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1. MUC PiCH
Vin ban nay qui dinh tréch nhiém, ndi dung, trinh tw gidi quyét khiéu nai/ phan
nan cua khach hang c6 lién quan dén hoat dong danh gid chimg nhan cua FITES ; dam
bao cdc khi€u nai/ phan nan lién quan dén hoat dong danh gid va chirg nhén duoc giai
quyét triét dé, nhat quan theo phuong cham “khéch hang la thuong de”.
2. PHAM VI AP DUNG
- Cdc khiéu nai/ phan nan ciia t6 chirc, cd nhan dang ky dénh gid, ching nhan
nudi trong thuy san theo Quy pham thuc hanh nudi trong thiy san tot — VietGAP do
FITES thuc hién.
3. TAILIEU VIEN DAN

- TCVNISO 10002:2005: Sy thoa mén cua khach hang - Huong dan vé xu ly
khi€u nai trong t6 chirc; SO tay chat lugng; ISO 17011:2004.

- Quy trinh kiém sodt tai liéu vahd so:  QT.01
4. THUAT NGU VA CAC TU VIET TAT

- Phan nan: 1a sy khong hai long/ phan nan cua khach hang dbi véi cic hoat
dong trong qué trinh cung cap dich vu cua FITES.

‘ - Khiéu nai: La phan anh chinh thie cua cua khach hang thé hién su khong
dong y doi voi ket qua déanh gia chiing nhan do FITES dua ra.

5. NOI DUNG
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5.2. Dién giai luu d, qua trinh:

5.2.1. Tiép nhan khiéu nai/ phan nan

- T chuc, cd nhan c6 khiéq nai/ phan nan vé hoat dong danh gid ching nhan
cua FITES c6 thé gui vé FITES bang cdc phuong ti¢én nhu: van ban qua duong buu
dién, thu dién tr, dién thoai....theo dia chi:

Trung tam Chuyén giao cong nghé va dich vu thity san Viét Nam
Dia chi: 10 Nguyén Céng Hoan, Ba Pinh, Ha Nji
Dién thoai: 043. 7711715 ; Fax: 043. 7711714; Email:fitesvietnam @ gmail.com

- Ngoai ra, FITES chu dong lay cic thong tin }(hiéu nai/ phan nan cua khach
hang vé hoat dong danh gid chung nhan theo mau Phicu thu thap thong tin khi€u nai/
phan nan (BM.05.02);

- Béi véi khiéu nai/ phan nan bang vin ban tryc tiép hodc qua thu dién ta: Vin
thu tiép nhan ghi day du thong tin khiéu nai vao “So tiép nhan va giai quyét khiéu nai/
phan nan” theo mau: BM.05.01 va bdo cdo cho Ban xir 1y khiéu nai/ phan nan xem xét,
giai quyét;

- Déi v6i khiéu nai/ phan nan bang 161 néi (truc tlep hodc qua dién thoal) can
b6 tiép nhan phai ghi day du vao “So6 tiép nhan va giai quyét khiéu nai/ phan nan”

- Céc khiéu nai/ phan nan duogc téng hop va trinh 1én Truong ban xu ly khléu
nai/ phan nan khong qué 2 ngay lam viéc, sau dé dugc luu vao ho so cua khich hang.

5.2.2. Xem xét khiéu nai/ phan nan va giai quyét khiéu nai/ phan nan

a. Thim quyén giai quyét khiéu nai/ phan nan

Moi khiéu nai/ phan nan lién quan dugc gii dén FITES déu dugc xu 1y va
phan hoi béng cic phuong phdp trao doi thong tin chinh thirc, thé hién bang vin ban va
dugc Iuu hd so. Cic hoat dong xur ly phai phu hop voi ban chat ctia ndi dung khiéu
nai/ phan nan va dugc tién hanh giai quyét nhu sau:

- Néu ndi dung khiéu nai/ phan nan thudc thim quyén xtr 1y clia nguoi tiép
nhan thi nguoi tiép nhan c6 trach nhiém giai quyét cic khiéu nai/ phan nan véi khach
hang trén co sé tim hiéu nguyén nhin din dén sy khiéu nai/ phan nan va ghi lai noi
dung, két qua dé bdo cdo cho Ban xur 1y khiéu nai/ phan nan biét.

- Néu ndi dung khiéu nai/ phan nan vuot qui thim quyén ngudi tiép nhan thi
bdo cdo 1€n Ban xu ly khiéu nai/ phan nan dé tim hiéu nguyén nhan va phan cong
nguoi chu trl giai quyét cdc khiéu nai/ phan nan, dam bao khiéu nai/ phan nan dugc
giai quyét nhung khong anh huong den hé théng quan 1y va khong trai Vo1 cdc quy
dinh cua FITES (trong truong hop can thiét phai thao ludn cdch giai quyét véi cdc bo
phan c6 lién quan dé théng nhat);

- Trach nhiém ctia Ban xir Iy khiéu nai/ phan nan: Thu thip du cic bang
ching cta bén khiéu nai/ phan nan; T6 chirc diéu tra, x4c dinh nguyén nhén, hop thng
nhit phuong 4n giai quyét khiéu nai va phan hoi thong tin cho khach hang khiéu nai/
phan nan.

b. Thoi gian giai quyét khiéu nai/ phan nan

- Viéc giai quyét cdc khiéu nai/ phan nan lién quan dén cdc quyét dinh cua
FITES duoc thuc hién trong thoi gian nhanh nhét c6 thé, nhung khong qud 2 tuan lam
vigce.



5.2.3. Tra 1oi khiéu nai/ phan nan

ngua.

Sau khi da théng nhat phwong 4n giai quyét khiéu nai/ phan nan thi bdo cho
khéch hang:
- P6i v6i khiéu nai/ phan nan bang 10i néi: c6 thé tra 10 (trye tlep hodc qua
dién thoai) cho ngudi khiéu nai/ phan nan hodc tra 10i bang vin ban (néu can);

- DP6i v6i khiéu nai/ phan nan bang vin ban thi tra 10i bang van ban;

- Truong phong lién quan khiéu nai/ phan nan xem xét két qua thyc hién xur ly
giai quyét khiéu nai/ phan nan cho khich hang va dé xuét hanh dong khac phuc phong

- Tuy theo tinh chat phuc tap lanh dao s€& chi dao thuc hién hanh dong khéc
phuc phong ngtra theo Quy trinh kiém sodt SPKPH va HDKP, PN (QT.02).

6. HO SO
Stt Tén hd so M3 hi¢u Noilwu  |T.gian luu
01. i;n“ep nhan khieu nai/ phan| — pys 0501 Phong K§ thuat| 4 nim
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khiéu nai/ phan nan

7.PHU LUC
Stt Tén tai liéu M3 hiéu
01. | S6 tiép nhan khiéu nai/ phan nan BM.05.01
02. | Phiéu thu thap thong tin khiéu nai/ phan nan BM.05.02
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BM.05.02

PHIEU THU THAP THONG TIN KHIEU NAI/ PHAN NAN

1. Théng tin vé ngwoi khiéu nai/ phan nan (khong nhat thiét phai dién):

TEN 16 ChUC/CA NNAN: ..o
DA CRt e s
DIEN thOal: oo e ———————————————————————
B e e

Email e

Thong tin chi tiét v& ngudi dai din/lien hé...........coooveiviveeeeeeeee e,

3. Khiéu nai/ phan nan:
MO tA VAN A8 ZAP PHAL. .. eeee et

Ngay.... thang..... nam 20.. Ngay.... thang ..... nam 20..
Nguoi khi€u nai/ phan nan Gidm doc
(Ky tén — khong bat bugc)



