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I. MUC PICH
Huéng dan cac budce tién hanh dé xem xét giai quyét khiéu nai/ yéu cu xem xét lai cuia
khach hang.
IL. PHAM VI AP DUNG

Quy trinh ndy ap dung dé giai quyét cac khiéu nai/ yéu cau xem xét lai c6 lién quan dén
hoat d6ng thdm dinh/thim tra thudc pham vi trdch nhiém phong tham tra khi nha kinh.

TII. TAI LIEU THAM KHAO

- ISO/IEC 17029: 2019;

- ISO 14065: 2020.

IV. PINH NGHIA VA VIET TAT

- Khiéu nai: Puoc hiéu 12 sy khong ddng v, khong hai long ciia khach hang dbi véi céc
hoat dong li€én quan dén qué trinh thuc hién cac hoat dong da dugc thoa thudn véi khach hang
nhu tiép nhan, két qua, thdi han tra két qua... Pugc khich hang thé hién bang vin ban hodc
161 noi.

- Yéu ciu xem xét lai: La yéu ciu cia khach hang ve viéc xem xét lai y kién tham dinh/
thAm tra cia Vién nghién ciru va phat trién thuong hiéu xanh géy ra su bét 1gi cho khach hang.

- Khéch hang: céc td chirc, c4 nhén sir dung dich vu ciia phong tham tra khi nha kinh.

V. TRACH NHIEM:

- Gigm dbc, trudng phong thdm tra KNK va cac nhan vién phong tham tra khi nha kinh
c6 lién quan trong vén @& khéach hang khiéu nai va cic can b dugc phéan cong giai quyét khiéu
nai thuc hién khéc phuc, giai quyét theo phan cong cu thé.

- Hi ddng tham dinh/ thAm tra chu tri giai quyét yéu cu xem xét lai. Nhitng thanh vién
tham gia giai quyét phai dam béo tinh doc lap, khach quan va khong co quyén, lgi ich lién
quan truc tiép dén yéu ciu xem xét lai.

V1. NOI DUNG

6.1. Giai quyét khiéu nai

a. Tiép nhin thong tin khiéu nai:

Khi khach hang ¢6 ¥ kién khiéu nai v& céc vén d& lién quan dén hoat dong tham dinh
thAm tra phan 4nh qua dién thoai hodc vin ban.... nhén vién hanh chinh phong tham tra khi
nha kinh tiép nhdn théng tin, lién hé thong béo da tiép nhan khiéu nai va huéng dan khach
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hang qua trinh giai quyét khiéu nai, ghi chép cp nhat vao phiéu tiép nhan va giai quyét khiéu
nai (BM01.QT07) chuyén cho Truéng phong thim tra KNK va Truéng phong tham tra KNK
s& phan cong mot hodc mdt nhom cén bd phu trach giai quyét khiéu nai.

b. Xéc minh, didu tra giai quyét khiéu nai

- Nhitng nguoi duge phan cong thuc hién giai quyét khiéu nai c6 trach nhiém thu thép,
xc minh céc théng tin cAn thiét lién quan dén vén d& khiéu nai, phan tich nguyén nhan, de
xuét phuong an giai quyét va chuén bi cdc ndi dung tra 16i bén khiéu nai @& bao cdo Trudng
phong thim tra KNK xem xét, quyét dinh.

+ Néu nguyén nhan din dén khiéu nai khéong lién quan dén hoat dong ctia Phong Thim
tra KNK thi Phong Thim tra KNK tra 16i luon cho bén khiéu nai.

+Néu nguyén nhan din dén khiéu nai lién quan dén diéu khong phi hop trong hoat dong
ctia Phong Tham tra KNK ma c6 thé giai quyét ngay thi Phong Thém tra KNK dua ra phwong
4n gidi quyét va c6 cong vin trinh Gidm déc xem xét, trd 16i bén khiu nai.

+Néu nguyén nhén dén dén khiéu nai lién quan dén diéu khong phi hop trong hoat dong
ctia Phong Thim tra KNK nhung cin phai thyc hién hanh dong khéc phuc thi thye hién theo
Thii tuc QT11 va chuén bi cong vin trinh Gidm dbc xem xét, tra 101 bén khiéu nai.

- C4 nhan c6 lién quan dén khiéu nai c6 trach nhiém cung cép thong tin, giai trinh vé céc
ndi dung lién quan dén vén d& trong khiéu nai dé phuc vu viéc giai quyét khiéu nai.

- Sau khi théng nhét phwong 4n giai quyét va ndi dung cong vin tra 1oi bén khiéu nai,
Giam dbc s& ky cong vin tra 101 bén khiéu nai.

- Nhitng ngudi dugc phén cong thuc hién giai quyét khiéu nai 12 ngudi khong lién quan
dén khiéu nai va qua trinh giai quyét khiéu nai dugc ghi nhan vao phiéu BM01.QT07 d€ theo
doi.

6.2. Giai quyét yéu ciu xem xét lai

a. Tiép nhén yéu ciu xem xét li:

- C4c yéu cau xem xét lai phai duoc giri t6i Phong thim tra KNK béng vin ban.

- Nhan vién hanh chinh phong thim tra khi nha kinh tiép nhan thong tin, lién hé thong
bao da tiép nhan yéu cu xem xét lai va ghi chép cép nhat vao phiéu tiép nhan va giai quyét

yéu cau xem xét lai (BM01.QT07), chuyén cho Trudng phong thdm tra KNK va Trudng
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phong thim tra KNK sé& béo cao Hoi ddng thim dinh/ thim tra b6 tri giai quyét yéu ciu xem
xét lai trong vong 3 ngay lam viéc.

b. Xdc minh, didu tra gidi quyét yéu ciu xem xét lai

- Hoi ddng thim dinh/ thim tra tiép nhdn va d& xuét nhan sy dé giai quyét yéu ciu xem
xét lai.

- Céc nhén su do Hoi ddng thAm dinh/ thim tra d& xuat phai hoan thanh viéc thu thép
thong tin trong vong 10 ngdy lam viéc, ké tir khi tiép nhén yéu cau xem xét lai

- C4c nhan su do Hoi ddng thim dinh/ thim tra d& xuét khi tham gia giai quyét yéu cau
xem xét lai phai xac dinh ban chét va cac vAn dé lién quan dya trén hd so, théng tin cta hoat
dong thdm dinh/ thém tra lién quan dén yéu cau xem xét lai.

- C4c nhan su do Hoi dong thim dinh/ thAm tra d& xuit khi tham gia giai quyét yéu cau
xem xét lai phai 1am vigc cong bing véi cac bén lién quan dén yéu cAu xem xét lai theo céc
quy dinh, thu tyc ctia Phong thAm tra KNK.

- Khi ¢6 yéu cAu tir c4c nhan su do Hoi ddng thim dinh/ thAm tra dé xuit tham gia giai
quyét Yéu cAu xem xét lai, cac can by Phong thAm tra KNK va céc bén c6 lién quan c6 nghia
vu cung cp céc thong tin, tai liéu mdt cach trung thyc, ddy du.

- Dua trén céc hd so, tai liéu, théng tin nhin dugc, Hoi ddng thdm dinh/ tham tra va cic
nhan sy do Hoi ddng thdm dinh/ tham tra d2 xuit d& xuit tham gia giai quyét Yéu ciu xem
xét lai t6 chirc hop va thong nhét dua ra quyét dinh giai quyét yéu cau xem xét lai.

- Quyét dinh ctia Hoi ddng thim dinh/ tham tra vé Yéu cdu xem xét lai 1a quyét dinh
cubi cung, Phong thim tra KNK va khéch hang c6 yéu cAu xem xét lai phai thue hién theo
quyét dinh nay.

- Hoi ddng thAm dinh/ thdm tra c6 thong bio tra 10 két qua yéu ciu xem xét lai va giam
sat viéc thuc hién cic hanh dong phong ngira, khic phuc (néu c6).

- Thoi gian k& tix khi tiép nhdn yéu cdu xem xét lai dén khi ra thong bao tra 1o két qua
giai quyét Yéu ciu xem xét lai trong vong 30 ngay lam viéc.

- Nhén vién hanh chinh Phong thim tra KNK theo ddi, ghi chép viée giai quyét yéu ciu
xem xét lai vao BMO1.QT07 va Phong thém tra KNK, Hoi ddng thdm dinh/ thim tra KNK c6
trach nhiém ghi nhén va va luu giir cac hd so, tai licu c6 lién quan dén qué trinh giai quyét

yéu cau xem xét lai.
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VIL BIEU MAU VA LUU TRU

Céc ho so duge luu trit trong vong 3 nim. Noi luu tai phong thdm tra khi nha kinh va
Hoi ddng thim dinh/ thim tra KNK (di v6i ho so giai quyét Yéu cau xem xét lai).

STT Tén ho so M3 hig¢u
Philu tiép nhan va giai quyét khiéu nai/ yéu ciu
1 p_ ' ko s BMO01.QT07
xem xét lai
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