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1. Mucdich
1.1. Muc dich thiét Iap co ché:
Co ché XU Iy (“Khiéu nai va Thdc mdc (“Co ché”) dudc thiét 1dp nhédm muc dich cung cép
mot quy trinh minh bach, céng bdng, va hiéu qué dé Can b, nhan viéncla Céng ty C6
phan Xay dung Coteccons cé thé thuc hién khiéu nai, théc mdc va yéu cau théng tin trong
qud trinh lam viéc tai Céng ty. Co ché nay nhadm dém bdo rdng quyén va Igi ich hop phap
cla CBNV dugc bdo vé va gidi quyét mét cach kip thdi khi quyén Igi cla ho bi dnh hudng
hodc vi pham
1.2. Thyc thi chinh sdch vé Méi trudng, X& héi va Quan tri (“ESG”):
Co ché nay dugc thiét Iap dé thuc thi cdc chinh séch vé ESG clia Céng ty, bao gém:
- Pam bdo Pa dang, Céng bdng va Hoa nhép (D.E.I) theo céc tiéu chi clia Lién Hop
Quéc, nhdm thic ddy maéi trudng lam viéc céng béng va hda nhép cho tat cd CBNV.
- Tuén tha Hudng dan vé Kinh doanh v Nhan quyén cta Lién Hop Quéc (UN Guiding
Principles on Business and Human Rights), nhdm bdo vé quyén con ngudi va thuc hién
frédch nhiém xd héi ctia doanh nghiép.
- B&o dadm Quyén tiép can théng tin theo Diéu khodn 19 clia Tuyén ngdén Quéc té vé
Nhan Quyén, nhdm dém bdo rdng CBNV cb quyén truy cdp théng tin cén thiét lién
quan dén quyén Igi ctia minh.
- Hé trg muc tiéu SDG16 vé xdy dung thé ché minh bach va céng bdng, nhédm thic déy
céc quy trinh quén Iy minh bach va tréch nhiém trong t6 chic.
1.3. Cai tién chinh séch:
Co ché nay cling nhédm hd trg viéc cdi tién cdc chinh sdch hién hanh ctia Céng ty bdng
cdch xac nhan, gidm sat va danh gia hiéu quad cta cdc chinh sach, 1 dé thuc hién diéu
chinh va cdi tién lién tuc nhdm ddp Ung t6t hon nhu cdu véa yéu céu ctia CBNV.
2. Pham vi va déi tugng &p dung
2.1. Pham vi Gp dung
- Ap dung cho todn bd cac hoat déng thudc quyén qudn Iy clia Coteccons, bao gém cé cdc
céng ty con.
2.2. béi tugng ép dung
- Ap dung cho CBNV lam viéc tai Coteccons, cdng ty con dudi moi hinh thic cla Hop déng
lao déng (xac dinh thdi han va khéng xac dinh thdi han thai han).
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3. Dbinh nghia vé 1 viét t&t
3.1. binh nghia

Co ché trao déi, khi€u nai va thdc méc: dugc hiéu Id mét quy trinh  chinh thic ma ngudi
lao déng cé thé st dung khi cho réing quyén Igi clia minhbj anh hudng bdi cdc hanh déng
hod&c quyét dinh clia doanh nghiép.

Ti€p can théng tin (Access to Information): I& quyén clia ca nhan va t6 chic frong viéc
yéu cau, thu thap, tiép nhan va st dung thdng tin do doanh nghiép ném gil, ngoai tri céc
théng tin lién quan dén an ninh dir liéu, quyén riéng tu cd nhan, bi méat thuong mai, va cac
théng tin nhay cdm khdc ma phdp ludt bdo vé.

Khiéu ngi: L& hanh déong ma CBNV thuc hién dé yéu cau xem xét lai mdt quyét dinh hodc
hanh déng ndo doé clia Céng ty ma ho cho réng khéng céng béng, khéng ding quy dinh,
hodc xdm pham quyén Igi hgp phdp cta ho. Khiéu nai phdi tudn theo quy trinh quy dinh
va cdng ty cé trach nhiém dua ra phan héi hodc gidi phdp phu hop.

Thdc méc (grievance): 1a biéu hién khéng hai Ibng hodc cdm thay bi xdm pham dén quyén
Igi va Igi ich hop phdp cla cé nhan hodc tép thé, thudng dugc thé hién trong céc tinh
huéng chua rdé rang hodc chua dugc gidi quyét mdt cdch thdéa dang.

Kién nghi (complaint): I& yéu cau chinh thic ma nhan vién dua ra dé yéu cdu Cong ty
phdn héi va gidi quyét déi véi van dé ma nhan vién khéng hai ldng hodc céc van dé chua
dugc gidi quyét mot cach théa dang.

T cdo: 1d hanh déng bdo cdo vé cac hanh vi vi pham phép ludt hodic vi pham nghiém
trong quy dinh céng ty, gdy anh hudng dén quyén Igi ich ca nhan, t@p thé hay Igi ich cla
Cong ty

Luu y: Céc thudt nglr “Khiéu nqi” va “Thdc méc” thudng dudc st dung thay thé cho nhau,
nhung c6 thé mang nhing y nghia va Ung dung cu thé khdc nhau trong cac bdi canh thuc
hién nhan quyén va thyc hanh kinh doanh theo Huéng dan clia Lién Hop Quéc vé Kinh

doanh va Nhan quyén (UN Guiding Principles on Business and Human Rights).

3.2. TU ngi viét t&t

Céng ty/ Coteccons : Céng ty C6 phdn Xay dung Coteccons

- TGDb : Téng Giam déc
- BTGD : Ban Téng giém déc
- CBNV : Can bd nhan vién
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- KN/TM : Khiéu nai/Théc mdc
- LHQ : Lién Hop Quéc
- GQKN : Gidi quyét khiéu nai

4. Quy dinh chung

4.1.

b)

Nguyén t&c trao déi, khi€u nai, thdc mdc

Tuan tha Quy trinh: CBNV khi thuc hién khiéu nai phdi tudn tht day dd quy trinh duge quy
dinh trong Co ché nay va khéng dugc vugt cap. Mot s6 trudng hop déc biét sé dugc xem xét
gidi quyét ngodi trinh ty théng thudng, tuy nhién,cac don vi tiép nhan khiéu nai van phdi
ddm bdo xU Iy theo cdc budc ca bdn cla quy frinh.,

Ghi nhan va cap nhét: Tat cd qua trinh khiéu nai/kién nghi déu phdi dugc ghi nhén vao Bién
ban tiéo nhdn va xu ly khiéu nai thdc mdc HR-RE.03-F.01 va cap nhat vao S8 theo doi xu ly
khiéu nai HR-RE.03-F.02.

XU Iy cdng khai va minh bach: Tat ca Khiéu nai/ kién nghi dugc tiép nhdn, ghi nhan, luu trir
va XU ly mét cach cong khai, minh bach va ding trinh tu.

Gidi quyét trao ddi, khiéu nai, théc méc badi Cong ty:

Ban Gidi quyét khi€u nqi:

Thanh 18p va thédm quyén: dugc thanh 1ap theo quyét dinh ctia Téng Giam déc Céng ty, cd
trach nhiém tiép nhén va gidi quyét cac khiéu nai sau khi da dugc céc cép lién quan (Phong,
Khoi) xU Iy ma CBNV chua thay théa dang.

Thanh phan: Ban GQKN bao gém dai dién cdc don vi sau: Phdng Quadn tri ngudn nhan luc,
Ban RCA (Risk management - Compliance - Audit), Ban ché@p hanh Céng dodn céng ty, Tiéu
ban thuc thi Phat trién bén viing Coteccons, Ban hé théng, Ban Phdp ché, Phong t&i chinh
ké todn.

Ban Hoa gidi:

Thénh Iép vé thédm quyén: Ban hoa gidi dugc thanh Idp theo quyét dinh clia Téng Gidm déc
Cdng ty, la don vi x Iy khiéu nai & giai doan sau cung khi CBNV khéng hai long véi két qud
gidi quyét clia Ban GQKN. CBNV c6 quyén thué ludt su dé tham gia vao qud trinh hoa gidi
hodc thuc hién theo quy dinh cla Nghi dinh 24/2018/ND-CP (bao gém cdc diéu 3, 6, 7, 10
va 15) va céce vén ban phap lut dugce diéu chinh qua tiing thdai ki.

Thanh phan: thanh vién Ban Hoa gidi gém dai dién céc bén sau: Phdng Qudn tri ngudn nhan

luc, Ban RCA (Risk management - Compliance - Audit), Ban chép hanh Céng dodn céng ty,
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Tiéu ban thuc thi Phat trién bén viing Coteccons, Ban Hé théng, Ban Phdap ché.

c) Gidi quyét khiéu nqi tqi cd quan/té chic khéc:

- Trong trudng hap khiéu nai khéng dugc gidi quyét thda dang trong ndi bd, CBNV ¢ quyén
tiép tuc khi€u nai 1én cac co quan nhd nudc hodic t6 chiic bdo vé quyén Igi ngusi lao déng
theo quy dinh phap ludt.

d) Quyén Igi vé bao vé CBNV khi khiéu nai:

- CBNV thuc hién quyén khiéu nai sé& khéng bi phan biét déi xu, de doa, hay trd dia dusi bat
ky hinh thic ndo. Céng ty co trdch nhiém bdo vé théng tin, danh tinh va quyén Igi clia ngudi
khiéu nai.

e) Thdi han gidi quyét khiéu nai:

- Khiéu nai phai dugc gidi quyét trong thdi han quy dinh theo Luu dé thuc hién, nhdm dam
bdo quyén Igi hop phép clia CBNV va duy tri su cong béng, minh bach trong todn bd quy
trinh xU Iy khiéu nai.

f) Luu tr{ hd so khiéu nai:

- Tat cd hd so lién quan dén khiéu nai, bao gém bién ban lam viéc, quyét dinh gidi quyét, va
cdc tdi liéu lién quan, phdi dugc phdn cong luu trlf va bdo mdat trong thdi gian quy dinh bdi
chinh sach ndi bd clia cong ty va cdc quy dinh phdp ludt hién hanh.

5. Luu db thuc hién

Trach . x Théi gian 2 o
STT nhigm Budc thuc hién thye hién Dién giai
Ca nhan f A’A. \ CAE}NV&KN/TM Tlen\ho‘nkh ThL.,IAThQF,J, cu’rlg
Khidu [ Cungcdpthongtin | c@p bdng chung va dién Bién badn Tiép
1 nai/ Théc \\ KN/TM /’ 1 ngay nhan va Xu ly khiéu nai HR-RE.03-F.01
méc - ) gui cdp Quan ly (qua email, tryc tiép,
hodc gui qua dudng buu dién).
Quan ly truc tiép nhdn théng tin, ldm
viéc, tim hiéu va xac minh théng tin véi
ngusi KN/TM:
/ v . XU ly khiéu nai:
. . Tiép nhan va phan héi + Khiéu ngi khéng ding: Phan héi va
Cap quan e s T e
. R gidi thich cho CBNV hiéu va két thuc.
2 |lytruc 1 ngay . . 2 R o
& + Khiéu nqi trong thdm quyén gidi quyét:
P Phan tich nguyén nhén, dua ra gidi phap
va gidi quyét cho CBNV. Ghi nhan véo
Bién ban HR-RE.03-F.01, cGp nhdt vao
“S6 theo doéi xu ly khiéu nai HR-RE.O3-
F.O2.
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Tiép nhan va phan
héi

+ Khiéu nai vugt thdm quyén: Huéng dén
CBNV KN Ién cap cao hon va cép nhat
finh hinh vao Bién ban HR-RE.03-F.01 va
chuyén dén cdap trén hodc céc bd phan
lién quan kém theo théng tin khiéu nai
clia CBNV. béng thai Cap qudn Iy, lam rd
cdc yéu 16 khéng hai Idng, cap nhat
théng tin khiéu nai véo Sé theo déi HR-
RE.03-F.02 chuyén sang cdc budc ké tiép.

KN/TM

Ngugi <

vy

Hailong?

1 ngay

Sau khi nhan dugc phdn hdi/ phuong an
gidi quyét clia cép QL:

- CBNV hai Idng: Ky xac nhdn vao bién
bdn, két thac qud trinh.

- CBNV khéng hdi [dng: Tién hanh thi tuc
KN I&én cap cao hon.

Gidm déc

Chua
hai long

A4

khéi

Ti€p nhén va phdn
hoi

1 ngay

Giam déc khéi tryc ti€p nhan théng tin,
ldm viéc va xadc minh théng tin va&i cac
bén lién quan:

+ Khiéu nai frong thdm quyén gidi quyét:
GD Khéi tién hanh phan tich nguyén
nhan, dua ra gidi phdp va gidi quyét cho
CBNV. Cép nhdt vao Bién ban HR-RE.O3-
F.01,v& “SG theo déi xu ly khiéu nai HR-
RE.O3-F.0Z.

+ Khiéu nai vugt thdm quyén: Huéng dén
CBNV KN Ién cép cao hon va cdp nhat
finh hinh vdo Bién bdn HR-RE.03-F.01 va
chuyén dén cdap trén hodc céc bd phén
lién quan kém theo théng tin khiéu nai
clia CBNV. béng thai Cap qudn Iy cap
nhat théng tin khiéu nai véio S6 theo ddi
HR-RE.O3-F.02.

Ngudi

KN/TM <

Chua

1 ngay

Sau khi nhan dugc phdn hdi/ phuong an
gidi quyét clia GDK:

- CBNV hai Idng: Ky xéac nhdn vao bién
bdn, két thac qud trinh.

- CBNV khéng hai Idng: Tiép tuc KN Ién
Ban Gidi quyét khiéu nai.

hai long

v

Ban Gidi
6 | quyét
khiéu nai

Ti€p nhan va phén
hoi

2 ngay

Ban Gidi quyét KN nhén théng tin lam
viéc v8i cdc bén lién quan, phdn fich, mg
cudc diéu tra (néu can thiét) va dua ndo
No&i quy/ Quy ché clia coéng ty dua ra
phuang an phu hgp cho CBNV.
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Cdp nhdt finh hinh vdo Bién bdn HR-
RE.03-F.01 v& vdo S6 theo ddi HR-RE.O3-
F.02

Ngudi
7 KN/TM

1 ngay

Sau khi nhéan dugc phan hdi/ phucng an
gidi quyét ctia Ban GQKN:

- CBNV hai I6ng: Ky xac nhén vao bién
bdn, két thac quad trinh.

- CBNV khéng hai Idng: Tién hanh tha
tuc khiéu nai lén Ban Hoa gidi.

Chua
hai
long

A

Ban Hoa

Tiép nhan va phan

héi

2 ngay

giai

Ban Hoa gidi nhdn théng tin Idm viéc véi
cdc bén lién quan, phdn tich, m& cudc
diéu tra (néu can thiét), tai budc nay,
CBNV c6 quyén thué luat su dé lam viéc
v3i Ban Hoa gidi, muc tiéu cudi cung la
théng nhat phuong an gidi quyét phu
hop nhat cho CBNV.

Cdp nhat finh hinh vao Bién ban HR-
RE.03-F.01 va vdo S6 theo ddi HR-RE.O3-
F.02

_—
_—

9 KN/TM

—

_—

—

v

— T
—

. N T
Hailong?

_—
~_

1 ngay
Chua
hai long

Sau khi chét phuong an gidi quyét cla
Ban Hoa gidi:

- CBNV hai 16ng: Ky xac nhén vdo bién
bdn, két thac qud trinh.

- CBNV khéng hdi léng: Thuc hién Khiéu
ngi ra bén ngodi theo Quy dinh cldia phdp
ludt.

Ban Hoa

10
gidi

\

/;uéng dén tha Tuc\

khiéu nai

b

2 ngay

Ban Hoa gidi hudng dan CBNV thuc hién
tha tuc khiéu nai theo quy dinh clia Phap
ludt, ghi nhén khi€u nai chua gidi quyét
dugc trong S6 theo dbi.

TAI LIEU KEM THEO (Phu luc, Biéu mdu,...)

STT

Tén tai liéu

Md so

1. Bién ban Tiép nhan va x{ Iy khiéu nai

HR-RE.03-F.01

2. S6 theo ddi xUr Iy khiéu nai

HR-RE.03-F.02
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Ho t&n NguBi KNIEU NQI/THEC MAC: oo ssssmssssssssssssesessssssssssssssnnes
PRONG BON: ittt sttt s sssssssse st st sessssasssnsns

(1o BT X N AV —
Ngay lap: .../ .../ 20..........

O Khiéu nai
O Thdc méc

Bién bdn so:

1. N&i dung Khiéu nqi/Td céo:

Quy dinh/ Quy ché/ N&i quy/ Quy dinh phép ludt: Bén khiéu Ngudi lap bién
nai/thdc mdc ban
N&i dung:
2. Phan tich nguyén nhan - Bién phdp dé xudt:
. A A A . o Ngay Ngudi R .
TT Nguyén nhan Bién phdp dé xudt Ngudi thuc hién hoan thanh 48 xudt Phé duyét
Y kién ctia Ban Gidi quyét KN/TM: O béngy O Khéng déng v
Y kién: Ngay..... thang ....... ndm ......
Dai dién Ban Gidi quyét KN/TM
...................................................................................................................................................................................................................................................... K¢ 1en
Y kién ctia Bén Khiéu ngi/ Théc mdc: ODbéngy O Khdéng déng y Ngay..... théng ...... n&m .....

Y kién:
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1/2




(_C)COTECCO s

BIEN BAN GIAI QUYET TRAO DOI, KHIEU NAI, KIEN NGHI

3. Kiém tra két qua thuc hién:

TT No&i dung kiém tra

Két qud thuc hién

Ngay kiém tra

Bén KN/TM

Ngusi kiém
tra

3. Danh gié két ludn:

Ngdy...... thang ....... nam ......... Nhén xét chung:
DI KETTAUC e R R AR R AR RR R AR AR AR AR
[ PhAT SINN—3 LAP PRIBU MBI SO: wovvvvve | essssssssssssssssssnesssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssss s sssss s s ssssssssssssssssssssssssssssnesssssnessssssssssssssssssssssssssssssssssssssons
Xdac nhan ctia Bén Khiéu naqi/ Thdc méc
Ky Tén
..... , Ngdy.... Thang.... N&dm....
Xdc nhén ctia céc thanh vién trong Ban Giai Quyét Khiéu nai/ Thdc méc
Ky tén
..... , Ngdy.... Thang.... N&dm....
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SO THEO DOI GIAI QUYET TRAO DOI, KHIEU NAI, KIEN NGHI

Két qud phdn hdi clia
, N&i dung Phuong an o . , .
So Bién ban . Ngugi / B6 phdn Ngudi gui théng tin SO Bién ban | Bé xudt phuong én
Ngay . MSNV Ngusi gui théng tin | thdng tin tiép . xU ly théng . }
khiéu nai tiép nhan théng tin . . . 1iép theo tiép theo
nhdn tin boéngy |Khdng déngy
HR-RE.03-F.02
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