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OQuy trinh giii quyét khiéu nai va yéu cAu xem xét lai OT.07

I. QUY PINH CHUNG
1.1 Muc dich va pham vi

Quy trinh nay quy dinh trinh tu, thu tuc tiép nhan va giai quyét cling nhu ngan
ngura sy tai dién 1ap lai cac khiéu nai, yéu cau xem xét lai ctia khach hang, cac bén lién
quan lién quan dén hoat dong danh gia, ching nhén, va dao tao cua Trung tim mot cach
nhanh chéng, khach quan, ding din, khong dun day trach nhiém.

Quy trinh nay duogc cong khai cho khach hang va cac d6i tac co lién quan dén dich
vu cua Trung tam.

1.2. Bién soan, soat xét, phé duyét:

Vian ban nay do Phong ching nhan bién soan, Gidm dbc phé duyét ban hanh. Viéc
bién soan, soat xét, stra doi, phé wduyét, ban hanh, thu héi, hiy bo van ban nay phai tuan
thu céc quy dinh tai Quy trinh Kiém soat tai li¢u - QT.01.

1.3. Trach nhiém:

- C4n bo bién soan: Phé bién, hudng dan, theo ddi va cap nhat viéc thuc hi¢n.

- Can bd lién quan: Thyc hién nghiém chinh cac yéu cau da quy dinh.

II. PINH NGHIA, VIET TAT VA TAI LIEU VIEN DAN

2.1.Pinh nghia, tir viét tit

- Khéch hang: 1 co quan, té chirc hoic c& nhan c6 hoat dong lién quan dén
chirc nang, nhiém vu va cac hoat dong lién quan thugc pham vi quan ly cta Trung tam;

- Khiéu nai: 1a sy khong hai 1ong ctia khach hang néu ra doi voi ket qua: danh
gi4, chung nhan, va dao tao cua Trung tim dé dé nghi xem x¢t lai quyét dinh do Trung
tam da dua ra d6i v6i d6i tugng c6 lién quan, voi mong mudn dugc dap lai

- Yéu cau xem xét lai: La yéu CaL} do khach hang néu ra dQI véi két qua: danh gia,
ching nhan, va dao tao cua Trung tdm dé dé nghi xem xeét lai quyét dinh do Trung tam da
dua ra doi véi doi tugng coé lién quan.

2.2. Tai ligu vién din: So tay quan ly hé thong - STQL; ISO/IEC 17021; ISO/IEC
17065; ISO 9001:2015; TCVN ISO/IEC 17000

I11. NOI DUNG QUY TRINH

3.1. Céc nguyeén tic giai quyét phan nan, khiéu nai

Nguoi tham gia giai quyét khiéu nai ciia khach hang phai tuan thi cac nguyén tac
sau:

Cong khai, minh bach: Cac thong tin cia Trung tam vé cung cap céc dich vu
phai dam bao cong khai, minh bach véi khach hang dé khach hang c6 thé theo doi, kiem
soat dugc cdc qua trinh cung cap dich vu do.

D@ tiép can: Cac thong tin vé giai quyét khiéu nai ciia Trung tam phai dam bao d&
hiéu va d¢ tiep can.

Tinh kip thoi: Bam bao cung cap kip thoi cho ca nhan/to chac khiéu nai cac
thdng tin vé viéc tiép nhan khiéu nai, trach nhiém va tién d6 giai quyét khiéu nai.

Khach quan: Pam béo giai quyét cac khiéu nai mot cach khach quan, cdng béng
va khong phan biét doi x.
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Chi phi: Nguoi khleu nai khong phai chiu bat ky chi phi nao cho qué trinh thuc

hién khiéu nai va giai quyét khiéu nai.

3.2. Chinh sach xir ly phan nan, khiéu nai ciia khach hang

“Trung tam ludn tao diéu kién dé khach hang c6 thé phan anh va thién chi trong
viéc giai quyét cac phan nan, khiéu nai nham bao dam quyén loi cua khach hang va

khong ngirng cai tién dé hoan thién hé théng quan ly cia Trung tim”.

Trung tam cong khai mau Pon khiéu nai va phan nan (BM.01.07) trén Website

dé khéach hang c6 thé tiép can va thyuc hién thu tuc khiéu nai mot cach thuan tién

3.2.1. Luu do

Nhan thdng tin khiéu nai, yéu cau xem xét lai

l

Théng béo vé viéc nhan dugc khiéu nai, yéu
cau xem xeét lai

l

Xem xét, danh gia khiéu nai, y8u cau xem xét

l

Lap ho so khiéu nai, yéu cau xem xét lai

l

Xt ly khiéu nai, yéu cau xem xét lai

l

Thong bao dén khach hang

Chép nhan

\ 4

Khong
chap
nhan

Lap ho so cac bién phap da thyc hién

y

Két thac

v

Luu ho so
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Bwéc 1: Nhan thong tin khiéu nai, yéu ciu xem xét lai

Moi nhan vién cia Trung tdm nhan céc thong tin vé phan nan, khiéu nai. Khi nhan
duoc phan nan, khiéu nai, nhan vién d6 danh gia so bo mirc ¢ nghiém trong cua van dé, néu
van dé nghiém trong can giai quyét ngay thi lién hé truc tiép bang dién thoai, email cho giam
ddc/trueong bo phan lién quan dé xir Iy kip thoi (trong 24h vdn phdi bao cho gidm doc biét
qua email). Néu van dé khéng phai cap béach trong vong 24h phai 1ap Phiéu Théng tin phan
nan va khiéu nai caa khach hang - BM.02.07 va gti cho giam ddc, truong bd phan lién
quan dén khiéu nai, yau cau xem xét lai.

Buéc 2: Thong bao vé viéc nhan dwgc khiéu nai, yéu cau xem xét lai

Khi nhan dugc phan nan, khiéu nai bo phan dugc giam dbc diéu hanh phan cong giai
quyét khiéu nai phan nan phai théng béo cho ca nhan/td chac phan nan, khiéu nai biét vé
viéc phan nan, khiéu nai da duoc tiép nhan bang cac cach: Goi dién thoai, gui thu dién tir
hozc fax. Thoi gian théng bao khong qua 24h sau khi nhan duoc phan nan, khiéu nai.

Buéc 3: Xem xét, danh gia so bd khiéu nai, yéu cau xem xét lai

Céc phan nan, khiéu nai can duoc danh gid so bo theo céac tiéu chi nhu: Ban chat cua
phan nan, khiéu nai, mirc 46 gay gat, su lién quan dén cac van dé vé cac dich vu caa Trung
tam, tinh phac tap mtc d6 anh huong, nhu cau va kha ning giai quyét néu phan nan, khiéu
nai khong c6 du thdng tin can thiét dé tién hanh giai quyét thi quay lai budc 1.

Céc truong bo phan lién quan phan bo cac nguon hec can thiét cho qua trinh xu Iy
phan nan, khiéu nai tai cac bo phan minh.

Buwéc 4: Tap hop va lap hé so khiéu nai, yéu cau xem xét lai

Lap hd so phan nan, khiéu nai cing véi cac thdng tin hd trg va c6 dau hiéu nhan
biét ho so theo tirng vu Vviéc.

Bwéc 5: Xir ly khiéu nai, yéu cau xem xét lai

Céc truong bd phan sau khi nhan dugc quyét dinh cua giam doc vé viéc xir Iy phan
nan, khiéu nai khach hang can tim hiéu k§ hoan canh va cac thong tin lién quan dén phan
nan, khiéu nai, nguyén nhan phan nan, khiéu nai, chi dinh nhan vién thyc hién giai quyét
cham nhat trong vong 24h.

~ Hang thang Phong Hanh chinh - Tong hop ¢6 nhiém vu thu nhan két qua giai
quyét phan nan, khiéu nai ctia cac phong ban va bao céo 1é€n giam doc dieu hanh.

Buéc 6: Thong bao dén khach hang

Bo6 phan chu tri giai quyét khiéu nai, yéu cau xem xét lai théng bao cho khach
hang biét vé quyét dinh, hanh dong s& dugc thuc hién lién quan dén phan nan, khiéu nai
sau khi c6 y kién ciia Giam doc.

Néu ngudi phan nan, khiéu nai tir chdi quyét dinh hoic hanh dong da dugc dua ra
thi cac phong ban lién quan phai c6 cc hinh thic giai quyét khac hodc theo céc dieu
khoan trong “Quy dinh chung vé chiing nhan hé thong chat luong”, “Quy dinh chung vé
chang nhan san pham” va Bo phan cha tri giai quyét khiéu nai, yéu cau xem xét lai thong
bao cho nguoi phan nan, khleu nai biét vé sy thay d6i nay theo quy dinh cua Trung tam
trong “Quy dinh chung vé ching nhan hé théng chat luong”, “Quy dinh chung vé ching
nhan san pham”. Pong thoi 1ap hd so vé truong hop d6. Cac bo phan, ca nhan cé lién
quan can c6 bién phap giam sat tiép theo d6i véi qua trinh xtr Iy phan nan, khiéu nai cho
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dén khi cac phwong an giai quyet thich hop dugc thao luan va lam thoa man nguoi phan
nan, khieu nai.

Phan nan, khiéu nai can duoc giai quyét trong vong 10 ngay ke tir ngay nhan duoc
phan nan, khiéu nai. Truong hop ngoai 1é, xin y kién Giam dbc quyét dinh thoi han giai

quyet

Bu6c 7: LAp ho so cac bién phap di thuc hién

Khi ngudi phan nan, khiéu nai nhan duoc thdng bdo, néu chap nhéan cac quyét
dinh va hanh dong dua ra thi B phan chu tri giai quyét khiéu nai, yéu cau xem xét lai
thong bao dén phong ban lién quan thuc hién quyét dinh va luu hd so. Két thic qua trinh
phan nan, khiéu nai. Qua trinh giai quyét khiéu nai phan nan duoc theo ddi trong BM.03.07

- S6 theo ddi khiéu nai, y8u cau xem xét lai va duwoc Phong Hanh chinh - Tong hop ghi nhan
va luu trir.

Chu y: Trong trudng hop phuong an giai quyét khiéu nai khong dugc théng nhat
véi khach hang, su viég s€ dugc dua 1én Toa dén su TP. Thanh Hoa hoac toa dan su theo
thoa thuan trong hop dong dé giai quyet.

IV.SU BAO MAT:

- Moi théng tin lién quan téi khach hang va doi tac khiéu nai phdi dwroc bdo mdat
hoan toan, dac biét 1a nhiing thdng tin khiéu nai lién quan téi chién lirgc, hoat dong kinh
doanh, cdng nghé va thj zruong cua khach hang trong qua trinh thuc hién hop dong, trir
khi 6 sw chdp thudn bang van ban cia nguwoi co tham quyén cia khdch hang do.

V.HO SO LUU
TT Ho so M4& HS Noi luu Thoi gian hru
1 [Pon khiéu nai, yéu cau xem xét lai |BM.01.07 02 nim
2 PI]iéu tiep |,1ha|.1 giai quyet khieu nai, yéu BM.02.07 Phong Hanh 02 nim
: A s hop v
3 |So theo ddi khiéu nai, yéu cau xem 02 nam

BM.03.07

Xét lai
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