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Certification & Inspection

QUY TRINH GIAI QUYET PHAN NAN, KHIEU NAl

1. MUC biCcH

PQI dua ra chinh sach nay nham muc dich thiét 1ap qua trinh chuan muc va c6 hé théng cho viéc quan
ly cac Khiéu nai va Phan nan nhan dugc.Chinh sach nay dé cap cac qué trinh chung cho tat ca cac hoat
dong cua PQI nham dam bao tit ca cac Khiéu nai va Phan nan duoc xtr Iy chuyén nghiép, nhanh
chéng, khéach quan, dung dn va c6 tinh than trach nhiém.

2. THEO DOI PHIEN BAN & PHE DUYET

Nguwoi Lap Phé Duyét
Nguyén Viin Luong Vii Thi Lé Thiy
Phié )
n Ngay Noi dung thay doi Phé duyét Ghi cha
ban
01 05.01.2022 Vi Thi L¢ Thuy

3. PINH NGHiA

- Khiéu nai: Sy khdng hai 10ng véi yéu cau xem xét lai cia mot ca nhan hoic t chic bat ky voi hoat
dong cua to chirc danh gia su phu hop ) lién quan dén hoat dong cua to chirc/co quan d6 véi mong
mudn dugc dap lai

- Phan nan: Su khong thoéa man dén tir c& nhan hoic té chic, thé hién sy phan déi vé cudc danh gia
su phu hop hoic phan d6i d6i vai t chirc déanh gia su phi hop dé yéu cau xem xét lai quyét dinh
cua to chuc
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4. NOI DUNG

4.1 Nguyén tac:

- Khicu nai/ phan nan chi duoc giai quyét néu ghi 15 tén nguoi, tén t6 chirc, nhitng ¢4 nhan lién quan
den khicu nai/phan nan va van de cua khieu nai/phan nan. PQI khong chap nhan va xu Iy cac khieu
nai/phan nan nac danh hoac cac khi¢u nai/phan nan khéng néu ly do hoac khéng vién dan bang
chang.

- Céc c4 nhén lién quan dén khiéu nai khong duoc xir ly/ giai quyét khiéu nai

4.2 Tiép nhan khiéu nai/phan nan:

- Khiéu nai c6 thé dugc trinh by bang thu, email hodc giri thong tin qua trang web hoac bang loi
(dién thoai, phan hoi trong qué trinh lam viéc vai bo phan kinh doanh hoac véi danh gia vién)

- Tét ca nhan vién ctua PQI déu co thé tiép nhan khiéu nai/phan nan

- Khi tiép nhan khiéu nai/ phan nan, nguoi tiép nhan phai ghi nhan théng tin vao s6 ghi nhan khiéu
nai QT04.FO1

4.3 Xir ly khiéu nai/phan nan:

- Tét ca cc khiéu nai/phan nan déu dugc trinh giam doc dé xir ly. Vi khiéu nai can tién hanh danh
gi& kiém tra su viéc va khach hang sé dugc théng bao veé ly do can danh gia

- Quy trinh khiéu nai/phan nan duoc cong khai va duoc trinh bay ngan gon trén trang web cia PQI

- Khi tiép nhan thong tin, cac khiéu nai va phan nan s& dugc phan hoi dén nguoi gui trong vong 5
ngay lam viéc, tru khi co quy dinh cy thé khac

- Nguoi tiép nhan Khiéu nai/phan nan c6 the 1a nguoi nhan thang tin tryc tiép hogc 1a nguoi nhap noi
dung cta khieu nai/phan nan. Cac khicu nai/phan nan do s& dugc chuyen téi nguoi tham dinh va
xem xét muc d6 nghiém trong cua khiéu nai/phan nan, sau do quyét dinh cac budc hanh dong tiep
theo tuong trng.

- Ddi véi cac phan nan bang 1oi n6i (truc tiép hoic qua dién thoai), email ma ngudi ’tiép nhan phan
nan giai thich lam théa man khach hang thi n6i dung phan nan va noi dung giai quyet dugc bao cho
phong kinh doanh dé ghi nhan vao biéu mau “S6 ghi nhan khiéu nai” QT04.F01.

4.4 Cai tién:

- Céc phan nan, khiéu nai 1a co hoi cai tién cho PQI

- Céc phan nan, khiéu nai néu nguyén nhan 1a diéu khong phli hop thi Gidm doc Vin phong CNCL s&
phéan cong nhan sy thuc hién hanh dong khac phuc/ phong ngura.

- Trong qué trinh xir Iy khiéu nai, phan nan, néu yéu cau cac hanh dong khac phuc/ phong ngira thi s&
thuc hién theo bieu mau QT02.FO3 — phieu yéu cau khac phuc va phai ghi nhan vao so ghi nhan
khiéu nai QT04.F01

4. BIEU MAU AP DUNG
- QTO04.FO01: S6 ghi nhan khiéu nai
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