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1. MUC biCH

- Quy trinh nay huéng dan xir Iy phan hdi cac phan nan cua khach hang hodc cac bén lién quan

ve dich vu chitng nhéin cta Vietnamcontrol.

- Quy trinh xir 1y phan hdi cdc phin nan nay dugc cong khai trén trang web cia

Vietnamcontrol.
- www.vietnamcontrol.com.vn
2. PHAM VI AP DUNG.

- Quy trinh ndy 4p dung cho cdc phan nan lién quan dén céc dich vu chiing nhén cta
Vietnamcontrol, va phan nan cta céc bén lién quan vé khach hang duge Vietnamcontrol ching

nhan.

3. TAI LIEU VIEN DAN.

- Sé tay chat lugng ctia Hé thong quan 1y chat luon g hoat dong Chirmg nhén cac HTQLCL.
- TCVN IS0 9001:2015 muc 9 Déanh gia két qua thyc hién

4. THUAT NGU VA PINH NGHiA

- Phan nan: Biéu hién cua su khong hai long dbi véi dich vu ching nhén clia Vietnamcontrol.
Hogc céc phan nan khong hai long vé& hé théng quan 1y cta khéch hang dugc Vietnamcontrol

chimg nhén phi hgp yéu cau tiéu chudn.
5. NOI DUNG.
5.1. Trach nhiém

- Céc truong hop phan nan s& duge trudéng phong ching nhan, hodc gidm dc Vietnamcontrol

theo dai.

5.2. Quy trinh
- Khéch hang va céc bén lién quan c6 thé phan nan qua dién thoai, bdng vin ban, email hoic
céc tai liéu chinh thirc khac.
- Quy trinh xir Iy phan hdi cac phan nan phai tudn theo cdc yéu cdu vé tinh bao mét.
- Céc phan nan nay dugc nhén vién diéu phdi ghi chép lai trong S6 tiép nhin phan nan
17021 VIF-CB-P16-F01 va md ta cic phan nan nay trong Phiéu yéu cAu hanh dng khic phuc
17021 VIF-CB-P05-F01.
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- Néu céc phan nan hop 1, thi truong phong chimg nhén s& chi dinh nhan vién diéu tra va giai

quyét.

- Néu phan nan khong hop 1¢, truong phong chimg nhan s& chi dinh nhan vién tra 151 bing
Vin bén trd 10i phan nan 17021VIF-CB-P16-F02 ghi lai Iy do tir chdi xir Iy phan nan cho
khach hang.

- Trong vong 2 ngay lam viéc sau khi nhan dugc cdc phan nan nhén vién didu phdi cua
Vietnamcontrol s& xdc nhan véi nguoi gui: phia Vietncamcontrol di nhan duge yéu clu giai

quyét phan nan.

- Tuy timg truong hop va tinh phirc tap ctia cde ndi dung phan nan truéng phong chimg nhan
s& xem xét va yéu cdu hanh dong khic phuc phu hgp. Giai quyét cic phan nan vé dich vy, hoat

dong chimg nhén hogc cac phan nan vé khach hang duoc Vietnamcontrol chig nhan.

- Khi phan nan lién quan dén khach hang duge Vietnamcontrol chimg nhén. Khéng dugce cong
khai cdc phan nan nay trén cac phuong tién truyén thong. Trir khi c6 thoa thuan vé mirc d6 c6 thé
cong khai cac phan nan va huéng giai quyét trén phuong tién truyén thong gitra Vietnamcontrol,
bén dua ra phan nan, va khach hang dugc Vietnamcontrol chimg nhén bj phan nan, thi ¢6 thé

xem xét dén viéc nay néu can thiét.
5.3. Panh gia cac phan hoi, phan nan

- Céc phan nan dugc truéng phong chimg nhén, lanh dao cua Vietnamcontrol xem xét giai
quyét qua qué trinh diéu tra va xdc nhén cac hanh dong khéc phuc nhim giai quyét phan nan.
Nhan vién dugc lanh dao Vietnamcontrol chi dinh xir 1y yéu cdu ¢6 nhiém vu thu thdp va xéc
minh céc thong tin can thiét dé x4c nhén hiéu luc ctia céc phan hdi, phin nan nhan duge tir cée

bén lién quan.

- Pbi voi cac phan nan nhén dugc tir cic co quan cong nhén, cic t chire, cic quan ly nganh,
khach hang ctia Vietnamcontrol v.v... thuong yéu cdu mét cude danh gié tai chd dic biet trong
vong 30 ngdy ké tir ngay nhan yéu cu phan nan. Cudc dénh gia tai chd dic biét nay nhim didu
tra tai chd vé c4c phan nan. Chuyén gia danh gia phy trach x4c minh phan nan s& dugc cung cép
thong tin co ban pht hop dé lam co s& cho viée danh gid. Chuyén gia s€ hoan thanh bdo cdo
dénh gi4 diéu tra tai chd sau khi hoan t4t dénh gié.

- Diéu tra cac phan nan lién quan dén khach hang dugc Vietnamcontrol chimg nhan cin bao
gdm xdc nhan tinh hidu qua ctia hé thdng quan 1y cta khéach hang dwoc ching nhan. Néu cén

thiét Vietnamcontrol cAn tién hanh mét cudc dénh gid giam sat dic biét theo yéu cAu trong Quy
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hién cac diém khéng phd hop ¢6 kha nang din dén viéc dinh chi chimg nhén theo Quy trinh
diéu chinh, tam hodn va thu hdi chiing nhan 17021 VIF-CB-P14.

- Vao thdi diém thich hop Vietnamcontrol s& thong bao cho khach hiang v& viée

Vietnamcontrol nhén duge don phan nan vé hé théng quan 1y duge ching nhéan ctia khach hang.

- Hf?mg ndm, phong chimg nhén s& thyc hién phén tich c4c hanh dong khic phuc cho céc phan

nan nay cung vi¢e ddnh gid ndi by va bao cdo trong budi hop xem xét Ianh dao.
5.4. Quy trinh hanh djng khic phuc

- Trong trudng hop céc phan nan nay din dén yéu cdu hanh dong khic phuc cai tién nhim loai
bo cdc nguyén nhan gde ctia vén d&, thi 4p dung Quy trinh khiic phue cai tién 17021VIF-CB-
POS.

5.5. Lwu hd so

- Vietnamcontrol s& tiép nhén cdc phan nan, giai quyét, phan hdi va luu trit thong tin vé céc
phan nan nay (bao gdm bién ban xac nhan phan nan, qua trinh diéu tra, céc khic phuc duoc thuc
hién nham giai quyét phan nan, céc hanh dong khic phuc néu ¢6 nhdm phan tich nguyén nhén va
giai quyét phan nan, dam bao khong tai dién trong tuong lai).

- Hb so vé cac phan nan nay duge luu lai cing véi thong tin cua Sé tiép nhan phan nan
17021VIF-CB-P16-F01, Céc hanh dong khic phyc dé giai quyét cdc phan nan s& duoc luu y

trong budi hop xem xét lanh dao hang nam.

6. HO SO.

TT _Danh myc Mi s0 Noi luu Thoi gian luu_| PP hiy
1 Pl:liél% yéu cdu hanh dong khic phuc 17021 VIF-CB-P05-F01 P.CN/P.QLCL | T&i thi€u 6 nim | Mdy xén
2 | Sé tiep nhdn phan nan 17021 VIF-CB-P16-F01 P.CN/P.QLCL | T6i thiéu 6 nim Méy xén
3 | Vin ban tra 161 phan nan 17021 VIF-CB-P16-F02 P.CN/P.QLCL | T0i thi€u 6 nam | May xén




