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1. Muc dich:

Qui dinh pham vi, trach nhiém, trinh ty va ni dung trong viéc tiép nhan, xem xét
giai quyét cac khiéu nai va yéu cau xem xét lai cia cac co quan, t6 chirc, ca nhan dbi véi
cac hoat d(_)pg hodc két qua hoat dong cua NAFI1 khi cung cap cac dich vu danh gia su
phu hop (kiém nghiém, ching nhan, giam dinh), ....

2. Pham vi ap dung:

Quy dinh nay duoc ap dung dé giai quyét cac khiéu nai va yéu ciu xem xét lai
c6 lién quan dén hoat dong thudc pham vi trach nhi¢ém cua Trung tam.

3. Tai liéu vién din:

- S6 tay chat luong cua Trung tAm.

- TCVN ISO 9000:2007, Xuat ban lan 3, Hé thong quan 1y chat luong - Co s&

va tir vung.

- TCVN ISO 9001:2015, Xuat ban lan 5, Hé thong quan Iy chat luong - Cac

yéu cau.

- TCVN ISO/TS 9002:2017, Xuat ban lan 1, Hé thong quan 1y chat lugng —

Hudng dan ap dung TCVN ISO 9001:2015.

- TCVN ISO/IEC 17025:2017 (ISO/IEC 17025:2017),7Xu5t ban lan 3, Yéu

cau chung vé nang lyc cua phong thir nghiém va hi¢u chuan.

- TCVN ISO/IEC 17065:2013 (ISO/IEC 17065:2012) , Xuét ban lan 1, Panh

gia sy phu hgp - yéu cau doi voi to chirc chirng nhén san pham, qua trinh va

dich vu.

- TCVN ISO/IEC 17021-1:2015 xuét ban lan 1, Panh gia sy phu hop - Yéu

cau doi vdi to chire danh gid va ching nhan h¢ thong quan ly.

- TCVN ISO/TS 22003:2015, xuét ban lan 2, Hé thong quan 1y an toan thyc

pham -Yeéu cau doi voi cac to chire danh gia va chimg nhan hé thong quan 1y an

toan thuc pham

- TCVN ISO/IEC 17067-1:2015 Dénh gia sy phu hop - Nguyén tic co ban

trong ching nhén san pham va huong dan vé chuong trinh ching nhan sin

pham.

- TCVN ISO/IEC 17020-1:2012, Xuét ban lan 2, Dénh gia sy phu hop- Yéu

cau doi vdi hoat dong cua to chire tién hanh giam dinh.

4. Thuat ngir va giai thich:

4.1. Yéu cau xem xét lai: 13 yéu cau do nha cung cap ddi twong danh gia sy phu
hop néu ra vdéi t6 chirc danh gia sy phu hop dé dé nghi xem xét lai quyét dinh do to
chirc d6 da dua ra doi véi doi tuong danh gia sy phu hop c6 lién quan.

4.2. Khiéu I}gi: 1a hinh thire dién dat sy khong hai 1ong cua mot ca nh@n hoic to
chue bat ky vdi t6 chirc danh gia sy phu hop lién quan dén hoat dong cua t6 chirc do

v6i mong mudn duoc dap lai. Trong pham vi thu tuc nay khiéu nai dugc khach hang
thé hién bang vin ban hay 1o néi vé :
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4.2.1 Do chinh x4c, tinh trung thuc ctia két qua hoat dong cua Trung tAm.
4.2.2. Viéc thuc hién hop dong dich vu.

4.2.3. Thai do phuc vu khéach hang.

4.2.4. Tinh bao mat va quyén sé hitu vé thong tin cua khach hang.

5. Trach nhié¢m:

5.1. Gidm doc hodc nguoi duge uy quyén co trach nhiém kiém soat viéc thuc
hién thu tuc giai quyét khi€u nai.

5.2. HO1 dff)ng chtrng nhan c¢o6 trach nhiém kiém soat viéc thuc hién thu tuc giai
quyét yéu cau xem xét lai.

5.3. Céac phong thudc Trung tam:

- Thyc hién dung thu tuc tiép nhan, giai quyét khiéu nai theo ding quy dinh nay
do6i voi linh vyc thudc phong minh quan ly.

- Phoi hgp véi cac phong cé lién quan trong viée xur ly, tra 161 khiéu nai ctia cé
nhan, to churc.

5.4. Phong Hanh chinh-Tong hop:

- Thuc hién theo doi cac phan anh, khi€u nai cua c4 nhan, t6 chirc vao S6 cong
van di, dén.

- Tong hop két qua tra 1oi cua cac phong, bao cao Giam ddc Trung tim két qua
thyc hién tai giao ban hang thang dé danh gia, x&p loai thi dua.

- Hang thang bao cao Cuc két qua xur 1y khiéu nai ctia ca nhan, to chtrc thudc
tham quyén va pham vi dugc phan cong cia don vi (n€u co).

5.5. Ca nhan ti€ép nhan khi€u nai, yéu cau xem xét lai:

- Hudéng din cé nhan, t6 chic c6 khiéu nai, yéu cAu xem xét lai thuc hién theo
dung quy dinh nay.

- Khong cham ché hoidc giy khé khin, nhiing nhiéu khi tiép nhan khiéu nai, yéu
cau xem xét lai cia ca nhan, t6 chiec.

- Tiép nhan phai thé hién su trung thyc, nd1 dung khiéu nai, yéu cAu xem xét lai
duogc ghi lai bang van ban.

- B40o cdo Lanh dao phong cac khiéu nai, yéu cau xem xét lai da tiép nhan.
6. Noi dung:

6.1. Thi tuc tiép nhan, giai quyét khiéu nai:

6.1.1. Tiép nhin khiéu nqi:

a. Bang vin ban theo cac hinh thirc sau:

- Gui tryc tiép hodc qua duong buu dién theo dia chi cua Trung tam tai s6 51,
Lé Lai, Ngo Quyén, Hai Phong hodc qua s6 Fax: 0225.3837124: Nhan vién vin thu’
khi tiép nhan s& xem xét khiéu nai c6 lién quan den cac hoat dong danh gia sy phu hop
ma Trung tdm chiu trach nhiém hay khong va néu lién quan thi vao s6 theo ddi cong
van dén va phai chuyén ngay cho Giam dbc xem xét giai quyét.
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- Pdi véi gui qua thu dién tir theo dia chi email: branchl.nafi@mard.gov.vn:
Phong Hanh chinh-Tong hop tiép nhan, in va chuyén van thu déng diu, vao sb cong
van.

b. Qua dién thoai: SO dién thoai tiép nhan khiéu nai: 0225.3837124, phong
Hanh chinh-Tong hop cir ngudi truc thuong xuyén trong gi0 hanh chinh, nguoi tlep
nhan phai co trach nhiém ghi trung thuc, ddy da vao “sb t1ep nhan va giai quyét khiéu
nai” cac nodi dung c6 lién quan, ngay gid ghi nhin, ngudi khiéu nai, ky tén va bao ngay
cho truong phong c6 lién quan xu ly. Truong hop vuot qua tham quyén, trudng phong
phai bao cdo Giam ddc xem xét giai quyét.

c. Phan anh tryc tiép (Bo phan “mét cira”) tai Trung tam, s6 51, Lé Lai, Ngd
Quyén, Hai Phong. Nguoi tiép nhan khiéu nai c6 trach nhiém hudng dan cé nhan, to
chtrc soan thdo van ban khiéu nai, kién nghi va gt cho van thu vao s6 cong van.

6.1.2. Thoi gian tiép nhin khiéu nai:

Thoi gian tiép nhan khiéu nai tir thir 2 dén thir 6 trong gio hanh chinh (trr ngay
nghi, 18, tét); ngoai gio hanh chinh, Phong bao v€ c6 trach nhién tiép nhan, bao quan
va chuyén vin thu vao cudi budi 1am viéc tiép theo.

6.1.3. Xu Iy khiéu nai:

Tuy truong hop va tinh chat phirc tap cua noi dung khiéu nai, nguoi co trach
nhiém giai quyét 1a Giam dbc hoic nguoi duge Giam dbc uy quyén xir 1y khiéu nai.
Nguoi duge ty quyén xir 1y khiéu nai (ké ca cac truong/phd phong) phai 1a ngudi
khong c6 nhiing quan hé c6 thé 1am anh huong dén tinh khach quan, cong bang cua
viéc xtr Iy khiéu nai va khong tham gia vao hoat dong danh gia su pht hop ban dau.

Viée xu ly khiéu nai duoc thuc hién theo cic budc sau:

6.1.3.1. Xem xét tim nguyén nhan:

a. P6i voi nhitng khiéu nai noi tai muc 4.2.1 theo cac budc sau:

- Xem xét lai hd so thuc hién.

- Xem xét lai viéc kiém soat cac yéu tb lién quan trong qua trinh thuc hién.

b. Bi voi nhitng khiéu nai néi tai myc 4.2.2, phai phdi hop véi truong/phd
phong dé xir 1y cac nd1 dung cé lién quan ké ca viéc thuc hién tai tung cong doan cua
hoat dong va tra két qua thyc hién néu khiéu nai c6 lién quan dén thoi han tra 101 két
qua.

c. D6i voi khiéu nai néi tai muc 4.2.3., nguoi cha tri xir Iy ¢6 trach nhiém truc
tiép trao d6i voi ca nhan hodc ngudi phu trach bo phan bi khach hang khiéu nai.

d. Déi v6i khiéu nai néi tai muc 4.2.4., ngudi chu tri xr 1y ¢é trach nhiém to
chuc dicu tra nguyén nhan gay that thoat thong tin.
6.1.3.2. Thuc hién xir 1y khiéu nai:

a. Sau khi xem x¢t nguyén nhan, nguoi chu tri xtr Iy phai dé ra phuong an giai
quyét khiéu nai. Truong hop can thiét thi phuong an nay phai dugc thao luan véi
treong cac phong co lién quan.
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b. Bdi voi khiéu nai bang 16i noi, ngudi chu tri xir 1y phai trién khai thyc hién
phuong an giai quyét va ghi chép noi dung da thuc hién vao muc twong mg trong “So
tiép nhan va giai quyét khiéu nai”.

c. Dbi v6i khiéu nai bang vin ban, ngudi chu tri xtr Iy phai trinh phuong an giai
quyét cho nguoi c6 tham quyén tra 101 khiéu nai phé duyét. Sau do, t6 chuc thuc hién
theo phuong an da duoc phé duyét va dy thao vin ban tra 16i khiéu nai.

d. Dbi voi khleu nai vugt qua tham quyén, pham vi giai quyét ciia Trung tim
trinh cp c6 thim quyén xem xét giai quyét.

Luu y:

* Khi xem xét ndi dung khiéu nai, ngudi dugc giao giai quyét phai cin cir vao:
- C4c van ban mang tinh chét phap luat

- Cac ndi dung cta hop ddng chimg nhan/ kiém nghiém/ dao tao..

- Céc chinh sach, thu tuc, huéng dan...

- Cac tai liéu khoa hoc k¥ thuat c¢6 lién quan

- Cac ndi dung cu thé trong hd so kiém tra, thu nghi¢m, danh gia;

- Cac ngit canh, bang chimg cu thé di thu thap duoc lién quan tinh hudng khiéu
nai .v.v

* Phuong an giai quyét phai néu ré nhitng hanh dong khac phuc dugc thuc hién
va hanh dong phong ngtra phu hop (néu co).

6.1.4. Trd loi khiéu nai:

a. Poi véi khiéu nai bang 101 néi, ngudi chu tri xir 1y tra 1oi khleu nai (truc t1ep
hodc qua dién thoai) cho ngu’cn d3 khiéu nai va ghi noi dung giai quyét vao “so tiép
nhan va giai quyét khiéu nai”.

b. Pbi voi khiéu nai bang vin ban, ngudi chu tri xtr Iy phai trinh dy thao vian
ban tra 161 khi€u nai giri Gidm doc phé duyét va chuyén van thu dé gui cho cac bén co
lién quan.

’ c. Cac ndi dung lién quan dén giai quyét khiéu nai duoc ghi chép vao biéu mau
so0 BM.QD07-NAFI1.01.

6.1.5. Thoi han xit Iy khiéu nai:

- DBéi véi cac khiéu nai bang 101 noi: truong phong co lién quan /nguoi duoc
Giam ddc iy quyén xir 1y c6 thé c6 ngay y kién phan hoi, tiép thu trong ngay, nhung
khong qua 02 ngay 1am viéc phai tra 16i cho khach hang. Thoi diém d3 phan hoi cho
khach hang déu phai duoc ghi nhin diy du trong “so tiép nhan va giai quyét khiéu nai”

- P6i v6i cac khiéu nai bang van ban: NAFI1 cam két trong thoi han khong qua
01 tuan ke tir ngay nhan van ban khiéu nai va céc chimg ctr lién quan s€ tra 161 théa
dang khi€u nai ctua khach hang.

6.2. Thii tuc tiép nhan, giai quyét yéu ciu xem xét lai:

6.2.1. Tiép nhin
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- Céc yéu cau xem x¢ét lai phai duoc gui toi Trung tAm bang van ban trong do
néu ro tén co s&, nguoi dai dién, ly do yéu cau xem xét lai va bang ching.

- Khi nhén duoc yéu cau xem xét lai, trong vong 05 ngay lam viéc, Giam déc
Trung tdm phai c6 thong bao bang van ban cho t6 chirc c6 yéu cau xem xét lai vé viéc
tiép nhan va thoi gian du kién dé giai quyét.

6.2.2. Xt Iy yéu cdu xem xét lai:

- Khi nhan duogc yéu cau xem xét lai, Giam ddc Trung tdm s& giri yéu cau cho
chu tich Ho1 dong chirng nhéan dé giai quyét.

- Chu tich Hoi dong ching nhan chi dinh cac thanh vién cua Hoi dong tham gia
vao qua trinh giai quyét yéu cdu xem xét lai. Nhirng thanh vién tham gia vao giai quyét
yéu cau xem x¢&t lai phai dam bao tinh doc 1ap, khach quan, khong c¢o 191 ich 1ién quan
truc tiép dén van dé yéu cau xem x¢t lai.

- Cac thanh vién tham gia giai quyét yéu cu xem xet lai phai tap hop cac diéu
tra trong vong 10 ngay lam viéc, ké tir khi tiép nhan yéu cau xem xét lai. Cac thanh
vién tham gia giai quyet yéu cau xem xét lai phai xem xét, xac dinh ban chét va cac

van dé lién quan dén yéu céu xem xet lai dya trén hoé so, thong tin cta hoat dong
chtng nhan lién quan dén yéu cau xem xét lai.

- Cac thanh vién tham gia giai quyet yéu cau xem xét lai phai 1am viéc cong
bang véi cac bén lién quan dén yéu cau xem xét lai theo cac quy dinh, thu tuc cua
Trung tam.

- Khi ¢6 yéu cau cua cac thanh vién tham gia giai quyét yéu cau xem xét lai, cac
can b Trung tAm va cac bén lién quan phai c6 nghia vu cung cip cac thong tin mot
cach trung thyc day du.

- Dya trén y kién ciia cac thanh vién tham gia giai quyet yéu, cau xem xét lai,
Chu tich Hoi dong chting nhan dua ra y kién két luan giai quyét yéu cau xem xét lai.

6.1.3. Trd loi yéu cdu xem xét lai:

Cin ctr trén két luan giai quyét yéu cau xem xét lai Giam dbc Trung tdm thong
béo tra 101 két qua giai quyét yéu ciu xem xét lai cho don vi yéu cau xem xét lai.

Giam dbc Trung tAm phan cong ngudi thuc hién hanh dong khic phuc dbi véi
cac diéu khong phu hop phat hién trong qua trinh gidi quyét yéu cau xem xét lai (néu
can).

Qua trinh giai quyét yéu cau xem xét lai duoc 01 can bo do Trung tim phén
cong theo ddi va ghi nhan vao biéu mau s6 BM.QD07-NAFI1.01.

6.1.4. Thoi han xie Iy yéu cau xem xét lai

- Thoi gian ké tir khi tiép nhan yéu ciu xem xét lai cua t6 chire dén khi ra thong
bao tra 10i giai quyét giai quyét yéu cau xem xét lai trong vong 30 ngay lam viéc.

7. Biéu miu

- Biéu mau s6 BM.QD07-NAFI11.01: Phiéu theo ddi giai quyét khiéu nai/yéu
cau xem xét lai.
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- Bicu mdu s6 BM.QDP07-NAFI1.02: S6 theo ddi tiep nhan, giai quyét khiéu
nai, yéu cau xem x¢t lai

8. Ho so

Tat ca cac hd so lién quan den giai quyét khiéu nai, yéu cau xem xét lai (S6 tiép
nhan va giai quyet khiéu nai, yéu cau xem xét lai; cac van ban tra 10i khiéu nai va moi
hd so dan xuét lién quan tung vu viéc khi€u nai..) phai vién dan dén hanh dong khic
phuc ¢6 lién quan (néu cd) va duogc luu trong hd so giai quyét khiéu nai theo thi tuc
TT.13 - Thu tuc kiém soat hé so.
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