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1 Muc dich

Quy dinh pham vi, trach nhi¢ém va ndi dung cac bude tién hanh dé xem xét giai quyét
khiéu nai ctia khach hang.

Quy dinh pham vi, trach nhiém, trinh ty va nfi dung trong viéc tiép nhén, xem xét giai
quyét cac khiéu nai cua céc co quan, td chirc, ca nhan ddi voi cc hoat dong hodc két qua
hoat dong cua NAFIS5 khi cung cép cac dich vu (kiém nghiém, kiém tra chimg nhén, danh
gid ching nhan sy phi hop, gidm dinh, tap huén chuyén mén...)

2 Pham vi ap dung

Thu tyuc nay dugc ap dung dé giai quyét cac khiéu nai co lién quan dén hoat dong thudc

pham vi trach nhi¢ém cta Trung tam.
3 Tai liéu tham chiéu

e Sé tay chét lugng.

e [SO9001:2015, muc 7.2.3c

e ISO/IEC 17025:2017, muc 7.9

e ISO/IEC 17021-1:2015, muc 9.7, 9.8
e ISO/TS 22003

e [SO/IEC 17065:2012, muc 13

e ISO/IEC 17020, muc 3.9, 3.10

e Luit khiéu nai 2011

e Ludt thanh tra 2010

4. Thuét ngir va giai thich
Trong pham vi thu tyc nay:

Thuét ngir “khang nghi” dugc hiéu la su khiéu nai cuia khach hang hodc td chirc/ca nhan cé
lién quan dén quyét dinh ctia NAFIS.
Thudt ngir “khiéu nai” dugc hiéu 1a su khong hai long cta khach hang d6i véi hoat dong

thir nghiém, hoat dong kiém tra chimg nhén, hoat dong danh gia chung nhan sy phu hop,
giam dinh thugc pham vi trach nhiém cta Trung tdm, dugc khach hang thé hién bing vin

ban hay 101 noi vé:
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e Do chinh xéc, tinh trung thyc cua két qua hoat dong cia Trung tam.

e Viéc thyc hién hgp dong dich vu.

e Théi do phuc vu khach hang.

e Tinh bao mat va quyén s& hitu vé thong tin cua khach hang.

e Théng tin sai sot trén gidy chung nhén 16 hang.
Khiéu nai mirc ning: la cic khiéu nai lién quan dén chét lugng két qua thur nghlem, két qua
kiém tra chimg nhan, dénh gia chimg nhan sy phi hop hodc lién quan dén nhitng vén dé da

thoa thuan vai khach hang.

Khiéu nai mirc nhe: 1 nhiing khiéu nai chua anh hudng dén két qua thir nghiém, két qua
kiém tra chimg nhén, két qua danh gia ching nhan.

5 Trach nhiém

e Tét ca cac bd phan lién quan c6 trach nhiém thyc hién thu tyc nay.
e Giam dbc hodc nguoi duge uy quyén ¢6 trach nhiém kiém soat viéc thyc hién thu

tuc.

6 Khiéu nai, khang nghi

6.1 Tiép nhéan khiéu nai, xem xét lai/khang nghj

Péi véi khiéu nai hodc xem xét lai bing 10i néi (tryc tiép hodic qua dién thoai): ngudi tiép
nhén phai c6 trach nhi¢m ghi diy di vao biéu miu “tiép nhan va giai quyét khiéu nai” 5O
01.2 CL5/ST.06.01 cac nodi dung ¢ lién quan va béo ngay cho t trudng cé lién quan xur ly.
Trudmg hop phirc tap truong phc‘mg/té trudng phai bao cdo giam dde xem xét giai quyét.

Péi voi khiéu nai hodc xem xét lai/khdng nghi béng van ban: B phan hanh chinh vao )
theo doi cong vin dén va phai chuyén ngay cho gidm dbc xem xét giai quyét.
6.2 P4nh gid mirc dd khiéu nai hodc xem xét lai/khdng nghi

Sau khi tiép nhén khiéu nai hodc xem xét lai/khang nghi: Gidm dbe, truomg phong/td
trudng hodc nguoi duge uy quyen xem xét danh gia murc do khiéu nai mirc ning hay nhe

dé ¢6 hudng xir Iy thich hop.




THU TUC XEM XET | S6 nhén dién: 01.2 CL5/ST 06
GIAI QUYET Lén ban hanh: 01
KHIEU N Al KH ANG Ngay ban hanh: 01.020524
NGHI Trang: 1/6

Péi voi khiéu nai mirc nhe hodc xem xét 1a1/khang nghi: Glam doc trudong phong/to
truong hodc ngum dugc Gy quyén tién hanh xir ly khiéu nai va d& xuét hanh dong khéc
phuc (néu co) tat ca dugce ghi vao biéu mau 01.2 CL5/ST.06.01.

Péi v6i khiéu nai mirc ning: Ngudi c6 trach nhiém g1a1 quyét la gidm dbc hodc nguoi
dugc giam ddc ty quyén xir 1y khiéu nai. Ngoai viéc tién hanh xir ly khiéu nai, tat ca ndi
dung khiéu nai duoc ghi vao biéu miu “bao cdo cong viéc khong phit hgp/ hanh dong khic
phuc” s6 01.2 CL5/ST.08.01 va thyc hién hanh dong khéc phuc theo TT.10

6.3 Xir Iy khiéu nai hodic xem xét lai/khdng nghi
6.3.1 Xem xét tim nguyén nhén

a) D6i v6i nhitng khi€u nai ndi tai muc 4.1 theo cac budce sau:

e Xem x¢ét lai ho so thyc hién.

o Xem xét lai viéc kiém sodt cic yéu tb lién quan trong qua trinh thuc hi¢n.
b) Déi véi nhitng khiéu nai tai muc 4.2, phai phéi hop véi trudng phong/td truéng céc to
kiém nghiém dé xtr ly cdc ndi dung ky thudt c6 lién quan ké ca viéc thuc hién tai timg cong
doan cua hoat dong thr nghiém va tra két qua thir nghiém néu khiéu nai cé lién quan dén

thoi han tra 101 két qua thir nghiém.

¢) Dbi voi khiéu nai tai muc 4.3, nguoi chi tri xir Iy ¢6 trach nhi¢m tryc tiép trao dbi voi
c4 nhéan hodc nguoi phu trach by phan bi khach hang khiéu nai.

d) Péi voi khiéu nai tai myc 4.4, ngudi chi tri xir 1y ¢6 trach nhi¢m t6 chirc diéu tra
nguyén nhan gy that thoat thong tin.

e) Pbi voéi khiéu nai tai muc 4.5, ngudi chu tri xir ly ¢6 trach nhiém didu tra, phin tich
nguyén nhan gy sai sot.

6.3.2 Thue hién xu 1y khiéu nai hodc xem xét lai/khéng nghi

a) Sau khi xem xét nguyén nhan, ngudi chi tri xtr 1y phai dé ra phuong an giai quyét khiéu nai.
Trudng hop cén thiét thi phuong én nay phai dugc thao luan véi céc b phan c6 lién quan.

b) Déi voi khiéu nai bang vin ban, ngudi chu tri xu ly pha1 trinh phuong an giai quyét cho
nguoi co thdm quyén tra 1oi khiéu nai phé duyét. Sau do, td chire thue hién theo phuong an
da phé duyét va du thao van ban tra 101 khiéu nai.

| DAKIEM 0AT |
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Luu , khi xem xét ndi dung khicu nai, ngudi dugc giao giai quyét phai cin clr vao:

e (Céac vin ban mang tinh chat phap ludt.

e Cic ndi dung ciia hgp ddng chimg nhan/ kiém nghi¢m/ dao tao.

e Céc chinh séch, thu tuc, huéng dan...

e (Cac tai liéu khoa hoc k¥ thuat c¢6 lién quan.

e (Cécndidung cu thé trong ho so kiém tra, thir nghiém, dénh gia.

e Céc ngir canh, bing ching cu thé da thu thap dugc lién quan tinh hubng khiéu

nai .v.v
6.3.3 Tra loi khiéu nai hodc xem xét lai/khang nghi

a) Déi voi khiéu nai bing 1oi noi, nguoi ¢6 thdm quyén tra 1oi khiéu nai (truc tiép hodc qua
dién thoai) cho ngum da khiéu nai theo ndi dung giai quyet da ghi trong biéu miu “tiép
nhén va giai quyét khiéu nai” hogc trong biéu mau 01.2 CL5/ST.06.01.

b) Dbi véi khiéu nai bang vén ban, nguoi ¢6 trach nhigm xir Iy phai trinh dy thao vén ban
tra 101 khiéu nai cho gidm dbc ky va chuyén cho b phan hanh chinh dé guri cho khach
hang theo ndi dung giai quyét da ghi trong biéu mau “tiép nhan va xur ly khiéu nai” hodc

trong biéu mau 01.2 CL5/ST.06.01.

7 Khéng nghi cic quyét dinh ciia NAFIS
7.1 Tiép nhin khang nghi

Moi khach hang hoéc bt ky td chirc/ca nhan nao co lién quan mudn khang nghi vé quyét
dinh cua NAFI5 dugc yéu cau gui khang nghi chinh thirc bang vin ban/thu dén bat ky mot
thanh vién nao cua Hoi dong chimg nhan kém theo cic bang ching thich hgp. Trong
trudng hgp bén khang nghi cin vién dan toi sy trg gitip cua cdc bén lam ching, bén khang
nghi ¢ trach nhi¢ém cung cép day du tén va dia chi cua bén lam ching nay.

Sau khi tiép nhan, nguoi tiép nhén khang nghi c6 trach nhiém thong b4o cho bén khang
nghi vé viéc da chinh thirc tiép nhan khang nghi.
7.2 Xir Iy ban déiu

Trong thoi gian 10 ngay lam viéc ké tir khi nhan dugc khang nghi, nguoi tiép nhan khang
nghj phai trao doi thong tin vdi bén khang nghi dé 1am rd ban chat cua vy viéc va giai thich
cu thé nhim giai quyét théa dang vu viée. Néu bén khang nghi hiéu rd moi van dé va bai bo

DA KIEMS04T|




THU TUC XEM XET | S6 nhan dién: 01.2 CL5/ST 06
GIAI QUYET Lén ban hanh: 01
KHIEU NA, KHANG Ngay ban hanh: 01.020524
NGHI Trang: 1/6

khang nghi th1 nguoi Xu ly ghi két qua xir ly vao biéu mau 01.2 CLS/ST 06 01. Néu bén
khang nghi khong théa man voi nhimg ndi dung giai thich thi ngudi xur ly so bd chuyen
khang nghi hodc bao cao dén Chu tich Hoi dong chimg nhan hodc nguoi duge uy quyén dé

xu ly.
7.3 Xit Iy ciia Hoi ddng chirng nhin

Chu tich hi dong hodc nguoi dugce uy quyén c6 trach nhiém phén cong thanh vién Hoi
dong hodc truc tiép thu thap céc thong tin va/hodc diéu tra cu thé vu v1¢c phong vén cac
¢4 nhan c6 lién quan dé c6 thé cung cap dir liéu, tai liéu d4u vao. Khi cn thiét, Hoi dong
chimg nhén moi bén khang nghi va giam déc NAFIS tham gia cudc hop dé cac bén giai

thich va cung cap thém thong tin lién quan.
Khong qua 30 ngay lam viéc ké tir khi tiép nhan khang nghi, Hoi dong ching nhén phal to

chirc hop giai quyét khang nghi. Qua han trén ma khang nghi chua dugc giai quyet Hoi
dong chimg nhan phai thong bao bang vin ban cho bén khang nghi va néu rd ly do.

7.4 Tra 1o khang nghi

Quyét dinh giai quyét khang nghi ctia Hoi ddong ching nhén 1a quyét dinh cudi cung va
phai dugc théng bao tdi bén khang nghi va giam dbc NAFI5 bing vin ban, déng thoi ghi
chép két qua xtr ly khéng nghi vao biéu mau 01.2 CL5/ST.06.01.

Néu két qua giai quyét khang nghj cua Hoi dong chimg nhén chua théa man dugce cdc yéu
cau cua bén khang nghi, bén khang nghi c6 quyén yéu cdu co quan bao vé phap luat can

thiét theo yéu cau hién hanh.
8 Ho so

Tét ca cac hd so lién quan dén giai quyét khiéu nai, khang nghi dugc luu trong ho so giai
quyet khiéu nai, khang nghi theo thu tuc 01.2 CL5/ST.09, Thu tuc kiém so4t hd so.
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Bidu mau s6: 01.2 CL5/ST07.01

Trung tdim Chit lwgng Ché bién '
So soat xét: 01.020524

Va phat trién thi truéng ving 5

BAO CAO CONG VIEC KHONG PHU HQP/HANH PONG KHAC PHUC

BAO CAO CONG VIEC KHONG PHU HQP/ HANH PONG KHAC PHUC

Ngay: S

Noi dung cong viéc khong phu hop: Ngay:
Nguoi:

Nguyén nhan xay ra cong viéc khdng phu hop: Ngay:
Nguoi:

Y kién ctia ngudi c6 trach nhiém vé cong viéc khong phi hop duge | Ngay:
phat hién:
Nguoi:

Hanh dong khéc phyc: Negay:

Nguoi:

Két qua sau khi 4p dung hanh dong khic phuc: Ngay:

Nguoi:

Pénh gia va két ludn cia nguoi co trach nhi¢m: Ngay:

Ngudi:
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