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U tuc nay xdc dinh nhimg nguyén tic, trinh tu xu ly khiéu nai, khang nghi dam bao
khi€u nai, khang nghi tir khach hang va céc bén lién quan duogc xir ly khéch quan, minh
bach, kip thoi.

PHAM VI

Ap dung d6i v6i moi khang nghi, khiéu nai, phan nan nhén duoc tir khach hang va cac
bén lién quan.

TAI LIEU LIEN QUAN

— IS0 17000: Myc 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 céu tir khach hang va cac bén lién quan d& nghi xem xét lai quyét
dinh chirng nhén (6.4 ISO 17000).

= Khi€u nai: La phan hoi tir khéch hang va céc bén lién quan vé cac hoat djng cta
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Tiép nhan khiéu nai, khéng nghi:

o\ CONG NGHIEF

Khach hang c6 thé giri khiéu nai, khang nghi dn Trung tdm qua cac kénh nhu dién thoai,
fax, email, cong vin, trao ddi truc tiép.

Cén b diéu phéi 1a du méi tiép nhan thong tin lién quan dén khiéu nai, khéng nghi, phan
nan, gop y cua khach hang va cac td chirc, c4 nhan lién quan. Théng tin khi tiép nhan
duoc ghi nhéan trong S6 Theo doi xir 1y khang nghi, khiéu nai (TTVLN/BM/TTCN06.01).
Sau khi tiép nhén khiéu nai, khéang nghi cén bo didu phéi phai thong béo cho bén khiéu
nai, khang nghi biét.

Théng bao cho lanh dao Trung tAm:

Can bg dieu phéi cd tréch nhiém thong béo ndi dung khiéu nai, khang nghj cho Gidm dbc
Trung tam hodc Dai dién lanh dao vé chat lugng tuy theo mirc do nghiém trong cta khiéu
nai, khang nghi.

B& tri ngudi xir Iy khiéu nai, khang nghi:

Can ctr trén ndi dung khang nghi, khiéu nai, ’Dai dién lanh dgo vé chét luong ¢6 thé phéan
cong nguodi giai quyét hodc béo cdo Gidm doc Trung tdm dé co phuong én xir ly. Nguoi
dugc phan cong xir ly khang nghi, khiéu nai phai dam bao nguyén tac doc lap, khach
quan, khong lién quan v&i ndi dung khiéu nai.

Diéu tra, xir ly khiéu nai, khang nghi: Viée diéu tra xur ly phai dam bao khich quan, minh
bach, khong dan dén tinh trang phan biét d6i xir véi bén khiéu nai, khang nghi.

Néu ndi dung khiéu nai, khang nghi la dtng phai tién hanh phén tich nguyén nhan va thyc
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hién céc bién phap khic phuc (TTVLN/BM/TTCNO07.01).

5.5  Thong bao két qua: Két qua xu ly khiéu nai phai dugc thong bao cu t}lé v6i bén khiéu nai,
khang nghi. Tay thudc vao mirc d§ ning nhe cua khicu nai, ¢ thé théng bao cho bén
khiéu nai bang dién thoai hoic vin ban.

Can b dieu phdi c6 trach nhiém theo ddi, dam bao khiéu nai, khéng nghi duge xi Iy va
dugc thong bdo cu thé cho bén khi€u nai, khang nghi. Céc théng tin nay phai dugc cap
nhét trong S6 theo doi xtr 1y khiéu nai, khang nghi.
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1. | 6 theo ddi xir Iy khiéu nai, khang | TTVLN/BM/TTCNO5.01 |  Cén by 6 nam
nghi diéu phoi

2. H6 so lién quan dén cac vu khiéu Cén bd 6 ndm
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