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1. Muc dich

Tai liéu nay dam bao viéc ti€p nhan va x& ly phan nan, yéu cau xem xét lai cia Coéng ty
Intertek Vietnam duoc thye hién mét cdch nhat quan va cé hiéu lyc.

2. Pham vi ap dung
Tai liéu nay dua ra cac budc thuc hién viéc ti€p nhan va x ly phan nan, yéu cau xem xét lai
clia Cong ty Intertek Vietnam.
Tai liéu nay duoc dp dung chung cho toan bd cac Iihh vwc thdm tra ma Cong ty hién dang
cung cap va dy dinh s& cung cap.

3. Thuat ngir va dinh nghia

Tai liéu nay ap dung cac thuat ngit va dinh nghia dugc dua ra trong ISO/IEC 17029:2019, ISO
14065:2022, ISO 14064-3:2019, I1SO 14066:2023.

4. Quy dinh chung

Moi phan nan, yéu cdu xem xét lai ma Céng ty Intertek Vietham nhan duoc déu sé dwoc x{r
ly va phan hoi bang cac phwong phdp trao d6i thong tin chinh thirc, thé hién bang vdn ban
va duoc lwu ho so.

Cac hoat ddng x& ly phai phu hop véi ban chat cda ndi dung phan nan, yéu cdu xem xét lai
va duoc tién hanh bdi nhitng nguwdi c6 thdm quyén tuong &ng.

Cac hoat déng xt ly phai ddm bao tinh khach quan, minh bach, khéng phan biét déi xr.

5. Tha tuc ti€p nhan va xt&r ly phan nan, yéu ciu xem xét lai
5.1 Tiép nhan va xac nhan ndi dung

Cacy kién phan hoi c6 thé duoc glri t&i Cong ty truc ti€p hodc gidn ti€p, thong qua mét hoac
nhiéu hinh thic nhu sau:

— Bang van ban (theo biéu mau ST.07-BMO01);
— Bang |oi (dién thoai, tin nhan thoai,...);
— Bang cdc hinh thic tryc tuyén (website, mang xa hoi, email,...).

Nhan su tiép nhan y kién phai bdo cdo mdt cach khdng chadm tré t&i dong thoi Trwdng bod
phan Phat trién bén virng (sau day goi la Trwdng bd phan) va Gidm d6c Nganh dich vu dadm
bao chat lvgng (sau day goi l1a Gidam ddc). Viéc nay dé ddm bdo ngay ca cac y kién cé lién
quan dén Trwdng bd phan hodc Giam déc cling s& duwoc ti€p nhén va giai quyét.
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5.2 Xem xét va giai quyét khiéu nai, khang nghi:

Thoéng thuwdng, cac y ki€n phan hdi cé thé chia thanh 3 loai:
— Y kién mang tinh gép y;
— Y kién mang tinh phan nan;
— Y ki€n mang tinh yéu cau xem xét lai.

Sau khi ti€p nhan y kién phan hoi, tuy theo mirc d6 va ndi dung, Trwdng bd phan va Gidm
d6c s& cung thdng nhat dé phan loai, sau dé dwa ra hudng giai quyét.

— DGivdicacy kién gép y: Trudng bd phan hodc Gidm déc sé xem xét dé dwa ra hudng
cai tién thich hop.

— Dai vdi cac y kién phan nan va yéu cau xem xét lai: Trudng bd phan hodc Gidam déc
s& diéu tra, danh gid cac bang chirng thu thap duwoc vé tinh day dd, minh bach va
céng bang. Trong trwdng hgp dugc xem 1a can thiét viéc danh gia nay c6 thé bao gdm
cac xem xét cac hé so danh gia lién quan.

Tuy theo tirng trwdng hop cu thé, Trwdng bd phan hodc Giam déc s& dwa ra phuong

an giadi quyét thich hgp. Toan bd théng tin lién quan dén nguyén nhan, phuong an
gidi quyét s& duoc 1ap thanh van ban va théng bdo cho bén glri y kién.

5.3 Bao céo két qua va lwu hé so

Truwdng bd phan hodc Gidm déc tién hanh xem xét va xac nhan tién hanh gidi quyét phan
nan va yéu cau xem xét lai. Cac két qua cla viéc gidi quyét, bao gdm ca cac hanh dong khac
phuc duoc thue hién, phai duoc bao gdm trong théng bdo két qua gidi quyét phan nan va
yéu cau xem xét lai. Théng bdo nay phai duoc glti dén bén dua ra y kién trong vong 30 ngay
lam viéc ké tir khi ti€p nhan phan nan va yéu cau xem xét lai.

Truwdng hop bén dua ra y kién khéng chap nhan cac phwong an giadi quyét, Trudng bd phan
hodc Gidm ddc ¢ trdch nhiém xem xét va tién hanh cac bién phdp khac (bao gdbm tham van
cac bén lién quan thich hop).

Cac thong tin vé ti€p nhan va gidi quyét phan nan va yéu cau xem xét lai phai duoc Trudng
bd phan tadp hop va bdo cdo trong cudc hop xem xét cta lanh dao.

H6 so ti€p nhan va gidi quyét phan nan va yéu cau xem xét lai duoc Truwdng bd phan quan
ly. Th&i gian luwu trir ho so t6i thiéu 3 ndm.
6. H6 so’
Cac hod so sau day phai dugc kiém soat theo Thu tuc kiém sodat théng tin dang van ban (BAVN-
ST-01) ctia Cong ty:

—  Phiéu ghinhany kién (ST.07-BM01);

—  Théng bao tra 1o phan nan, yéu cau xem xét lai (ST.07-BM02).
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