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TQC QUY TRINH‘ GIAI' QUYET KHIEU i sia GO0 o1
NAI VA KHANG NGHI Negdy sttadoi: _ 01/3/2022
1. MUC PIiCH

Muc dich cta quy trinh nay 1a dam bao cac khiéu nai va khang nghi lién quan
dén hoat dong danh gia va chirng nhan hop chuén, hop quydo Trung tim Po ludng
Chét luong Vién thong (sau ddy goi chung 1 Trung tdm) thuc hién duoc giai quyét
mot cach triét dé, nhat quan va hi¢u qua.

2. PHAM VI
Quy trinh nay dugc ap dung cho nhiing truong hop sau

— Céac khiéu nai cta to chirc, c4 nhan d3 dugc chimg nhan lién quan dén cac tha
tuc do Trung tam thyc hién.

— Céac khiéu nai tir cac khach hang cua to chirc, c4 nhan duoc chimg nhan bai
Trung tim va/hodc cac bén quan tim lién quan dén san phdm duoc chirng nhan
cung cap.

— Cac khang nghi lién quan dén cac quyét dinh ctia Trung tim ddi véi viéc cap va
hty bo chung nhén.

3. TAI LIEU THAM KHAO

— S0 tay chét luong

— ISO/IEC 17065:2012 “Conformity assessment - Requirements for bodies
certifying products, processes and services”

— Quyét dinh s6 350/QD-CVT ngay 12/9/2013 cta Cuc trudéng Cuc Vién théng ban
hanh "Quy trinh, tha tuc ching nhan hop chuan 4p dung tai cac td chirc ching
nhan thudc Cuc Vién thong".

— Quyét dinh s6 351/QD-CVT ngay 12/9/2013 cta Cuc trudéng Cuc Vién thong ban
hanh “Quy trinh nd bd ching nhan hop chuan”.

— Théng tu s6 30/2011/TT-BTTTT ngay 31/10/2011 ciia Bo truéng Bo Thong tin
va Truyén théng quy dinh vé chimg nhan hop quy va coéng bd hop quy déi véi
san pham, hang hoa chuyén nganh cong nghé thong tin va truyén thong

— Thong tu s6 15/2018/TT-BTTTT ngay 15/11/2018 sira d6i, bé sung mot sé noi
dung ctia Thong tu s6 30/2011/TT-BTTTT ngay 31 thang 10 nam 2011 cia B
truéng Bo Thong tin va Truyén thong quy dinh vé ching nhan hop quy va cong
bd hop quy dbi voi san pham, hang hoa chuyén nganh cong nghé thong tin va
truyén thong.

— Thoéng tu s6 10/2020/TT-BTTTT ngay 07/05/2020 stra d6i, b6 sung mot sé ndi
dung ctia Thong tu s6 30/2011/TT-BTTTT ngay 31 thang 10 nim 2011 ctia Bo
truong Bo Thong tin va Truyén thong quy dinh vé chimg nhan hop quy va cong
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b6 hop quy dbi voi san pham, hang hoa chuyén nganh céng nghé thong tin va
truyén thong.

— QT-09 — Quy trinh chiing nhan hop quy

— QT-10- Quy trinh giam sat sau chirng nhan hop quy

— Quyét dinh s6 23/QD-TTPL ngay 27/10/2020 ctua Giam déc Trung tim Po
luong Chat lwong Vién théng ban hanh “Quy trinh chimg nhan hop quy”.

4. PINH NGHIA

— Khiéu nai: Phan anh (bang vin ban) vé viéc khong théa man lién quan t&i hoat
dong ching nhan do Trung tAm cung cap.
— Khang nghi: Phan anh (bing vin ban) vé viéc khong dong ¥ véi cac quyét dinh
ctia Trung tdm lién quan dén hoat dong chimg nhén.
— Tu vAn 13 viéc tham gia vao:
o Thiét ké, ché tao, lap dat, bao tri hodc phan phdi san pham duoc chimng
nhan hay s€ dugc chirng nhan, hoac
o Thiét ké, ap dung, thuc hién hodc duy tri qué trinh dugc chiing nhan hay
s€ dugc ching nhan.
5. TRACH NHIEM

Giam ddc hodc ngudi duge giam dbc ty quyén (sau ddy goi chung 13 Giam déc)

va cac ca nhan co6 lién quan c6 trach nhi¢ém thyc hién ndi dung ctia quy trinh nay.
6. QUY TRINH
6.1. Nguyén tic giai quyét khiéu nai, khang nghi

Moi khiéu nai, kién nghi lién quan duoc giri dén Trung tim déu phai dugc tiép
nhan, xtr 1y va phan hdi bang cac phuong phap trao d6i thong tin chinh thic, thé hién
bang vin ban va dugc luu ho so.

Cac hoat dong xir 1y phai pht hop vé6i ban chét cua ndi dung khiéu nai, kién
nghi va duoc tién hanh béi nhimg ngudi c¢6 thim quyén tuong tGng.

Trung tam phai chiu trach nhiém ddi voi viée thu thap va kiém tra xac nhan moi
thong tin can thiét (nhiéu nhat c6 thé) dé dua ra quyét dinh vé khiéu nai hodc yéu cau
xem xét lai.

Quyét dinh giai quyét khiéu nai hodc yéu ciu xem xét lai phai duoc lap, hoic
dugc xem xét va phé duyét boi nhitng ngudi khong tham gia vao hoat dong chung

nhan lién quan dén khiéu nai hoac yéu cau xem xé&t lai do.
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Nhimng ngudi tham gia giai quyét khiéu nai phai dam bao tuan thu cac nguyén
tac sau:
a) Chi tra loi béng van ban khi khang nghi/khiéu nai/tranh chép nhan duoc tir bén
ngoai giri ¢én Trung tim bang vin ban chinh thic. Vian ban khang nghi/khiéu nai/tranh
chap phai dam bao co dia chi, tén, thoi gian, nguoi chiu trach nhiém, ndi dung rd rang
va phai 1a ban chinh.
b) Cong khai, minh bach: nhiing thong tin lién quan dén danh gid chting nhan san
pham do Trung tdm thyc hién phai dam bao cong khai minh bach vé&i khach hang,
khong che d4u hodc cac hinh thic tuong tu.
¢) Kip thoi: dam bao cung cép kip thoi, nhanh nhét ¢ thé vé viéc tiép nhan, tién do
giai quyét cho ngudi yéu cau thudc pham vi tham quyén lién quan dén khang nghi,
khiéu nai va tranh chp.
d) Khach quan: dam bao v tu, khach quan va khong vi bat ky ap luc nao c6 thé lam
anh huong dén qua trinh giai quyét;
e) Trung thyc: cic thong tin phuc vu giai quyét phai trung thuc, chinh xac va cé thé
kiém chimg dugc.
f) Qua trinh tiép nhan, giai quyét cua Trung tam phai than thién, hoa nha, thién chi, tao
diéu kién thuan tién cho khach hang va khong ngimg cai tién nham hoan thién hoat
dong cung trng dich vu.
g) Tinh than giai quyét khang nghi/khiéu nai/tranh chip: chia s¢, thwong luong, hoa
gidi, hop tac va han ché tbi da thiét hai vé tinh than va vat chit cia cac bén lién quan.
h) Khong sir dung nhan su (ké ca nhitg ngudi hanh dong véi tu cach quan 1y) di cung
cap tu van cho khach hang hodc duoc khach hang tuyén dung, dé xem xét hodc phé
duyét viéc giai quyét khiéu nai hodc yéu cau xem xét lai dbi v6i khach hang d6 trong

vong 2 nam sau khi két thic hoat dong tu van hodc st dung lao dong
6.2 Khiéu nai vé vigc tudn thii cdc quy dinh vé chirng nhin ciia To chire, cd nhin
dwoc chirng nhdn
6.2.1. Tiép nhin va xdc nhgn khiéu nai

Céac khiéu nai tir cac khach hang cua T chie dugc chirng nhan va/hoac cac bén
quan tim vé hoat dong ctia T6 chirc dugc chimg nhan s& duoc chuyén téi Phong
Chtng nhan va dé trinh 1én Giam ddc trong thoi gian khong qua 1 ngay lam viéce, sau
d6 duge luu vao hd so khach hang cua T chuc dugc chirng nhan.

Trung tAm giri thong bao bang hinh thirc thich hop dén t6 chirc khiéu nai dé xac

nhan vié€c tiép nhan khi€u nai va dang xem x£&t, giai quyét.
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T6 chtrc dugce chirng nhén khi€u nai s€ dugc Trung tam thong bao bang van ban

ve€ ndi dung khiéu nai nay.

Phong Chung nhén 1ap phiéu phiéu tiép nhan va giai quyét khiéu nai/khéng
nghi BM-05.01, cap nhat S6 theo ddi khiéu nai/khdng nghi BM-05.02 va chiu trach
nhiém dam bao viéc lién hé voi khach hang dé thu thap bd sung bang chimg, thong tin

lién quan dén noi dung khiéu nai.
6.2.2. Xem xét khiéu nai

Noi dung chi tiét ctia khiéu nai s& dugc chuyén cho chuyén gia danh gia. Cin
clr trén cac quy dinh vé kiém dinh hién hanh, chuyén gia danh gia phai tién hanh xem

xét vi¢c tuan thu cac quy dinh vé chung nhan cua To6 chure dugc ching nhan.

Trong trudng hop c6 xdy ra vi pham, Trung tdm s& yéu cau T6 chic duoc
ching nhan thyc hién cac hanh dong khac phuc trong mot thoi han phi hop tiy theo
muc do vi pham. Néu sau thoi han do, T chic duogc chung nhan khong dua ra hanh
dong khéc phuc, Trung tam s& thyc hién viéc thu hoi, huy bo hi¢u lyc cta giéy chung

nhan.

Trong truong hop bén khang nghi khéng thoa man véi quyét dinh do Trung tim
dua ra, hodc ndi dung khiéu nai nim ngoai nhi€ém vu va quyén han cta Trung tam thi
khiéu nai s& dugc chuyén dén co quan chirc nang c6 tham quyén xu Iy kém theo tat ca
cac tai liéu va thong tin c6 lién quan.

6.2.3. Bdo cdo két qua va luu hé so

Can clr vao cac ndi dung xem xét va giai quyét khiéu nai bao gém ca cac hanh
dong khic phuc duoc thuc hién (néu co), Giam dbc Trung tAm ra thong bao bang vin
ban giri cho T6 chirc khiéu nai vé két qua xem xét va giai quyét khiéu nai. Thong bao
nay dugc gui trude cho Td chire dugc chirng nhan dé xac nhéan noi dung tra 101 cua
Trung tim trude khi giri dén T6 chirc khiéu nai (dé dam bao bat cir thong tin nao thudc

pham vi phai bao mat s€ duogc trao doi va lam rd).

Truong phong Ching nhan ddm bao viéc cdp nhat cac thong tin li€n quan vao
trong SO theo ddi khiéu nai/khang nghi BM-05.02.
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6.3. Khiéu nai vé hoat dong ciia Trung tam.
6.3.1. Tiép nhin va xdc nhin khiéu nai

Khi nhan dugc cac khiéu nai tir cac to chire duge ching nhan, cac bén quan tam
(bao gbm ca t6 chirc cong nhan) vé hoat dong ciia Trung tim, Phong Chimg nhan phai

dé trinh 1én Giam ddc trong thoi gian khong qué 2 ngay lam viéc dé xem xét.

Trung tam gui thong bao bang van ban dén t6 chirc khiéu nai dé x4ac nhan viéc

tiép nhan khi€u nai va dang xem xé&t, giai quyet.

Truéng phong Ching nhan 1ap phiéu Phiéu tiép nhan va giai quyét khiéu
nai/khang nghi BM-05.01, cap nhat S6 theo ddi khiéu nai/khang nghi BM-05.02 va
chiu trach nhiém dam bao viéc lién hé véi khach hang dé thu thap bo sung bang
chung, thong tin lién quan dén ndi dung khiéu nai.

6.3.2. Xem xét va gidi quyét khiéu nai

Noi dung chi tiét ctia khiéu nai s& dugc chuyén cho chuyén gia danh gia. Cin
clr trén cac quy dinh vé kiém dinh hién hanh va dya trén cac bang chimg thu thap
duoc, chuyén gia danh gia phai tién hanh xem xét xac dinh nguyén nhan va tim ra
phuong phap giai quyét khiéu nai.

Viéc xem xét, giai quyét khiéu nai c6 thé din dén mét cude dénh gia noi bo dot
xuat, thay doi quy trinh hoat dong hodc dao tao bd sung dbi voi cac nhan su lién quan.
6.3.3 Bdo cdio két qud va luu ho so

Cac két qua cla viéc xem xét, giai quyét khiéu nai, bao gdm ca cac hanh dong
khic phuc (néu c6) duoc thé hién trong thong bao két qua giai quyét khiéu nai giri dén
t6 chirc khiéu nai. Thong bao nay phai dugc lap thanh vin ban va giri dén t6 chirc
khiéu nai trong vong 30 ngdy lam viéc ké tir khi tiép nhan khiéu nai.

Truong phong Ching nhan ddm bao viéc cdp nhat cac thong tin li€n quan vao
trong SO theo ddi khiéu nai/khang nghi BM-05.02.

6.4. Khing nghi cic quyét dinh ciia Trung tém
6.4.1. Tiép nhin khing nghi

Moi khach hang hodc bét ky to chirc/ca nhan nao cé lién quan mudn khang

nghi vé quyét dinh ctia Trung tdm dugc yéu cu giri khiéu nai chinh thic bang van ban

t61 Giam ddc cua Trung tim kém theo cac bang ching thich hop.
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Trong trudng hop bén khi€u nai can vién tdi sy trg gitp cua cac bén lam ching,

bén khiéu nai c¢6 trach nhiém cung cip dy du tén va dia chi ctia bén lam chimg nay.
6.4.2. Xem xét va gidgi quyét khing nghi

Trong thoi gian 2 tuan ké tir khi nhan duoc khang nghi, Giam dbc hodc nguoi
duoc uy quyén phai trao d6i thong tin véi bén khang nghi dé 1am rd ban chat cua vu
viéc khang nghi nham giai quyét thoa dang sy viéc. Hanh dong ndy c6 thé din dén

viéc bén khang nghi bai bé khang nghi hoac d¢ trinh lai don khang nghi.

Trong vong 1 tuan tiép theo, Giam dbc co trach nhiém thong bao cho bén khang
nghi vé viéc Trung tdm da chinh thuc tiép nhan khang nghi va chuyén cho Trudng
phong Chimg nhan dé giai quyét. Moi tai liéu c6 lién quan phai dugc chuyén t6i
Trudéng phong Chirng nhan.

Trudng phong Ching nhan c6 trach nhiém thu thap cic thong tin va/hodc dicu
tra trén hién truong dé co thé cung cp dir liéu dau vao cho cac cudc hop giai quyét
khang nghi ctia Trung tAm. Trudc khi cudc hop dién ra, cac thanh vién phéi dugc cung

cap du:
— Céac bang ching do bén khang nghi cung cip
— Céc tai liéu thich hop do Giam ddc chuyén giao.

Trong cudc hop giai quyét khang nghi, néu can thiét, Truong phong Chimng
nhan c6 quyén moi bén khang nghi tham gia dé tao co hoi cho bén khang nghi giai

thich va cung cip thém thong tin lién quan dén cac bang ching bang vin ban.

Truong Phong Ching nhan dam bao viéc cap nhat cac thong tin tir cudc hop
giai quyét khang nghi va bat cr thong tin ndo khac lién quan dén viéc xem xét, giai

quyét khang nghi vao trong S6 theo ddi khiéu nai/khang nghi BM-05.02.
Quyét dinh giai quyét khang nghi cua Truéng phong Chung nhén phai duoc

Giam ddc xac nhan va truyén dat t6i bén khang nghi bang vin ban, khong quéa 30 ngay
lam viéc ké tir thoi diém bén khang nghi cung cdp diy du cac bang ching lién quan
dén khang nghi. Trong trudng hop khang nghi khong thé dugc giai quyét trong thoi
han 30 ngay lam viéc, Truong phong Chimg nhén phai bao céo vé két qua 1am viéc t6i

Giam ddc va thong bao dam phan véi bén khang nghi.
6.4.3. Hanh dpng khdic phuc
Néu viéc xem xét khang nghi cho thay 18i thudc vé Trung tim thi Gidm dbc

phai xtc tién ngay hanh dong khic phuc, phong ngira c6 tinh hé théng. Hanh dong
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khic phuc, phong ngira phai duge thyc hién nhanh nhat trong kha nang c6 thé dé khac
phuc 13i va phong ngira viée lip lai, theo Quy trinh kiém soat su khong phu hop QT -
06.

Ban chét cua khang nghi va hanh dong khéc phuc thuc hién phai dugc ghi nhan
tom tat trong biéu mau Phiéu tiép nhan va giai quyét khiéu nai/khang nghi BM-05.01.
6.4.4. Bdo mdt

Moi thong tin do bén khang nghi cung cip cho Trung tim phai dugc luu giir
bao mat. Trir trudng hop do ludt phap hodc do to chic cong nhan yéu cau, Trung tim
s& khong tiét 16 thong tin cho bat ky mot bén thir ba nao khac néu chua co sy chap
thudn chinh thirc ctia bén khang nghi.

6.4.5. Luu ho so

Thong tin vé qua trinh giai quyét khang nghi phai dugc cap nhat vao trong
Sotheo doi khiéu nai/khang nghi BM-05.02.

Hb so trong qua trinh giai quyét va sau khi hoan tat phai duoc Pai dién Phong
Chtrng nhan luu vao ho so giai quyét khang nghi ciia Trung tim.

7. HO SO
STT Tén Ma hiéu Noi luu
: Phiéu tiép nhan va giai quyét khiéu BM.05.01 Phong Chimg nhdn
nai/khang nghi
2 | S6 theo ddi khiéu nai/ khang nghi BM-05.02 Phong Chirng nhan




BM-05.01

SO THEO DOI KHIEU NAI/ KHANG NGHI

TT

Phan loai

To chwe

yéu cau

Tém tit ndi dung

Nguwoi/ bo phan
chiu trach nhiém

Két qua giai quyét

Ghi chu

[ ] Khiéu nai
[ ] Khang nghi

[ ] Khiéu nai
[ ] Khang nghi

[ ] Khiéu nai
[ ] Khang nghi

[ ] Khiéu nai
[ ] Khang nghi

[ ] Khiéu nai
[ ] Khang nghi

[ ] Khiéu nai
[ ] Khang nghi




BM-05.01

[ ] Khiéu nai
[ ] Khang nghi

[ ] Khiéu nai
[ ] Khang nghi




BM-05.02

TO CHUC YEU CAU:

[ ] Khiéu nai

[ ] Khang nghi

bia chi :

So:

Ngudi nhan thong tin :

Ngay:

Dbai dién T6 chure yéu cau:

NOI DUNG:

KY XAC NHAN :
(Nguoi nhan thong tin)

HANH PONG XU LY TIEP THEO:

XAC NHAN KET QUA/ NHAN XET:

KY XAC NHAN :

(Giam doc/ ngudi dwec iy quyén)

Ngay:




