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Thu tuc nay xac dinh nhiing nguyén tic, trinh tu xur ly khiéu nai, khang nghi dam bao
khiéu nai, khang nghi tir khach hang va cac bén lién quan dugc xir 1y khach quan, minh
bach, kip thoi.

PHAM VI

Ap dung dbi v6i moi khang nghi, khiéu nai, phan nan nhan duoc tlir khéch hang va cac
bén lién quan.

TAI LIEU LIEN QUAN

— IS0 17000: Muc 6.4, 6.5

— ISO/IEC 17021:2011: Muc 9.7; 9.8

— ISO/IEC 17065:2012: Muc 7.13

PINH NGHIA, THUAT NGU

— Khang nghi: La yéu cAu tir khach hang va céac bén lién quan dé nghi xem x¢ét lai quyét
dinh chimg nhan (6.4 ISO 17000).

— Khiéu nai: La phan hdi tir khéch hang va céc bén lién quan vé cac hoat dng cla td
chirc chimg nhén (6.4 ISO 17000).

NOI DUNG
Tiép nhén khiéu nai, khang nghi:

Khach hang ¢6 thé gt khiéu nai, khang nghi dén Trung tAm qua céc kénh nhu dién thoai,
fax, email, cong van, trao doi truc ti€p.

Can bo didu phdi 12 diu méi tiép nhan thong tin lién quan dén khiéu nai, khang nghi, phan
nan, gép y cua khach hang va cac td chirc, ca nhan lién quan. Thong tin khi tiép nhan
dugc ghi nhén trong S Theo doi xtr 1y khang nghi, khiéu nai (TTVLN/BM/TTCN06.01).
Sau khi tiép nhan khiéu nai, khéng nghi can bd diéu phoi phai thong béo cho bén khiéu
nai, khang nghi biét.

Thong bao cho lanh dao Trung tam:

Cén bd diéu phéi ¢6 trach nhiém thong béo ndi dung khiéu nai, khang nghi cho Giam dbe

Trung tim hogc Pai dién lanh dao ve chét luong tuy theo muc dd nghiém trong cia khiéu
nai, khang nghi.

B tri ngudi xur ly khiéu nai, khang nghi:

Cin ¢ trén ndi dung khang nghi, khiéu nai, Pai dién l1anh dao vé chét lugng co thé phan
cong ngudi giai quyét hodc bao cao Gidm doc Trung tam dé co phuong an xur ly. Nguoi

dugc phan cong xur ly khang nghi, khi€u nai phai dam bao nguyén tac doc lap, khach
quan, khong lién quan v&i ndi dung Khiéu nai.

Diéu tra, xir 1y~khiéu nai, khang nghi: Viéc diu tra xtr ly phai dam bao khach quan, minh
bach, khong dan dén tinh trang phén biét ddi xir v6i bén khiéu nai, khang nghi.

Néu noi dung khiéu nai, khang nghi 1a dung phai tién hanh phan tich nguyén nhan va thuc
hién c4c bién phap khac phuc (TTVLN/BM/TTCNO07.01).
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55 Thong bao két qua: Két qua xtr ly khiéu nai phai dugc thong bao cu thé v&i bén khiéu nai,
khang nghi. Tay thudc vao mirc d§ néng nhe cua khiéu nai, c6 thé thong bdo cho bén

khiéu nai bing dién thoai hoic vin ban.

Cén bd diéu phdi c6 trach nhiém theo doi, dam bao khiéu nai, khang nghi duge xu ly va
duoc thong bao cu thé cho bén khiéu nai, khang nghi. C4c thong tin nay phai dugc cép
nhat trong S theo ddi xtr ly khiéu nai, khang nghi.

6. HOSO

STT Tén ho so M3 hi¢u Noilwu | Thoi gian luu

1. | S theo ddi xir 1y khiéu nai, khang | TTVLN/BM/TTCN05.01 |~ Can b 6 nam
nghi diéu phoi

2. Hb so lién quan dén cac vu khiéu / Can bo 6 nam
nai, khang nghi diéu phoi




