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% "Ngudi bj khiéu nai" 1a co quan, b) phan hodc c4 nhan c6 hoat dong lién
quan dén quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh, quyét dinh ky luat bj
khiéu nai.
< "Ngudi gidi quyét phan nan, khiéu nai" 1a ngudi c6 tham quyén tién hanh

cac hoat dong x4c minh, két ludn va ra quyét dinh giai quyét.
Ngudi chu tri xtr ly, tily theo ndi dung khiéu nai c6 thé 1a:
> Ngudi tryc tiép tiép nhan khiéu nai cia khach hang;
»  Hodc Lanh dao Phong/ B phén xir ly;
» Hodc Gidm déc, Phé Gidm déc.
42 TU VIET TAT
CBCNVC: la nguoi lao dong;
Phong Téng hop gdm:
o B0 phan Ké todn — Tai chinh;
o B¢ Phan Cép chimg nhan;
Phong NV: Phong Nghiép vu;
Phong KN:  Phong Kiém nghiém
Globalcert: Céng ty Cd phan Chimg nhan Globalcert
5. NOIDUNG
5.1.A Quy trinh giii quyét phan nan
5.1  Tiép nhin phan nan
+ Tét ca cdc Phong / bd phdn, cdc CBCNVC lién quan ¢6 tréch nhiém tiép nhan
phan nan cia khich hang theo biéu mau BM.TT.08.02 va ghi dy du thong tin
phan nan vao “S) tiép nhan va giai quyét phan nan, khiéu nai” (theo mau:
BM.TT.08.01);

+ Ddi v6i truong hop phan nan, khiéu nai bing 1o noi (truc tiép hodc qua dién
thoal) nguoi tiép nhan phai ghi diy da vao “Sd tiép nhan va giai quyet phan
nan, ” cdc ndi dung c6 lién quan, ngay gid ghi nhan, ngudi phan nan, khiéu nai,
ky tén va bao cdo ngay cho trudng phong/by phén ¢6 lién quan xu ly. Trucmg
hop phic tap, Truéng phong/bd phén phéi bdo cido Gidm doc xem xét giai

quyet

+ Doi voi truong hop phan nan, khiéu nai bang van ban: Nhan vién van thu vio
s6 theo ddi cong van dén va phai chuyén ngay cho Gidm ddc hogic Lanh dao
xem x€t giai quyét.

5.2 Xem xét phan nan

Ty trudng hop va tinh chat phirc tap cua ndi dung phan nan, khiéu nai ma nguoi
¢6 trach nhiém chu tri giai quyét phan nan, khiéu nai phai xtr ly theo cac budc sau:



Ma hiéu: TT.08

THU TYC Lan ban hanh: 01

GIAIQUYET PHANNAN, |- 3 ban hanh: 28/11/2011

KHIEU NAI
Trang: 4/6

+ C6 thé trve tiép gip gd va trao dbi vcn ¢4 nhan hodc lanh dao phong lién quan

bi khach hang phan nan, khiéu nai dé tim nguyén nhén;

+ T6 chire didu tra nguyén nhin gy thit thodt thong tin va céc c nhan hodc by

53

phén gdy thét thoat thong tin;

+ Trudmg hop 16 hang dinh chi theo chi dao ciia co quan cp trén va yéu ciu ciia

co quan tham quyén nude nhip khéu

+ Ngudi chu tri xi Iy, tiy theo ndi dung phan nan, khiéu nai la:

» Ngudi tryc tiép tiép nhan phan nan, khiéu nai cia khach hang néu thudc
pham vi trach nhiém quan ly, xir Iy lién quan dén nguoi tiép nhén;

» Néu ndi dung phan nan, khiéu nai vuot qué thdm quyén nguoi tiép nhéan
thi nhung thuge pham vi trach nhiém quan ly, xr ly lién quan dén pham vi cia
Phong/ BO phén thi nguoi tiép nhan bdo céo lanh dao Phong/ BO phan xir ly,
Trudng phong / bd phén bi phan nan, khiéu nai c6 trach nhiém chu tri viéc giai
quyét cdc phan nan, khiéu nai lién quan dén viéc thuc hién céc thu tuc, hudng
dan, phuong phép nhung khéng phirc tap, khong anh huéng dén hé théng quan
ly va khong trai véi muc tiéu, chinh sach cia Globalcert;

»  Néu nji dung phan nan, khiéu nai virgt qué thdm quyén quan ly, xt Iy cia
Phong/ B§ phén thi chuycn qua Phong/ BO phén c6 lién quan quan ly, tréach
nhiém xur 1y hojc chuyén thing Gidm dbc, Lanh dao Globalcert dé chi dinh
Phong/Bd phéan hodc can b xir Iy phan nan, khiéu nai;

» Giam ddc Globalcert c6 trach nhiém chu tri viée giai quyét cac phan nan,
khiéu nai lién quan dén hé thong quan ly hodc chinh sich ctia Globalcert va cac
truong hop ma ngudi phan nan, khiéu nai chua dong y véi cach giai quyét phan
nan, khiéu nai do Truéng Phong hodc bd phin di thuc hién.

Xir ly phan nan

Thai han xtr ly phan nan, khiéu nai: khéng qué 01 tuin ké tir ngay nhéan vian ban
khiéu nai va cac ching cir ¢6 lién quan.

Sau khi xem xét nguyén nhén, ngum cht tri xir 1y dé ra phucmg an giai quyét
phan nan, khiéu nai. Trudng hop can thiét thi phuong an nay phai dugc thao
ludn véi cac b phén co lién quan.

Poi voi phan nan, khiéu nai tn,rc tlep bang 16 néi: nguoi chu tri xtr ly phai trién
khai thyc hién phuong an gidi quyet, ghi chép ndi dung da thyc hién vao myc
tuong img trong “sb tiép nhan va gii quyét phan nan, khiéu nai”.

Déi véi phan nan, khiéu nai bing vin ban: ngudi chu tri xir ly phéi trinh
phuong 4n giai quyét cho ngudi Gidm déc hogc ngudi dugce uy quyén phé duyét
va tb chirc thye hién theo phutmg an da dugc phé duyét. Sau khi hoan thanh
viéc gidi quyét phan nan, khiéu nai phai Idp bao cdo va dy thio vin ban tra 1di
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5.4

phan nan, khiéu ngi trinh Gidm déc Globaleert hofic nguoi dugc uy quyén béo
cdo.

+  Trudng hop 16 hang xudt khiu:

“ Doi véi truomg hep cinh bao:
*  Don ddc doanh nghip diéu tra nguyén nhén 16 hang bj cinh bdo:

*  Sau dd, tién hénh'thz‘lm tra hoat dfng diéu tra nguyén nhan, hiéu qua
cac bi¢n phap khic phuc cia Doanh nghiép va lap béo céo co quan
hiru quan khi két thic hoat dong thim tra.

< Déi v6i trudng hop dinh chi:

" Yéu ciu Doanh nghiép tam ngimg xut khiu san phim vao thi
trudng dinh chi va ni dja ké tir ngay ky:

*  Yéu ciu Doanh nghi¢p td chirc nghiép diéu tra nguyén nhén 16 hang
khong dat chat lugng;

*  Yéu cau Doanh nghiép ty thim tra hiéu qua cac bién phép khic phuc
doanh nghi¢p da thyc hién va giri bdo cdo gidi trinh chi tiét vé
Globalcert ;

* Globalcert hd trg doanh nghiép trong vigc diéu tra nguyén nhan 16
hang khong dat chat lugng néu trén.

Tra 101 vige gidi quyét phan nan

D(‘ii v6i phan nan, khiéu nai b?ng 161 néi: viée giai quyét phan nan, khiéu nai ¢6
thé duoc phép tra loi (true tiép hodc qua dién thoai) cho ngudi khiéu nai hodc
tré 161 bang vin ban (néu cin thiét).

Khi tra 10i khiéu nai (tryc tiép hoic qua dién thoai), ngudi ¢6 tham quyén chi
tra 101 phan nan, khicu nai diing theo cac ndi dung giai quyét da ghi trong “sd
tiép nhan va giai quyét phan nan, khiéu nai”.

Déi véi nhitng giai quyét phan nan, kh‘iéu nai bang vin ban thi viéc gidi quyét
phan nan, khi€u nai phai dugc tra 1oi bang vin ban.

Khi tré 16i phan nan, khiu nai bing van ban, ngudi c6 trach nhiém xir Iy phai
trinh dy thdo véan bén tra 1oi phan nan, lghiéu nai cho Giédm déc hoic nguoi
dugc uy quyén xem xét, ky duyét dé chuyén cho phong Tong hop, tai chinh gdi
dén khach hang da phan nan, khiéu nai.
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5.1.B Quy trinh gidi quyét khiéu nai

5.6

Tiép nhin khiéu nai

+ Tét ca cac Phong / bo phin, cdc CBCNVC lién quan ¢6 trach nhiém tiép nhan
phan nan cia khich hang theo biéu miu BM.TT.08.02 va ghi day du thong tin
phan nan vao “Sé tiép nhan va gidi quyét phan nan, khiéu nai” (theo maiu:
BM.TT.08.01);

+ DGi véi truomg hop phan nan, khiéu nai béing 15i néi (true tiép hodc qua dién
thoai): ngudi tiép nhan phai ghi ddy du vao “Sé ticp nhan va giai quyét phan
nan, * cde ndi dung ¢ lién quan, ngay gid ghi nhan, nguoi phan nan, khiéu nai,
ky tén va bao cdo ngay cho trudng phong/bd phén cé lién quan xir ly. Trudng
hop phire tap, Trudng phong/bé phan phai bio cdo Giam déc xem xét giai
quyét;

+ Dbi véi truong hop phan nan, khiéu nai bang van ban: Nhan vién van thu vao

s0 theo doi cong van dén va phai chuyén ngay cho Giam déc hodc Lanh dao

Globalcert xem xét giai quyét.

Xem xét khiéu nai

Tuy truong hop va tinh chét phic tap cua ndi dung phan nan, khiéu nai ma nguoi
¢6 trach nhi€m chu tri gidi quyét phan nan, khiéu nai phai xir ly theo cdc bude sau:

+ C6 thé truc tiép gdp g0 va trao ddi v6i ca nhan hogc lanh dao phong lién quan
bi khach hang phan nan, khiéu nai dé tim nguyén nhén;

+ T6 chirc didu tra nguyén nhan gay that thoat théng tin va cac ca nhan hoic bd
phan géy that thoét thong tin;

+ Truong hop 16 hang bj canh bao hogc dinh chi theo chi dao cia co quan cip
trén va yéu cau cia co quan thim quyén nude nhép khau

+ Ngudi chi tri xir 1y, tiy theo ndi dung phan nan, khiéu nai la:

> Nguoi tryc tiép tiép nhan phan nan, khi€u nai cia khach hang néu thusc
pham vi trach nhiém quan ly, xir ly lién quan dén nguoi tiép nhan;

> Néu ndi dung phan nan, khiéu nai vurot qua tham quyén ngudi tiép nhan
thi nhung thudc pham vi trach nhiém quan ly, xtr ly lién quan dén pham vi cua
Phong/ BO phan thi ngudi tiép nhan bio céo lanh dao Phong/ B§ phan xir ly;
Trudng phong / b phan bi phan nan, khiéu nai ¢6 trach nhiém chu tri viéc giai
quyét cac phan nan, khiéu nai lién quan dén viéc thuc hién céc thu tuc, huéng
dan, phuong phap nhung khéng phirc tap, khong anh huéng dén hé théng quan
ly va khong trai véi muc tiéu, chinh séch ciia Globalcert;

> Neu ndi dung phan nan, khiéu nai virot qua thim quyén quan Iy, xir ly cia
Phong/ BO phén thi chuyén qua Phong/ Bo phén ¢6 lién quan quan ly, trach
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nhi¢m xir Iy hoc chuyén thing Giam déc, Lanh dao dé chi dinh Phong/Bo
phén hodc can b xir Iy phan nan, khiéu nai;

> Gidm ddc Globalcert c6 trach nhi¢m chi tri viéc gidi quyét céc phan nan,
khicu nai lién quan dén hé thong quan ly hodic chinh séch ctia Globalcert va céc
truong hop ma nguoi phan nan, khiéu nai chua ddng y véi cach giai quyét phan

nan, khiéu nai do Trudng Phong hoic b phén di thuc hi¢n.

5.7  Xir ly khiéu nai

+ Thai han Xt ly phan nan, khiéu nai: khong qua 01 tuin ké tir ngay nhén vin ban
khiéu nai va cac chirng citr ¢6 lién quan.

+ Sau khi xem X¢€t nguyén nhan, nguoi chu tri xir ly dé ra phuong an giai quyét
phan nan, khiéu nai. Truong hop cin thiét thi phuong én nay phai duge thao
ludn véi cac b phan cé lién quan.

+ DAi véi phan nan, khiéu nai truc tiép bang 1&i néi: ngudi chu tri xir Iy phai trién
khai thyc hién phuong én giai quyét, ghi chép ndi dung da thyc hién vao muc
tuong g trong “so tiép nhén va giai quyét phan nan, khiéu nai”,

Déi véi phan nan, khiéu nai l';éng van ban: ngudi chu tri Xt ly phai trinh phuong 4n
giai quyet cho ngudi Gidm dbc hodic ngudi dugc uy quyén phé duyét va td chire thyc
hién theo phuong 4n da dugc phé duyét. Sau khi hoan thanh viéc gidi quyét phan nan,
khi€u nai phai lap bdo céo vé‘ dy thao van ban tra 1&i phan nan, khiéu nai trinh Giam
doc hodc ngudi duge uy quyén bao cdo.

5.8  Triloi viée gidi quyét khiéu nai

+ Dé!i v6i phan nan, khiéu nai b'ﬁng 161 néi: viée giai quyét phan nan, kyhiéu nai ¢é
thé dugc phép tra 16i (tryc tiép hodc qua dién thoai) cho ngudi khiéu nai hoic

tra 1o bang van ban (néu cin thiét).

+ Khi tra 1&i khiéu nai (truc tiép hogc qua dién thoai), nguoi c6 thim quyén chi
tra 1oi phan nan, khi€u nai ding theo cac ndi dung giai quyét da ghi trong “so
tiép nhan va giai quyét phan nan, khiéu nai”.

+ D0i v6i nhimg giai quyét phan nan, khiéu nai béng van ban thi viéc giai quyét
phan nan, khiéu nai phai dugc tra 1oi bing vin ban.

+ Khi tré 15 phan nan, khiéu nai bing van ban, ngudi c6 trach nhiém xr ly phai
trinh dy thao vén ban tra 10i phan nan, khiéu nai cho Giam déc hodc ngudi
duge uy quyén xem xét, ky duyét dé chuyén cho phong tb chitc - hanh chinh,
tai chinh géi dén khach hang da phan nan, khiéu nai.



