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I. MUC PiCH e .
Quy trinh ndy quy dinh cic ngi dung co ban trong Viéo glaﬁgle;(k?ang Iffh )
khiéu nai va tranh chip trong hoat dong chimg nhan d(z Congty T Ieiit Bptivin
MBbi trudng va Kiém dinh Mién Trung (Céng ty) thuc hién.
I1. PHAM VI AP DUNG
Quy trinh nay dugc 4p dung ndi bo tai Cong ty TNHH Kiém nghiém Moi truong
va Kiém dinh Mién Trung.
III. TAI LIEU VIEN DAN

- TCVN ISO/IEC 17021-1:2015 (ISO/IEC 17021-1,:2015): Panh giét‘ sy phﬁ, hop -
Yéu cdu dbi véi td chirc danh gid va ching nhan h¢ thong quan 1y - Phan 1: Céc yéu
cau;

- TCVN ISO/IEC 17021-3:2018 (ISO/IEC 17021-3:2017): Pénh gid sy phi hop -
Yéu cau dbi véi tb chirc dénh gia va chig nhan hé théng quan 1y - Phin 3: Yéu ciu vé
nang lyc dénh gi va ching nhan hé thdng quan Iy chét lugng;

.3 TCVNISO/IEC 17065:2013 (ISO/IEC 17065:2012): Dénh gi4 su phtt hop - yéu
cau doi v6i to chirc chirng nhan san pham, qua trinh va dich vu;
- TCVNISO 19011:2018: Huéng din d4anh gia h¢ thong quan 1y;
- Quy trinh Kiém soét tai liéu: QT.01;
- Quy trinh Kiém soat hé so: QT.02.
IV. THUAT NGU - PINH NGHIA VA TU VIET TAT
V.NOI DUNG

5.1 Nguyén tic giai quyét khang nghi, khiéu nai va tranh chip

- Nhitng nguoi tham gia giai quyét khang nghi, khiéu n

, ai, tranh chép phai dam bao
tuén thi cac nguyén tic sau:

- Chi tra 10 bang van ban khi khang nghi/khiéu nai/tranh chdp nhan duoc tir bén
ngoai giri dén Cong ty TNHH Kiém nghi¢m Mai trudmg va Kidm dinh Mién Trung
bang van ban chinh thirc. Van ban khang nghi/khiéy nai/tranh chap phai dam bao c6 dia
chi, tén, thoi gian, ngudi chiu tréch nhiém, ngi dung 13 rang v phai 12 ban chinh.

va Kiém dinh Midn Trung thuc hién

phai dam bao cong khai minh bach véi khach hang, khong che g4y hoic cac hinh thirc

tuong tu.
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- Kip thoi: ddm béo cung cép kip thoi, nhanh nhat c6 thé v& viéc tiép nhan, tién do
gidi quyét cho ngudi yéu cdu thudc pham vi thim quyén lién quan dén khang nghi,
khiéu nai va tranh chép.

- Khéch quan: dim bao vé tu, khéch quan va khong vi bat ky ap luc nao ¢6 thé 1am
anh hudng dén qua trinh giai quyét;

- Trung thuc: cc thong tin phuc vu giai quyét phai trung thuc, chinh x4c va c6 thé
kiém chimg dugc.

- Qua trinh tiép nhan, giai quyét cia Cong ty TNHH Kiém nghiém MG6i truong va
Kiém dinh Mién Trung phai than thién, hoa nh3, thién chi, tao diéu kién thuan tién cho
khéch hang va khong ngimg cai tién nhim hoan thién hoat dong cung trng dich vu.

- Tinh thn giai quyét khang nghi/khiéu nai/tranh chép: chia sé, thuong luong, hoa
giai, hop téc va han ché i da thiét hai v& tinh thin va vét chét ciia cc bén lién quan.

5.2 Trinh ty tiép nhin, xem xét va giai quyét

- Khi nhén dugc vin ban khang nghi/khiéu nai/tranh chép tir c4 nhan/t6 chirc bén
ngoai, can bo tiép nhan cip nhat vao S4 theo ddi giai quyét y kién (biéu ...), béo cdo
Lanh dao Cdng ty.

- Tuy thudc vao mirc d9, ndi dung véan dé va trach nhiém-quyén han, Lanh dao
Cong ty phan céng can by xem xét, xac minh, thdm tra va bao céo két qua (kém theo
c4c bang chimg thu thap duoc).

- Sau khi x4c minh va thim tra déy du, can b dugc phan cong du thdo vén ban tra
16, trinh Lanh dao Cong ty so4t xét, Lanh dao Cong ty/ngudi duge uy quyén phé duyét
va chuyén vin thu dé giri cho t chirc/ca nhan khang nghi/khiéu nai/tranh chép;

- C4n b nhan vién dugc phan cong c6 trach nhiém theo dbi sw chip nhan cta ddi
twong khang nghi/khiéu nai/tranh chép. Néu khong nhan dugc sy chip thudn, can bd
dugc phin cong bao c4o Lanh dao Cong ty. Tuy thudc vao van dé khong chip thuan,
Léanh dao Céng ty/Ngudi dugc uy quyén dé giai quyét bd sung (néu cin). Quyét dinh
ciia Lanh dao Céng ty 12 ¥ kién cao nhét va 1a cudi ciing khi giai quyét khang nghi/khiéu
nai/tranh chép dodi v6i hoat dong dénh gia ching nhan san pham.

- Thoi gian giai quyét phai nhanh chéng, khéong qua 30 ngay ké tir ngdy nhan don
khang nghi/khiéu nai/tranh chip.

- Néu t6 chirc/ca nhan khang nghi/khiéu nai/tranh chap khong chap nhén, c6 thé
thuc hién quyén khang nghi/khiéu nai/tranh chp dén cac co quan c6 thAm quyén theo
Phép luat.
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5.3 Hanh ddng khic phuc, phong ngira

- Khi giai quyét khang nghi/khiéu nai/tranh chép, Lanh dao Cong ty c6 trach nhiém
xem xét dé yéu cau thuc hién cac hanh dong khic phuc, phong ngtra kip thoi nhdm tranh
tai dién va/hodc ngin chin su viéc tiém 4n c6 thé xdy ra.

- Viéc thuc hién hanh déng khic phuc, phong nglra tuan theo Quy trinh kiém soat

san phim khéng phi hop — hanh dong khéc phuc, phong ngira - QT.05.

VI.HO SO LUU
TT Tén ho so Phuong phdp | Thoi han
1 Don khang nghi/khiéu nai/tranh chép Tap hd so giai 03 ndm
2 S6 theo ddi khang nghi khiu nai quyét khang
3 Céc van ban, bang ching x4c minh, thAm nghi/khiéu
tra nai/tranh chip
4 Van ban tra 101

VIIL. PHU LUC: KHONG
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PON KHANG NGHI/KHIEU NAI

Kinh giri: Cong ty TNHH Kiém nghiém Méi truong va Kiém dinh Mién Trung
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Nbi dung khang nghi/khiéu nai/tranh chip:

, hgay ... thang ... ndm ...
Ky tén, dong ddu

Ngay ban hanh: 20/07/2024 BM.08.01




