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I. MUC PiCH VA PHAM VI AP DUNG

Thu tuc mo ta nguyén tic va trach nhiém danh gia, 1am rd, giai quyét
va thao luan v6i khach hang vé nhitng phan nan.

Thu tuc ndy bao gom bat ky quy trinh hoat dong cua TTV6 trong
cung cap dich vu (chtng nhén, kiém nghiém)

I1. PINH NGHIA

1. Phan nan (complaint): biéu hién sy khong hai 10ng cua bat ky ca nhan
hay t0 chtrc d6i véi to chirc danh gia su phi hop hay to chirc cong nhan lién
quan dén hoat dong cua to chire d6 (ISO/IEC 17000:2004). Phan nan c6 thé
tir mot nguoi hay to chire vé nhiing van dé sau:

v T6 chirc chtg nhan: hoat dong v/ hodc quy trinh chimg nhan

v Chuyén gia danh gia, thanh vién ctia hoi dong hay nhéan vién cia to chirc
chirng nhan

v Quy trinh danh gia cua to chirc

v' Chimg nhan khong dung thyc té vé pham vi hodc st dung logo hodc
nhan hiéu

2. Khang nghi (appeals)

Yéu ciu cua to chtic can danh gia sy phu hop d6i vOi t6 chire danh gia su

pht hop hay t6 chitc cong nhan vé viéc xem xét lai vé quyét dinh di duoc
thuc hién (ISO/TEC 17000:2004)

III. QUY TRINH
1. Phan nan
1.1. Tiép nhan

Phan nan c¢6 thé tiép nhan béng dién thoai, van ban, fax hoac email.
Nguodi ti€p nhan thong tin s€ chuyén thong tin vao bi€éu mau ... Sau do
chuyén dén Pai dién lanh dao.

1.2. Giai quyét

Pai dién lanh dao yéu ciu bén khach hang cung cap bang ching.

Sodt xét lan 1 Ban hanh lan 1 Ngay sodt xét: 19.08.13
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a) Néu,bﬁng chtng cho thay phan nan 1a dung, Dai dién lanh dao cung
quan ly chat lugng, truong phong hay bo phan lién quan dén phan nan thuc
hién:

e Phan tich nguyén nhan

e Pua ra hanh dong khic phuc

e Tham tra tinh tuan thu hanh dong khic phuc

e Néu can thiét, dua ra hanh dong phong ngira

e Thong bao két qua khic phuc phan nan dén khach hang

Néu khach doéng ¥ hanh dong khac phuc, hd so giai quyét phan nan
chinh thuc luu va file.

b) Néu bang chimg khong phu hop (khong chi tiét hodc mo ta khong
day du), Dai dién lanh dao s& thong bao cho khach hang. Khach hang co
quyén goi dién dén Giam ddc dé giai quyet neu chua dong y voi quyet dinh
ciia Giam déc thi khach hang c6 quyén yéu cau chuyén phan nan dén Hoi

ddng khach quan va quyét dinh cua Hoi dong khach quan 1a quyét dinh cudi
cung.

2. Khang nghi
2.1. Tiép nhan
Khang nghi phai bang van ban dugc kem theo céan cu, bang chu’ng dé

khang nghi. Nguoi tiép nhan khang nghi chuyén thong tin vao biéu miu .
va chuyén dén Pai dién 1anh dao.

2.2. Giai quyét
2.2.1. Néu khang nghi 14 dting thi thyc hién nhu muyc I11.1.2.

2.2.2. Néu khang nghi dugc xem la khong dung, can giai quyet thi Dai
dién lanh dao chuyén khang nghi cing bang chimg dén Ban gom 3 thanh
vién ddc lap vo1 TTV6

2.2.3. Dai dién lanh dao thong bao dén khach hang vé Ban 3 thanh vién.
Khach hang co quyen tir chdi ban nay. Néu dong v, thi thoi gian xem xét va
giai quyét trong 6 tuan ké tir ngay nhan khang nghi.

2.2:4 Khi ¢6 két gua xem xét, Pai dién 1anh dao sé€ théng bao cho khach
hang bang van ban vé quyét dinh cung véi 1y do dua ra quyét dinh.

2.2.5. Néu khach hang khong dong y voi quyet dinh cua ban 3 thanh vién
thi khach hang co quyén gui khang nghi dén hoi dong khach quan. Quyét
dinh ctia Hoi dong 1 quyét dinh cudi cing

Sodt xét lan 1 Ban hanh lan 1 Ngay sodt xét: 19.08.13
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a) D6i voi khach hang da dugc ching nhan. Néu khang nghi bi tir chéi.
Pai dién lanh dao s& chuyén dén khach hang thong tin lién quan dén viéc
thu hdi/ tam dinh chi hoat dong hoac diéu chinh giéy chirng nhan.

b) Béi v6i khach hang chua dugc chimg nhan thi khong cép gidy ching
nhén, truéng doan danh gia s€ thao luan véi khach hang dua ra hanh dong
khic phuc dé tiép tuc quy trinh chimg nhan

IV. HANH PONG KHAC PHUC VA PHONG NGUA

1. Khi két thac viéc giai quyét khang nghi, Pai dién 1anh dao cung ban
Quan 1y chat lugng xem xét nguyén nhan chinh va dua ra hanh déng khic
phuc phu hop va hanh dong phong ngtra cho nhiing khang nghi twong tu va
nhitng khang nghi tiém an khéc.

2. Tai cudc hop xem xét cua lanh dao, cac hanh dong khic phuc va
phong ngira s& duoc xem xét tinh hiéu qua va su phu hop dé loai trir cac
khang nghi trong tuong lai. Néu xét thay khong hiéu qua, Pai dién 1anh dao
s& thue hién diéu tra va xem xét ky hon va dua ra cac budc thyc hién dé bao
dam rang hanh dong khic phuc/ phong ngira duoc thyc hién

VI. BIEU MAU
1. Tiép nhan va giai quyét phan nan/khang nghi, 02.22 — ST/1
VI. TAI LIEU THAM CHIEU

@) Muc 5.2 trong TCVN 7457 : 2004 (ISO/IEC Guide 65:1997): Yéu
cau chung do1 voi to chire di€u hanh hé thong chirg nhan san pham.

b) Muc 7 trong TCVN ISO17021: 2005.
¢) Muc 7 trong TCVN ISO 22003 : 2008
d) Muc 7 trong TCVN ISO 19011: 2003.

Sodt xét ldn 1 Ban hanh lan 1 Ngay soat xét: 19.08.13
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TRANG SUA POI, CAP NHAT

Lan | Trang | Noidung ban | Noidungsirta | Ngay soat Ngay co
soat xét dau doi, cap nhat xét hiéu luc

Sodt xét lan 1 Ban hanh lan 1 Ngay sodt xét: 19.08.13
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TIEP NHAN VA GIAI QUYET PHAN NAN/ KHANG NGHI

1. Teén khach hang: ... ..o i e
B 5 1 1 1 ¥
3.DPiénthoat: ............oiiiiii. Email: ..o
4. Hinh thtrec:

a) bi¢n thoai: [ b) Email: [ c) Fax: [ d) Khac: [
5. No1 dung phan nan/khang nghi:

6. NAy tEP NNAN: ... ooeiee e

7. Ngudi tiép nhan (ghi rd o VA TEN) ...oevneien ittt

S6 sodt xét: 01.200813 Ngay co hiéu lyc: 03.09.13
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