HE THONG TRUNG CHUYEN GRTC

CAC THU TUC THEO TIEU MUC VI VA VIEC LUU GIU HO SO HE THONG TRUNG CHUYEN

GRIC

T4t ca moi ca nhan déu co thé thuc hién quyén ndp khiéu nai cua minh véi GRTC néu nguoi do
tin rang ho (hodc bat ky ngudi thu huong chuong trinh nao khac) da bi dbi xtr bét binh ding
hodc phan biét d6i xur trong qua trinh sir dung dich vu trung chuyén. GRTC s& nd lyc phdi hop dé
giai quyét
cac khiéu nai bang cach st dung Quy trinh Khiéu nai Khong phan biét déi xtr cua hé théng, nhu
duoc mb ta dudi day. Tat ca
cac khiéu nai vé Tiéu muc VI va bién phap giai quyét khiéu nai s& dugc ghi lai nhu dugc mo ta va
bao céo cling véi tat ca
thong tin cap nhat vé chuong trinh. Néu c6 bat ky cudc diéu tra ndo theo Tiéu muc VI duoc Co
quan Quan tri Trung chuyén Lién bang (FTA) thuc hi¢n, hoac c6 bat ky vu kién nao theo Ti€éu muc
VI
duoc dé trinh chéng lai GRTC, hé théng s€ tuan theo cac thu tuc sau:
Ai sé tié}) nhdn cdc khiéu nai vé phan biét doi xir?

* B¢ phan dich vu khdch hang va/hodc nhan vién van phong diéu hanh cé thé tié}? nhén cdc khiéu nai vé phan
biét doi xit.
Cdc bg phdn khde, (vi du: giao théng van tdi, ldp ké hoach va lén lich trinh) va nhdn vién tong dai
nén giri/chuyén tiép cdc cudc goi dén bg phan dich vu khdach hang dé dwoc néi may phix hop.

Khiéu nai vé phan biét doi xir dwoc xir Iy nhuw thé nao?

*  Khi bg phan Dich vu Khach hang nhdn dwoc khiéu nai vé phan biét doi xik, khiéu nai sé dwoc ghi lai
vao co sé dir liéu theo danh muc, "Phdn biét ddi xit/Tiéu muc VI". Gidm doc bé phan dich vu khach hang
s€ chuyén tét ca cac khiéu nai vé phan biét déi xir cho Vién chirc phu trach Tiéu muc VI (giam déc bo phan
lap ké hoach va
1&n lich trinh) dé xem xét.
o Néu nhdn vién van phong diéu hanh nhdn dwoc khiéu nai vé phan biét déi xir, khiéu nai sé dwoc chuyén dén
Vién chirc phu trach Tiéu muc VI. Sau do, nhdn vién ldp ké hoach sé ghi lai thong tin vé khiéu ngi va thong
bao cho giam déc bo phan Dich vu
Khdch hang vé khiéu nai do.
*  Tat ca cdc khiéu nai véphdn biéet ddi xir sé dwoc ghi lai vao co so dit liéu vé khiéu nai
cua bo phan dich vu khach hang theo danh muc "Phdn biét déi xi/Tiéu muc VI". GRTC sé thong bdo cho bén
cdo budc trong vong ba ngay ké tir ngdy nhin dwoc khiéu nai. Théng bdo nay la méc bdt dau thoi gian
xem xét.

Khiéu nai vé phdan biét doi xir dwoc xir Iy nhw thé nao?

e Diéu tra vu viéc va lap tai liéu: Vién chirc phu trach Tiéu muc VI sé tién hanh diéu tra
kip thoi tirng khiéu nai vé phén biét déi xir va sé ldp ho so
vu viéc hoan chinh. Mét hé so vu viéc hoan chinh bao g&m tén va dia chi cia tét ca cdc bén
dwoc tham van/tham vén va tém tdt cdc tuyén bé cia ho, ban sao tém tit cdc tai liéu
phil hop va tom tdt twong thudt tat cd cdc bang chimg dwoc tiét 16 trong cude diéu tra
khiéu nai. Hé so cting bao g(ﬁm mau don khiéu nai theo Tiéu muc VI da hoan thanh.



Mot bao cao bc%ng van ban sé dwoc lap khi két thiic cude diéu tra va bao cdo nay sé
bao gom: tom tat khiéu nai, mo ta qua trinh diéu tra, két qua diéu tra va
khuyen nghij.

Phé duyét quyét dinh va thong bdo:

Can b phy trach Tiéu myc VI sé trinh bay cac khuyén nghi lén Giam doc Diéu hanh
(COO) cua GRTC de xin phé duyét quyét dinh nay. Néu khiéu nai dugc xac dinh la hop I¢,
khuyén nghi sé bao gom cdc dé xudt hanh dong tap thé de giai quyet tinh huéng. Bién phdp
gidi quyét khong c6 hanh dong sé dwroc khuyén nghi néu khiéu nai dwroc phdt hién la
khong hop [¢ hoac
c6 nghi van.
Vién chire phu trdach Tiéu muc VI sé théng bdo cho bén cdo budc vé bién phdp gidi quyét
khiéu nai
trong vong 30 ngay ké tir ngay Vién chirc phu trach Tiéu muc VI nhdn dwoc khiéu nai. Bién
phap giai quyét
khiéu nai sé dwege ghi lai ding quy dinh va leu trong ho so.

Yéu cau xem xet:

Bén cdo bugc cé thé giri yéu cau xem xét lai trong vong 30 ngay ké tir ngay thong bdo quyét
dinh

dvwoc dwa ra.
Khdng cdo sé dwoc xem xét trong vong 30 ngdy ké tir ngay yéu cau xem xét lai. Khdang cdo
sé dwoc Tong Giam doc Diéu hanh xem xét.

Giam sat

Vién chirc phu trach Tiéu muc VI, Truong phong Ké hoach va Gidam déc Dich vu Khach
hang sé tién hanh

danh gid hang quy tdt ca cdac khiéu nai theo Tiéu muc VI dwoe GRTC xem xét. Cac hanh
dong khdc phuc duoc thuc hién

tai thoi diém thuec thi tieng bién phdp gidi quyét sé diroc xem xét trong cdc phién hop hang
quy nay. Vién chirc phu trach

Tiéu muc VI ¢6 thé mién yéu cdu té chirc cudc hop hang quy néu khéng cé khiéu nai hodc
hanh dong

khdc phuc nao dwoc thuc hién vao cudi quy do.

(Phé duyét Thang 3 nam 2014)



