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Quy trinh xir Iy khiéu nai — khdng nehi QT.HT.07

1. Muc dich

Quy trinh nay nhiam dam bao ring moi khiéu nai va khédng nghi ciia khach hang lién quan
dén viéc cdp chimg nhén/ bdo cdo thir nghiém san pham duoc xtr Iy mdt cach cong bang, kip
thdi va minh bach, dap Ung cac yéu cau cua ISO/IEC 17065:2012, ISO 9001:2015, ISO
17025:2017.

2. Pham vi

Quy trinh nay 4p dung cho viée gidi quyét khiéu nai va khang nghi ciia khach hang va céc
bén lién quan trong hoat dong chimg nhén/ thir nghiém san pham cua VCT.

3. Tailiéu lién quan

- STCL 86 tay chét luong;

- QT.HT.05 Quy trinh kiém soat su khong phi hop, hanh dong khic phuc, phong ngira
va cai tién.

4. Dinh nhia

4.1. Thuat ngir

Trong Quy trinh nay str dung cac thuat ngfr trong STCL.

4.2. Cic tir viét tit

- TCN: Truéng Phong Ching nhéan;
- TTIN: Trudong Phong Thir nghiém;
- THK: Truong Phong Hiéu chuan.

5. Ngi dung quy trinh

5.1. Nguyén tic chung

Cong tac tiép nhan, giai quyét khiéu nai phai tuan thi cac nguyén tic chung nhu sau:

- Tinh dc lap: Pam bao nhém diéu tra va quy trinh giai quyét khong bi anh huong béi
cac bén lién quan.

- Tuén thi thoi gian: Giai quyét khiéu nai/ khéng nghi trong thoi gian quy dinh d& dam
bao su hai long cuia khach hang.

- Bao mat: Pam bao thong tin vé khiéu nai/khéng nghi dugc bao mat tuyét dbi.

5.2. So d6 quy trinh: xem Hinh 1 ctia Quy trinh.

5.3. Tiép nhin khiéu nai/ khang nghi

5.3.1. Kénh tiép nhin

Khiéu nai/ khang nghi c6 thé duoc giri qua email, dién thoai, vin béan, hodc truc tiép tai
HC theo dia chi dudi day:

"i e = CONG TY c0 PHAN DICH YU YCT - VCT SERVICES JOINT STOCK COMPANY
\ v = Bia chi. (Add.): TAng 9 Toa 30 s& 3 dudg Duy Tan, phuirng C3u Gidy, TP. Ha N, Viet Nam
y_m:! Tel:(«84) 9113859955  Email admin@vetronmyn  Website: http/fwww.vct.com.n

986944136 Info@ veb - cem . vn

0% /09 (26
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Quy trinh xir Iy khiéu nai — khdng nghi OT HT.07

- Ngay va thoi gian x4y ra van dé.

5.3.3. Ghi nhin: ISO lap bién ban tiép nhén va cung cip ma s6 theo d&i (néu can).

5.4. Panh gii ban diu

5.4.1. Kiém tra tinh hop 1¢

ISO phai:

- Xéc dinh xem khiéu nai/ khang nghi c6 lién quan dén hoat d6ng chimg nhén cua td
churc hay khong.

- Daénh gida muc do nghiém trong (nghiém trong, khéng nghiém trong, 1ip lai).

5.4.2. Quyét dinh

- Néu khiéu nai/ khang nghi khong hop 18, ISO thong béo cho nguoi gui va giai thich ly
do.

- Néu hop 18, ISO chit tri, phdi hop véi CN/TN/HK tién hanh diéu tra chi tiét.

5.5. Diéu tra chi tiét

5.5.1. Thanh ldp nhém diéu tra

ISO chii tri soan thao quyét dinh 14p nhom diéu tra bao dam nguyén tic néu tai diém 5.1
O trén.

5.5.2. Thu thip thong tin

ISO phai thuc hién:

- Yéu cu bén khiéu nai/ khang nghi cung cip cic tai liéu, bing ching lién quan tir bén
khiéu nai va céc bén lién quan.

- Kiém tra hd so ching nhan, quy trinh danh gid va céc tai liéu khéc.

5.5.3. Phin tich nguyén nhin

- Xéc dinh nguyén nhan gbc ré ciia véan dé.

- Dénh gi4 tic dong ctia khiéu nai/ khang nghi dén hoat ddng chirng nhan.

5.6. Phé duyét két qua diéu tra

- Trong vong 30 ngay ké tir ngay tiép nhan khiéu nai/ khang nghi, nhom didu tra du thao
va trinh GD két qua diéu tra thong qua ISO.

- ISO trinh GP phé duyét két qua diéu tra.

5.7. Théng bio két qua diéu tra

ISO giri théng bao két luan diéu tra dén khach hang va phong ban lién quan. Noi dung
thong bao nhu Biéu mau BM.04-QT-HT.07.

5.8. Giai quyét khiéu nai/ khing nghi

5.8.1.Ap dung bién phap khac phuc/ phong ngura

Néu phat hién sai sot, CN/TN/HK thuc hién céc bién phap khéc phuc nhu diéu chinh hd
s0, danh gid lai, hogc thu hoi chimg nhan. Cac buée theo,thuc hié‘n hz‘m,h dong khic phuc/ phong
ngua dugc thyc hién theo Quy trinh QT.H1.05. Léap phicu yéu cau khac phuc/ phong ngira theo
Biéu mau BM.O1-QT.HT.05.

5.8.2. Theo dai hi¢u qud

Ngay BH: 10/03/26 v.03 Vcr trang 5/7




Quy trinh xir Iy khiéu nai — khdng nehi

QT HT.07

TT Tén hd so Noi 111’11 Hinh thivre | Thoi gian Hmh7thu’c
triv Iru Iru hiy
S6 theo d6i HDKP/ Ph¢
A Bl one ISO | Filetailiéu | 5nam | May hay
ngua
8. | Phiéu dé xuat cai tién IS0 File tai liéu S5nam | May hay
9. | So theo d&i cai tién ISO File tai liéu S5nam | May hay
7. Phu luc, Biéu miu
TT Tén phu luc, biéu miu Ky hiéu

1. | Phiéu tiép nhan khiéu nai/ khéng nghi

BM.01-QT.HT.07

Phiéu d4nh gi4 ban diu

BM.02-QT.HT.07

Bién ban diéu tra chi tiét

BM.O3-QL.HI.07

Thong bao két qua kiém tra

BM.04-QT.HT.07

Phiéu phan hoi bén khiéu nai

BM.05-QT.HT.07

- &t —
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‘% o = PHIEU TIEP NHAN KHIEU NAI/ BM.01-QT.HT.07
&= KHANG NGHI 10/03/26 v.03

S6 khiéu nai/ khang nghi: .../20.../KN-VCT-ISO
THONG TIN KHACH HANG

- Tén t6 chirc/doanh nghiép (hoic ¢4 nhan):

- Nguoi dai dién: Chtrc danh:
- Dia chi:

- S dién thoai:

- Email:

- Mi s chimg nhan:

NOI DUNG KHIEU NAI/ KHANG NGHI

1. Ngay xay ra su viéc:

2. Mo ta chi tiét su viée:

3. Nguyén nhén khiéu nai/khang nghi (néu di xac dinh dugc):
4. Anh huéng ctia van dé dén doanh nghiép/ca nhan:
YEU CAU GIAI QUYET

(Ghi 16 cdc yéu cau, mong mudn ma bén khiéu nai/ khdng nghi ky vong tir phia t6 chirc chitng
nhdn, vi du: yéu cdu 16 chike kiém tra lai két qua, khdc phuc sai sot, hodc béi thuong thiét hai
néu cé.)

TAI LIEU DINH KEM

(Danh sdch cdc tai liéu ho tro, vi du: hop dong chitng nhdn, két qua chitng nhdn, bién ban
kiem tra, hinh anh, email trao doi...)

Ha Néi, Ngay ... thang ... ndm 20...
BEN KHIEU NAI/ KHANG NGHI NGUOI TIEP NHAN
(Ky, ghi rd ho tén) (Ky, ghird ho tén)

Trang:1/1



PHIEU PANH GIA BAN DAU DOI VOI BM.02-QT.HT.07
KHIEU NAI/ KHANG NGHI 10/03/26 v.03

KET LUAN PANH GIA BAN DAU
U Hop 1€,

(3 Ehiine hop I8 I3 doswmmasnanmmmmesusmnn

PHAN LOAI MUC PO NGHIEM TRONG

O Nghiém trong [0 Khong nghiém trong
GIAM POC XAC NHAN

(Ky, ghi ro ho tén)

MeetemaasErassirasatsaEaaEirEEEE RS ER A E R e sass

O Lap lai

Ha Noi, ngay thdng ndm 20...
NGUOI DANH GIA
(Ky, ghi réd ho tén)

Trang:1/1




EW e o BIEN BAN DPIEU TRA CHI TIET BM.03-QT.HT.07
KHIEU NAI/ KHANG NGHI 10/03/26 v.03

4. Danh sach nhém diéu tra:

A s e 57T £ T TR S - Truong nhom
=it Wl e e e - Thanh vién
mONE/ DA - Thanh vién

THONG TIN THU THAP BUOQC
(Tai liéu, bang chitng, phong van, ...)

Ha Néi, ngay  thang nam 20...
NGUOI DIEU TRA
(KY, ghi rd ho tén)

Trang:1/1



BM.04-QT.HT.07

CONG TY CO PHAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
DICH VU VCT Poc lap — Tu do — Hanh phic

Ha Noi, ngay  thang nam 20...

fcu nai/ khang nghi ctia Quy (7én t6 chitc/doanh nghiép (hodc cd nhdn)) tai (email/
cudc dién thogi/ thu/ cong van s6: ... )ngay [ /20... VE VIBC w.ooveveeereeeeeeeeersereeeseessenene.

Cin cir Phidu tiép nhan khidu nai khang nghi sb: .../20.../KN VCT HC.

Cong ty C6 phan dich vu VCT da lap Nhém didu tra doc lap thuc hién didu tra tir ngay
.o/.../20... &én ngay .../.../20.... Cong ty VCT xin thong bao t6i Quy (Tén 16 chirc/doanh

nghiép (hodc cd nhdn)) cac ndi dung sau:
1. Két luan diéu tra:

3. Thoi gian dy kién hoan thanh cac bién phap KhAC PhUC ....ovveeeeeeeeeeeeee e eeseeerens

4. Théng tin lién hé phan hoi:

Ha N¢i, ngay thang ndam 20...

Noi nhin: GIAM POC
- Nhu Kg; (ky, déng diu)
- Cac PGD;

NS, CN/ TN;

- Luu: VT, ISO.

Ngay BH: 10/03/26 v.03 VT Trang:1/1



W a—w— | PHIEUPHAN HOI BEN KHIEU NAI/ | BM.06-QT.HT.07
e KHANG NGHI 10/03/26 v.03

cOPHAN Ol
DICHVY ™/

I. NOI DUNG PHAN HOI
(két qua cudi cing, bién phdp da thuc hién).

III. NGUGT PHAN HOI

HB AN i e A Chitky: oo,
CRTC danh: ...coveeeieccceeee ettt ettt
T B oo o s e g

Trang:1/1




