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1.

Muc dich.

Thu tuc ndy quy dinh cac budc giai quyét khiéu nai ctia khach hang d6i véi nhirng két
qua thtr nghi¢m do Phong Thi nghiém Vat liéu Xay dung LAS- XD 1653 thuc hién dé tir d6
Phong thi nghiém c6 ké hoach giai quyét nham cai tién dich vu khach hang.

2.

Pham vi ap dung.

Ap dung d6i véi moi khiéu nai ctia khach hang chinh thtrc bang vin ban hoic trao d6i
tryc tiép.

3.

Tai liéu tham khao.

Muc 4.8 ISO/IEC 17025:2005

4. Noi dung
STT | Hanh dong Tréch nhigm | L2 liéwbiéu
mau
4.1 | Tiép nhgn khiéu ngi ciia khdch hing
- Tiép nhén khiéu nai ciia khach hang bang | PTN BMOU/TT-GQ
van ban hay trao doi truc tiép KN
- Ghi ndi dung khiéu nai vao muc 1 phiéu QLCL
giai quyét khiéu nai ctia khach hang va
trinh Trudng phong cung vdi van ban TP
khiéu nai
- Phan cong nguoi xac dinh khiéu nai
4.2 | Phdn tich nguyén nhdn, dé xudt bién phdp
- Phan tich nguyén nhan khiéu nai va dé Nguoi dugce BMOI/TT-GQ
xudt bién phap xir 1y trinh TP xem xét phén cong KN
(Ghi vao muc 2 ctia biéu mau)
_ Xem xét va phé duyét bién phap xt1y. | 1*
Néu bién phéap xir Iy vuot qua thim quyén
ctia phong thi trinh Gidam ddc xem xét
4.3 | Gidi quyét khiéu nai
- Thuc hién bién phép xir Iy (Ghi vao muc 3 | Nguoi dugce BMOI/TT-GQ
ctia biéu mau) va bio céo trudng phong phén cong KN

- Kiém tra va xdc nhan két qua thuc hién
(Ghi vao muc 4 cua biéu mau)
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4.4

Tra loi khach hang

Soan thao cong van tra 161 khach hang va
trinh Truong phong duyét. Néu khach
hang chua dong ¥ voi ndi dung trong van
ban thi khach hang c6 thé dén truc tiép dé
trao d6i va c6 bién phéap giai quyét thich
hop trong thoi gian nhanh nhat.

QLCL Mau vin ban
hanh chinh cia
PTN

4.5

Bién ban, ho so

Néu nguyén nhan khiéu nai 1a do nhimng
diém khong phu hop c6 tinh chat lap di
1ap lai thi thuc hién hanh dong khic phuc
phong ngtra theo thu tuc khéic phuc phong
ngua

TT-KPPN

4.6

Luu ho so

Cap nhat cac thong tin vao S6 theo ddi
khiéu nai ctia khach hang

Luu Phiéu giai quyét khiéu nai cta khach
hang va cong van tra 101 khach hang trong
hd so khiéu nai

BMO02/TT-GQ

QLCL KN

5. Biéu miu.
1. BMO1/TT-GQKN: Phiéu giai quyét khiéu nai ctia khach hang

2. BM02/TT-GQKN: Sé theo di khiéu nai




