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Cong ty TNHH Global Cert (GC-A) OT 07 — Gidi quyét khiéu ngi cia Khdch hang
\\

1. MUC PICH

Quy trinh nay quy dinh thong nhat trinh tu, thi tuc tiép nhan va giai quyét khiéu nai cua
khach hang .

2. PHAM VI AP DUNG

Quy trinh ndy 4p dung ddi véi cac vé dich vu chimg nhan sy phu hop, thir nghiém do Céng
ty TNHH Global Cert (GC-A) thuc hién.

Ap dung dé giai quyét khiéu nai tir khach hang vé:
- Thoi gian va thu tuc giao két qua thir nghiém/chimg nhén.
- Phuong phép thit nghiém/ danh gid chung nhén.
- Két qua thir nghiém/ danh gia chimg nhan.
- Thai d6 phyc vu, quan hé véi khach hang.
3. TAILIEU THAM KHAO
— Tiéu chuan TCVN/ISO 9001- H théng quan 1y chét lugng - Céc yéu ciu.

— Tiéu chuin ISO/IEC 17020, ISO/IEC 17021, ISO/IEC 17025:2017; TCVN ISO/IEC
17065:2013.

— Sb tay chét luong.
— Céc van ban quy pham phép luét c6 lién quan.
4. DINH NGHIA VA CHU VIET TAT
4.1 Dinh nghia
Khiéu nai: Hinh thirc dién dat su khong hai 1ong, khac véi yéu cau xem xét lai, cua mot
c4 nhan hoic t6 chitc bét ky gui t6i GC-A dudi hinh thtc vin ban hodc trao db tryc tiép,
dién thoai, email vé nhitng van @ lién quan dén GC-A, t6i tb chirc déng ky kiém tra/ ching

nhan/ thir nghiém/ giam dinh, t6 chirc hodc san phim duoc kiém tra/ ching nhan/ thur
nghiém/ giam dinh.

4.2 Chir viét tit

—  GC-A, Cong ty: Cong ty TNHH Global Cert (GC-A).
—  HTQL: H¢ théng quén 1y

—  PTN: Phong thtt nghiém

—  PCN: Phong chirng nhan

—  VP: Van phong
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Céng ty TNHH Global Cert (GC-A) QT 07 — Giidi quyét khiéu ngi ciia Khdch hang
Cong ty LN Gooa er e ——————

_  KH: Khéch hang

5. TRACH NHIEM
_ Tht ca nhan vién, bo phan c6 trach nhiém tiép nhén phan nan tir khach hang.

—  Giém dbc chi dao viéc giai quyét khiéu nai ctia khach hang, phu trach PTN/PCN giém sat
c4c hanh dong khic phuc (néu c6).

6. NOIDUNG
6.1 Tiép nhéan khicu nai, phan nan

- Khach hang trinh bay khiéu nai bang vin ban va giri truc tiép GC-A hodc trao d6i qua dién
thoai holic bing hinh thrc thuan tién nhat.

- Pé bao vé loi ich cia khach hang, GC-A chi nhan giai quyét cac khiéu nai trong thoi han
30 ngay ké tir ngdy cung cap két qua cho khach hang.

- Vin phong c6 trach nhiém tiép nhan khiéu nai, phan nan ctua khach hang.
6.2 Noi dung gidi quyét khiéu nai

Vian phong tb chirc giai quyét khiéu nai clia khach hang thong qua céc bién phép thich hgp
sau day:

+ Kiém tra, soat xét lai két qua da cung cAp cho khéch hang trén co s& ho so, tai liéu luu gitr
tai PTN/PCN va b phén khéc c6 lién quan.

+ GC-A sin sang chiu moi chi phi lién quan dén qu4 trinh giai quyét khiéu nai trong trudng
hop khach hang khiéu nai ding.

6.3 Trinh tw giai quyét Kkhiéu nai

Viéc giai quyét khiéu nai duoc thuc hién theo trinh ty nhu mo6 ta trong so dd dudi day:
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Céng ty TNHH Global Cert (GC-A)

QT 07 — Gidi quyét khiéu ngi ciia Khich hang
— SR hang

Thyce hién | Hoat dong can thuce hién Yéu ciu Biéu miu
Bo phén/ c4 27 = T Dién gi4i tai myc 6.3.1 |BM 01-QT 07
- Tiep nhin khiéu nai
nhan
B0 phan/ c4 Dién giai tai muc 6.3.1
nhin GB Bio cio G
Gb \ Dién giai tai muc 6.3.2
Phén cong xir ly
]

B6 phan/ c4 y Dién gidi tai muc 6.3.3
nhan dugc Thyc hi¢n xem xét, xir Iy
phan cong
B0 phan/ c4 ¥ Dién giai tai muc 6.3.4
nhén dugc
phén cong/ e
Gb Gidi thich cho KH
Gb ¥ e Dién giai tai muc 6.3.4
B6 phan/ c4 Chap nhén (+) Kbong chap uhin @ L 58 veil pii thich thia
nhan dugc $ + méan
phén cong Lap van bin tra Théa thuan véi KH T

16i khach hang [ va xem xét xir Iy ler_l glal tal mye 6-3;5

boi véi giai thich khong
| thoéa méan
B0 phan/ c4 v Dién giai tai muc 6.3.5
nhe:m dugc Chirng nhin lai hogc
phan cong 1 thir nghiém tai tb
chire dgc 1ap khac
B0 phan/ c4 B Dién giai tai muc 6.3.5
nhan duoc Hanh d4ng khic phuc
phan cong Tim nguyén nhan
Stta chira
Phong ngira
B0 phéan ¢6 Luu ho so
lién quan y v + VP: luu vin ban theo
khicu nai - Tra 16i khéch hang QT 01. ;
(PCN/PKN); - Luu hd so +0P(’ZN/I";I‘N. l'u'u hoé so
VP xu ly khiéu nai.
6.3.1 Tiép nhin khiéu nai:
- Tiép nhén qua céc hinh thirc: dién thoai, email, trao ddi truc tiép, van ban..... B6 phan tiép

nhén ghi théng tin vao BM 01-QT 07

- Bao cdo GP GC-A ngay trong ngay lam viée k& tir thoi didm nhan thong tin.
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Céong ty TNHH Global Cert (GC-A) OT 07 — Gidi quyét khiéu ngi ciia Khdch hang

6.3.2 Phan cong xiw ly

- Gi4m d6c xem xét phan cong bd phén, c4 nhan phy trach cong viéc lién quan vén @& khach
hang khiéu nai. Thoi gian phén cong trong 01 ngay lam viéc ké tir thoi diém nhéan thong
tin.

6.3.3 Thuc hién xem xét, xit Iy
- Kiém tra tinh chinh xéc.
- Tim hidu nguyén nhan, xem xét va xur ly.

- Pua phuong 4n xit 1y, trinh bay béao céo chuyén dén GD xem xét, phé duyét thong tin
gii thich dén khach hang.

6.3.4 Gidi thich khdch hang
a) Gidi thich théa mdn

Tién hanh 14p van ban tra 1 khach hang ghi bicu BM 01-QT 07.

Luu hd so theo muc 6.3.6.

b) Gidi thich khong théa man

Viéc giai thich khong dugc théa man thyc hién tiép theo tai muc 6.3.5
6.3.5 Gidi thich khong théa mdn khdch hang
a) Trao d6i véi KH dé dua ra phuong an phu hop:
+ Xéc dinh pham vi khiéu nai, yéu cau céc bén lién quan cung cAp thém bang chimg dé
1am r8 (néu can);
+ Tham vén ¥ kién chuyén gia v/ hogc thyc hién kiém tra bd sung tai hién truong (néu
can). Cin trinh GD xem x¢ét.
+ Thoa thuan véi KH v& viéc Chiing nhan lai hodc thir nghiém tai td chirc doc 1ap khac

- NéuKH théa man :  ghi nhan hanh dong da tién hanh vao biéu BM 01-QT 07 va luu hd so.
Du thao vin ban vé két qua xu ly khiéu nai theo BM 08-QT 02 trinh GD Cong ty (trong
vong 2 ngay); va/hodc Yéu cAu hanh dong khic phuc (BM 01-QT 09) hoic cac diém can
ci tién (BM 06-QT 10).

- Néu KH khong théa man: VP chuyén hé so xir Iy khiéu nai dén HPCN, chuyén sang muc b)

b) HDCN Xir ly khiéu nai

- VP chuyén hd so ¢6 lién quan cAn xur 1y khiéu nai dén HPCN, theo ddi qua trinh xt 1y va
hd trg phat hanh vin ban tra 16i.

- KH théa min phuong 4n ciia HDCN : ghi nhan hanh dong da tién hanh vao biéu BM 01-
QT 07 va luu hd so.
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Céng ty TNHH Global Cert (GC-A) OT 07 - Gidi quyét khiéu ngi ciia Khdch hang
e *\

KH khéng théa man phuong 4n cia HDCN: Chuyén hd so dén Té chire cong nhan hoic

T4 chirc chi dinh.

6.3.6 Trd loi khdch hang va lwu hé so

Tra 16i khach hang: Béng viin ban theo BM 08-QT 02

Luu hd so
+ VP: luu van ban theo QT 02.
+ PCN/PKN: luu hé so xir Iy khiéu nai.

7. BIEU MAU
TT KY¥ hiéu Tén biéu miu
1. BM 01-QT 07 86 theo d&i tiép nhan va tra 1 khiéu nai cia khach hang
8. LUU HO SO
TT Ky hiéu Tén biéu miu/ Noi luu Thoi Phuong
Tén loai ho so gian lwu | phdp hiy
L. | BM01-QT 07 | S6 theo dbi tiép nhan va tra 15
khiéu nai ctia khéch hang PCN/PKN | 06 nim | Cét, xé vun
2 - Céc hb so xir ly c6 lién quan khac
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