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QUY TRINH XU LY KHIEU NAI - KHANG NGHI
(ISO/IEC 17065, ISO/IEC 17021 & ISO/TS 22003)
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Ngay ban hanh: 01/07/2022

Bién soan Ngweoi xem xét Chap thuan
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Sau khi nhan dwoc khiéu nai hodc khang
nghi, Ban gidi quyét khiéu nai cé trach
nhiém vé&i viéc thu thap va kiém tra xac
nhan moi théng tin can thiét (nhiéu nhéat co
thé) dé dwa ra quyét dinh vé khiéu nai hoac
khang nghi
Quyét dinh giai quyét khiéu nai hoac
khang nghi phai dwoc lap, hoac dwoc xem
xét va phé duyét b&i nhirng ngudi khdng
tham gia vao hoat déng chirng nhan lién
quan dén khiéu nai, hodc khang nghj dé;
01 |o1 05 CAFECONTROL dam bao khéng st dung 20/01/2021 20/01/2021

nhan sw (k& c& nhitng ngwdi hanh déng
véi tw cach quan ly) da cung cép tw van
cho khach hang hoac dwgc khach hang
tuyén dung, dé& xem xét hodc phé duyét
viéc giai quyét khiéu nai hodc khang nghi
ddi v&i khach hang dé trong vong hai nam
sau khi két thac hoat dong tw van hodc st
dung lao dong;

CAFECONTROL dam bao sw bao mat cua
ngwdi khiéu nai, trie khi nguei khiéu nai Gy
quyén cho CAFECONTROL hoéc Té chirc
quan ly tiéu chuan (UTZ, 4C, RA...) chia
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sé thong tin hodc nguwoi khiéu nai coéng
khai chia sé théng tin.

Khoéng duoc tiét 16 cac thdng tin s& hivu tri
tué hodc thwong mai vé hoat dong dwoc
danh gia trong bét ky tai liéu cong khai nao
vé ngudi khiéu nai khi chwa c6 sw chap
thuan bang van ban cta khach hang.

Quy trinh nay phai dwgc cbng khai trén
website cla CAFECONTROL va
CAFECONTROL phai cung cip quy trinh
nay cho khach hang bang céch thdng béo
qua cudc hop khai mac va két thuc.
CAFECONTROL khéng giai quyét cac
khang nghi bang cach thay déi pham vi
chng nhan dé loai bé van dé trong pham

vi chirng nhan da dwoc cép.

02

02

CAFECONTROL phai thyc hién mét danh
gia dé danh gia rai ro clGa cac khiéu nai nac
danh, song CB khdéng c6 nghia vu diéu tra
khiéu nai néu khéng cé du bang chirng
hodc théng tin so bd. Khiéu nai dwoc guvi
thay m&t cho mét nhém, chang han nhw

mét cdng déng hoac td chirc ngudi lao 00712022 | OHOTERE
dong, phai cé it nhat moét nguoi lién hé dé
X ly cac thw tlr lién hé va thac mac bd
sung.

CB phai ghi chép lai cac hanh déng da

thwe hién dé diéu tra va giai quyét khiéu nai
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trén mot nhat ky sb. Cac hanh déng duoc
ghi chép lai phai bao gédm ngay nhan duwoc
khiéu nai, tén va théng tin lién hé cua
nguoi khiéu nai, ban chat coa khiéu nai,
bang chirng, tén cta don vj s& hiru chirng
nhan lién quan dén khiéu nai, bt ky hanh
dong nao da thyc hién dé diéu tra vé khiéu
nai, cac phat hién diéu tra, va quyét dinh

lién quan dén khiéu nai.
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1.

Muc dich

Nham dwa ra phwong thirc nhat quén trong viéc giai quyét cac khiéu nai va khang nghi

cta khach hang va cac bén lién quan khac dén cac qua trinh chirng nhan dé cai tién hé

thdng quan ly va dap trng ngay cang cao cac yéu cau cua khach hang.

. Pham vi

Qua trinh nay ap dung cho viéc giai quyét khiéu nai va khang nghi ctia khach hang va cac

bén lién quan trong hoat ddng chirng nhan san phadm va chirng nhan hé thdng quan ly

clia CAFECONTROL.

Tai liéu vién dan

Phéan 7.13 khiéu nai va khang nghi ISO/IEC 17065:2012 Danh gia sw phu hop - Yéu cau

ddi véi td chire tién hanh danh gia chirng nhan san pham, qua trinh va dich vu

S tay chét lwong va cac quy trinh, quy dinh c6 lién quan.

hang va cac bén khac

4., Quatrinh
STT Qua trinh Phong pAan Biéu mau, Ho so
thwc hién
Tiép nhan khidu nai hodc| . . . |1nhongbso (dienthoai hosc emai)
. . . R B6 phan lanh | Bao céao khiéu nai, khang nghi
1 khang nghi cua khach hang , y
N oA A . dao cva.... nam.....
va cac bén khac R y
Coéng van
Nghién ctu khidu nai hosc| _. . | hongbao (dienthoai hodc emal)
. . . R Bo phéanlanh | Bado céo khiéu nai, khang nghi
2 khang nghi cua khach hang R y
A , dao cda.... nam.....
va cac bén khac R y
Céng van
Théng bao (dién thoai hoac email)
Glavl pha;? giai quyet,kmeu ,nal B6 phan lanh B:ao ca? khiéu nai, khang nghi
3 hoac khang nghi cua khach dao cua.... nam.....

Phiéu dé nghj thwc hién hanh déng
khac phuc phong ngra
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Bang tébng hop hanh déng khac
phuc

Tra I1&i gidi quyét khiéu nai

Thong bao (dién thoai hoac email)

4 |hoge khang nghi cta khacn| oPoantt )
hang va cac bén khac = Thu tra 161/ Cong van
Bao cao khiéu nai, khang nghi
. p 3 cda.... nam.....
Hoan tat Luu ho so gid Phidu d& nghi thye hién hanh dong
guyét quyéet khiéu nai hoac P R .
5 ? . . R QM khac phuc phong ngtra
khang nghi cua khach hang R 2 . o <
N , Bang tong hgp hanh dong khac
va cac bén khac
phuc
Thu tra 16i/ Cong van
5. Quy dinh

e Khiéu nai hoac khang nghi phai dwoc giri d&n CAFECONTROL bang van ban (ké ca nac danh)

théng qua tén, dia chi
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Sau khi nhan dwoc khiéu nai hodc khang nghi, Ban giai quyét khiéu nai c6 trach nhiém véi

viéc thu thap va kiém tra xac nhan moi théng tin can thiét (nhiéu nhat co6 thé) dé dwa ra quyét dinh

vé khiéu nai hodc khang nghi

e CAFECONTROL phai theo dbi cac khiéu nai, khang nghi cu thé theo yéu cdu cta Tiéu chuan

lién quan (4C, RA....)

e Quyét dinh gidi quyét khiéu nai hodc khang nghi phai dwoc 1ap, hodc dwoc xem xét va phé

duyét b&i nhitng ngudi khéng tham gia vao hoat déng chirng nhan lién quan dén khiéu nai,

hoac khang nghi do;
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e CAFECONTROL dam bao khéng st dung nhan sw (ké ca nhirtng ngudi hanh déng véi tw cach
quan ly) da cung cip tv van cho khach hang hodc dwoc khach hang tuyén dung, dé xem xét
hodc phé duyét viéc giai quyét khiéu nai hodc khang nghi déi véi khach hang do trong vong hai
ndm sau khi két thic hoat ddéng tw van hodc st dung lao déng:

e CAFECONTROL dam b&o sy bdo mat ctia ngudi khiéu nai, trir khi nguoi khiéu nai Gy quyén
cho CAFECONTROL ho&c Té chirc quan ly tiéu chuan (4C, RA...) chia sé thdng tin hodc nguoi
khiéu nai cong khai chia sé théng tin.

e Khéng duoc tiét 16 cac thdng tin s& hivu tri tué hoac thwong mai vé hoat dong dwoc danh gia
trong bat ky tai liéu cong khai nao vé nguwoi khiéu nai khi chuwa cé sy chip thuan bang van ban
cua khach hang hoac bén lién quan...

e Quy trinh nay phai dwoc cong khai trén website cla CAFECONTROL va CAFECONTROL phai
cung cap quy trinh nay cho khach hang bang cach thédng bao qua cudc hop khai mac va két
thuc.

e CAFECONTROL khéng gidi quyét cac khang nghj bang cach thay déi pham vi chirng nhan dé
loai bd van dé trong pham vi chirng nhan da duoc cép.

o Né&u két qua giadi quyét khiéu nai chwa théa dang thi bén khiéu nai hodc CAFECONTROL c6 thé
yéu ciu Ban tw van ky thuat cuing tham gia dé xem xét giai quyét khiéu nai.

e Ban Tw van sé& xem xét bang chirng va dya trén y kién ctia cac thanh vién, Trwdng ban cta Ban
tw van sé két thic viéc diéu tra va xac dinh hanh dong thich hop dé quyét dinh

e Néu quyét dinh cia CAFECONTROL la chinh xac, Trwdng ban cta Ban tw van sé théng béo
bang van ban cho cac khach hang khiéu nai va CAFECONTROL vé tinh dung dan cla quyét
dinh da ban hanh

o Néu viéc xem xét cho thay quyét dinh ctia CAFECONTROL 1a chwa chinh xac, Trwédng Ban tw
van phai théng bao bang vdn ban cho khach hang khiéu nai vé phuwong an x& ly do
CAFECONTROL dé xuét dwoc Ban tw van chip nhan

e Trwdng ban Ban tw van lam thdong béo tré 1&i cho cac khach hang khiéu nai , khang nghi vé két
qua giam sat viéc thye hién phwong an khac phuc ciia CAFECONTROL

e Thoi gian ké tir khi tiép nhan yéu cau khiéu nai, khang nghi dén khi ra thdng bao tra 1&i két qua

giam sat thwe hién phwong an x& ly trong vong 1 thang (trong vong 10 ngay ké tir ngay nhan

8




Y
y

w‘%;%! &1@ QUY TRINH XU’ LY KHIEU NAI — KHANG NGH]I

CAFECONTROL

dwoc khiéu nai, khang nghi phai théng bao cho bén khiéu nai, khang nghi da nhan dwoc).

e CAFECONTROL phai thwc hién mot danh gia dé danh gia rui ro cta cac khiéu nai nac danh,
song CAFECONTROL khéng c6 nghia vu diéu tra khiéu nai néu khéng c6 dd bang chirng hoac
thdng tin so bo. Khiéu nai dwoc gt thay mat cho mét nhém, chdng han nhuw mét cong ddng
hodc té chirc nguwdi lao ddng, phai co it nhat moét ngudi lién hé dé xtr ly cac thw t lién hé va
thdc méac bd sung.

e CB phai ghi chép lai cac hanh déng da thwc hién dé diéu tra va giai quyét khiéu nai trén mot
nhat ky sé6. Cac hanh déng dwoc ghi chép lai phai bao gdbm ngay nhan dwoc khiéu nai, tén va
thdng tin lién hé cta nguwoi khiéu nai, ban chét cta khiéu nai, bang ching, tén cta don vi s&
hiru chirng nhan lién quan dén khiéu nai, bat ky hanh déng nao da thuc hién dé diéu tra vé
khiéu nai, cac phat hién diéu tra, va quyét dinh lién quan dén khiéu nai.

e TAat ca khiéu nai, khang nghi va két qua x& ly khiéu nai, khang nghi phai dwoc bao céo trong
cudc hop hang nam ctia CAFECONTROL va Ban tw van Ky thuat

e Tét ca tai liéu lien quan dén khiéu nai, khang nghi, viéc kiém tra, x( ly, giam sat va quyét dinh
lién quan dén khiéu nai, khang nghi phai dwoc lwu gilr va bdo mat.

e CAFECONTROL luén dam bao c6 nhan sw bén trong hodc thué ngoai dé cé kha ning nhan va
x& ly chinh thirc ddi v&i ngdn ngr cda qudc gia cd chirng chi cé hiéu lwc dwoc cap boi
CAFECONTROL

e Cac khang nghi phai dwoc phan tich bdi it nhat 2 ngwoi khéng tham gia vao cudc danh gia hay
tham gia ra quyét dinh lién quan dén chirng nhan, 1a nhirng ngudi kndng cé bat ky xung dét loi
ich nao lién quan dén don vi s& hi*ru chirng nhan va moét trong sb ho phai dat cap dd danh gia
tredng cho pham vi chirng nhan lién quan.

e Ngay khiéu nai/khang nghi va két qua, trang thai lién quan phai dwoc cap nhat Ién cac hé théng
quan ly triec tuyén cha Tiéu chuan lién quan, theo quy dinh twong &ng.

e Trong trwdng hop khéng gidi quyét théa dang khiéu nai, khang nghi ctia khach hang thi moi
thdng tin sé& glvi 1én céac td chirc ma chirng nhan dé co hiéu lwc dé xa Iy .

6. Biéu mau ap dung/ H6 so lwu triv

STT Tén cta ho so, biéu mau Noi lwu Thei gian Iwu
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1 | Théng bao (bang van ban) Phong chirng nhan 5 nam
Bé&o céo khiéu nai , khang nghi . . . 3

2| (Code: BM/9/BCKN/01) Phong chirng nhan S nam
Phiéu dé nghj thwc hién hanh déng khac

3 | phuc phong ngtra Phong ching nhan 5 ndm
(M héa: BM/9/PDNKPPN/02)
Bang téng hop hanh déng khac phuc (Ma . . . .

4| hoa: BM/9/ THKPPN/03) Phong chirng nhan S nam

5 | Thuw trd &1/ Cong van Phong chirng nhan 5 nam
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