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Thu tuc xem xét giai quyét khiéu nai
1. Muc dich

Qui dinh cac budc tién hanh tiép nhan va giai quyét cac khiéu nai cta khach hang,
khic phuc su khong phu hop dong thoi qua d6 giup cho PTN ngay cang c6 nhitng cai tién
t6t hon.

2. Pham vi ap dung

Ap dung trong PTN dé giai quyét cac khiéu nai ciia khach hang.
3. Tai li¢u tham chiéu

YTDP-STCL: Sé tay chét luong.

ISO/IEC 17025: 2017: Yéu cau chung vé ning luc ciia PTN va hiéu chuan.
4. Thuat ngir dinh nghia
5. Trach nhiém

Truong PTN, QLKT hodc ngudi dugce chi dinh c6 trach nhi¢m:

e Tb chirc giai quyét khiéu nai theo dang thu tuc;

e Tra 10i bang van ban vé két qua giai quyét;

e Dua ra bién phap khic phuc diéu khong phu hop va kiém tra két qua khic phuc
hodc danh gia ndi bo khi can thiét.

6. Noi dung
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Thu tuc xem xét giai quyét khiéu nai

Lwu dd: Quy trinh xem xét giai quyét khiéu nai ctua khach hang
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6.1. Tiép nhin khiéu nai

- Khéch hang c6 thé khiéu nai truc tiép vé hoat dong cua PTN tao1 truong PTN hodc
gian tiép qua nhan vién nhan mau, nhan thiét bi hiéu chuén va tra két qua thir nghiém, hi¢u
chuén.

- Hinh thtrc khiéu nai ¢6 thé 1a cong van, fax, phone hodc gap truc tiép.

- Khi khach hang khiéu nai tryc tiép hay gian tiép thi nguoi nhan ghi noi dung khiéu
nai vao so Theo doi Khiéu nai ctia khach hang theo Biéu mau BM.QT.05.01.

6.2. Gidi quyét khiéu nai

Truong PTN tryc tiép hodc chi dinh can by xem xét ndi dung khiéu nai, dua ra
phuong an giai quyét theo 2 loai sau:

- Khi€u nai vé két qua thir nghi€ém, hi¢u chuan, gidi quyét theo cac budc:

> Tép hgp chung tur, so sach c6 lién quan dé doi chiéu, xem xét dé phat hién nhiing
sai so6t, nham lan.
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Thu tuc xem xét giai quyét khiéu nai

> Xem xét lai cac diéu kién thyc hién phép thir, hiéu chuan gay sai 1éch dé phat hién
sai s6t néu co.

> Trudng hop can thiét phai lam lai mau luu hodc 1ay lai miu.

> Truéng phong hodc ngudi duoc chi dinh 14p bién ban giai quyét khiéu nai va du
thao vin ban tra 101 két qua khiéu nai cho khach hang trinh 1anh dao xem xét va phé duyét.

> Truong hop khach hang chua thoa man véi két qua di giai quyét, ngudi giai quyét
khiéu nai c6 thé thoa thudn voi khach hanh tién hanh thir nghiém, hiéu chuén tai noi khéc.
Viéc thoa thuan co thé bao gdom mau thir nghiém, hiéu chuén, chi phi, giam sat, xir ly két
qua va tinh hiéu lyc cua két qua.

> Khiéu nai khong thudc vé két qua thir nghiém nhu thu phi, bao mat... thi phai diéu
tra lam sang t6 nguyén nhan va chimg ctr. Ngudi giai quyét khiéu nai lap bao céo cho lanh
dao Trung tdm dé 1am r6 cho khach hang bang van ban.
6.3. Thue hién khdic phuc

- Trudong PTN cung véi QLKT, QLCL phai xem xét nguyén nhan dan dén két qua
thir nghiém, hiéu chuan bi sai léch (néu c6) hoic nguyén nhan giy ra nhiing sai 16i ma
khach hang khiéu nai.

- Trudng PTN ciing v6i cac bo phan lién quan dén khiéu nai ctia khach hang tim bién
phép khic phuc theo thi tuc hanh dong khic phuc phong ngra.

- Trudng hop su khong phu hop 13 nghiém trong, anh huong dén hé théng quan 1y thi
truéong PTN bao céo véi lanh dao va lén ké hoach danh gia nd1 bo dot XUAL.

6.4. Trd loi khiéu nai ciia khdch hang
Truéng PTN tra 16 khach hang bang vin ban kém theo phiéu bao két qua méi (néu
¢6) hodc tra 10i tryc tiép, ghi xac nhan vao sb luu.

Truong PTN ciing theo doi sy chdp nhan va thoa min véi cach giai quyét khiéu nai
cua PTN.

7. HO so
SQT [Hb so Ma& HS Noilvu  |Thoi gian luu
S6 tiép nhan phan nan cua .
1 L BM.QT.05.01 PTN 3 ndm
khach hang
Phiéu thim do y kién khach
g [ MW Ham €Oy el KA BM.oT.05.02 PTN 3 nim
hang
8. Phu luc

H6 so phan nan bao gom:

- Cong van phan nan cua khach hang.

- Biéu mau giai quyét phan nan

- Cong van tra 101 phan nan

- Phiéu két qua thir nghiém/hiéu chuan méi (néu co).
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