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1. MUC PiCH

Quy trinh nay dua ra cic quy dinh théng nhét cho viéc tiép nhan va xir 1y khiéu nai va

khang nghi ctia khach hang lién quan dén qua trinh danh gia ching nhan san pham.

2. PHAM VI AP DUNG

Quy trinh nay ap dung cho toan bd qua trinh xir 1y khiéu nai, khang nghi lién quan dén

hoat dong danh gia ching nhan san phém dugc thuc hién tai Vién Vat liéu xay dung (goi
tit 13 Vién)..

3. TAI LIEU LIEN QUAN

e S6 tay chat luong

e Tiéu chuan TCVN ISO/IEC 17065:2013 — Panh gia su phi hop — Y&u cau di véi to
chtrc chirng nhan san pham, qua trinh va dich vu.

4. PINH NGHIA VA CHU VIET TAT

VPCN: Van phong Chung nhén

PTN: Phong thir nghiém

Khiéu nai: 1a cac thong tin phan hoi, phan nan ciia khach hang phan anh lién quan
dén két qua danh gia, lién quan dén dich vy, thai d6 cua chuyén gia danh gia. ..
Khang nghi: 1a phan hoi cta khach hang hodc cac bén lién quan dén quyét dinh
ching nhén ciia Vién (tir chdi chtng nhén, dinh chi, huy bo...)

Céc bén lién quan co thé 1a khach hang ctia khach hang, Hoi bao vé nguoi tiéu dung,

co quan quan ly nha nudc, hiép héi san xuat.

5. TRACH NHIEM

e Can bo thuoc VPCN tiép nhan thong tin

e Lianh dao Vién quyét dinh xir Iy khiéu nai, khang nghi

e Hoi dong ching nhéan: tham gia qua trinh xu 1y
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6. NOI DUNG

6.1. Luu db

T Luu dé Trach nhiém Biéu miu

1 e Cén bd VPCN VIBM.BM.QT.18.01

2 Xem xét Gidm déc VPCN VIBM.BM.QT.18.01
Nguodi dugce phan

3 > Tham muu d8 xuét Ag ¢ P
cong

l Lanh dao Vién /nguoi

* o Xem xét dugc phan cong

5 Quyét dinh Lanh dao Vién

6 Lwu trr va bao quan VPCN VIBM. QT.03

ho so
7
8




Mi sb :IVIBM.QT.18

E / o QUY TRINH ’ Ngay BH  :|28/02/2020
// XU LY KHIEU NAI, KHANG NGHI
VIBM Trang 1677

6.2. Dién giai
6.2.1. Tiép nhén

VPCN tiép nhan cac y kién khiéu nai /khdng nghi ctia khach hang /cac bén lién quan,
ghi nhan thong tin va SO theo ddi tiép nhin khiéu nai /khdng nghi (mau
VIBM.BM.QT.18.01), dong thoi yéu cau khach hang cung cap day du thong tin lién quan
khiéu nai, khang nghi do.

Viéc tiép nhan khiéu nai /khang nghi c6 thé thong qua dién thoai, email, fax, cong
van.... Khi tiép nhan phai dam bao diy du thong tin lién quan dén khiéu nai /khang nghi
nhu:

- Canhan bj khiéu nai

- Tinh huéng khiéu nai cu thé

- Thoi gian, dia diém

- Tén khach hang, nguoi cung cép thong tin
- Hbso chtrng nhan cy thé

6.2.2. Xem xét

Giam d6c VPCN xem xét tinh xac thuc. néu thong tin khong chinh xac thi thong bao

khach hang va dimg hd so. Néu thong tin chinh xac thi tién hanh cac cong viéc sau:

- Lap thong bao cho khach hang vé viéc d tiép nhan khiéu nai /khang nghi (theo mau
cong van hanh chinh)

- Truodng hop khiéu nai lién quan dén tinh than phuc vu / thai d¢ ciia chuyén gia /nhan
su: thuc hién xin 16i khach hang qua dién thoai. Néu khach hang c6 yéu cau, 1ap van
ban gui cho khach hang (theo mau cong vin hanh chinh)

- Céc khiéu nai /khang nghi lién quan dén van dé ky thuat: Tham muu cho Lanh dao
Vién tién hanh xir 1y khiéu nai /khang nghi

6.2.3. Xwr ly

Giam déc VPCN tham muu Lanh dao Vién thanh 1ap Ban xir Iy khiéu nai /khang nghi.
Khi Iya chon thanh vién trong Ban chu y cac van dé sau

- Thanh vién la ngudi khong tham gia vao toan bd qua trinh chirng nhan tir khau xem

xét hop ddng dén khau cubi cung.

- Thanh vién la dai dién cua Hoi déng chirng nhan

- Dai dién lanh dao Vién

- Céc chuyén gia danh gi, chuyén gia k¥ thuat, k¥ thuat vién thir nghiém

- Thanh vién dén tir cic phong quan 1y ctia Vién

Ban Xt 1y tién hanh xem xét, thu thap ching ctr, hd so, tham khao ¥ kién chuyén gia
lién quan... tir d6 ra dé xuat phuong an xu ly

Thoi gian xem xét xtr 1y 1a 15 ngay lam viéc
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6.2.4. Xem xét phé duyét phwong an xw ly
- Ban Xt Iy tom tit két qua, soan thao quyét dinh xir 1y sau d6 trinh Lanh dao Vién

xem xét phé duyét

- Néu két qua giai quyét chua thoa dang thi tién hanh lai toan bo qua trinh

- Néu két qua giai quyét thao dang, Lanh dao Vién phé duyét két qua, quyét dinh xur

Iy khiéu nai /khang nghi

- VPCN thong béo két qua xir Iy cho khach hang /cac bén lién quan

6.2.5 Thuee hién theo quyét dinh xir Iy
- VPCN trién khai hoat dong theo két qua xir Iy. Vi du néu quyét dinh xur 1y khiéu nai

/khang nghi lién quan dén viéc khoi phuc hiéu luc gidy chimg nhan thi thyc hién

cac thi tuc khoi phuc hiéu luc gidy chiing nhan theo nhu quy trinh VIBM.QT.16

- Cap nhat theo di két qua xir Iy

Luu ho so

7.LUU HO SO

STT

Tén bieu mau

Ma s0 biéu mau

Noi lru ban goc

Thoi gian luu

S6 theo ddi khiéu nai

1 /khang nghi VIBM.BM.QT.18.01 VPCN 3 ndm

2 | Thong bao xur Iy Theo mau cong vin VPCN 3 ndm

3 S&li];t dinh thanh Iap Ban | 'y =) cong vin VPCN 3 nim

4 Qu}’Iet dmh.xu’ ly khi€u nai Theo mau cong vin VPCN 3 nadm
/khang nghi

5 Céc ho so lién quan dén vu i VPCN 3 nidm

viéc




