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1. Muc dich:

Quy dinh trach nhiém, ndi dung va cac budc tién hanh vé tiép nhan y kién danh gia dich vu
cung cap cho khach hang va xtr Iy cac thong tin lién quan dén yéu cau xem x¢ét lai va khiéu nai
ctia khach hang, dam bao sy théa man va cic yéu cau xem xét lai, khiéu nai chinh dang cua
khéch hang dugc dap tmg mot cach thoa dang.

2. Pham vi ap dung:

TAt ca cac hoat dong lién quan dén viéc cung cap san pham/dich vu ctia Cong ty TNHH MTV

Chtng nhan Chat lugng AsiaCert (Cong ty AsiaCert).

3. Trach nhiém
Tat ca cac bo phan trong Cong ty AsiaCert c6 trach nhiém thuc hién thu tuc nay.

4. Tai liéu tham khio:

- S6 tay chat luong - STCL

5. Thuét ngir, dinh nghia va tir viét tit:

- CNCL: Chung nhan chat luong

- Khéch hang: 1a nguoi st dung céc san pham va dich vu do Cong ty AsiaCert cung cap.

- Sw thoa man ciia khdch hang: 1a sy cam nhan cua khach hang vé muc do dap ung cac yéu
cau cua khéach hang.

- Khiéu ngi: Sy thé hién viéc khong bang long ciia ngudi hodc to chire bat ky lién quan dén
cac hoat dong ctiia Cong ty AsiaCert nhu: Cac thu tuc, quy trinh cua Cong ty AsiaCert; tac
phong lam viéc cua can by Cong ty AsiaCert,...

- Yéu cdu xem xét lgi: yéu ciu cia khach hang vé viéc xem xét lai quyét dinh bat loi nao do
cua Cong ty AsiaCert lién quan dén cic san pham va dich vu do Coéng ty AsiaCert cung cap
(nhu: tir chéi chip nhan dé nghi ching nhan, tur chéi tién hanh danh gia, cac yéu cau vé hanh

dong khic phuc, cac thay doi vé pham vi chimg nhén, cac quyét dinh bac bo, dinh chi, huy
bo vi¢c chiing nhan...)
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6. Noi dung: ]
6.1. Tiép nhan, xir ly khi€u nai.

- Khiéu nai ¢6 thé qua hinh thic: dién thoai, fax, email, van thu. Khiéu nai phai néu rd tén
ngudi, tén to chire lién quan dén khiéu nai va van dé caa khiéu nai. Cong ty AsiaCert khong
chép nhén cac khiéu nai nac danh hodc cac khiéu nai khong néu ly do hoac khong vién dan
bang ching.

- Phong Téng hop 1a dau mbi tiép nhén khiéu nai, khi tiép nhén khiéu nai can bo tiép nhan
khi€u nai ghi nhan thong tin vao biéu mau Theo doi giai quyét khiéu nai TH-BMO05.01 va
bao c4o voi Lanh dao Cong ty AsiaCert.

- Véi khiéu nai bang van ban (fax, email, vin thu), trong 5 ngay lam viéc, Lanh dao Cong ty
AsiaCert phai c6 thong bao chinh thire cho ca nhan/ t6 chire c6 khiéu nai vé viéc tiép nhan
va thoi gian du kién giai quyét.

- Tuy thudc vao timg truong hop, Lanh dao Cong ty AsiaCert chi dinh nguoi didu tra sy that
cua khiéu nai. Nguoi dugc phan cong dieu tra phai dam bao khong lién quan dén van deé
khiéu nai. Thong tin di€u tra dugc ghi nhan trong biéu mau Theo ddi gidi quyet khiéu nai
TH-BMO05.01.

- Néu khiéu nai la chinh xac, Lanh dao Cong ty AsiaCert phan cong nhan sy thyc hién hanh
dong khac phuc, phong ngira theo TT04.

- Ghi nhan két qua xir 1y khiéu nai trong biéu mau Theo ddi giai quyét khiéu nai TH-BM05.01

6.2.Tiép nhén, xir Iy yéu ciu xem xét lai.
6.2.1. Tiép nhén yéu cau xem xét lai
- Yéu cau xem x¢ét lai phai duoc giri toi Cong ty AsiaCert bang van ban.

- Phong Tong hop 1a dau mbi tiép nhan yéu cau xem xét lai, can b tiép nhan yéu cau xem xét
lai ghi nhan thong tin vao biéu mau Theo ddi giai quyét yéu cau xem xét lai TH-BMO05.02 va
bao c4o vdi Lanh dao Cong ty AsiaCert.

- Lianh dao Cong ty AsiaCert phan c6ng nhan sy xir Iy yéu cau xem xét lai. Nguoi duge phan
cong xu 1y yéu cau xem xé&t lai phai dam bao khong lién quan dén van dé yéu cau xem xét
lai.

- Trong 5 ngay lam viéc, Lanh dao Cong ty AsiaCert phai c6 thong bao chinh thic cho ca
nhan/ t chirc c6 yéu cau xem xét lai vé viée tiép nhan va thoi gian dy kién giai quyét.

6.2.2. Kiém tra yéu cdu xem xét lai

- Can bd dugc phan cong tién hanh kiém tra noi dung yéu cau xem xét lai nham xac dinh ban
chat va cac van dé lién quan dén y€u cau xem x¢&t lai dya trén ho so, thong tin cua hoat dong
chung nhén lién quan dén yéu cau xem xét lai. Can b phu trach luu ho so va cac bén lién
quan phai c¢6 nghia vu cung cap cac thong tin mot cach trung thuc, day du.

6.2.3. Xir Iy yéu ciu xem xét lai

- Néu viéc kiém tra cho thdy quyét dinh ciia Cong ty AsiaCert 1a chinh xac, can bd dugc phan
cong thong bdo bang van ban c6 phé duyét cia Lanh dao Cong ty AsiaCert cho cé nhan/ td
chirc yéu cau xem xét lai vé tinh dung dan cua quyét dinh da ban hanh.

- Néu viéc kiém tra cho thay quyét dinh ctia Cong ty AsiaCert 1a chua chinh xac, can bo dugc
phan cong thong bao bang van ban c6 phé duy¢t cia Lanh dao Cong ty AsiaCert cho ca
nhan/ td chirc yéu cau xem xét lai va phuong an xtr Iy da dugc Lanh dao Cong ty AsiaCert
phé duyét.

6.2.4. Giam sdt vi¢c thwe hién phwong dn xu ly
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- Cén bo duoc phan cong kiém tra, giam sat viéc thuc hién phuong an xtr ly da duoc Lanh dao
Cong ty AsiaCert phé duyét va ghi nhan vao biéu mau Theo ddi giai quyét yéu cau xem xét
lai TH-BMO05.02 va thuc hién hanh dong khéc phuc, phong ngira theo TTO4.

6.2.5. Trd loi yéu cdu xem xét lai
- Can bo dugc phén cong thong béo b‘éng van ban c6 phé duyét cua Lanh dao Cong ty
AsiaCert cho ca nhan/ t6 chirc yéu cau xem xét lai vé két qua giam sat viéc thuc hi¢n
phuong an xtr ly.
- Thoi gian ké tir khi tiép nhan yéu ciu xem xét lai dén khi ra thong bao tra 161 két qua gidam
sat thuc hién phuong &n xtr ly 1a trong vong 1 thang.
6.3. Luu giir ho so
- Luu trir theo thu tuc Kiém soat hd so TT02
7. Tai liéu vién din
- Thu tuc Kiém soét ho so : TT02
- Thu tuc hanh dong khéc phuc, phong ngtra TT04
- Thu tuc xem xét cua lanh dao TT06
- Phiéu theo dbi giai quyét khiéu nai TH-BM05.01
- Phiéu theo dbi giai quyét khang nghi TH-BM05.02



