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CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Ty do - Hanh phic
olo
S6: 003-23/QD-NV-ANHDUONG TP.HCM, ngay 14 thdang 08 ném 2023

LU BANH NI B

TONG GIAM POC
CONG TY TNHH THAM PINH GIA ANH DUONG

- Cdn cir Ludt Doanh nghiép s6 59/2020/QH14 ngay 17/06/2020, ¢ hiéu lyc thi hanh tic
ngay 01/01/2021 vé cdc Nghi dinh, Thong tw hudng dan thi hanh;

- Can cir Ludt Gia s6 11/2012/QHI13 ngay 20/06/2012, ¢6 hiéu lyc thi hanh tir ngay
01/01/2013 va cdc Nghi dinh, Thong te hudng dan thi hanh;

- Cdn cik vao Diéu 1é hoat dong cia Cong ty TNHH Thim dinh gid Anh Duong.

QUYLET PINH
BAN HANH QUY TRINH XU LY KHIEU NAI - TO CAO

PIEU 1: Ban hanh kém theo quyét dinh nay “Quy trinh xir Iy khiéu nai, t6 cdo, thanh tra vé
két qua thAm dinh gi4 / dinh gia” 4p dung tai Cong ty TNHH Tham dinh gi4 Anh
Duong.

DIEU 2: Quyét dinh nay ¢6 hiéu luc k& tir ngay ky va hét hiéu lyc khi ¢6 vin ban thay thé.

PIEU 3: Toan thé nguoi lao dong va Cong tac vién ctia Cong ty TNHH Thém dinh gid Anh
Duong ¢6 trach nhiém thi hanh quyét dinh nay.

Noi nhin:
+ Nhue trén;
+ Lwu HC.

PHAN HOANG SON



QUY TRINH QUY TRINH XU LY KHIEU NAIL TO CAO,
THANH TRA VE KET QUA THAM DINH GIA / DPINH GIA
AP DUNG TAI CONG TY TNHH THAM PINH GIA ANH DUGONG
(Kem theo Quyét dinh s6 003-23/0P-NV-ANHDUONG ngay 14/08/2023
cua Cong ty TNHH Tham dinh gid Anh Duong)

I. QUY DINH CHUNG
1. Muc dich
- Quy trinh nay nhidm théng nhét cac bude thuc hién khi kiém soat va luwu trit thim dinh tai
san tai Cong ty TNHH Tham dinh gia Anh Duong (ANHDUONG).
2. Pham vi diéu chinh
- Quy trinh niy duoc ap dung trong hoat dong thim dinh gia tai (hodc tu vin xac dinh gia
dat) tai ANHDUONG
3. Pbi twong ap dung
- Quy trinh nay duoc ap dung trong toan Hé théng ANHDUONG, bao gdom Tru s& chinh;
ciac Chi nhanh; cac vian phong Pai dién; cac phong ban trong Cong ty.
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II. TRINH TU TIEP NHAN VA XU LY KHIEU NAI, TO CAO.

!
Nhén sy thwe hién '

Thai gian thwe hién

Bwéc 1:
A A A
Tiéep nhan Kkhiéu
s A
nai, to cao

- B phén hanh chinh.
- Giam dbc chi nhanh/ Truéng VPDD.
- Nhén vién kinh doanh.

- Ngay khi tiép nhan cong vin
khiéu nai, t0 cao

Bwoc 2:

X4c minh thong tin

- Chuyén vién thuc hién ho so
- Giam ddc chi nhanh/ Truéng VPDD.

-Ngay sau khi nhdn dugc
théng tin khiéu nai, t6 cdo tir

; 1 bude 1.
khi¢u nai, to cdo va | - Nhén vién kinh doanh. - Théi gian du kién 0,5 dén 03
thong tin thj trwomg | - Thim dinh vién ngay lam vi;":c
Buwdéc 3: - Chuyén vién thue hién hd so

Phén tich thong tin
thu thip

- Giam ddc chi nhanh/ Truéng VPDD.
- Tham dinh vién

- Thoi gian du kién 0,5 dén 02
ngay lam viéc

Buée 4:
Bio cdo két qua xdc
minh thong tin tai

- Chuyén vién thuc hién hd so
- Giam déc chi nhanh/ Truéng VPDD.
- Tham dinh vién

-Thoi gian du kién 0,5 ngay
lam viéc

san
- Ngay sau khi c6 béo cdo két
Bwéce 5: ” N s . qua x4c dinh thong tin tai san
Tri 1 khich himg | Tong Giam doc / Tham dinh vién - Thoi gian dy kién 0,5 - 01
ngdy lam viéc
Buwéc 6: - B) phin hé,nh chinh. -Ngay sau khi ky ban hanh
- B6 phan kiém soat. . &
Lwu trir hd i cong vin
S - Tham dinh vién

Tong thoi gian thwe hién

- Thoi gian dw kién 02 - 07
ngay lam vi¢c tinh tir thoi
diém ticp nhin cong vin
khiéu nai, t§ cdo.
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III. SO PO QUY TRINH XU LY KHIEU NAL TO CAO

TIEP NHAN KHIEU NAI,
TO CAO

XAC MINH THONG TIN KHIEU NAI,
TO CAO VA THONG TIN THI TRUONG

l

L PHAN TiCH THONG Tllq

BAO CAO KET QUA XAC MINH
VA HUONG GIAI QUYET PE XUAT

N

Khong dfing y

Pong y

l TRA LOI KHACH HANG ]

l LUU TRU HO SO ]
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IV. CHI TIET THU'C HIEN QUY TRINH XU LY KHIEU NAIL TO CAO
1. Tiép nhén cong vin khiéu nai, t6 cdo:

a. Trwong hop khich hang giri cong viin dén tru si chinh cong ty hoiic true ticp givi

cong vin cho nhan vién kinh doanh:

Truong hop khéch hang truc tiép giri cong vin cho nhan vién kinh doanh: nhan vién kinh
doanh gt cong vin vé cho bd phan hanh chinh.
B0 phén hanh chinh tiép nhdn cong van, scan va gii qua mail cho Thiam dinh vién thuc
hién hé so, dong thoi CC cho Tdng giam déc, Thim dinh vién phu trach khu vire, Gidm
ddc chi nhanh / Truéng VPPD, chuyén vién thuc hién hd so (néu bd phan hanh chinh xéc
dinh dugc) va bd phan kiém so4t.
Truong hop bé phan hanh chinh khéng xéc dinh duoce chuyén vién thue hién ho so, Gidm
ddc chi nhénh / Truong VPDD giri mail chuyén tiép cho chuyén vién thuc hién hd so, dong
thoi CC cho Téng giam ddc, Tham dinh vién thuc hién hd so va Tham dinh vién phu trich
khu vure
B0 phan kiém soat tim hd so luu trit va chuyén cho Thdm dinh vién thuc hién hd so.
B4 phan hanh chinh chuyén ban chinh cong van cho Tham dinh vién thuc hién ho so.

b. Truwdng hop khach hang giri cong vin dén chi nhanh/ vin phong dai dién tai dia

phwong:

Giam dbc chi nhanh / Truémg VPPD tiép nhan cong van, scan va giri qua mail cho Tham
dinh vién thyc hién hd so, ddng thoi CC cho Téng giam dbc, Thim dinh vién phu trach
khu vure, chuyén vién thuc hién hd so, bo phan hanh chinh va bd phan kiém soat.

B4 phén kiém soat tim hé so luu trit va chuyén cho Thim dinh vién thuc hién ho so.
Giam dbc chi nhédnh / Truéng VPDD giri ban chinh cong van vé cho Thim dinh vién thue
hi¢n ho so.

2. Xac minh thong tin khiéu nai, t6 cso va thong tin thi truwong:

Giam dbc chi nhanh / Truéng VPPD, chuyén vién thue hién hd so phdi hop cing nhén

vién kinh doanh lién hé v&i khach hang va nguoi khiéu nai dé x4c dinh ndi dung khiéu nai,

t6 cao (c6 ghi nhan bang bién ban lam viée giita céc bén):

Khdch hang khiéu nai, t6 cdo két qua tham dinh gid / dinh gid vi:

e Sai léch thong tin phap 1y: sai dién tich, sai két cdu cong trinh, sai vi tri tai san din dén
sai léch vé gia tri tai san.

e Ghi sai, ghi nham trong tinh toan din dén sai léch gid tri tai san.

e Don gi4 tai san cao / thip hon so véi thi truong.

Trwong hop 1: khach hang khiéu nai, to cdo do sai léch vé phap ly: Chuyén vién thuc

hién hé so kiém tra lai hd so da thuc hién, d6i chiéu lai thong tin trong chimng thu va bao

cao, bién ban hi¢n trang, danh muc tai san yéu cau thim dinh gia / dinh gia va phép ly tai

san.

e Trudmg hop sai léch do sai sot cia NOVA: chuyén vién thuc hién lai quy trinh thim
dinh gi4 / dinh gia dé xac dinh lai gié tri tai san (tai thoi diém thim dinh gia / dinh gi4
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da cép), lap bo c4o xic minh va cong van didu chinh chimg thu thim dinh gia / dinh
gia (trinh phé duyét).

e Truong hop sai 1éch do khach hang yéu cau: chuyén vién cén lam rd sai 1éch nay c6
anh huong dén don gia tai san hay khong (ghi cu thé trong bdo cdo xac minh) déng
thoi 1ap cong van tra 1oi va yéu cau khach hang xac minh lai thong tin da cung cép
(trinh phé duyét).

- Truwong hop 2: khich hang khiéu nai, to cdo do ghi sai, ghi nham trong tinh toin din
dén sai léch gid tri tai san: Chuyén vién kiém tra lai va diéu chinh, dong thoi 1ap béo céo

x4c minh va céng vin diéu chinh chimg thw tham dinh gia / dinh gi4 (trinh phé duyét).

- Trudng hop 3: khach hang khiéu nai, t6 cdo do don gia tai san cao / thdp hon so véi
don gi4 thi trwong: Chuyén vién thuc hién ho so lam cac cong viée nhu sau:

e Lién h¢ khach hang hodc nguoi khiéu nai (nguoi t6 c4o) dé nim rd co s khiéu nai, t6
cdo don gié tai san cao / thip hon so vdi thi truomg, tredng hop ngudi khiéu nai (ngudi
td c40) c6 cung cap thong tin tai san di chuyén nhuong trén thi truong thi chuyén vién
x4c minh lai cdc tai sén dd duoc cung cip. Cin lam ré cdc théng tin duwoc cung cip
nay cé phan danh dwoc gid tri cia tai san tham dinh / dinh gid tai thoi diém tham
dinh / dinh gid hay khong?

e Xdc minh lai cdc tai san so sanh: Chuyén vién can x4c minh lai céc tai san so sanh
duoc sir dung trong hd so tham dinh gi4 / dinh gid. Céc tai sin di rao ban ¢6 giao dich
thanh cong hay chua, truong hop da giao dich thanh thi gia giao dich la bao nhiéu.

e Xéc minh tinh trang giao dich thi truomg tai khu vue c6 tai san thim dinh toa lac: ¢6
bién dong Ién hay khong, tuy nhién van uu tién xac minh tinh trang thi truong tai thoi
diém tham dinh / dinh gia.

e Lap bao cdo xac minh trinh thdm dinh vién cho y kién giai quyét vu viéc.

- Trwing hgp 4: Khong xdc dinh cu thé dwee van dé bi khiéu nai. Trudmg hop nay xem
nhu ndi dung khiéu nai 1a ca 3 truong hop trén.

- Luwu y: Trong 4 trudng hop trén, déu can kiém tra lai hd so thim dinh gia va khao sat lai
thi trudng tai thoi diém tham dinh.

3. Phén tich théng tin thu thip:

- Trong truong hop can x4c dinh lai gia tri tai san, tir cac thong tin da thu thap thém va cac
théng tin da thu thap trong qué trinh thim dinh gia tai san da thuc hién, chuyén vién thyc
hién lai theo diing quy trinh thim dinh gia, quy trinh kiém soat hd so thim dinh gi va luu
trit hd so cla Cong ty va lap bao céo gui vé cho Thim dinh vién (kém theo céc tai liéu,
thong tin thu thap mai).
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4. Bdo cdo két qua xac minh théng tin tai san:

Chuyén vién thuc hién 1ap béo cdo két qua xac minh thong tin tai san giri vé cho Tham
dinh vién kém theo céc thong tin thu thap va bang tinh (néu c6). Trong bdo céo phai c6 céc
ndi dung sau:

e Thong tin khéch hang va nguoi khiéu nai.

e Thong tin vé hé so bj khiu nai: s va ngay hop dong, sd va ngay chimg thu, tai san,

loai tai san, myc dich, gia tri tai san, chuyén vién thuc hién, thim dinh vién ...

e NOoi dung khiéu nai: khiéu nai vé don gi4 hay cic yéu t6 khac (dién tich, két céu,...)?

e Nguyén nhan din dén bi khiéu nai: do sai s6t cia NOVA hay cua khach hang yéu

cau tham dinh gi4 hay do nguyén nhén khac?

e Gié tri va don gi4 tai san sau khi x4c minh lai c6 thay ddi so véi chimg thu da cip

hay khong?

o Hudng gidi quyét d& xudt: C6 didu chinh gia tri hodic don gi4 tai san hay khong?
Chuyén vién thuc hién giri bio cdo qua mail kém theo cong van tra 1oi thw khiéu nai hozc
cong vin diéu chinh chimg thu thim dinh gi4 cho Thim dinh vién thuc hién hd so, dong
thoi CC cho Téng giam dbc, Thim dinh vién phu trich khu vie, Gidm ddc chi nhanh /
Truong VPDD.

S. Tra loi khach hang:

Tham dinh vién kiém tra béo cao két qua x4c minh thong tin tai san.

Truong hop khong dong ¥ véi huéng dé xudt ctia chuyén vién thi yéu cdu chuyén vién thuc
hién lai tir giai doan nao trong qua trinh qua mail, dong thdi CC cho Tong giam dbc, Thim
dinh vién phu trach khu vuc, Giam dbc chi nhanh / Trudng VPDD.

Trudmg hop dong y véi huéng dé xuét ciia chuyén vién thi trinh Téng Giam déc ky ban
hanh (hoiic ky ban hanh néu duoc Tong Gidm dbc uy quyén).

B0 phén hanh chinh scan cdng van da dugc ky duyét va giri qua mail cho chuyén vién thuc
hién hé so, Tham dinh vién thuc hién ho so, Gidm déc chi nhanh / Truéng VPDD dong
thoi CC cho Téng giam dbc, Tham dinh vién phu trach khu vire va ngudi phu trach luu triv
hd so dién tir.

6. Lwu trit ho so:

S6 lugng cong vén ban hanh: 01 ban chinh luu tai by phdn hanh chinh, 01 ban chinh luu
trong ho so tham dinh gia / dinh gia va céc ban chinh giri cho khach hang va céc bén lién
quan.

Thém dinh vién tap hop céng vin dén (bao gdm cé bio c4o xac minh vu viéc do chuyén
vién lap va cdc thong tin thu thdp kém theo) va di trong hd so thdm dinh gid / dinh gid va
chuyén lai cho b§ phan kiém so4t luu trix ho so.

Trudng hop ¢6 thay doi thong tin hogc gid tri tai san phai bao cho b phan kiém soat dé
cip nhét thong tin thay doi.

Nguoi phu trach Iuu trit hd so dién tir ¢6 trach nhiém luu tri file dién tr (file scan) chung
v6i ho so di cdp

Trang 6/8

| s

Wiy =



7. Luuy:
- Céc c4 nhan, phong ban ¢6 lién quan c6 trach nhiém hd trg dé thuc hién cong viée higu qua
nhat trong thoi gian nhanh nht.

V. CHI TIET THUC HIEN QUY TRINH XU LY THANH TRA VE KET QUA THAM
PINH GIA / PINH GIA
1. Tiép nhén thong tin vé thanh tra két qua thim dinh gia / dinh gia:
a. Tiép nhin cong vin tir co quan thanh tra:

- B0 phan hanh chinh tiép nhdn céng vin, scan va gui qua mail cho Tham dinh vién thuc
hién hd so, dé)ng thoi CC cho Téng giam dbc, Tham dinh vién phu trach khu vue, Gidm
ddc chi nhanh / Truéng VPDD, chuyén vién thue hién hd so (néu bd phan hanh chinh xéc
dinh dugc) va bd phan kiém soét.

- Trudng hop bo phan hanh chinh khong xé4c dinh duge chuyén vién thue hién hd so, Giam
ddc chi nhanh / Truéng VPBD giri mail chuyén tiép cho chuyén vién thue hién hé so, dong
thoi CC cho Tdng gidm dde, Thim dinh vién thuc hién hd so va Thdm dinh vién phu trach
khu vuc

- B0 phédn kiém soat tim hd so luu trit va chuyén cho Thdm dinh vién thuc hién hd so.

- B0 phan hanh chinh chuyén ban chinh céng vin cho Thdm dinh vién thuc hién hd so.

b. Tiép nhén théng tin tir khach hang:

- Giam ddc chi nhanh / Trudng VPPD / Nhén vién kinh doanh tiép nhan céng vin, scan va
giri qua mail cho Thim dinh vién thuc hién hd so, ddng thoi CC cho Téng gidm dbc, Thim
dinh vién phu trach khu vuc, chuyén vién thuc hién ho so.

- Tuy vao mic dd vu viéc ma Thim dinh vién quyét dinh chuyén tiép cho cac phong ban
khéc dé duoge hd tro.

2. B#o cdo cong viéc thire hién hd so:
- Ngay sau khi tiép nhan théng tin, chuyén vién va tham dinh vién cn bao céo lai qué trinh
thuc hién hé so nhu sau:

e V@ tai san thdm dinh / dinh gia: Thong tin tai san dugc ai cung cap (khach hang, chu
tai san, hogc ai khac), vé hd so phéap ly tai duge cung cép c¢6 duge kiém chimg lai
hay khéng? Ly do?

e V& viéc x4c dinh hién trang tai san: can béo céo lai qua trinh x4c dinh hién trang tai
san, ngoai nhimg thong tin da ghi nhan c6 thong tin nao chwa ghi nhin hay khong,
ngoai nhimg ngudi ky tén trong bién ban hién trang c6 thém nhiing ai khong ky tén,
ly do khong ky tén? Viéc x4c dinh hién trang tai san c¢6 pht hgp voi quy dinh cua
phép luét hay khong?

e V& tii san so sanh: Thong tin cac tai san duoe thu thip nhu thé nao? thong tin ¢6
dwoc kiém chung hay khong? Ngudi cung cp thong tin 12 ai (chu tai san, bén mua,
bén ban, mdi gidi, ...)? Khi tiép xtic véi ngudi cung cép thong tin c6 ngudi nao
khac tham gia hay khong? Néu c6 thi 1a ai (tén, chirc vu, don vi, ...)? Tai liéu minh
chimg gdm nhiing tai lidu gi?
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e Vé Chimg thu thdm dinh gid / dinh gia: Chimg thu c6 thuce hién ding theo quy dinh
cua phép ludt hay khong? Phuong phdp duoce ap dung cé ding theo quy dinh hay
khong? Trong qué trinh tinh toan co phat sinh 16i nao lam anh huéng dén gia tri tai
san hay khong?

3. Giai trinh vu viéc

- Tham dinh vién tong hop lai bdo cdo viée thuce hién hd so thim dinh gi4 / dinh gia va bao
c4o lai cho Tong Gidm ddc.

- Trudng hop tiép nhén thong tin thanh tra tir khach hang thi tham dinh vién va chuyén vién
ho tro khach hang lam cong vén gidi trinh v6i co quan chire nang.

- Trudng hop tiép nhan cong vén tir co quan chirc ning thi thAm dinh vién lam cong vin giai
trinh véi co quan theo yéu cau trinh Téng Giam ddc ky ban hanh (hoic ky ban hanh néu
dugc Tong Giam dbc uy quyén).

- B0 phan hanh chinh scan c6ng vin da duoc ky duyét va giri qua mail cho chuyén vién thuc
hién hé so, Thim dinh vién thuc hién hd so, Gidm doc chi nhanh / Truéng VPPD dong
thi CC cho Tdng gidm déc, Thidm dinh vién phu trach khu vue va nguoi phuy trach huu triv
hé so dién tir. R

4. Laru trir ho so: .

- S6 lugng cong vin ban hanh: 01 ban chinh lwu tai bd phan hanh chinh, 01 ban chinh K
trong hd so thim dinh gi4 / dinh gi4 va céc ban chinh gui cho khach hang va cac bén
quan. 2

- Thdm dinh vién tap hop cong vin dén (bao gdm ca bao céo xdc minh vu viée do chuyén
vién 1ap va c4c thong tin thu thap kém theo) va di trong hd so thim dinh gia / dinh gia va
chuyén lai cho bo phan kiém soat luu trit hd so.

- Trudng hop c6 thay dbi thong tin hodc gid tri tai san phai bdo cho by phan kidm soat dé
cap nhat thong tin thay ddi.

- Ngudi phu trach luu trit hd so dién tir ¢6 trach nhiém lwu trir file dién tir (file scan) chung
v6i hd so di cap

5. Lwu y:
- Céc ca nhan, phong ban c¢6 lién quan c6 trach nhiém hd tro dé thyuc hién cong viéc hiéu qua
nhét trong thdi gian nhanh nhét.

Trang 8/8



