong bing.



Mi sb: QT-NS-04

QUY TRINH THU THAP, ke i
DUT TIEP NHAN VAXU'LY | "ol
HATAPHAR KHIEU NAI/TO GIAC Ngdy ban hanh: 05/12/2025

Trang sb: 5/11

CONG TY CO PHAN DUQC PHAM HA TAY (HATAPHAR) 1S0 9001:2015 & GP’s

- Cac bo phan lién quan: Méi truong b phan chiu trach nhiém cung cap thong
tin, hd tro diéu tra va thuc hién cac bi¢n phéap khéc phuc theo yéu cau tir Bo phan
Phép ché hoic cép cao hon.

M0i ca nhan dugc phan cong phai thuc hién nhiém vu moét cach trach nhiém. bdo cdo
dinh ky va chiu trach nhiém c4 nhén néu vi pham quy trinh.

5. Kénh tlep nhin khiéu nai/té giac

Nguoi khiéu nai/td  giac ¢o thé sur dung biéu mau Khiéu nai (Biéu mdu khiéu nai BM-
NS-04-01), biéu mau T gidc (Bzeu mau To giac BM-NS-04- 02) va chon bat ky kénh
tiép nhan nao dudi day. Céc kénh tiép nhan nay duge thiét ké dé dam bao viéc guri thong
tin dugc thue hién mot cach dé dang, bio mat va an danh (néu can). Cac kénh tiép nhan
bao gbdm:

- Email:

*  Guri dén B6 phén Phap ché: phapche(@hataphar.com.vn.

*  Gui dén thanh vién Hoi dong Quan tri duoc phén cong gidm st tuan thu:
hoidongquantri@hataphar.com.vn. Ngudi khiéu nai/ td giac duge khuyén
nghi st dung dia chi email nay trong truong hop khiéu nai/td giac ¢ lién
quan dén Bo phan Phap ché hodc ¢6 ddu hiéu xung dot loi ich dé dam bao
tinh khach quan va gidm sét chéo.

- Duong day nong: So dién thoai: 024 62931010.

- Biéu mau truc tuyén: T ruy c¢dp qua website cong ty tai
https://hataphar.com.vn/khieu-nai-to-giac, vdi tinh ning bao mét thong tin nguoi
gui.

- Tiép nhan truc tlep Tai tru s& chinh (S6 10A, pho Quang Trung, phuong Quang
Trung, quan Ha Déng, thanh phd Ha N6i), do nhan vién Bo phan Phap ché tiép
nhan.

- Hom thu gop y: Dt tai try s¢ chinh, nha may, niém phong bao mat, kiém tra hang
tudn bai Bo phan Phép ché.

Cac kénh email va biéu mau truc tuyén hoat dong lién tuc 24/7; duong day néng, tiép
nhan truc tiép, va hom thu g6p y hoat dong trong gior hanh chinh (8h00—17h00, céc ngay
lam viéc trong tuan tir Thir Hai dén Thir Sau).

Chi nhan su dugc dy quyen thudc BO phan Phap ché dugc phép tiép nhan va truy cép
thong tin, hd so khiéu nai/td giac, tru mr(mg hop théng tin gui qua email
hoidongquantrit@hataphar.com.vn do thanh vién Hoi dong Quan tri tiép nhan dé dam
bao giam sat chéo.

Cong ty cam két bao vé quyén loi ngudi khiéu nai/ td giac khoi hanh vi tra dua.

6. Cac buée tiép nhan va xir Iy khiéu nai/té gide
6.1. Nguyén tic chung
- Cong khai minh bach: Moi théng tin vé quy trinh, kénh tiép nhan, thoi gian xur ly
duoc cong khai trén website (hataphar.com.vn), cong thong tin ndi b va tai liéu
hudng dan.
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- Cong bing tuyét dbi: Moi khiéu nai/td gidc déu duge xir ly theo quy trinh thong
nhét, khong phan biét nguoi gui (nhan vién, khach hang, dbi tac, an danh).

- Béo mét tuyét ddi: Thong tin nguoi khiéu nai/td giac duge bao vé tuyét ddi thong
cac bién phap kiém soat quyén truy cap, hd tro an danh. Thong tin ngudi khiéu
nai/ t6 giac chi dugc tiét 16 khi c6 su dong ¥ bing vin ban ctia ngudi giri hodc
theo yéu cau phap luét.

- Bao vé nguoi khiéu nai khoi hanh vi tra diia: Moi hanh vi tra diia bi cim tuyét
déi va s& bi xir Iy ky luat nghiém khic.

- Tranh xung dot loi ich: Bat ky nhan su, bo phén hogc lanh dao nao ¢ lién quan
truc tiép dén noi dung khiéu nai/té giac (bi khiéu nai/tb giac, nguoi than, cap dudi
tric ti€p, hodc co loi ich lién quan) khong duoc tham gia vao bt ky giai doan
nao cuia quy trinh tiép nhan va xir ly khiéu nai/ té giac (bao gdm tiép nhén, diéu
tra, phé duyét va luu tri).

6.2. Cac bwéc tiép nhan va xir Iy khiéu nai/té giac

Céc bude tiép nhan va xir 1y khiéu nai/td giac chi tiét duge quy dinh tai Phu luc -
Huwong dén chi tiét xiv ly khiéu nai /to gidc.

7. Quy dinh xir ly vi pham

- Vi pham cia nhén vién: Truong hop nhan vién khong tuan thu quy trinh (vi du: cham
tré xir ly, tiét 16 thong tin bao mat), Cong ty s€ ap dung bién phap ky luat theo Noi quy
lao dong va Quy dinh vé xir Iy vi pham mot 56 hanh vi cu thé trong viéc thuc hién noi
quy, quy dinh cua cong ty, bao gom khién trach, cit thuong, dinh chi cong viée, hodc
cham dirt hop dong tuy theo mure do nghiém trong

- Khiéu nai/tb giac khéng c6 cin cir hodc co tinh sai sy that: Truong hop phat hién
d4u hiéu khiéu nai/td giac khong c6 cin cir hodc ¢ tinh sai su that hiéu, Cong ty s& diéu
tra va ap dung bién phap canh bao dbi véi nguoi giri. Truong hop hanh vi ¢o y khiéu
nai/td gidc sai su that gdy thiét hai nghiém trong, Cong ty chuyén hd so cho co quan
chtre nang dé truy ciru trach nhu;m dan sy hoac hinh sy theo quy dinh phap luat.

- Tiét 16 danh tinh nguwoi khiéu nai/to giac: Nhan vién vi pham sé bi xu ly ky luat
nghiém khic tuy theo murc d6 nghiém trong, va truy ciru trach nhiém hinh sur néu c¢6 dau
hi¢u toi pham, dong thoi boi thuong thiét hai (néu c6) cho ngum khiéu nai/t6 giac.

- Ngwoi bi khiéu nai/té gidc co diu hiéu tra diia ngwoi khiéu nai/td giac: Cong ty
nghiém cdm moi hanh vi tra diia, de doa nguoi khiéu nai/té giac. Nhan vién vi pham
chiu ky ludt tir canh cao dén chim dat hop dong lao dong, dong thoi bdi thuong thiét
hai va chiu trach nhiém phép ly (dan su hodc hinh sur) néu gdy thiét hai nghiém trong.
Tét ca vi pham déu dugc ghi nhan va bao cdo dinh ky 1én Hoi dong Quan tri dé dam bao
tinh ran de, cong bﬁng, va minh bach.Quy trinh nay c6 hiéu luc tr ngay ban hanh va
duge xem xét sira doi dinh ky dé phu hop véi thay doi phap luat va hoat dong cong ty.
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PHU LUC - HUONG DAN CHI TIET XU LY KHIEU NAI/ TO GIAC

1. Chuén bi trwée khi tiép nhéin

- Pao tao nhan vién: Tat ca nhan vién lién quan (dac bi¢t B phan Phap Che) phai

duge dao tao hing nam vé quy trinh thu thap, tiép nhan va xir ly khiéu nai/té giac,
ky nang ling nghe, bao mat thong tin va phap luat lién quan (Luat Khiéu nai, Luat
Té cdo, stra ddi bo sung). '
Cong cu hé trg: Str dung phan mém quan 1y khiéu nai/td gidc (néu co) dé theo
dodi ma trudng hop, hodc bang Excel véi céc cot: Ma, Ngay tiép nhan, Noi dung,
Trang thai, Két qua.

Chuin bi kénh: Kiém tra dinh ky email, duong day nong, hom thu gop v va
website dé dam bao hoat dong 24/7.

2. Chi tiét quy trinh tiép nhin khiéu nai/té gide

2.1. Bwéce 1 — Tiép nhén thong tin

Sau khi nhén dugc khiéu nai/t gidc qua cac kénh tiép nhén (email, duong day
nong, website, hom thu 20p y. hodc truc tlep) B0 phan Phap ché ghi nhan ngay
lap tire thong tin vao biéu mau Bao Céo Diéu Tra Khleu Nal/To Giac (Mau Bao
Cao Diéu Tra Kh:eu Nai/T6 Gidc BM-NS-04-03 va mau sd tong hop khiéu nai/td
c4o theo biéu mau BM-NS-04-04).

Déi vai truong hop tlep nhan khiéu nai/tb giac qua duong day nong, nhan sy Bo
phan Phap ché cén hoi ro thong tin, ghi 4m (véi su dong v cta ngudi khiéu nai/td
giac) trude khi ghi nhan thong tin.

Vi du: Khdch hang t6 cdo thuoc gta — Ghi: “San pham [tén], md 16 [56], mua
tai [dia diém], c6 ddu hiéu gia mao”

2.2.Buédc 2 — Xac minh & phén loai

Sau khi ghi nhan thong tin, B9 phan Phap ché thuc hién xac minh tinh xac thue

khiéu nai/té giac da tiép nhan bang viéc kiém tra nhing yéu t6 sau:

 Bing chimng cu thé (hinh anh, tai liéu, video) kém theo khiéu nai/ t6 giac.

* Pham vi anh hudéng cua khiéu nai/ t6 gidc (c4 nhan, nhom, toan cong ty, hodc
cong dong)

e Dau hiéu vi pham phép luat, quy dinh ndi bd, hodc chuan muc dao direc.

Sau khi x4c minh, B phén Phép ché thuc hién phan loai mtrc do nghiém trong

ctia khiéu nai/td giac theo murc do nhu sau:

* Thép: Sai s6t nho, khong gay thiét hai dang ké (vi du: giao hang chim).

*  Trung binh: Anh hudng néi bd, can diéu chinh quy trinh (vi du: vi pham quy
trinh san xuét nhe).

* Cao: Vi pham phép luat hodc gay thiét hai nghiém trong vé uy tin, tai chinh,
hodc an toan duge pham (vi du: thude gia, su ¢ bét loi nghiém trong).

Trong truong hop khiéu nal/to gi4c lién quan dén viéc khach han g y&u cau tra lai

san pham do Cong ty san xuét, Bo phan Phap ché Lhuyen giao toan b thong tin

va hd so cho B phan Kiém soat Chat lwong (sau day goi la “B¢ phan QA™). Bo

phan QA tlep nhan va xir ly theo Quy trinh tiép nhan, xir Iy hang tra vé, hang bi

tir chéi tiép nhén.
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- Thoi han: Trong vong 24 gio ké tir thoi diém tiép nhap. Doi voi truong hop phire
tap, BO phan Phap ché can luu lai nguyén nhén giai trinh trong bo hd so.
2.3. Buwéc 3 — Giri xac nhan
- Sau khi xdc minh va phén loai, B phan Phap ché giri vin ban xac nhan den nguoi
khiéu nai/té giac (néu khong 4n danh) qua SMS hodc email, sir dung mau:

C/mng toi da nhan k}ueu nai ma [XXX]. Thoi gian xir Iy dw kién: [Y ngay]. Lién
hé [s6 dién thoai] néu can.’

- Thoi han: Trong vong 48 gitr ké tir thoi diém tiép nhén.

Déi vai cac trudong hop to gidc giri true tiép t6i dia chi email ctia Hoi dong Quan tri:
hoidongquantri@hataphar.com.vn, Chu tich Héi dong Quan tri phan cong nhan su dugce
uy quyén (thanh vién HDQT hodc bd phén dc 1ap) thuc hién cac hoat dong tiép nhén
khiéu nai/td gidc trén theo quy trinh twong tu clia B phén Phap ché, dam bao tuén thu
cac nguyén tac minh bach, cong bing, bao mat, va loai trir xung dot loi ich.

3. Chi tlet quy trinh xir Iy khiéu nai/td giac

3.1. BU’O’C 1 — Piéu tra

- Thanh ldp nhém: Sau khi xéc nhéan tlcp nhan, BO phan Phap ché thanh 1ap Nhom
diéu tra, do Truéng Bo phan Phap ché lam truong nhom, cung dai dién cac bo
phan lién quan (kiém tra dé dam bao khong c6 xung dot loi ich theo Nguyén tic
loai trir xung dot 1oi ich).

- Phwong phap diéu tra :

* Phong van cac bén lién quan va 13p bién ban (co chir ky xac nhan).

e Kiém tra tai li¢u, camera gidm sét, hodc mau san pham.

* Thu thap ching ctr tir bén thi ba (nha cung cap khach hang) néu cin, voi su
dong y ctia nguoi khiéu nai/td gidc.

- Thoi han:

» Miuc thap: Hoan thanh trong 5 ngay ké tir khi xac nhén tiép nhan.
* Mic trung binh: Hoan thanh trong 10 ngay ké tir khi xéc nhan tiép nhan.
* Mirc cao: Hoan thanh trong 15 ngay ké tir khi xac nhén llep nhan.

- Nhém diéu tra ghi nhat ky diéu tra theo biéu miu Béo céo diéu tra khiéu nai/td

giac (Mau béo cao diéu tra khiéu nallto giac BM-NS-04-03).
3.2. Bué6e 2 — Dé xuit giai phap

- Phan tich nguyén nhan goc: Sau khi hoan tat diéu tra, nhom diéu tra phan tich
nguyén nhdn goc ré dé xéc dinh van dé cét 161.

- Dé xuat giai phap: Dua theo nguyén nhan cdt 161, nhom diéu tra cung thong nhat
dua ra giai phap. Truong B phan Phép ché hoan thién Bao cdo diéu tra khiéu
nau’to giac (Mau béo cdo diéu tra khiéu nai/td gidc BM-NS-04-03), trinh Pho
Téng Giam déc phé duyét.

- Thoi han: Hoan thanh va trinh bdo céo trong 3 ngay ké tir khi két thic diéu tra.

3.3.Budc 3 — Phé duyét & thuc hién
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Sau khi hoan thanh Bao cdo Diéu tra Khiéu nai/Té giac, Truong Bo phan Phap

ché chuyén bio céo dén cap phé duyét theo mirc do nghiém trong cua khiéu nai/td

giac nhu sau:

* Miic thap: Phé Tong Giam déc phu trach Ban Quan Iy Nhan su, Phap ché va
Truyén thong xem xét va phé duyét giai phap.

* Mirc trung binh: Téng Giam doc dé xem xét va phé duyét giai phap.

*  Miic cao: Hoi dong Quan tri dé hop khén va dua ra quyét dinh cudi cung.

Céc giai phdp dugc thuc hién ngay sau khi Bao cao diéu tra khiéu nai/td giac

dugc phé duyét. Truong B phan Phép ché phu trach giao nhiém vu cu thé cho

c4c bo phan lién quan va theo di tién dé hang tuan.

Thoi han:

 Ph6 Tong Giam ddc phé duyét giai phap cho cac khiéu nai/té giac mic thip
trong 3 ngay ké tir khi nhan bdo cio.

» Tbdng Giam dbc phé duyét giai phap cho cac khiéu nai/té gidc murc trung binh
trong 5 ngay ké tir khi nhan bao cao.

»  Hoi dong Quan tri quyét dinh cho céc khiéu nai/td gidc mure cao hodc co xung
dot loi ich trong 7 ngay ké tir khi nhan bao céo.

3.4. Buéc 4 — Thong bio két qua

Sau khi bao cao dugc phé duyét, Bo phén Phap ché giri van ban thong bao két
qua dén | nguoi khiéu nai/té gidc (néu khong 4n danh) qua email hodc van ban, st
dung mau:

“Kinh giri [Tén nguoi giri hodc ma theo doi], Cong ty Cé phan Dwge pham Ha
Tay théng béo két qua X [y khiéu nqi/té gidc ma [XXX]: [Tom tét két qud]. Bién
phap thuc hién: [Chi rret giai phap]. Cam (m quy vi da phan anh. Vui long lién
hé [024 62931010] néu can thém thong tin.’

Thoi han: Sau 1 ngay ké tir khi bdo cdo diéu tra khiéu nai/ t& giac dugc phé
duyét.

Déi voi céc truong hop t6 gidc gt truc tiép t6i dia chi email cia Hoi dong Quan tri:
hoidongquantri@hataphar.com.vn, Chi tich Hoi dong Quén trj phan cong nhén sy duge

uy quyeén (thanh vién HDQT hodc bd phan doc lap) thuc hi¢n cac hoat dong xir Iy khiéu
nai/td gidc trén theo quy trinh tuong tu ciia Bo phan Phap ché, dam bao tudn thu cic
nguyén tdc minh bach, cong bing, bao mat, va loai trir xung dot loi ich.

4. Luu trir & bao ciao

4.1. Luu triv:

Sau khi hoan tat xir Iy Bo phan Phap ché cip nhét vao sb tdng hop khiéu nai/td

c4o theo biéu mau BM-NS-04-04, Bo phén Phap ché lvu trir hd so khiéu nai/td

gidc dudi hai hinh thire:

« Hbdso vat ly: Luu trong ti khéa bao mét, chi nhan sy B phdn Phap ché duoc
truy cap.

«  Hob so dién ti: Luu trén hé théng, chi nhan sy BJ phan Phap ché duoc truy
cap.

Thoi han luu trir: Luu trit hd so tdi thiéu 5 nam.
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4.2.Bao cao quy:

- B0 phan Phép ché lap béo cdo hang quy, bao Qom So luong, loai khiéu nai/td

giac, thoi gian xtr ly, xu hudng 1ap lai va dé xudt cai tién

- Bado céo dugc trinh tir Ph6 Tong Giam doc dén Tong Giam ddc va Hoi déng Quan

tri dé xem xét va phé duyét cai tién.

5. Truwong hop dic biét

- Lién quan dugc pham: Néu khiéu nai lién quan t6i chat lwong san pham, cong ty
phdi hop véi cac Trung tim kiém nghiém, Vién kiém nghiém thudc Trung U'omg,
Cuc Quan ly Duge hodc Cuc An toan thye pham (Bo y té) va thuc hién thu hoi

san pham néu can.

- T4 gidc 4n danh: Céng ty xir Iy td gidc an danh néu c6 bang ching doc lap (hinh
anh, tai liéu, video) du tin cdy, tuan thu nguyén tac khong diéu tra danh tinh ngudi

gfri

- Khan cap (an toan lao dong, thude gid): D6i voi khiéu nai/td giac lién quan dén
an toan lao dong, thude gia, hodc su ¢o bat loi nghiém trong, Cong ty uu tién xur
ly trong 24 gio ké tir khi tiép nhan va Béo cdo Hoi dong Quan trj va co quan chirc

nang (néu can).
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Théong Tin Ngudi Khiéu Nai

(Luu y: C6 thé an danh néu muon. Thong tin dwgce bao mdt tuyét déi.)
Ho va tén:
Dia chi:
S6 dién thoai:
Email:

Mbi quan h¢ véi cong ty (khach hang/déi tac/nhan vién/...):

Noi Dung Khiéu Nai
Ngay xay ra sw viéc:
Pia diém xay ra s viée:
Mo ta chi tiét ndi dung khiéu nai (vui long cung cép thong tin cu thé vé su viée, bao gém
cac bén lién quan, thoi gian, va tac dong):

Bﬁing chirng kém theo (néu c0, liét ke céc tai li¢u, hinh anh, hodc théng tin bd sung):

Yéu Cau Giii Quyét
Két qui mong muén tir khiéu nai (bdi thuong, xin 101, cai thién quy trinh, hodc céc yéu cau
khac):
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Thong Tin Nguoi T6 Giac

(Luu y: Co the an danh néu muon. T hong tin dwoe bao mat tuyét doi. Té gidc dn danh van
duoc xir ly néu cé co 50.)

Ho va tén:
Dia chi:
S6 dién thoai:
Email:

Méi quan hé véi cdng ty (nhan vién/ddi tac/cuu nhan vién/...):

N01 Dung To Glac
Ngay xay ra sw viéc:
Dia diém xdy ra su vigc:
M6 ta chi tiét ni dung t6 gidc (vui long cung cap thong tin cu thé vé hanh vi vi pham, céc
bén lién quan, thoi gian, va tac dong. Bao gom bat ky vi pham phap luat, quy dinh ndi bo
hoac dao dic nao):

Bing chu ng kem theo (neu co, ]let ke cdc tai liéu, hinh anh, ghi am, hodc thong tin bd sung)

Yeu Cau Xir Ly
Két qui mong muén tir t6 gidc (x{r phat, diéu tra sdu, cai thién hé thdng, hodc céc yéu ciu

khac):

Cam Két
T6i cam két cac thong tin cung cap trong biéu mAu nay 1a chinh xAc, trung thuc va dua trén co
so. Toi hiéu ring Céng ty C6 phan Duge pham Ha Tay s€ bao mat thong tin cua toi va xu ly
t6 giac theo quy trinh minh bach, cong bang. Néu thong tin sai sy that, t6i san sang chiu trach
nhi¢m theo phép luat.

Chir ky (néu nop truc tlep)
Ngiy ndp biéu miu:

Huéng Din Nop Biéu Miu
Giri qua email: phapche@duocphamhatay com.vn

Giri qua bleu miu truc tuyén: www. duocphamhatay.com.vn/khieu-nai-to-giac

Nép trwe tiép: Tai tru s& chinh: S6 10A, phd Quang Trung, phudomg Ha DPéng, TP Ha Noi
hodc céc chi nhanh.

Duiong diy néng: 024 62931010 (8h00-17h00, cac ngay lam vige).

Luwu y: Cong ty s& xdc nhan tiép nhan trong vong 48 gio va xir ly t6 gidc theo quy trinh da ban
hanh. Ma theo déi s& dugc cung cip sau khi tiep nhan.
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Thong Tin Chung
Ma khiéu nai/to gidc:

Loai: 0 Khiéu nai O Té giac
Ngay tiép nhin:

(Tén va chtrc vu)

Nguoi tiép nhan:

Mite d§ nghiém trong: (I Thip O Trung binh O Cao

Ngay ldp bio cdo:

Ngwoi lap bao cao:

ngudi duoc ty quyén)
Thong Tin Ngwoi Khiéu Nai/T6 Gidc
Ho va tén:

Thong tin lién lac:

(Néu an danh: Ghi "An danh")

Moi quan hé véi cong ty:

Mé Ta Noi Dung Khiéu Nai/T§ Gidc
Tom tat sw viéc:

Thoi gian va dia diém xay ra:

Cac bén lién quan:

Quy Trinh Piéu Tra

(Truéng Bo phan Phap ché hodc

Budc 1: Thu thip théng tin ban diu (M6 ta cac hanh dong: phong van, kiém tra tai liéu,

V.V.):

Buéc 2: Phén tich va xdc minh (Két qua xdc minh bang chimg, y kién tir cac bo phan lién

quan):

Bude 3: Két ludn diéu tra (Xac dinh 6 vi pham hay khéng, nguyén nhan gbc ré):

Két Qua Piéu Tra
Keét luan:
[ C6 co s& (Chi tidt:

O Khong c6 co s¢ (Ly do:

Biing chirng thu thap dwoc:

Pé Xuit Giai Phap Va Bién Phap Khic Phuc

Giai phap ngin han:

Giai phap dai han (Cai thién quy trinh, dao tao, v.v.):
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Trach nhiém thue hién:
B& phan:
Thoi han:

Phé Duy¢t

Phé Tong Giam doc phu trich Ban Quin Iy Nhén sw, Phip ché va Truyén thong;:
Chir ky:
Ngay:
Néu virgt tham quyén — Tfing Giam doc va Hoi dong Quan tri:
Chtr ky (Chua tich HDQT):
Ngay:

Luu y: Bao cdo nay dugc luu trlir bao mat tai Bo phan Phéap Ché. Théng bao két qua s€ dugc
guri cho nguoi khiéu nai/td giac trong vong 5 ngay sau phé duyét.
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