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1T 07 OUY TRINH GLAL QUYRT KHIEU NAT VA YEU CATI XEM NET LAT

I. TAITIGU THAM KHAO

TOVN IS0 10002:2005: Sy théa man cia khich hang- TTudng, din vé xir Iy
khigu nai tromng t8 chie;

TTP-OT-06: Quy trinh dich vu khach hang,

2. PHAM V1 VA MUC bicH

Quy dloh Lrinh f, thy tuc tiép nhan i gidl quvét cling nlur ngan nglia sy (41 dién
lip lni cae khidu nai, yéu cfu xem xét lai cta khich hang, cdc bén lign quan lién quan
dén hoat ddng danh gid, ching nhin, giam dinh, tha nghigm, dao tao cia TTT mit
cdeh nhanh chong, khich quan, dung din, khdng dim day teach nhiém.

3, THUAT NGU VA BINIL NGHIA

Khifu nai: T.4 cac khidu nai tit khdch hing néu ra d6i vl ké qui dénh gid,
chitne nhdr, thi nghiém, dao tao cta TP dé @& nghi xem xét lai quyél dinh da TTP
dii dua ra @i vol déi tugmg o Llién quan.

Véu cliu vem xét lai : T4 véu cdu do khich ofin xem x&t lai lign quan dén: Hop
dong, chirong trinh danh pia, gidgm dinh, két qua ma I'I'P @ dua ra ddi v dbi tuomg
co lién quan.

NOI DUNG
1. Cfe nguyén tie gidi quyét khidu nai, yéu cau xem xét lai cia khich hang

N tham gia gidi quyét khidu nai cta khéch hing phéi tin thi cie nguyén e
sHu |

Cong khai, minh bach: Cac thdng tin cua TTP vé& vige ddnh pid cfng nhin phai
dam bdo cong khat, minh hach & khach hang 32 khach hang co thé theo dai, kitm
sodl duge cde qui trinh danh gid chimg nhin, giam dinh do.

DE tidp efin: Cée thing Un vé gidl quyét khidu nai cva TTP phii dim bdo dé hidu
v dé tiép edn,

Tinh kip thivi: Pam bao cung cép kip (hii cho cd nhin/ & chie khidu nui cae thong
1in vé vide tidp nhin khidu nai, trach nhigm va lién dé giai quyéi khiéu nal.

Khich guan: Dam bio gidi quytt cac khigu nai mdt cach khich quaﬁ,. cbng bing
va khéng phin higt dii xir,

Chi phi: Nguei khiéu nai khéng phai ehin bat ki chi phi ndo cho qua trinh thye
hicn khidu nai va giai quydt khidu nai.

2. Chinh sach xir I khifu nai, véu ciu xem xét lpi eda khich hing

Trong 2. B e T e T e )
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“I'LP sin sang tiép nhan vi phan hi bt kv khifu nai, yéu edu xem xét lui cia
khich hang dé dam bio quven loi ena khach hang va khong ngimg, cdi lidn dé hoan
(hién hé théng quén 1y chift legng cia TTP, dbng thed TTP s& ¢b phin thudng ximg
ddng cho nhimg ¥ ¢lin xem xét lai cia khich hang mang lai co hol cai ticn cho

TR
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Lru do [I Khan thang tin khigu nai, yéu cau xem xét

l

Thétng bao vé vige nhan duoe khiéu nai, yeu
cau xem wet

, l

i Xem xét, danh gia khiéu nal, yéu chu xem |

wrdb

v
Lap hi s khifu nai, y&u chu xem xét

' l

X0 1y khidu nal, y&u cau xem xét

| -

; khing
Thang baa d&n khach hang ——‘ chép nhdn
¥
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Lap hit s cac hign phép 43 thue hign ‘

¥
Kt thic ‘

Birde L: Nhin thong tin lchifu nai, yéu clu xem xét
Nhiin vién VE, CD e6 trach nhigm thu thip cac thing tin vé yéu chu xem x¢t lal,
Khidu i, Khi nhin duge véu cu xem xdt lai , khidu ngi, didn cde thong tin vé véu
cdn xem %61 la |, khidu nai vio BM-OT-07-01 , c.huyén Vi phing xem xél,

Bude 2: Thing bda vé vige nhiin dwge kb ifu nai, véu ¢l xem xét lgi
Khi nhéin duge yéu chu xem ket lad, khidu nai, VP ¢hi iri vide théng bao cho cd nhin/td
chire véu ciu xem xét lai, lchiéu nai biél v vide yéu chu xem xét lai, khicu nai da duge

litp nhan bimg cic cach: Goi dién thoai, gl thur dién tr hode fax. Thérd gian thing bao
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cha ed nhintd chic véu chin xem %€t lal, khiéu nai khéng qui S ngdy sau khi nhén
duoe véu cin xem xét lai, lehidu mgi.
¢ Birire 3: Xem xét, dinh gid so b kh idu nai, yéu cha em x@t lai
Céc yéu eliu xom xét lut, khitu nai cin dwge dinh gid so b theo cae ticu chi i
- Piding theo quy dinh ciia Phép lufit hidn hinh vi cae Quy dinh ctia T1E chuea?
- Bin chét clin yéu cAu xem xét lai, khiéu nai, mie d§ gay il
- Tinh phire tap, mie dé dnk hudmg, nhu cAu vé kha ning gial quyét
Néu yéu cdu xem xét lai, khiéu nai khing c¢6 da thing tin chn thide dé tién
hanh pidi guyét thi quay lai Buwde 1.
VT chiu trdch nhiém chii tri gidi quvet cde yéu cu xem x¢ét lai, khicu nai dudi su
phén ciing ciia Gidm dde/phd gidm dbe sau khi di ¢6 sy (o vin coa Ho ddng

chvmg nhin — gidm dinh (néu can), cdc Trdmg bo phén hién quan phin bd cac

neudn lge cin thiét cho qua trinh xi 1y yéu cdu xem x¢t lai , khicu nai tai cde bd
phén minh.

d. RBuive 4: Tép hop va ip hé so yéu cAu xem xét Iai, khidu nai
Yan phong phal lp hi sor yéu cdu xem xét fai, Ikhiéu nai eting vin cae thing tin hé
trer v c6 diu hidu nhin biét hd sor theo limg vu vide.

e Bude 5: Xir 1y yéu eiu xem xéi 1ai, khiéu nai
Cac trrgng bg phin sau khi nhin duge quyét dinh cua Gidm doeiphd gidm doe vé
vige x Iy véu cau xem x&t lai, khiéu rai khach hing cdn im higu k§ hoan cdnh v
cde théng n lién quan dén yéu cau xem xét lgi, lchifu nai, nguyén nhan yéu céu
xemn xét lal, khidu nai, chi dinh nhin vién thue hign gidi quyét trong vong 10 ngay
[3m wiée.
Vin phong ¢6 nhidm v thu nhin k&t qué giai quyét véu chu xem x¢t lai, khiéu nai
el cao phong ban vi bao edo lén Glam dbe/phd gidm dbe.

. Bue 6: Théng bio dén khich hing
VP ¢hil i thong bdo cho khidch hang biét v quyét dinh, hinb ddng s& duge thye
hién lidn quan dén véu céu xem xdél lai, lchidu nai sau khi ¢ y kién cla Gidm
dbeiphd giam dic . _
Néu ngudi viéu chu xem xé1 lai ) khifu nai L chii quyé‘r dinh hodc hanh ding da
duge dua ra thi cic phong ban lién quan phai cd céc hinh thite gial quyél khie

hode theo cde didu khodn trong “Quy dinh chung vé chimg nhdn, gidm dinh?” va

Trang 4. 0% Al o g fre 2049805
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VP chi i théng bao cho ngedl yéu cén xem xét lai . khidu nai bitt vé sy thay d6i
nay theo mue 12 etia TTP-QD-02: Quy dinh chung vé chimg nhin HLQL v trong
TTE-QB-03: Quy dinh ¢hung vé chimg nhiin sin pham. Péng thin VP ldp h so
vé (rudmg hop dé, Cac b phdn, ed nhin cdn ¢d bién phdp gidm sat liép theo dbi
vl gqua trinh = [y you chu xem xét lai, khidu nai cho dén khi cic phuang an gids
quyét thich hgp duee (hio lufin va lam thoa min ngudi yeu cAu xem xét lai , khicu
TiE.

Véu chu xem x6t lai , khifu nai cdn duge trd 1o trong vong 30 npay ké tir ngay
nhim dirge yéu ciu xem %8l lal , lchigu nai. ‘Triwdmg hop ngoai 16, VP xin ¥ kkién
Gidm dde/pho gidm dbe quyél dinh thoi han gidi quye,

g Bude 7: Lip ho so cde bién phdp da thye hién

Ehi ngudan véu chu xem xét lai, khiéu rai nhén duge théng bao, néu E]'Ié.p rnhan
cée quyét dinh va hanh dong dua ra thi VP théng bdo dén phong ban lién quan

thue hién quyél dinh va Van phing hm hé so. Két thiic qua rinh yéu AU Xom xéL

lai . khiéu nal. Qué tinh gidl quyét khidu nai duge (heo dai rong BM-QT-07-02,
Qua trinh gidi quyt yéu ciu xem xét lai duge theo doi trong BM-QT-07-03:
Chil y: Trong trudmy hop phirong dn il quyél Khicu nai khong duoc thing nhat voi
khéch himg, s vige s& duge dua 1én Toa dén sy TF, Ta Noi hofie wa dan sy theo thda
thudn trong hop déng dé gidi quytt.
6. HO SO

TTE 0 WG a0 T
1 'l'hﬁﬁg tin }’.*5.11 cﬁu”:.{em % .IEELL | T
BIEQE 0] 3 nam

Ichitu nai cta KH OMR
7 S5 theo ddi véu cau xem xét lai, BM-QT-07-02 '

QMR 3 pim

khiéu nai

7. BAO MAT
Moi nlifin vign rong Cong fy ¢o (rdch nhiém bao mfl cae hdng tin lién quan dén véu
e xem xét lai, khidu nai teir khi ¢6 sy ddng ¥ bang van ban cua ngudi yéu CAU xem
*é1 lud, khicdu nai.

8, PUHU LUC
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PHIED TTEF NHAN

PHIEU TTEP NHAN KHIEU NAT, VEU CAUXEM XET LAI

I. Phéin loai: Khiéu ngi O

Y& ciu xem xét lai [

2. Théng tin v& ngudi khign nai, yéu ciiu xem xét lai

Binh kém ban photo cfia don khigu ngh, yéu edu xem xet lai (néu ¢o)

Téncong ty

S6P1 86 Fax:

Neudi néu khiéu nai, véu cin xem xél i

3. Nguyén nhan khitu ngi, phin nan

Khiéu nai, véu chu xem xét lal vé
1 Viée 1en lich danh gid
(O Viéc thue thi ddoh gia
(1 Quyét dinh ¢hing nhén

3 Cae nguyén nhin khac

O gp dbng
O Viée lua chon chuyén gia £

1 Chimg chi

AFg

ra e . A % " .
4. Néi dung khiu nai, vou cdi xem xet lal

S, Danh gig so bd cfia Nban vién tiép abdn khicu nai, vén ciu xem xét lai:

T&n nhin vién nhin khicu nal. vE&o cliu xem xet lai t khach hang,

MNeayidate:

aify/lirne.

3 n Ve ~ 4k . o * TR i - y . .
6. Bé xudt giai quyét khiGu nai, véu cau xem xét lai ctia Van phong/Action taken by

office:

Trang 12
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PHIET TTIEP NHAN

BM-O1-07-11
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7. Quyét dinh cia Giam doc vé viée pial quyét khicu ngi, ¥Cu cii Xont xet tai

1Tién luc cia phuong an;

Ny gidi quyét xong khidu nai, véu cdu xem xét Jai; B

Ky xde nhin ciia Gidm déc: -

Trpng 262 LIy D 220G
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