IQC-QT-05 QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI VA YEU CAU XEM XET LAI

1. TAI LIEU THAM KHAO

IQC-STCL: S6 tay chat lugng;

ISO 19011: 2011: Hudng dan danh gia HTQLCL va/hoic HTQLMT;

TCVN ISO 10002:2005: Sy thoa méan cta khach hang - Huéng dan vé xu 1y khiéu nai
trong to churc;

IQC-QT-06: Quy trinh dich vu khach hang.

2. PHAM VI VA MUC PiCH

Quy dinh trinh tu, tha tuc tiép nhan va giai quyét ciing nhu ngan ngira su tai dién lip
lai cac khiéu nai, yéu cau xem xét lai cua khach hang, cac bén lién quan lién quan dén
hoat dong danh gia, chiing nhan, thir nghiém, quan tric moi truong, dao tao cua IQC
mot cach nhanh chong, khach quan, diing dan.

3. THUAT NGU VA PINH NGHIA

Khiéu nai: su thé hién viéc khong bang 10ng, khong phai 1 yéu cdu xem xét lai, cia
nguoi hodc to chire bat ky lién quan dén cac hoat dong ciia 1QC (nhu, cac thi tuc hanh
chinh cua IQC, tac phong lam viéc ctua can by 1QC) va cac hoat dong lién quan cua
céc to chire da sir dung dich vu cua IQC.

Yéu cau xem xét lai: Yéu cau cia t6 chirc dang ky str dung cac dich vu ctia IQC va to
chtrc da dugc chung nhan vé viéc xem xét lai quyét dinh bét loi nao d6 cua IQC lién
quan dén tinh trang chimg nhan mong mudn ciia t6 chtrc 6 (nhu: tir chdi chap nhan dé
nghi chimg nhan, tir chdi tién hanh danh gia, cac yéu cau vé hanh dong khic phuc, cac
thay doi vé pham vi ching nhén, cac quyét dinh bac bo, dinh chi, huy bo viéc ching
nhan).

4. NOI DUNG

1. Céc nguyén tic giai quyét phan nan, khiéu nai

Yéu cau xem xét lai phai duoc gui t6i 1QC bang vin ban trong d6 néu rd tén co so,
nguoi dai dién, 1y do khiéu nai va bang chimng.

Nguoi tham gia giai quyét khiéu nai va yéu cau xem xét lai ctiia khach hang phai tuan
thil cac nguyén tac sau:

Cong khai, minh bach: Céac thdng tin ciia IQC vé viéc danh gia ching nhan phai dam
bao cong khai, minh bach vé&i khach hang dé khach hang co6 thé theo ddi, kiém soat
dugc céc qua trinh danh gid ching nhan do.

D& tiép cén: Cac thong tin vé giai quyét khiéu nai ctia IQC phai dam bao d& hiéu va dé

tiép can.
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Tinh kip théi: Pam bao cung cap kip thoi cho ca nhan/to chirc khiéu nai cac théng tin
vé viéc tiép nhan khiéu nai, trach nhiém va tién do giai quyét khiéu nai.

Khach quan: Pam bao giai quyét cac khiéu nai mét cach khach quan, cong bang va
khong phan biét dbi xir.

Chi phi: Nguoi khiéu nai khong phai chiu bat ky chi phi ndo cho qua trinh thuc hién
khiéu nai va giai quyét khiéu nai.

2. Chinh sach xir Iy khiéu nai va yéu ciu xem xét lai ciia khach hang

“IQC san sang tiép nhan va phan hoi bat ky phan nan, khiéu nai va yéu cau xem xét lai
ctia khach hang dé dam bao quyén loi cua khach hang va khong ngimg cai tién dé hoan
thién hé thong quan 1y chét luong ciing nhu cac dich vu ciia 1QC”.

3. Luu do

Nhan thoéng tin khiéu nai va yéu cau xem xét lai

l

Théng bao vé viéc nhan dwoc khiéu nai, yéu cau
xem xét lai

l

Xem xét, danh gia mirc d6

'

Lap hd so khiéu nai, yéu cdu xem xét lai

l

X0 ly khiéu nai, yéu cau xem xét lai

4—
l . Khéng chap
Thong bao dén khach hang nhan

| Chép nhan

\ 4
Lap hd so cac bién phap da thyc hién

\ 4
Két thuc

4. Dién giai lru do:

Buwéc 1: Nhan thong tin khiéu nai va yéu ciu xem xét lai

Nhan vién VP, CD c6 trach nhi¢m thu thép céc thong tin vé phan nan, khiéu nai. Khi nhan
dugc phan nan, khiéu nai, dién céac thong tin vé phan nan, khiéu nai vao BM-QT-05-01,

chuyén Vin phong xem xét.
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Dbi voi yéu cau xem xét lai phai duoc giri t6i IQC bang vin ban trong d6 néu rd tén co
sO, nguoi dai dién, 1y do khiéu nai va béng chung.

Budéc 2: Thong bao vé viée nhan dwoc khiéu nai va yéu ciu xem xét lai

Khi nhan dugc thong tin vé khiéu nai va yéu cau xem xét lai, VP chu tri viéc thong bao cho
ca nhan/td chirc biét vé viéc khiéu nai va yeu cAu xem xét lai d3 duoc tiép nhan béng cach:
Goi dién thoai, guri thu dién tr hodc fax. Thoi gian thong bao cho ca nhan/té chirc khong
qué 5 ngay sau khi nhan duoc thong tin vé khiéu nai va yéu cau xem xét lai.

Budc 3: Xem xét, danh gia so b

Céac khiéu nai va yéu ciu xem xét lai can duge danh gia so bg theo cac tiéu chi nhu:
Ban chat cua su viéc, mic do gay gét, su lién quan dén cac van dé cua hoat dong
chtng nhan, tinh phirc tap, mac do anh hudng, nhu cau va kha ning giai quyét. Néu
khiéu nai va yéu cau xem xét lai khong c6 du thong tin can thiét dé tién hanh giai
quyét thi quay lai buédc 1.

VP chiu trach nhiém chu tri giai quyét cac khiéu nai, yéu cau xem xét lai dudi sy phan
cong cua tong Giam dbc/phéd giam ddc sau khi dd co su tu van ctia Hoi dong ching
nhan (néu can), cac Trudng bd phan lién quan phan bd cac ngudn luc can thiét cho qua
trinh xu ly khiéu nai, yéu cau xem xét lai tai cac bd phan minh.

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

Vin phong phai 1ap ho so vé khiéu nai va xem xét lai cing v&i cac thong tin hd trg va
¢6 dau hiéu nhan biét hd so theo ting vu viéc.

Buéc 5: Xir Iy khiéu nai va yéu ciu xem xét lai

Céc truong bd phan sau khi nhin duogc quyét dinh cua Tong Giam ddc/phd giam ddc
vé viée xur ly khiéu nai, yéu cAu xem xét lai ctia khach hang can tim hiéu k¥ hoan canh
va cac thong tin lién quan dén khiéu nai va yéu cau xem xét lai, nguyén nhan, chi dinh
nhan vién thuc hién giai quyét trong vong ti da 1a 10 ngay lam viéc.

Vin phong cé nhiém vy thu nhan két qua giai quyét khiéu nai va yéu cau xem xét lai
ctia cac phong ban va bio céo 1én Tong Giam dbc/phod giam dbc.

Budéc 6: Thong bao dén khach hang

VP chu tri thong bao cho khach hang biét vé quyét dinh, hanh dong s& duogc thuc hién
lién quan dén khiéu nai va yéu cau xem xét lai sau khi c6 ¥ kién cta Téng Gidm
dbc/pho giam doc.

Néu nguoi khiéu nai, yéu cAu xem xét lai tir choi quyét dinh hodc hanh dong da duoc
dua ra thi cac phong ban lién quan phai ¢ cac hinh thtrc giai quyét khac hodc theo cac

diéu khoan trong “Quy dinh chung vé chirng nhan” va VP chu tri thong bao cho ngudi
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khiéu nai, yéu cau xem xét lai biét vé sy thay doi ndy theo cac Quy dinh vé ching
nhan ctia IQC. Pong thdi VP 1ap ho so vé trudng hop d6. Cac bo phan, ca nhan can co
bién phap giam sat tiép theo ddi v6i qua trinh xir Iy khiéu nai va yéu cau xem xét lai
cho dén khi cac phuong an giai quyét thich hop dugc thao luan va 1am théa méin ngudi
khiéu nai, yéu cAu xem xét lai.

Cac khiéu nai, yéu cau xem xét lai can duoc tra 10i trong vong 30 ngay ké tir ngay
nhan dugc thdng tin. Truong hop ngoai 18, VP xin ¥ kién Tong Giam ddc/phéd giam
dbc quyét dinh thoi han giai quyét. Tuy nhién, néu khiéu nai, yéu cdu xem xét lai
khong duoc giai quyét co két qua trong vong 30 ngay, 1QC c6 trach nhiém bao cdo véi
T6 chiic cong nhan (BoA) vé su viéc.

bia chi Website cua BoA: http://boa.gov.vn

Buéc 7: Lap ho so cac bién phap di thuc hién

Khi nguoi khiéu nai, yéu cAu xem xét lai nhan duoc thong bao, néu chép nhan cac
quyét dinh va hanh dong dua ra thi VP thong bao dén phong ban lién quan thuc hién
quyét dinh va Vin phong luu ho so. Két thuc qué trinh khiéu nai, yéu cau xem xét lai.
Qua trinh giai quyét khiéu nai, yéu cau xem xét lai dugc theo ddi trong BM-QT-05-02.
Chu y: Trong trudng hop phuong an giai quyét khiéu nai, yéu cau xem xét lai khdng
duoc théng nhat véi khach hang, su viéc s€ dugc dua 1én Toa dan sy TP. Ha Noi hodc
toa dan sy theo thoa thuan trong hop dong dé giai quyét.

5. HOSOLUU

TT Ho so Ma HS Noi lru | Thoi gian hru

1 |Théng tin khiéu nai cua KH BM-QT-05-01 | VP, QMR 3 nam

2 [So theo ddi khiéu nai va yéu cau
BM-QT-05-02 | QMR 3 nam

xem x¢ét lai

6. BAO MAT

Moi nhan vién trong Cong ty c6 trach nhiém bao mat cac thong tin lién quan dén khiéu
nai, yéu cau xem xét lai trir khi c6 sy dong y bang vin ban ciia khach hang va lanh dao
1QC.

8. PHULUC
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