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1. MỤC ĐÍCH 

Quy trình này nhằm giải quyết thỏa đáng các phản ánh, khiếu nại hoặc kháng 

nghị của của khách hàng về sản phẩm hoặc kết quả công việc của Trung tâm vì 

đây là nguồn thông tin có giá trị của khách hàng để xác định các cơ hội cải tiến 

HTQLCL, quá trình, sản phẩm/dịch vụ đã cung cấp.  

2. PHẠM VI ÁP DỤNG 

Quy trình này áp dụng cho mọi hoạt động của Trung tâm 

3. TÀI LIỆU THAM KHẢO 

Tiếp nhận và xử lý thông tin từ ngoài và trong nội bộ KT1/QT/09. 

4. THUẬT NGỮ VÀ ĐỊNH NGHĨA 

4.1 Khánh hàng: tổ chức hay cá nhân nhận sản phẩm hoặc dịch vụ do Trung 

tâm cung cấp, khách hàng có thể từ bên ngoài hoặc bên trong Trung tâm. 

4.2 Phản ánh: ý kiến, nhận xét  

Phản ánh ®­îc hiÓu lµ nh÷ng ®iÒu kh¸ch hµng kh«ng tho¶ m·n ®èi víi nh÷ng 

dÞch vô do Trung t©m cung cÊp, bao gåm: 

- KÕt qu¶ thö nghiÖm/hiệu chuẩn/kiểm định/giám định/chứng nhận vv…. 

kh«ng chÝnh x¸c, râ rµng, đầy đủ; 

- Giao kÕt qu¶ kh«ng ®óng thêi h¹n  

- Kh«ng gi÷ bÝ mËt c¸c th«ng tin cña kh¸ch hµng, kÕt qu¶ thö nghiÖm, hiÖu 
chuÈn, kiÓm ®Þnh, chøng nhËn vµ gi¸m ®Þnh hµng ho¸. 

- Th¸i ®é phôc vô cña c¸n bé, nh©n viªn kh«ng tèt vv... 

5. NỘI DUNG CỦA QUY TRÌNH 

5.1 Trách nhiệm 

- Giám đốc: Chỉ đạo việc xử lý phàn nàn của khách hàng về các vấn đề liên 

quan đến công việc của Trung tâm. 

- Trưởng đơn vị có trách nhiệm xem xét phàn nàn của khách hàng liên quan 

đến đơn vị mình. Phân công người khắc phục các sai sót dẫn đến phàn nàn 

của khách hàng và phản hồi lại cho khách hàng. 

- Phßng Hµnh chÝnh - Tæ chøc: TiÕp nhËn phµn nµn cña kh¸ch hµng trực tiếp 

hoặc các phàn nàn từ các đơn vị chuyển đến, ph©n lo¹i vµ tr×nh Gi¸m ®èc phê 
duyệt. 

- C¸c khiÕu n¹i cña kh¸ch hµng kh«ng ®Õn phßng Hµnh chÝnh – Tæ chøc, c¸c 
®¬n vÞ tù gi¶i quyÕt nÕu viÖc phµn nµn ®ã cã liªn quan ®Õn c«ng viÖc cña 
phßng m×nh. Trong qu¸ tr×nh thùc hiÖn nÕu cã khã kh¨n, ph¶i th«ng b¸o l·nh 
®¹o Trung t©m.  
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- B¸o c¸o Tæng côc TC§LCL kÕt qu¶ gi¶i quyÕt phµn nµn cña kh¸ch hµng. 

- L­u gi÷ hå s¬ khiÕu n¹i, phàn nàn 

- C¸n bé ®­îc ph©n c«ng: Ph©n tÝch t×m nguyªn nh©n dÉn ®Õn sai sãt ®Ó kh¸ch 
hµng phµn nµn, ®Ò ra biÖn ph¸p kh¾c phôc tr×nh tr­ëng phßng phª duyÖt, thùc 
hiÖn c¸c biÖn ph¸p ®· ®­îc phª duyÖt. 

5.2 TiÕp nhËn th«ng tin phàn nàn cña kh¸ch hµng 

- Phµn nµn cña kh¸ch hµng cã thÓ chuyÓn ®Õn Trung t©m Kü thuËt 1 qua phßng 
Hµnh chÝnh - Tæ chøc hoÆc c¸c phßng chuyªn m«n b»ng c«ng v¨n, fax, ®iÖn 
tho¹i, qua hßm th­ gãp ý, ®Õn trao ®æi trùc tiÕp hoặc qua email. 

- NÕu phµn nµn cña kh¸ch hµng göi ®Õn Trung t©m b»ng c«ng v¨n, Tr­ëng c¸c 
®¬n vÞ nhËn ®­îc c«ng v¨n ®ã chuyÓn ngay ®Õn phßng Hµnh chÝnh - Tæ chøc, 
phßng HC-TC tiÕn hµnh ph©n lo¹i lÜnh vùc phµn nµn vµ ph©n c«ng ®¬n vÞ gi¶i 
quyÕt. 

- NÕu phµn nµn cña kh¸ch hµng b»ng ®iÖn tho¹i hoÆc ®Õn trùc tiÕp th×  c¸n bé 
tiÕp nhËn th«ng tin. Sau ®ã chuyÓn c¸c tµi liÖu trªn cho Tr­ëng phßng ®Ó xö 
lý. 

5.3 Nghiên cứu, phân tích nguyên nhân và bản chất sự việc: 

- §èi víi vô viÖc liªn quan ®Õn ho¹t ®éng thử nghiệm, hiệu chuẩn, kiểm định, 

giám định, kiểm tra, chøng nhËn s¶n phÈm, gi¸m ®Þnh hµng ho¸. Tr­ëng 

phßng xem xÐt néi dung phµn nµn cña kh¸ch hµng, trùc tiÕp xö lý hoÆc chØ 
®Þnh c¸n bé nghiªn cøu, ph©n tÝch hiÓu nguyªn nh©n, thùc chÊt sù viÖc vµ 
chuyÓn phßng Hµnh chÝnh - Tæ chøc ®Ò xuÊt biÖn ph¸p gi¶i quyÕt. 

- Tuú theo néi dung phµn nµn, viÖc xem xÐt ®Ó cã thÓ bao gåm c¸c viÖc sau: 

+ Trªn c¬ së hå s¬ thö nghiÖm/hiÖu chuÈn, chøng nhËn s¶n phÈm, gi¸m ®Þnh, 
kiểm tra hµng ho¸ c¸c sè liÖu tÝnh to¸n v.v... t×m xem trong qu¸ tr×nh thùc 

hiÖn c«ng viÖc cã g× sai sãt kh«ng? 

+ Cã thùc hiÖn ®óng c¸c ®iÒu ®· tháa thuËn víi kh¸ch hµng trong hîp ®ång 
hay PhiÕu yªu cÇu thö nghiÖm/hiệu chuẩn/kiểm định/giám định vv…. không? 

+ Cã thùc hiÖn ®Êy ®ñ c¸c quy ®Þnh vÒ b¶o mËt c¸c th«ng tin cña kh¸ch 
hµng? 

+ Th¸i ®é phôc vô ch­a ®óng, thiÕu lÞch sù... 

5.4 Xử lý:  

Dùa vµo c¸c kÕt qu¶ ph©n tÝch, c¸n bé ®­îc chØ ®Þnh ®Ò xuÊt ph­¬ng ¸n gi¶i 
quyÕt cho phï hîp, c¸c ph­¬ng ¸n ®ã cã thÓ nh­ sau: 

- Gi¶i thÝch cho kh¸ch hµng (trong tr­êng hîp khiÕu n¹i kh«ng ®óng) 

- KiÓm tra l¹i c¸c biªn b¶n thö nghiÖm/hiÖu chuÈn/giám định vv…. 
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- Thö nghiÖm l¹i c¸c mÉu. 

- KiÓm tra l¹i kÕt qu¶ chøng nhËn/kiểm tra/hiệu chuẩn/kiểm định vµ gi¸m 

®Þnh 

- Söa ®æi, bæ xung phiÕu kÕt qu¶ thö nghiÖm, hiệu chuẩn, kiểm định, chứng 

thư. 

- §Òn bï thiÖt h¹i cho kh¸ch hµng, møc ®é ®Òn bï do sai lçi cña Trung t©m 
1 g©y ra theo quy ®Þnh hiÖn hµnh cña Nhµ n­íc, Bé Khoa häc & C«ng 
nghÖ; 

- §Ò ra biÖn ph¸p kh¾c phôc ®Ó kh«ng tiÕp tôc x¶y ra n÷a ®èi víi nh÷ng lỗi 
kh«ng thÓ söa ch÷a ®­îc nh­ giao kÕt qu¶ chËm, th¸i ®é phôc vô kÐm; 

- Tr­ëng phßng phª duyÖt c¸c biÖn ph¸p vµ chØ ®Þnh c¸n bé thùc hiÖn. 

5.5 Trả lời khách hàng: 

- Tr­ëng phßng tr¶ lêi trùc tiÕp cho kh¸ch hµng, hoÆc trong tr­êng hîp cÇn 
thiÕt, so¹n c«ng v¨n tr×nh Gi¸m ®èc phê duyệt. 

- Trong tr­êng hîp kÕt qu¶ thö nghiÖm/hiÖu chuÈn/kiểm định/kiểm tra/giám 

định/chứng nhận vv…  l¹i kh¸c víi kÕt qu¶ ®· cấp cho khách hàng, phßng 

Thử nghiệm/Đo lường/Chứng nhận/Nghiệp vụ lµm thñ tôc bæ sung nh­ quy 

®Þnh trong STCL(göi kÌm c¸c c«ng v¨n tr¶ lêi kh¸ch hµng). 

- Khi hồ sơ giải quyết phàn nàn của khách hàng được kết thúc, đơn vị có trách 

nhiệm đưa ra thông báo chính thức bằng văn bản cho khách hàng. 

6. BIỂU MẪU KÈM THEO 

- BiÓu mÉu: KT1/BM/07.01: Báo cáo giải quyết phản ảnh/khiếu nại/kháng 

nghị của khách hàng. 

7. HỒ SƠ 

Hå s¬ vÒ khiÕu n¹i cña kh¸ch hµng ®­îc l­u gi÷ t¹i Phßng Hµnh chÝnh-Tæ chøc 
vµ c¸c phßng Thö nghiÖm, Đo l­êng, NghiÖp vô, Chứng nhận. 

- V¨n b¶n khiÕu n¹i cña kh¸ch hµng 

- Biªn b¶n kiÓm tra, thö nghiÖm l¹i, nÕu cã. 

- KÕt qu¶ hµnh ®éng kh¾c phôc. 

- C«ng v¨n tr¶ lêi kh¸ch hµng, nÕu cã 

8. LƯU ĐỒ (Không áp dụng) 

 

 

 


