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1. Ngudico lién quan phai nghién ctru va thuc hign ding cac ndi dung clia quy dinh nay.

2. Nbi dung trong quy dinh nay c6 hiéu lyc thi hanh nhu sy chi dao cia Lanh dao Cong Ty.

3. MB&i don vi chi duge phén phdi 01 ban (c6 dong dau kiém soat). Khi céc don vi c6 nhu cdu phan phdi
thém tai liéu phai dé nghi v&i dai dién lanh dao v& chit luong dé c6 ban dong diu c6 kiém sodt.

PHAN PHOI TAI LIEU
1.Giam dbc 4. Phong Chitng nhan
2.Dai dién Lanh dao v& chét lugng

3.Phong quan ly tdng hop
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1. MUC PiCH:
Muc dich cta tha tuc nay 1a dam bdo cac khiéu nai va kién nghi lién quan dén hoat dong danh gia
va ching nhin do Cong Ty thyc hién dugc giai quyét mot cach triét dé, nhét quan va hiéu qua

2. PHAM VI AP DUNG:
Thu tuc nay duge ap dung cho nhitng trudng hop sau:
- Cc khiéu nai cua t6 chire dd duoe chimg nhan (khach hang) lién quan dén cac dich vu do Cong Ty
thue hién.
- Khiéu nai tir cac khach hang cua td chirc di duoc ching nhan (khach hang chimg nhén) lién quan
dén san phdm va dich vu do t chirc da duge ching nhén thyc hién.
- Kién nghi lién quan dén cac quyét dinh ctia Cong Ty d6i véi viée treo, thu hdi chimg chi hay cac
ching chi chua duge ban hanh
- Khidu nai va kién nghi chi duge giai quyét theo ndi dung ctia thit tuc nay khi dugc thé hién bing vin
ban hodc c4c bang chimg kém theo.
3. TAILIEU LIEN QUAN
- Sb tay chét lugng/ phan anh, khiéu nai va tranh chép
- PR.16 — Quy trinh hanh d6ng khéc phuc va phong ngira
4. PINH NGHIA
- Khach hang: 13 td chirc d ho#ic dang duge Cong Ty danh gid chimg nhén.
- Khéch hang cta td chire chimg nhén: td chire str dung san phdm, dich vu do khéch hang cua Cong
Ty.
- Khiéu nai: phan 4nh chinh thirc ciia mét khach hang hozc khach hang chimg nhén vé sy khong thoa
mén véi dich vu do Cong Ty cung cdp.
- Kién nghi 1a phan énh chinh thirc ctia khéch hang hodc khach hang chirmg nhén vé sy khong ddng y
voi quyét dinh do Cong Ty dua ra.
5. TRACH NHIEM
Gidm dbc Cong Ty va ban giai quyét khiéu nai c6 trach nhiém thyc hién kip thoi ngi dung ctia th
tuc nay

6. NOIDUNG
6.1 Quy dinh chung
Moi khiéu nai, kién nghi lién quan duge gui dén Cong Ty déu phai dugc tiép nhén, xtr ly va phan
hdi bing céc phuong phap trao d8i thdng tin chinh thirc, thé hién bing van ban va dwoc lwu hd so. Céc hoat
dong xit Iy phai phit hop véi ban chét ctia ndi dung khiéu nai, kién nghi va duoc tién hanh boi nhitng ngudi
¢6 thdm quyén tuong tng
6.2 Khiéu nai/ kién nghi tir khach hang ciia t6 chive chirng nhén va cic bén lién quan
6.2.1. Tiép nhén khiéu nai
Céc khidu nai tir céc t& chiie néi trén téi Cong Ty s& duge chuyén t6i phong Quan Ly Téng hop va dé
trinh [&n Gidm dbc Cong Ty, sau d6 duge luu vao hd so ciia khach hang,
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Té chite ¢6 khiéu nai, kién nghi s& duoc nhan vién Phong quan 1 tong hop giri phiu tiép nhén khicu

nai theo F.11.01 va noi dung khiéu nai s& dugc cap nhét vao S theo doi khiéu nai, kién nghi F.11.02.
6.2.2. Xac nhin khiéu nai

Giam d6c sau khi xem xét ndi dung khiéu nai, kién nghi néu nim trong pham vi thdm quyén ctia Cong
Ty theo diéu 1é hoat dong s& dugc chuyén cho Trudng ban giai quyét khiéu nai xdc nhén lai d§ chan thét
cla thong tin ghi nhén duge. Trong cac trudng hop con lai, Phong quan ly tdng hop phai huéng dan cho t6
chirc khiéu nai chuyén dén co quan ¢6 thim quyen lién quan.

Trudng ban giai quyét khiéu nai truc tiép hoic ty quyén cho ngudi khac trong ban xéc nhan khiéu nai
V()’l khéch hang. Khach hang lién quan s€& duge Cong Ty théng bao chinh thirc bang vin ban vé ndi dung
vAn d& bi khidu nai, kién ngh1 trong thoi gian 3 ngay ké tir ngdy nhén khiéu nai.

6.2.3. Xem xét khiéu nai

Noi dung chi tiét cna khiéu nai s& dugc chuyen cho chuyén gia danh gia s& thyc hién cudc danh gia
giam sat ghn t6i nhét. Chuyén gia danh gia phal tién hanh danh gia hiéu luc hoat dong xir ly khiéu nai tai co
s& cia khach hang va phai dam bao rang khiéu nai nay khong phai 1a két qua ctia sy khong phi hop cuia hé
théng quan ly.

6.2.4 Giai quyét khiéu nai

Két qua danh gié gidm sat gAn nhét d6 phai dugce 14p thanh hd so theo quy trinh lién quan, bao gbm
ca ndi dung ghi nhén hanh dong xr ly khiéu nai thuc hién tlep theo.

C#n ¢t vao hd so danh gia trén, Trudng ban g1a1 quyét khiéu nai ra thong béo béng van ban giri cho
khéch hang ching nhén hodc cac bén quan tdm v& két qua xir ly khiéu nai, kién nghi. Trude khi tra 1oi cho
khach hang chirng nhén hogc cdc bén quan tAm, ndi dung thong bao phai duge giri cho khach hang. Néu noi
dung thong bao c6 d& cap dén thong tin nim trong pham vi cam két bao mét clia qud trinh danh gia thi phai
dwoc su dong ¥ bing vin ban cua phia khéch hang,

6.2.5. Hanh dong khiic phuc

Khiéu nai, kién nghj lién quan dén hé théng quan ly ma Cong Ty danh gi4 chimg nhén ma ban chatIa
didm khong phii hop ning, nhe thi chuyén gia dénh gia phai tién hanh danh gia tai nhitng bd phén lién quan
tai co so cuia khach hang. Két qua ctia hanh dong khéc phuc, phong nglra phai duge luu vao hd so danh gid
lam bing chimg cho viéc khiéu nai, kién nghi di duoc thyc hién

6.2.6. Luu hé so

Hb so dwoc luu vao hd so khach hang

6.3 Khiéu nai/ kién nghi tir khach hang
6.3.1. Tiép nhén khiéu nai

Moi khach hang phai duge Cong Ty thong bdo v& thi tuc khiéu nai, kién nghi va ddu mdi tiép nhén
ctua Cong Ty.

Céc khiéu nai téi Cong Ty s& duge chuyén t6i Phong quan ly tbng hop va dé trinh 1én Gidm dbc trong
thoi gian khong qua 1 ngay lam viée, sau do dugc luu vao ho so ctia khach hang, Khéach hang s& dugce nhan
vién Phong hanh chinh tong hop giri phiéu tiép nhan khidu nai F.11.01 va ndi dung khiéu nai s& dugc cdp
nhat vao sb theo di khiéu nai, kién nghj F.11.02.

6.3.2 Xac nhan khiéu nai
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Cac thong tin khiéu nai, kién nghi dugc glam dbc xem xét va chuyén cho Ban giai quyét khiéu nai x4c
nhén v& mit ndi dung. Tru'orng ban giai quyét khiéu nai hodc nguorl duge Gy quyén c6 trach nhiém lién hé
véi khéch hang dé thu théap bing chimg lién quan dén noi dung khiéu nai, kién nghi. Sau khi c4c bing ching
dugc tap hop ddy du s& duge chuyén dén cho ban giai quyét khiéu nai.

6.3.3. Xem xét khiéu nai

Trudng ban giai quyét khiéu nai c6 trach nhiém dénh gié céc bing chimg thu thép duge tinh day du,
hé thong va kha niéing xé4c nhén lai dugc.

Néu noi dung khiéu nai, kién nghi lién quan dén nhitng b phan khéc thi phai chuyén cho Truéng bd
phén lién quan giai quyet

Néu ndi dung khiéu nai, kién nghi thudc thdm quyén ctia Giam dbc thi toan bd hd so phai duge chuyén
cho Giam ddc xem xét giai quyet

6.3.4. Giai quyét Kkhiéu nai

Trudng ban giai quyét khiéu nai hogc tuxcmg bd phén lién quan phal xem xét ban chét cia khiéu nai,
kién nghi va phal dua ra bién phép giai quyet trong pham vi thAm quyén ctia minh. :

Gidm dbc dua ra bién phép giai quyét khiéu nai, kién nghj trong pham vi thdm quyén ctia Coéng Ty
theo diéu 1 hoat dong.

Giam dbc hodc trudng ban giai quyét khiéu nai ra thong bdo bang vin ban tra 161 cho khach hang vé
bién phap giai quyét da dugc thyc hién va tién d6 thuc hién. Khi bién phép giai quyét hoan thanh, Céng Ty
mot 14n nita thong béo két qua cho khach hang.

6.3.5. Hanh dong khiic phuc

Céc bd phan lién quan c6 trach nhi¢m thyc hi¢n hanh dong khéc phuc dugc néu ra trong bién phap
giai quyet do Giam dbc hay truorng c4c bd phdn dua ra theo dung tién d6. Hanh dong khéc phuc sau khi
hoan t4t phai dugc béo céo két qua dén Trudng ban giai quyét khiéu nai hodc Gidm dbc tiry theo ndi dung
dé cép trong bién phap giai quyét.

6.3.6. Luu ho so

Hb so duoc luu vao hd so khach hang

6.4 Khiéu nai ve cic quyét dinh cua CONG TY TNHH TIEU CHUAN VA CHUNG NHAN DGB

6.4.1. Cung cép théng tin (v& quyén va thii tuc khiéu nai)

Khéch hang, khach hang chung nhén va bén quan tAm khi c6 khiéu nai vé& cac quyet dinh ctia Cong
Ty thi s& dugc Phong quan ly tdng hop huéng dan vé tha tuc giai quyét khiéu nai.

6.4.2. Tiép nhan khiéu nai

Moi khéach hang hodc bét ky td chirc/cd nhan ndo ¢6 lién quan mubn khiéu nai v& quyét dinh cua Cong
Ty dugc yéu cu gl khiéu nai chinh thirc bing vin ban t&i Gidm dbc Cong Ty kém theo céc bing ching
thich hgp.

Trong truorng hop bén khiéu nai can vién t6i sy trg gitp ctia cdc bén 1am chimg, bén khiéu nai c6 trach
nhiém cung cép ddy da tén va dia chi cia bén lam chimg nay.

6.4.3. Gidi quyét ban dau béi giam ddc viin phong
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Khi nhén duoc khiéu nai, Giam déc hodc ngudi duge tiy quyén phai trao dbi thong tin v&i bén duge
khiéu nai dé 1am rd ban chét ciia vu viéc khiéu nai nhim giai quyét théa déng su viéc. Hanh dong nay c6
thé dan dén vidc bén khiéu nai bai bo khiéu nai hosic dé trinh lai don khiéu nai.

Giam ddc ¢6 trach nhiém théng bao cho bén khiéu nai vé viée Cong Ty dé chinh thire tiép nhan khiéu
nai va chuyén cho ban giai quyét khiéu nai d& giai quyét. Moi tai lidu c6 lién quan phai duoc chuyén t6i
Ban nay.

6.4.4. Gidi quyét ciia ban gidi quyét khiéu nai

Trudng ban giai quyét khiéu nai ¢6 trach nhiém thu thap céc thdng tin hodc didu tra trén hién trudng
dé c6 thé cung cép dit liéu ddu vao cho céc cude hop ciia Ban. Céc cudc hop ctia Ban giai quyét khiéu nai
phai ¢6 sy hién dién cta tit ca cac thanh vién cua Ban. Truéce khi cude hop dién ra, c4c thanh vién phai dugc
cung cp ddy du:

e Céc bang chimg do bén khiéu nai cung cip

e CAc tai liéu thich hop do Gidm ddc chuyén giao

Bién ban hop phai dugc lap va luu gitt.

Trong cudc hop giai quyét khiéu nai, néu cén thiét, ban giai quyét khidu nai c6 quyén moi bén khiéu
nai va Giam déc Céng Ty tham gia dé tao co hdi cho cac dbi tuong ndy giai thich va cung c4p thém thong
tin lién quan dén c4c bang chimg bang vin ban.

Ban giai quyét khiéu nai c6 quyén tiép can t6i cac thong tin c6 lién quan, phong vén cic ¢ nhin c6
lién quan, diéu tra tai hién trudng va st dung céc dich vu cia chuyén gia hoic t6 chirc trong cac linh
vuc tuong tmg. Céc chuyén gia/td chirc ndy phai doc lap va khong cé rang budc v& mit quyén loi véi
bén khiéu nai va Cong Ty.

Quyét dinh cua ban giai quyét khidu nai phai dwoc Gidm déc x4c nhan va truyén dat téi bén khiéu nai
bing vin ban. Trong trudng hop khiéu nai khong thé duogc giai quyét, trudng ban giai quyét khiéu nai phai
béo cdo vé& két qua lam viée téi Giam dbc va thong béo dam phéan v6i bén khiéu nai.

Néu bén khiéu nai khong théa mén véi quyét dinh do Ban giai quyét khiéu nai dua ra, tit ca céc tai
liéu va thong tin ¢6 lién quan phai dugc dé trinh téi Chu tich hoi dong gidm sat chimg nhén.

6.4.5. Giai quyét ciia Hoi ddng gidm sat chirng nhin

Dua trén céc br:ing chimg do bén khiéu nai dua ra va béo céo cia ban giai quyét khiéu nai, hoi df‘)ng
gidm sat chimg nhan phai dua ra quyét dinh chip nhén ho#ic bai bé Phuwong thie giai quyét ctia Ban giai
quyét khiéu nai

Quyét dinh ctia hoi dong gidm sét ching nhan 1a quyét dinh cudi ciing va phai dugc thong béo t6i bén
khiéu nai va Giam déc Cong Ty bing vin ban.

6.4.6 Hanh ddng khic phuc

Trudng hop Gidm dbc Cong Ty thdy ring hanh dong khic phuc c6 tinh hé théng cin phai xuc tién,
th tuc hanh dong khic phuc va phong ngira phai dugc tudn thi nhanh nhét trong kha ning c6 thé dé khéi
phuc lai chirng nhén va phong ngtra viée lap lai.

Bén chét cta khiéu nai va hanh déng khic phuc thyce hién phai duge ghi nhan tom tit trong biéu miu
hanh dong khic phuc va phong ngira. Cac vy viée khidu nai phai duoc dé trinh téi phién hop xem xét ciia
lanh dao.
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6.4.7 Biao mat

Moi thong tin do bén khiéu nai cung cdp cho Cong Ty phai duge luu gift bao mét. Trir truong hop do
luét phéap hoic do t& chirc cong nhan yéu ciu, Cong Ty s& khong tiét 16 thong tin cho bat ky mot bén thi ba
nao khac néu chua cé sy cdp nhén chinh thirc ctia bén khiéu nai.

Tht c& cAc thanh vién clia ban giai quyét khiéu nai phai ky Cam két bao mét thdng tin trude khi tiép
cén téi cac thong tin lién quan.

Luu hd so
H3 so trong qué trinh giai quyét va sau khi hoan tét phai dugce luu vao hd so giai quyét khiéu nai ctia
Cong Ty.
7. HO SO
Hd so lién quan téi quy trinh
STT Tén ho so M3 hiéu Noi lru Thoi gian luu
P " A . A nhA kh-:{ -k-ﬂ ] I o
1 n;:;u tisphgh ks F.11.01 Ban giai quyét khiéu nai 03 ndm
2 | S8 theo dai khiéu nai/kién nghi F.11.02 | Ban giai quyét khiéu nai 03 nam
8.PHU LUC
Bi¢u miu dinh kém M3 hiéu
1. Phiéu tiép nhan khiéu nai/ kién nghi F.11.01
2. Sb theo dbi khiéu nai/kién nghi F.11.02




