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QUY TRINH GIAI QUYET VA XEM XET
QuateSt LAI PHAN NAN CUA KHACH HANG

1. MUC PICH

Quy trinh nay nham giai quyet thoa dang cac phan 4nh, khiéu nai hoic khang
nghi cua cua khach hang vé san pham hoic két qua cong viéc cua Trung tdm vi
day 1a nguén thong tin cé gid tri cua khach hang dé xac dinh cac co hdi cai tién

HTQLCL, qué trinh, san pham/dich vu da cung cap.
2. PHAM VI AP DUNG

- Quy trinh nay ap dung cho moi hoat dong cua Trung tam

- Ap dung déi v6i cac phong chuyén mén va chirc ning cia Trung tdm
3. TAI LIEU THAM KHAO

- Tiép nhan va xt ly thong tin tir ngoai va trong ndi bd KT1/QT/09.

- Tiéu chuan ISO/IEC 17020

- Tiéu chuan ISO/IEC 17025

- Tiéu chuan ISO/IEC 17021

- Tiéu chuan ISO/IEC 17065
4. THUAT NGU VA PINH NGHIA
4.1 Khdnh’hc‘mg: t6 chirc hay ca nhan nhan san phém hoac dich vu do Trung
tam cung cap, khach hang c¢é thé tir bén ngoai hodc bén trong Trung tam.
4.2 Phén dnh: y kién, nhan xét

Phan anh duoc hiéu 12 nhitng diéu khach hang khong thoda man déi véi nhiing
dich vu do Trung tAm cung cép, bao gém:

- Két qua thtr nghiém/hiéu chudn/kiém dinh/gidm dinh/chting nhén vv...
khong chinh xdc, rd rang, day du;
- Giao két qua khong ding thoi han
- Khong giit bf mat cdc thong tin cua khdch hang, két qua thir nghiém, hiéu
chudn, kiém dinh, chiing nhan va gidm dinh hang hoa.
- Théi do phuc vu clia cén bd, nhan vién khong tot vv...
4.3 Yéu cau xem xét lai:

- Yéu céu cua nha cung cap (1‘01 twong giam dinh véi to chirc giam dinh dé
xem xét lai quyét dinh do to chtic dua ra lién quan dén dbi tuong do.

- Yéu cau cuia to chirc dang ky sir dung cac dich vu cua Quatestl va t6 chirc
dd dugc chung nhén vé viéc xem xeét lai quyét dinh bét loi ndo d6 clia
Quatestl lién quan dén tinh trang gidm dinh, chimg nhén, thir nghiém,
hiéu chuén, kiém dinh vv... mong muon cla td chuc.

4.4Khiéu nai:
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- Hinh thirc dién dat sy khong hai long, khac voi yéu cau xem xét lai, cua
mot ca nhan hay t6 chic bat ky voi to chirc giam dinh, to chue ching
nhan, thr nghiém, hiéu chuén, kiém dinh vé cac hoat dong ctia t6 chirc d6

voi mong muon duoc dap lai.

5.NOI DUNG CUA QUY TRINH
5.1 Trach nhiém

Gidm ddc: Chi dao viée xir Iy phan nan ciia khach hang vé céc vén dé lién
quan dén cong viéc cua Trung tam.

Truong don vi ¢6 trach nhiém xem xét phan nan cua khach hang lién quan
dén don vi minh. Phan cong nguoi khéc phuc céc sai sét ddn dén phan nan
ctia khéch hang va phan héi lai cho khach hang.

Phong Hanh chinh - Té chic: Tiép nhan phan nan cua khéch hang truc tiép
hodc cac phan nan tir cac don vi chuyén dén, phan loai va trinh Gidm déc phé

duyeét.

Céc khiéu nai cia khdch hang khong dén phong Hanh chinh — T6 chic, céc
don vi tu giai quyét néu viéc phan nan dé c6 lién quan dén cong viéc cla
phong minh. Trong qué trinh thuc hién néu cé khé khan, phai théng bdo lanh
dao Trung tam.

Bédo cdo Téng cuc TCDLCL két qua giai quyét phan nan cta khich hang.

Luu giit hé so khi€u nai, phan nan

Cén bo duoc phan cong: Phan tich tim nguyén nhéan din dén sai sét dé khédch
hang phan nan, dé ra bién phdp khac phuc trinh truéng phong phé duyét, thuc
hién cac bién phap da dugc phé duyét.

5.2 Cde nguyén tdc gidi quyét phan nan, khiéu nai

Yéu cau xem xét lai phai duge gui t6i Quatest1 bang van ban trong d6 néu ro
tén co s&, ngudi dai dién, Iy do khiéu nai va bang chimg.

Cac két qua duogc trao doi thong tin véi bén khiéu nai phai dugc lap hoac
xem xét va phé duyét bai cac ca nhan khong tham gia vao hoat dong thi
nghiém ban dau dang xem xét.
Ngudi tham gia giai quyét khiéu nai va yéu cau xem xét lai ciia khach hang
phai tudn thu cac nguyén tdc sau:

v" Cong khai, minh bach:

v’ Cac thong tin ctia Quatest] vé viéc danh gia chimg nhén phai dam bao

cong khai, minh bach véi khach hang dé khach hang c6 thé theo dai,
kiém soét duoc céc qua trinh danh gia chimg nhan, gidm dinh vv... dé.

v Dé tiép can: Cac thong tin vé giai quyét khiéu nai ctia Quatestl phai
dam bao de hiéu va deé tiép cén.
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v" Tinh kip thoi: dam bao cung cép kip thoi cho cé nhan/té chic khleu
nai cac thong tin vé viée tiép nhan khiéu nai, trach nhiém va tién do
giai quyét khiéu nai.

v Khéch quan: dam bao giai quyet céc khiéu nai mét cach khach quan,
cong bang va khong phan biét dbi xu.

v" Chi phi: Nguoi khl,eu nai khong phai chiu bat ky chi phi ndo cho qua
trinh thuc hién khiéu nai va giai quyét khiéu nai.

5.3 Tiép nhdn thong tin phan nan ciia khdach hang

Phan nan cua khach hang c6 thé chuyén dén Trung tam Ky thuat 1 qua phong
Hanh chinh — T6 chtc hodc céac phong chuyén mén bing cong vin, fax, dién
thoai, qua hom thu gop y, dén trao ddi truc tiép hodc qua email.

Néu phan nan ctia khdch hang gi dén Trung tdm bang cong van, Trudng cic
don vi nhan duoc cong van dé chuyén ngay dén phong Hanh chinh - T6 chic,
phong HC-TC tién hanh phén loai linh vuc phan nan va phan coéng don vi giai
quyét.

Néu phan nan cta khdch hang bang dién thoai hoac dén truc ti€p thi cidn bo
ti€p nhan théng tin. Sau dé chuyén céc tai liéu trén cho Trudng phong dé xu
ly.

5.4 Nghién ciku, phdn tich nguyén nhdn va ban chat su viéc:

Péi voi vu viée lién quan dén hoat dong thur nghiem hiéu chuan, kiém dinh,
giam dinh, kiém tra, ching nhan san pham, gidm dinh hang hoa. Truong
phong xem xét ndi dung phan nan cua khach hang, truc tiép xir ly hodc chi
dinh cén bd khong tham gia vao hoat dong thi nghiém ban dau nghién ctru,
phan tich tim hiéu nguyén nhén, thuc chat su viéc va chuyén phong Hanh
chinh- T4 chirc dé xuit bién phép giai quyét.

Tuy theo ndi dung phan nan, viéc xem xét cd thé bao gém cac viéc sau:

+ Trén co s6 hd so thir nghiém/hiéu chuén, chirng nhén sén phé‘im, giam dinh,
kiém tra hang hda cac so liéu tinh toan,...tim xem trong qua trinh thuc hién
cong viéc co gi sai sot khong?

+ C6 thuc hién dung cac didu da thoa thuan véi khach hang trong hop dong
hay Phiéu yéu cau thir nghiém/hiéu chuan/kiém dinh/giam dinh,.. khong?

+ Co thuc hién déy dua cac quy dinh vé bao mat cic thong tin cta khach
hang?

+ Thai do phuc vu chua ding, thiéu lich su...

55X Iy:

Dua vao cdc két qua phan tich, cdan bo dugc chi dinh dé xudt phuong dn giai
quyét cho phit hop, cdc phuong 4n dé c6 thé nhu sau:
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Giai thich cho khéch hang (trong truong hop khi€u nai khong ding)

Kiém tra lai cdc bién ban thir nghiém/hiéu chudn/giam dinh vv....

Thir nghiém lai cdc mau.

Kiém tra lai két qua chiing nhan/kiém tra/hiéu chuan/kiém dinh va gidm
dinh

Sita déi, bé xung phi€u két qua thir nghiém, hiéu chuén, kiém dinh, ching
thu.

Pén bu thiét hai cho khdch hang, mitc do dén bu do sai 16i cua Trung tam
| gay ra theo quy dinh hién hanh ctia Nha nuéc, Bo Khoa hoc & Cong
nghé¢;

Pé ra bién phép khic phuc dé khong tiép tuc xay ra nita doi véi nhiing 10i
khong thé stra chita dugc nhu giao két qua cham, thdi d6 phuc vu kém;

Trudng phong phé duyét cdc bién phap va chi dinh cdn bo thuc hién.

5.6 Tra loi khach hang:
- Trudng phong tra 101 truc tiép cho khach hang, hoic trong trudng hop can
thiét, soan cdng vin trinh Giam doc phé duyét.

- Trong trudng hop két qua thu nghlem/hleu chuan/klem dinh/kiém tra/gidm
dinh/chirng nhén vv... lai khdc véi két qua da cép cho khach hang, phong
Thu nghiém/Po luémg/Chu*ng nhan/Nghiép vu lam thii tuc b sung nhu quy
dinh trong STCL (gui kém cédc cong van tra 10i khdch hang).

- Khi hé so giai quyét phan nan cta khach hang dugc két thac, don vi co trach
nhiém dua ra théng béo chinh thirc vé viéc két thuc xur 1y khiéu nai bang van
ban cho khach hang.

6.BIEU MAU KEM THEO

Biéu mau: KT1/BM/07.01: Bdo céo giai quyét phan nan/khiéu nai/khang
nghi cua khach hang.

7.HO SO
Hé so vé khiéu nai ctia khdch hang duoc luu gitf tai Phong Hanh chinh-T6 chic
va cdc phong Thir nghiém, Do luong, Nghiép vu, Chimg nhén.

- Van ban khi€u nai ctia khach hang
- Bién ban kiém tra, thit nghiém lai, néu c6.
- Két qua hanh dong khéc phuc.

- Coéng van tra 101 khach hang, néu c6

8. LUU PO (Khéng 4p dung)
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