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PHAN PHOI TAI LIEU
1. Giam ddc XI | 6. Phong Kiém nghiém sinh hoc

7. Phong Kiém nghiém héa hoc

X

X | 2. Ph6 Giam dbc
X

3. PDLD X | 8. Phong Tai chinh, Ké toan
4. Phong Hanh chinh, Téng hop 9. Phong Phat trién thi truong
5. Phong Chét lugng, An toan thyuc

10. Té Pam bao chét lugng

phdm

TRANG GHI CHEP SUA POI

Trang

. Noi dung sira doi
stra

TT Ngay sira

Thay thé QT.05 - Quy trinh giai quyet khiéu
nai/ yéu cdu xem xét lai, ban hanh ngay
¥ 23/5/2022 Toanbd | 10/3/2020 bang QT.05 - Quy trinh gidi quyet
khiéu nai/ yéu cau xem xét lai, ban hanh ngay
23/5/2022.

Thay thé QT.05 ban hanh lan 02, ngay
g 02/5/2024 Toan bd | 23/5/2022 bing QT.05 ban hanh lan 03, ngay
02/5/2024
- Thay thé QT.05 ban hanh lan 03, ngay
02/5/2024 bang QT.05 ban hanh lan 04, ‘ngay
30/6/2025.

3 30/6/2025 Toanbd |- Thay thé BM. QT.05.01 - S tiép nhan, theo
y doi khiéu nai/yéu cau xem xét lai, ban hanh lan
03, ngay 02/5/2024 bang BM.QT.05.01 - SH
tiép nhan, theo dai khiéu nai/yéu cau xem xét
lai, ban hanh lan 4, ngay 30/6/2025.

DA KIEM SOAT
NGAY: 20/6/2C0t5

WioiNiolwils
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1. Muc dich

Quy dinh pham vi, trach nhiém va trinh tu tlep nhén, giai quyet khiéu nai va yéu
cAu xem x¢ét lai ctia cdc td chirc, ca nhan lién quan dén hoat dong tham dinh, giam dinh,
ching nhén, thir nghiém cua CCPT4, nhim dam bao cac khiéu nai va yéu cau xem xét
lai dugc giai quyét mot cach nhanh chéng, khach quan va dung din.

2. Pham vi

Tét ca céc co quan, td chirc, c4 nhan c6 yéu cau giai quyét khiéu nai va xem xét
lai lién quan den hoat dong chimg nhén, giam dinh, thim dinh, thir nghiém thudc thim

quyen giai quyet cua CCPT4.

0 it s PA KIEM SOAT |
- SO tay chat lugng NGAY: 30/ /2672 < ‘

- Piéu 9.7, 9.8 cua ISO 17021

-biéu 7.5, 7.6 ISO 17020

- Piéu 7.9 cua ISO/IEC 17025

- Céc van ban phép ludt hi¢n hanh c6 lién quan.

Péi véi cdc tai liéu ghi nam cong bo thi dp dyng ban dwoc néu. Péi véi cdc tai
liéu khéng ghi nam céng bé thi dp dung ban méi nhat, bao gom ca cdc sira doi.

4. Cac tir viét tit va dinh nghia
4.1 Cac tir viét tit

CCPT4 : Trung tdm Chét luong, Ché bién va Phat trién thi truong ving 4
BGDb : Ban Giam déc

bDLD : Pai dién lanh dao

T6 BB - T6 Dam bao chét lugng

CBNV : Cén bd nhéan vién

HDCN : Hoi ddng chimg nhan chét lugng

Cuc : Cuc Chat lugng, Ché bién va Phat trién thi truong

Bo phan TCNS : BJ phén T chitc nhén sy

HC : Hanh chinh tong hop

4.2 Pinh nghia

a) Khach hang 13 ca nhan hoic td chirc c¢6 thé dugc nhan hay tiép nhan san pham
hodc dich vu cia CCPT4.

b) Khiéu nai la su khong hai long ctia khach hang d6i véi CCPT4 lién quan dén

san pham hodc dich vu hay chinh qua trinh xir ly khiéu nai cua CCPT4, trong do viéc
tra 11 hodc giai quyét dugc mong doi mot cach rd rang hodc ngam hiéu.
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¢) Yéu cau xem xét lai 12 yéu cau do nha cung cap ddi tugng dénh gia sy phu
hop néu ra véi CCPT4 dé dé nghi xem xét lai quyét dinh do CCPT4 dua ra d6i voi dbi

tuong danh gia su phu hgp co lién quan.

d) Nguoi xir ly khiéu nai, yéu ciu xem xét lai dugc hiéu 1a nguoi dugc phan
cong xem x¢t, tién hanh cac hoat dong xac minh, giai quyét khiéu nai, yéu cau xem xét
lai; dua ra két luan va bao céo voi Ban Giam dbc. Nguoi xir ly phai khong ¢6 méau thuin
hoic lgi ich lién quan truc tiép dén vAn d& ma khach hang khiéu nai.

¢) Dau trir (-) trong cac luu d6: Dung dé chi qua trinh kiém tra, xét duyét chua
dat.

f) Dau cong (+) trong céc luu d6: Dung dé chi qué trinh kiém tra, xét duyét da
dat.

5. Trach nhiém

a) Giam ddc CCPT4 chi dao, theo ddi viéc thuc hién quy trinh nay.

b) DDLD, lanh dao phong, Té BB chiu trach nhiém duy tri, trién khai thuc hién
quy trinh nay.

¢) T4t ca CBNV CCPT4 chiu trich nhiém thyc hién quy trinh nay.

6. Noi dung
6.1 So' d6 quy trinh giai quyét khiéu nai va yéu cau xem xét lai
Trach nhiém Tién trinh Mo. fa/Tal li€u
lién quan
Tiép nhén khiéu nai,
yéu cau xem xét lai
Bd phéan TCNS 6.2.1
BM.QT.05.01
* l ¢)
Xem xét khiéu
Bo phan TCNS nai, yéu cau xem Lt 6.2.2
xét lai BM.QT.05.01
Nguoi xir Iy khiéu oz
nai, yéu cau xem X 1y khiéu nai, yéu ciu xem 6.2.3
X6l BOD/ xét lai BM.QT.05.02
HDCN .

NGAY: 20/6/201S
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Bo phan TCNS/ Tra 161 viée giai 6.2.4
BGb quyet khiéu nai, yéu BM.QT.05.01
cau xem x¢ét lai
6.2 Giai thich w 2 o
o e e TP S A 5 DA KIEM SOAT
6.2.1 Tiép nhan khiéu nai, yéu cau xem xét lai Sih e, 20| Gl 202

a) By phan TCNS ¢6 trach nhiém tiép nhan céc khiéu na—r—-yeu—eau*em——xet—la;—
ctia khach hang vé céc san pham dich vu cuia CCPT4; trao dbi thong tin v&i ngudi khiéu

nai, yéu cau xem xét lai (khi can thiéf), ghi day du cac ndi dung c6 lién quan vao biéu
méu BM.QT.05.01 - S6 tiép nhan, theo doi giai quyét khiéu nai, yéu cau xem xét lai.

a.1) Cac truong hop khiéu nai:

i) Do chinh xac, tinh trung thuc cua cac két qua thdm dinh ATTP thuy sén, giam
dinh san phdm/hang héa, ching nhén san pham/ hé théng, thir nghiém;

ii) Viéc thuc hién hop ddng cung clp san pham, dich vu ky két gitta CCPT4 véi
khach hang;

iii) Thai do phuc vu ctia nhan vién CCPT4;

iv) Tinh bao mat thong tin déi voi két qua ATTP thay san, giam dinh san
pham/hang hoa, ching nhan san pham/ hé théng, thir nghiém va quyén s& hitu vé thong
tin cua khach hang.

v) Su khong dong ¥ vé viéc xur 1y khiéu nai cia CCPT4 déi voi khiéu nai truéc
do.

a.2) Cac truong hop yéu ciu xem xét lai ¢6 thé 1a: Do chinh x4c, tinh trung thuc
cta céc két qua giam dinh san pham/hang héa, chirmg nhén h¢ théng.

b) Dbi véi truong hop khiéu nai bang 1&i n6i (truc tiép hodc qua dién thoai), bang
thu dién tir (email): B§ phén TCNS phai ghi day du ‘cac ndi dung c6 lién quan vao biéu
mau BM.QT.05.01 - S tiép nhan, theo doi giai quyet khiéu nai, yéu ciu xem xét lai, ky
tén va bao ngay cho lanh dao phong c6 lién quan xtr ly.

¢) Béi véi truong hop khiéu nai, yéu cau xem xét lai bang vin ban: Vin thu tiép
nhén, xtt 1y theo quy trinh QT.04 - Quy trinh trao d6i thong tin.

d) Trong truong hop viéc khiéu nai, yéu cdu xem xét lai duoc thuc hién thong
qua nguoi dai dién thi ngudi dai dién phai c6 giay to chimg minh tinh hop phap cta viéc
dai dién.

e) Ho so tiép nhan khiéu nai, yéu cau xem xét lai gém'

i) Don khiéu nai, yéu ciu xem xét lai: Xem xét tinh day du théng tin (ngay, thang,

ndm; tén, dia chi cua khach hang, ndi dung | khiéu nai, yéu cau xem xét lai) va phai c6
xac nhan clia ngudi/td chire khiéu nai, yéu cau xem xét lai.
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ii) Bang chiing chirg minh kém theo (néu co).

f) Thoi gian tiép nhan:

i) Trong gi® hanh chinh cac ngay trong tudn tir tht 2 dén tht 6 (trir ngay nghi, 1€,
tét).

ii) Ngoai gio hanh chinh, khach hang giri vao hop thu cia CCPT4, nhéan vién van
thu sé& lay vao budi lam viéc ngay tiép theo.

g) Moi khiéu nai, yéu cau xem xét lai lién quan dugc gui dén CCPT4 déu dugc
Xt ly va phan hoi theo QT.04 - Quy trinh trao d6i thong tin va dugce luu hd so.

6.2.2 Xem xét khiéu nai, yéu ciu xem xét lai

a) B phan TCNS sau Kkhi tiép nhan, thyc hién danh gia so by theo muirc d6 thong
tin/ndi dung khiéu nai, yéu cau xem xét lai, thong béo ngay cho lanh dao phong co lién
quan xtu ly. Trudng hop phirc tap nhu khleu nai c6 tinh gay git, su lién quan dén van dé
an toan, mirc do anh hudng 1on, nhu ciu phai giai quyét ngay, phai bao cdo Gidm dbe
xem xét uu tién giai quyet

b) Truong hgp thong tin/ndi dung khiéu nai, yéu cau xem x¢t lai chua ddy du
hodc khong thuéc pham vi xur ly CCPT4, B6 phan TCNS tién hanh trao ddi thong tin
v6i nguoi khiéu nai, yéu cau xem xét lai dé cung cip b sung.

¢) Truong hop thong tin/ndi dung khiéu nai, yéu ciu xem xét lai day du va thude
tham quyén xur ly cia CCPT4, tuy vao tinh hudng cu thé thuc hién theo nguyén tdc nhu

sau:

i) Néu noi dung khiéu nai/ yéu cau xem xét lai lién quan dén phong nao thi chuyen
phong d6 xu 1y, lanh dao phong c¢6 trach nhiém giai quyet cac khiéu nai/ yéu cau xem
xét lai cua khach hang trén co s¢ tim hiéu nguyén nhan dan dén su khiéu nai/yéu cau
xem xét lai.

ii) Néu ndi dung khleu nai/yéu cAu xem xét lai vuot qué thdm quyen ctua phong
hodc ¢6 lién quan truc tiép dén lanh dao phong thi bdo cao ban Giam ddc phan cong
ngudi chu tri giai quyet Pam bao khiéu nai/yéu cau xem xét lai duoc giai quyet nhung
khong anh hudng dén hé thong quan 1y va khong trai véi muyc tiéu, chinh sach chét lugng

cua CCPT4.

iii) Néu ndi dung khiéu nai, yéu cau xem x¢ét lai c6 lién quan dén Giam dbc, thi
s& dugc chuyén dén HDCN gidi quyét.

6.2.3 Xir ly khiéu nai, yéu cau xem xét lai DA KIEM SOAT
6.2.3.1 Nhan sy tham gia xir ly NGAY: 206 L2025

a) Khiéu nai/yéu cdu xem xét lai hoat dong chung nhdn san pham hé théng:
Nhimng ngudi tham gia vao qua trinh xu ly khong phai 1a nhitng ngudi tién hanh danh
gia, vara quyét dinh chirg nhén.

b) Pbi v6i hoat dong thir nghiém: nhitng ngudi tham gia vao hoat dong thir
nghi¢m ban dau dang dugc xem xét khong dugce tham gia vao vige trao dbi, xem xét va
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phé duyét giai quyét khiéu nai.

¢) Déi véi cac hoat dong khac, nguoi tham gia vao hoat dong bi khiéu nai/ yéu
cAu xem xét lai vin dugc truc tiép tham gia dé giai quyet cac ndi dung khleu nai. Tuy
nhién ngudi gidm sat két qua, ra quyét dinh giai quyét khiéu nai/yéu cau xem xét lai
khong phai la nguoi truc tiép tham gia vao hoat dong bi khiéu nai.

6.2.3.2 Thuc hién

a) Thoi han xtr ly: Khong qué 02 tuan ké tir ngay nhan khiéu nai/yéu cau xem xét
lai véi day du thong tin va cac ching ctr ¢6 li€n quan.

b) Lanh dao phong lién quan hodc nguoi dugc phan cong chu tri: Tién hanh ra
soét cac ndi dung khiéu nai/xem xét lai lién quan dén hoat dong ctia phong (vé thim

dinh/gidm dinh, ching nhén/thir nghiém) duya trén hd so thuc hién nhiam xac dinh nguyén
nhan dan dén khiéu nai, yéu cau xem xét lai, thyc hién xir ly theo nhu sau:

i) C6 thé truc tiép trao d6i véi ca nhan bi khiéu nai dé tim nguyén nhan.

ii) T4 chirc diéu tra nguyén nhan dan dén khiéu nai, yéu ciu xem x¢ét lai ctia khach
hang.

iii) Thuc hién hanh dong khéc phuc theo QT.13 - Quy trinh hanh dong khic phuc,
dong thoi giam sat viéc duy tri hanh dong khic phuc dé tranh lap lai twong tu.

iv) Lap béo cdo giai quyét khiéu nai/ yéu cau xem x¢ét lai theo mau BM.QT.05.02.

¢) Trong trudng hop can thiét phai phdi hop véi cac phong ¢6 lién quan dé thong
nhit phuong an xir Iy phai béo cdo véi Ban Gidm déc dé giai quyét.

d) Truong phong lién quan hodc ngudi duge phan cong chu tri sau khi trién khai
phuong an giai quyét, giri béo cao vé BO phan TCNS aé ghi nhan ndi dung da thuc hién
vao muc tuong Gng trong “S4 tiép nhan va giai quyét khiéu nai”; du thao vin ban (néu
¢6), trinh ban Giam déc ky ban hanh.

_e) Giam déc CCPT4/HPCN c6 trach nhi¢ém: Xem x¢ét ky ban hanh van ban (néu
c6) dé tra 10i cho khach hang; chu tri viéc gidi quyét céc khicu nai, yéu cau xem xét lai
lién quan dén hé théng quan ly hodc chinh sach cia CCPT4 va cac truong hgp ma nguoi
khiéu nai/yéu cdu xem x¢ét lai chua dong y v6i cach giai quyét CCPT4 da thuc hién.

6.2.4 Tra loi viéc giai quyét khiéu nai, yéu cau xem xét lai

a) Bo phan TCNS thuc hién thong bao dén khach hang vé két qua xr ly khiéu nai
va yéu cau xem x¢ét lai tiy tiung truong hop thue hién nhu sau:

i) D01 v6i khiéu nai bang 101 néi: Viée giai quyét khiéu nai c6 thé dugc phép tra
101 truc tiép hodc qua dién thoai hodc Email hodc tra 10 bing van ban (néu can thiét).

ii) Déi véi nhitng giai quyet khidu nai/yéu ciu xem xét lai bang vin ban thi viéc
giai quyét phai dugc tra 1oi bang van ban.

b) Khach hang c6 quyén khiéu nai 1én HDCN hodc cép cao hon néu khiéu nai
ctia khach hang van chua duge CCPT4 giai quyét mot cach thoa dang.
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¢) béi véi nhitng khiéu nai 1én cdp cao hon, viéc giai quyet duoc tra 101 theo két
luén cia céc co quan da dugce khach hang hoic CCPT4 gui khiéu nai.

d) Tét ca cac hoat dong lién quan dén viéc tlep nhéan va giai quyet khiéu nai phai
dugc ghi chép vao S tiép nhan va theo doi giai quyét khiéu nai, yéu cau xem xét lai va

luu trit hd so.

7. Tai ligu/ biéu miu

a) Ho so khleu nai, yéu cau xem xét lai dugc luu theo ting sy vu gbm: S6 tiép
nhan va giai quyet khiéu nai, yéu cau xem xét lai, Don va cic bang chimg kém theo cua
khach hang, Ho6 so thuc hién hanh dong khic phuc, Bdo cdo giai quyét khiéu nai, yéu
cAu xem x¢ét lai, Van ban tra 10i (néu co).

b) Thoi gian luu trir hd so thuc hién theo quy dinh hién hanh vé thoi han bao quan
va cong tac tiéu huy hd so, tai liéu caa Cuc Chat lugng, Ché bién va Phat trién thi truong
va cac quy dinh phap luat khéc c6 lién quan.

;i & Tén tai liéu/biéu miu Mai hiéu Noi lru

1 So tlelfz nh:c_ln va giai quyét khicu nai/ yéu cau BM.QT.05.01 | HC (T4 chirc)
xem xét lai

Béo cdo thpo doi giai quyét khiéu nai/ yéu cau BM.QT.05.02 Phong lién
xem x¢t lai. quan, HC

PA KIEM SOAT
NGAY: 30/C[2025
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