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Thi tuc xi Iy khiéu nai /phan nan

1. MUC PiCH

Thu tuc qui dinh trinh tu tiép nhan, theo ddi va giai quyét cac khiéu nai, phan nan cua khach
hang lién quan dén cac hoat dong giam dinh/chiing nhan tai Trung tdm gidm dinh, Ching nhan san
pham thuoc CTCP-Vién Nghién ctru D¢t May.

2. PHAM VI AP DUNG

Puoc ap dung tai Trung tdm giam dinh, Chtrng nhan san pham.

3. TAILIEU VIEN DAN

Tiéu chuan TCVN ISO/IEC 17020:2012.

Tiéu chuan TCVN ISO/IEC 17065:2013

S6 tay quan 1y hoat dong chat lwong (CN-ST).

S6 tay chat luong (GD-ST).

Thu tuc Hanh dong Khéc phuc-Phong ngira-Cai tién (GD-TT11)

4. THUAT NGU VA PINH NGHIA

Khach héng’ (KH): T churc hay ca nhan nhan san pham hoic st dung dich vu do VTRI-
PICC cung cap. Khach hang c6 thé bén ngoai hay trong ndi by VTRI-PICC.

Phan nan: Thé hién sy khong hai 1ong, nhung khong phai la khiéu nai, ctia khach hang vé
nhitng van dé lién quan dén cac hoat dong dich vu giam dinh ma VTRI-PICC cung cap.

Khiéu nai: Yéu céflu Vé viéc xem xét lai hoat dong/két qua/quyét dinh dwa ra ciia VTRI-PICC
ma c6 lién quan dén doi tugng duoc VTRI-PICC danh gia.

VTRI-IC: Trung tdim Giam dinh-Chting nhan San pham Dét May thuéc CTCP-Vién Nghién
Ctru Dét May.

GPTT: Giam dbc Trung tdm Gidm dinh Vién Dét May
QLCL: Quan ly chit luong
PTBP: Phu trach b phan.

5. NOIDUNG
5.1 Luu trinh thyc hién

Tréach Luu do Dién giai/Tai liéu/Biéu miu
nhiém
GDTT/ Tiép nhan khiéu | 1. Cacy kién kl}iéu nai, phan nan ma VTRI-
PTBB/ nai/phan nan cia IC; nhan,du’qc ‘thong qua phiéu ghi nhan gopy
NV tiép khach hang cua khach hang (GDB-BM-TT06-02), cong
xuc véi Thong van, email, thu, dién thoai, tiép xtc truc tiep
khach tin/ giai || ... tir khach hang hodc tir to chtrc lién quan
hang thich (vd: co quan quan 1y, cac hiép hdi...) duoc ghi
nhan vao S6 theo ddi xir 1y khiéu nai, phan
nan cua khach hang (GB-BM-TT06-01) va
Xem xét tinh xac béo‘céo lai vo1 GDTT hodc nguoi dugce uy
thuc/pham vi quyén/PTBP.
trach nhiém
GDTT Chuaxiac | 2. GPTT/QLCL/PTBP hodc nguoi dugce uy
/QLCL/ thyc quyén s& xem xét tinh xdc thyc va pham vi
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Thi tuc xi Iy khiéu nai/phan nan

Tréach Luwu do Dién giai/Tai liéu/Biéu miu
nhiém
PTBV trach nhiém giai quyét khiéu nai/phan nan cta
(A) khach hang. Néu khiéu nai, phan nan cua
khach hang chua xac thuc, QLCL/PTBP hoac
ngudi dwoc Uy quyén s& giri thong tin/giai
(A) thich cho KH hodc t6 chuc lién quan.
QLCL/PTBP/ngudi duge uy quyén thdng bao
dén KH hoic to6 chirc cung cip khiéu
v nai/phan nan da nhan dugc khiéu nai/phan
Thu thap dir liéu, nan va quyét dinh xur Iy (néu c6) trong vong 5
phén tich nguyén ngay lam viéc.
nhan. Dé xuat
GDTT/ hudng giai quyét 3. GDTT/PTBP phan cong rd ngudi/bd phan
QLCL/ thuc hién di€u tra xac dinh nguyén nhan.
PTBP A 1 : A n
R £ A Nguoi/bd phan duge giao nhiém vu thyc hién
Khong chap nhan thu thap dir liéu, va phan tich nguyén nhan,
murc d6 nghiém trong, 1ién h¢ thoa thuén voi
Xem xét/phé khach hang (néu can) va dé xuét phuong
duvét phap khic phuc, stra chita sai 15i, néu 15i
nghiém trong/phtic tap hodc lién quan dén
, nhiéu bd phan can phai lap Bao cdo NC va
Chap nhan hanh dong khac phuc, phong ngira GD-BM-
TT11-01
QLCL/ Trién khai thye |~ 4. QLCL/PTBP bao cdo GDTT hodc ngudi
PTBP hién dugc Uy quyén phé duyét bién phap xu 1y,
khic phuc, 1én ké hoach va phan cong ngudi
Kho \ trién khai thuc hién GD-BM-TT11-01.
ong phu hop
PTBP/ 5. BO phan/ca nhan dugc phan cong trién khai
nguoi Kiém tra/phé _ thyc hién ghi chép ndi dung va tién trinh thuc
duogc phan duvét hién. Gb-BM-TT11-01
cong
Gb/ l Phu hop 6. GB/QLCL/PTBP kiém tra va xac nhan/phé
QLCL/ - duyét két qua thuc hién (Bao gdm ca cong
PTBP Thong bao ket qua vin hogc céc tai lidu hd so khac giri cho KH/
xt Iy dén KH t6 chtrc khiéu nai) GD-BM-TT11-01
Gb/QLCL 7. GBTT/QLCL/PTBP hodc ngudi duge phan
/PTBP v cong thong bao két qua xu ly dén khach
hoic Luu ho so hang/té chic khiéu nai.
nguoi
dugc phan
cong
QLCL/ Thong ké/bao 8. Va0 S6 ghi nhan va theo ddi xir ly khiéu
PTBP cao/cai tién nai, phan nan cua khach hang GD-BM-TTO06-
01 va thyc hién luu hd so, bién ban, céng vin
lién quan.
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Thi tuc xi Iy khiéu nai /phan nan

Tréach Luwu do Dién giai/Tai liéu/Biéu miu
nhiém
GDbTT/ 9. QLCL/PTBP thuc hién viéc théng ké bao
QLCL/ cao GDTT.
EI::E:P GDTT/QLCL/PTBP hodc ngusi dugc ity
T quyén dé ra bién phap phong ngira, cai tién
hgrot néu can.
dugc uy
quyén Cac hoat dong khic phuc/phong ngira/cai tién
néu co trong qua trinh xir 1y khiéu nai/phan
nan dugc thuc hién theo Thu tuc Hanh dong
Khic phuc-Phong ngira-Cai tién GD-TT11

Luu y: Két qua giai quyét phan nan, khiéu nai phai duoc 1ap, xem xét va phé duyét boi ngudi

khong tham gia vao viéc giam dinh ban dau.

5.2 Luu giir ho so

Luu gilr va kiém soat hd so nhén su theo thu tuc GD-TT08

6. BIEU MAU VA TAI LIEU KEM THEO

- SO ghi nhan va theo ddi xir 1y khiéu nai, phan nan ctia khach hang Gb-BM-TT06-01

- Phiéu ghi nhan gép y cua khach hang

Gb-BM-TT06-02

GD-TTO06
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