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QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI CONG PONG
Thang 5 nam 2024

1. TONG QUAN

Co ché Quan Iy Khiéu nai Cong dong nay dugc Cong ty TNHH Dién Xekaman 1 (“XKM1”) thiét
1ap va thyc hi¢n nham tuan thi cac tiéu chuin quéc té vé hiéu suit Moi truong va Xa hoi. Thong
qua co ché nay, XKM1 thé hién mong mudn duy tri méi quan hé tin cdy va hoa hop véi cong dong
va ngudi dan trong khu vyc Dy 4n bang cach tiép nhan va giai quyét cac Khiéu nai lién quan dén
Dy 4n mot cach minh bach, cong bang va kip thoi, nham dat dugc giai phap thoa dang cho ca
hai bén.

2.  QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI

Quy trinh gidi quyét khi€u nai bao gom céc budce sau:

QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI

1.Tiép nhan, dang ky
va xac nhan khiéu nai

2.5ang loc va danh gia
khiéu nai

C6 hanh dong giai

quyét tai dia
phuong?
Khéng
3.DiBu tra va dé chap thuan Xem xét lai giai Tl chéi khiéu nai Thong béo quyét
Xudt giai phap phap, tim kiém y hodc chuyén dén [ dinh v6i nguoi
ki€én bén thd ba kénh thich hop khi€u nai

Ch3p thuan

5.Giam sat, ghi chép

4.Thuyc hién giai

, va két thuc khiéu nai
phap
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Buéc 1: Tiép nhan va Xic nhan Khiéu nai (3 ngay lam viéc)

Ngudi khiéu nai c6 thé gap Can bo Lién lac Cong ddng (CLO) cua XKM1 hoic thanh
vién ctiia B phan Giai quyét Khiéu nai Du 4n (PGRU) dé béo cao Khiéu nai bang miéng
hodc bang vin ban thong qua cac biéu mau Khiéu nai.

Céc biéu mau Khiéu nai duoc cung cap mién phi tai van phong Dy 4n hoic tit ca cac vin
phong ban bi anh hudng.

PGRU ctia XKMI1 s& dang ky cac Khiéu nai nhan duogc vao S6 dang ky Khiéu nai.

Trong vong ba ngay lam viéc ké tur khi dang ky Khiéu nai, PGRU s& cung cap cho nguoi
khiéu nai sy xac nhan bang 10i vé viéc nhan khiéu nai (goi dién thoai, tin nhin hoac gip
mit truc tiép).

Budéc 2: Sang loc va Panh gia Khiéu nai

Khiéu nai dugc sang loc va danh gia trong vong ba (3) ngay lam viéc ké tir khi PGRU tiép nhan
nhu sau:

Néu quyét dinh rang khiéu nai khong hop 1€, khiéu nai s& bi bac bo va thong bao vé quyet
dinh va Iy do bac bo s& duge cung cap cho ngudi khiéu nai bang vin ban (va truc tiép néu
can). Trong trudng hop ap dung, Dur 4n s& gidi thiéu ngudi khiéu nai dén co quan chinh
phu, t6 chirc hodc tiy ban tur phap trong chinh quyén dia phuong.

Néu khiéu nai hop 18, s& duoc phan loai vao mot trong cac danh muyc sau:

o Khiéu nai Cap 1: Khiéu nai ma cac tac dong va/hodc hau qua tiém 4n thip co thé
duogc giai quyét nhanh chong (vi du: xe ctia Du 4n lam hong tai san cua ngudi
khac).

o Khiéu nai Cép 2: Khiéu nai c6 tinh chit phd bién va lap lai (vi du: bui tir cac
phuong tién cua Dy an).

o Khiéu nai Cép 3: Khiéu nai c6 thé dan dén vi pham nghiém trong luat phap va
quy dinh quéc gia, hodc anh hudng dén hinh anh va hiéu qua cua Chinh phu va
Dy an (vi du: quan 1y chét thai khong day du).

Ban quan ly s€ dugc thong bao vé tat ca cac khiéu nai va Giam d6c Du an s& dugc thong bio vé
tat ca cac khiéu nai Cép 3.

PGRU s& bat dau giai quyet cac khleu nai Cép 1 khi céc tac dong va hau qua tiém an tuong d6i
thap Ban quan ly s& bét dau giai quyét tat ca cac khiéu nai & Cap 2 va Cap 3, va cac khiéu nai
Cép 1 c6 thé c6 nhimng anh hudng dang ké dén hinh anh hoac hiéu qua kinh doanh

Dbi voi bat ky khiéu nai nao yéu cau su tham gia cta bén thr ba (vi du: chuyén gia k¥ thuét, co
quan chtric nang), PGRU chiu trach nhi€m lién h¢ véi bén thir ba 1ién quan dé xin y kién hodc
giai quyét.

Buéc 3: Dicu tra va Pé xuit Giii phap
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PGRU s¢ diéu tra khi€u nai va dé xuat giai phap sém nhat cé thé nhung khong mudn hon 15
ngay lam viéc sau khi sang loc va danh gid khiu nai. Thanh vién phu trach s€ xin y kién tir Uy
ban Ban va céc lanh dao huyén c6 lién quan, cling nhu nhan vién va nha thau cua Dy an néu can

thiét.

Thanh vién PGRU s¢ thao luan két qua diéu tra va dé xuat giai phap v6i ngudi khiéu nai. Phan
hdi c6 thé duoc truyén dat theo nhiéu cach tiy thudc vao s thich cua nguoi khiéu nai (vi du: gip
mit tryc tiép, email, thu, cudc goi dién thoai, v.v.). Ho s& yéu cau nguoi khiéu nai chap nhan
bang van ban vé giai phap (hodc bang 101 néu nguoi khiéu nai gip kho khin trong viée doc/viét).

« Dbi véi Khiéu nai Cap 1: PGRU s& lién hé tryc tiép véi nguoi khiéu nai dé phat trién va
gidi quyét cac giai phap dudi sy giam sat cia Quan ly REMO-XKMI.

«  DOi v6i Khiéu nai Cap 2: Quan Iy REMO-XKMI s& chiu trach nhiém xé4c dinh mot giai
phap va phan hdi quan Iy ph01 hop. Cong tac nay nén bao gdm sy tham gia ctia cac quan
1y cp cao khac va co sy chap thuan ctia Giam ddc Dy an.

. B01 v6i Khiéu nai Cép 3: can thiép ngay lap tic ciia cac bén lién quan nhu cac quan ly
cap cao, nha thau va/hodc cac co quan dia phuong dé tim kiém ¥ kién vé cac giai phap
tiém nang.

Phén hdi dugc phé duyét boi Gidm doc Dy an déi voi cac khiéu nai Cép 3 va Quan 1y REMO-
XKM1 do6i voi cac khiéu nai Cap 2 va Cap 1.

Buwéc 4: Thuc hién Giai phap

e Néu nguoi khiéu nai khong chap nhan giai phap dé xuat:

O

PGRU s& tién hanh tham van vi ngudi khiéu nai dé thu thap thém cac chi tiét vé
van dé va dam phan nhim dat dugc mot giai phap chung. Bién ban cac phién
tham van s& duoc ghi lai trong S6 ghi chep. Khiéu nai. Néu khong thé dat duoc
giai phap chung thong qua tham van, c¢6 thé yéu cau sy tham gia cua bén thir ba.
Bén thtr ba ¢ thé cung cip v kién hoic hd tro theo cach duoc tit ca cac bén chép
nhan.

Néu mong muon co6 sy hoa giai, co theé dé nghi sy tham gia cua cac té chirc hoc
thudt hodc t6 chuc dia phuong khéac dé dong vai tro "trung gian chan thanh" trong
viéc hoa giai gitra Dy an va cac nhom lién quan.

e Néu nguoi khiéu nai chap nhan giai phap dé xuat:

O

D6i v6i cac hanh dong twong dbi don gian va ngén han c6 thé giai quyét khiéu
nai, muc tiéu sé 1a thuc hién giai phap trong vong 20 ngay sau khi danh gia khiéu
nai.

Dbi véi cac giai phap can thoi gian dai hon dé thyc hién, hodc dbi voi cac truong
hop ma ngudi khiéu nai khong hai long hodc can thém cac bién phap khic phuc,
PGRU s& thong bao thudng xuyén cho ngudi khiéu nai vé tién do cho dén khi giai
phap duoc hoan tt.

o Thanh vién PGRU s€ thong bao cho nguoi khiéu nai sau khi giai phap hoac cac bién phap
khac phuc duoc thuc hi¢n, va xac nhan rang nguoi khi€u nai hai long vai giai phap.
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Buéc 5: Két thic Khiéu nai va Luu trir Tai liéu

Theo ddi, ghi chép qua trinh giai quyét khiéu nai va két thuc khiéu nai v6i sy phé duyét cia
Quan Iy REMO-XKMI hodc su phé duyét cua Giam doc Dy an do1 voi khiéu nai Cap 3. Néu can
chu y thém, PGRU nén quay lai Budc 2 dé danh gia lai khicu nai.

T4t ca thu tir lién quan dén khiéu nai phai dugc ghi chép trong S6 ghi chép Khiéu nai dé theo
ddi, bao cao va hoc hoi. PGRU chiu trach nhiém duy tri tit ca hd so trong SO ghi chép Khiéu nai.

3.

PIEM LUU Y

Co ché Khiéu nai chi chfip nhan cac Khiéu nai lién quan dén cac hoat dong cuia Dy an va
tai dinh cu lién quan dén Dy an.

Tt ca cac ho so lién quan dén Co ché Khiéu nai s& dugc cung cdp cho Ngudi khiéu nai
MIEN PHI va KHONG CO BAT KY SU THU PICH NAO.

Co ché nay KHONG thay thé bat ky phuong phap nao vé bién phap hanh chinh hoic
phap 1y do Chinh phu Viét Nam cung cap. Trong truong hop XKM1 nhén dugce Khiéu
nai lién quan dén Dy 4n thudc thim quyén giai quyét ctia cac co quan Nha nudc, ching
t6i s& chuyén nhimng Khiéu nai nay dén cac don vi lién quan dé giai quyét va dong y hd
trg Nguoi khiéu nai theo ddi tién d6 giai quyet Khiéu nai.

XKM1 khong chiu trach nhiém giai quyét cac Khiéu nai lién quan dén tai dinh cu. Vai tro
ciia XKM1 1a dam bao rang cac Bén lién quan dugc biét vé cac Khiéu nai tir Nguoi dan
bi anh hudng bdi Dy an va hd tro cac Bén dat duoc giai phap Khiéu nai minh bach, cong
bang va kip thoi thong qua cac kénh phu hop.

Tét ca thong tin vui long gvi dén:
Mr. Nguyen Trong Lieu — Can b Lién lac Cong
dﬁng
Phone number: 096.515.1366

Email: lieuvlpc@gmail.com
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