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1. Muc dich

Quy dinh pham vi, trach nhi¢ém va trinh tu tlep nhén, giai quyct khiéu nai va yéu
cAu xem xét lai cua céac td chire, ca nhan lién quan dén hoat dong tham dinh, giam dinh,
ching nhén, thu nghi¢ém cua TTCLA4, nhim dam bao céac khiéu nai va yéu cau xem x¢ét
lai duoc giai quyét mot cach nhanh chong, khach quan va dung dén.

2. Pham vi

T4t ca cac co quan, to chirc, ca nhan ¢6 yéu cdu giai quyét khiéu nai va xem xét
lai lién quan dcn hoat dong chirng nhan, gidm dinh, thdm dinh, thir nghiém thuoc thim

quvm giai quyu cua T'TCLA4.
3. Tai liéu vién dén
- S tay chét lugng
- Diéu 9.7, 9.8 ctia ISO 17021
- biéu 7.13 ctia ISO 17065
- bidu 7.5, 7.6 1ISO 17020
- Diéu 7.9 cua ISO/IEC 17025

- Céc van ban phap ludt hi¢n hanh c¢6 lién quan.

(Déi voi cdc tai lidu ghi nam cong bé thi dp dung ban duoc néu. Déi véi cac tai
liéu khong ghi ndm cong bé thi ap dung ban mdi nhdt, bao gom ca cdc suwa doi)

4. Cac tir viét tat va dinh nghia
4.1 Cic tir vidt tat

TTCL4 : Trung tam Chét luong noéng 1am thuy san vung 4
BGD : Ban Giam déc

DbDLD : Pai dién lanh dao

TCNS : T6 chirc nhan su

T6 DBCL - T Pam bao chat luong

CBNV : Can b0 nhan vién

HDCN - Hoi dong chimg nhén chét luong

Cuc - Cuc Quan ly Chat lugng nong 1am san va thuy san

BO NN&PTNT : Bo Nong nghiép va Phat trién nong thén

Bo6 KHCN : Bo Khoa hoc Cong nghé
Bo phan TCNS : Bo phan T6 chtrc nhan su
HC-TH - Hanh chinh tong hop

4.2 Pinh nghia
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- Khach hang la ca nhan hodc té chie ¢ thé duge nhan hay tiép nhan san pham
hoac dich vu cua TTCL4.

- Khiéu nai 1a su khong hai long cua khach hang dbi vi TTCL4 lién quan dén
san pham hodc dich vu hay chinh qua trinh xu ly khicu nai cua TTCLA4, trong do6 viéc
tra 101 hodc giai quyét duge mong doi mdt cach rd rang hodc ngam hicu.

- Yéu cAu xem xét lai 12 yéu cau do nha cung cap doi tuong danh gia su phu hop

néu ra voi TTCL4 dé dé nghi xem xét lai quyét dinh do TTCL4 dua ra dbi voi doi tuong
danh gia su phu hop c6 lién quan.

- Nguoi xur ly khiéu nai, yéu ciu xem xét lai duoc hiéu la nguoi duoc 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 xu ly phai khong ¢o mau thuan
hodc loi ich lién quan truc tiép dén van dé ma khach hang khiéu nai.

- Déu trir (-) trong cac luu dd: Dung dé chi qua trinh kiém tra, xét duyét chua dat;

- Déu ¢ong (+) trong céac luu dd: Dung dé chi qua trinh kiém tra, xét duyét da dat.

5. Trach nhiém

- Giam déc TTCL4 chi dao, theo ddi viée thuc hién quy trinh nay.

- DDLD, lanh dao phong, Té DBCL chiu trach nhiém duy tri, trién khai thuc hién
quy trinh nay.

- T4t ca CBNV TTCL4 chiu trach nhiém thuc hién quy trinh nay.

6. Noi dung

6.1 So' dd quy trinh gidi quyét khiéu nai va yéu ciu xem xét lai

Mo ta/Tai licu
lién quan

I A oA oA N
I'rach nhi¢m Tién trinh

Ti€p nhén khicu nai,

éu cau xem x¢ét lai
y ; 6.2.1

BM.QT.05.01
+) l ©)

Xem xét khiéu

Bo phan TCNS

6.2.2
BM.QT.05.01

nai, yéu cau xem

Bo phan TCNS

xét lai
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Nguoi xir Iy khiéu v
nai, y€u cdu xem Xu ly khiéu nai, yéu cau xem 6.2.3
x¢t lai/ BGD/ x¢t lai BM.QT.05.02
HDCN .

v

6.2.4
BM.QT.05.01

Bo phan TCNS/
BGD

Tra loi viée giai
quyét khicu nai, yéu
cAn xem xét lai

6.2 Giai thich ] )

6.2.1 Tiép nhin khi¢u nai, yéu cau xem x¢ét lai

- BO phan TCNS ¢6 trach nhiém tiép nhan céc khiéu nai, yéu cau xem xét lai cua
khach hang v¢ cac san pham, dich vu cua TTCL4; trao déi thong tin vai nguoi khiéu

nai, yéu cau xem x¢t lai (khi can thiér), ghi day du cac ndi dung co lién quan vao biéu
mau BM.QT.05.01 - S6 tiép nhan, theo doi giai quyét khiéu nai, yéu cAu xem xét lai.

» Céac truong hop khiéu nai:

+ D3¢ chinh xac, tinh trung thuc cua cac két qua thdm dinh ATTP thuy san, giam
dinh san pham/hang hoa, chimg nhan san pham/ hé thong, thir nghi¢m;

+ Viée thuc hién hop déng cung cdp san pham, dich vu ky két gitta TTCL4 voi
khach hang;

+ Thai do phuc vu cua nhan vién TTCL4;

+ Tinh bao mat théng tin déi véi két qua ATTP thuy san, giam dinh san
pham/hang héa, ching nhén san pham/ hé thong, thr nghiém va quyén so hitu vé thong
tin cua khach hang.

+ Su khong dong y vé viée xir ly khiéu nai ctia TTCL4 dbi véi khiéu nai trudce
do.

> Céc trudong hop yéu cau xem xét lai co thé 1a: Do chinh xdc, tinh trung thuc
cta cac két qua giam dinh san pham/hang hoa, ching nhan san pham/ hé thong.

- Dbi voi truong hop khiéu nai bang 161 noi (truc tiép hodc qua dién thoai), bangz
thu di¢n tir (email): Bo phan TCNS phai ghi day du cic ndi dung c6 lién quan vao bicu
mau BM.QT.05.01 - S6 tiép nhan, theo doi giai quyét khiéu nai, yéu cau xem xét lai, ky
tén va bao ngay cho lanh dao phong c¢ lién quan xur ly.

- Déi v6i truong hop khiéu nai, yéu cAu xem x¢ét lai bang van ban: Vin thu tiép
nhan, xt ly theo quy trinh QT.04 - Quy trinh trao dbi thong tin.

- Trong truong hop viée khiéu nai, yéu cau xem xét lai duogc thuc hién thong qua
ngudi dai dién thi nguoi dai dién phai co gidy to chimg minh tinh hop phap cua viée dai
dién.

- H6 so tiép nhan khiéu nai, yéu cau xem xét lai gom:
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+ DPon khiéu nai, yéu ciu xem x¢ét lai: Xem x¢ét tinh day du thong tin (ngay, thang,
nam; tén, dia chi cua khach hang, noi dung khlcu nai, yéu cau xem x¢t lai) va phai co
xac nhan ctia ngudi/td chie khiéu nai, yéu cau xem xét lai.

+ Bang ching chimg minh kém theo (néu co).
- Thoi gian tiép nhan:
' + Trong gi® hanh chinh cac ngay trong tudn tir thir 2 dén thir 6 (trir ngay nghi, I¢,
tét).
+ Ngoai gio hanh chinh, khach hang gui vao hop thu cua TTCL4, nhan vién van
thu s& ldy vao budi lam viéc ngay tiép theo.

- M()l\khleu nai, yéu cdu xem xét lai llg:n quan dugc gui dén 'I"l‘C“L4 déu duoc xur
ly va phan hoi theo QT.04 - Quy trinh trao doi thong tin va dugc luu ho so.

6.2.2 Xem xét khiéu nai, yéu ciu xem xét lai

- B6 phén TCNS sau khi tiép nhan, thuc hién danh gia so bd theo mirc do thong
tin/ndi dung khiéu nai, yéu cdu xem xét lai, thong bao ngay cho lanh dao phong co lién
quan xu ly. Truong hop phuc tap nhu kthLl nai ¢o tinh gay gat, su lién quan dén van dé
an toan, muc do anh huong 10n, nhu cau phai giai quyét ngay, phai bao cao Giam doc
xem xét uu tién giai quyét.

- Truong hop théng tin/ndi dung khiéu nai, yéu ciu xem xét lai chua day du hodc
khong thudc pham vi xu ly TTCL4, B phan TCNS tién hanh trao doi thong tin voi
nguoi khiéu nai, yéu cdu xem xét lai dé cung cap b sung.

- Truong hop thong tin/ndi dung khiéu nai, yéu cdu xem x¢ét lai day du va thudce
thim quyén xtr ly ctia TTCL4, tiy vao tinh hudng cu thé thuc hién theo nguyén tac nhu
sau:

+ Néu ndi dung khiéu nai/ yéu cau xem xét lai lién quan dén phong nao thi chuycn
phong do xu ly, lanh dao phong c6 trach nhiém giai quyet cac khiéu nai/ yéu cau xem
xét lai cua khach hang trén co so tim hiéu nguyén nhan dan dén su khiéu nai/yéu cau
xem x¢ét lai.

+ Néu noi dung khlcu nai/yéu cdu xem xét lai vuot qua tham quycn cua phong
hoac ¢o lién quan tryuc tiép dén lanh dao phong thi bao cao ban Giam dbc phan cong
nguoi chu tri giai quyet Pam bao khiéu nai/yéu cau xem xét lai duoc giai quyct nhung
khong anh hudng dén hé thdng quan ly va khong trai véi muc tiéu, chinh sach chat lugng
cua TTCLA4.

+ Néu ndi dung khiéu nai, yéu cau xem xét lai co lién quan dén Giam ddc, thi sé
dugc chuyén dén HDCN giai quyét.

6.2.3 Xir Iy khiéu nai, yéu ciu xem xét lai

6.2.3.1 Nhan sy tham gia xir ly
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- Khiéu nai/yéu cau xem xét lai hoat dong chimg nhan san pham hé théng: Nhiing
nguoi tham gia vao qua trinh xur ly khéng phai 1a nhirng nguoi tién hanh danh gia, vara
quyét dinh chimg nhan.

- Di vai hoat dong thir nghiém: nhiing ngudi tham gia vao hoat dong thu nghi¢m
ban dau dang duoc xem xét khong dugce tham gia vao viéc trao doi, xem xét va phé
duyét giai quyét khiéu nai.

- Dbi v6i cac hoat dong khac, nguoi tham gia vao hoat dong bi khiéu nai/ yéu cau
xem xét lai van duoc truc tiép tham gia dé giai quyet cac ndi dung khiéu nai. Tuy nhién
ngudi giam sat két qua, ra quyét dinh giai quyét khiéu nai/yéu ciu xem xét lai khong
phai 1a nguoi truc tiép tham gia vao hoat dong bi khiéu nai.

6.2.3.2 Thue hi¢n

- Thoi han xur ly: Khong qua 02 tuin ké tir ngay nhan khiéu nai/yéu ciu xem x¢ét
lai vai day du thong tin va cac ching cir ¢6 lién quan.

- Lanh dao phong lién quan hodc ngudi duoc phan cong chu tri: Ti ién hanh ra sodt
cdc ndi dung khiéu nai/xem xét lai lién quan dén hoat dong cua phong (vé tham

dinh/giam dinh, chirmg nhén/thtr nghi¢ém) dua trén hd so thuc hién nham xéac dinh nguyén
nhan dan dén khiéu nai, yéu ciu xem x¢ét lai, thuc hién xtr ly theo nhu sau:

+ C6 thé truc liép trao ddi v&i ca nhan bi khiéu nai dé tim nguyén nhan.

+ T4 chure diéu tra nguyén nhan din dén khiéu nai, yéu cau xem x¢t lai cua khach
hang.

‘ + Thuc hién hanh dong khéc phuc theQ QT.13 - uny trinh hanh ddng khic phuc,

dong thoi giam sat viée duy tri hanh dong khac phuc d¢ tranh 13p lai tuong tu.

+ Léap bdo cdo giai quyét khiéu nai/ yéu cau xem xét lai theo mau BM.QT.05.02.

- Trong truong hop can thiét phai phéi hop véi cac phong ¢o lién quan dé thong
nhat phuong an xtr 1y phai bdo cdo vdi Ban Giam dbc dé giai quyét.

- Truong phong lién quan hoac ngudi duge phan cong chu tri sau khi trién khai
phuong én giai quyct, gui bao cao vé Bo phan TC NS dég ghi nhan ndi dung da thuc hi¢n
vao muc trong ung trong * “S6 tiép nhan va giai quyét khiéu nai”; du thao van ban (néu
¢0), trinh ban Giam ddc ky ban hanh.

- Giam dbc TTCL4/HDCN c6 trach nhiém: Xem xét ky ban hanh van ban (néu
¢o) dé tra 101 cho khach hang; chu tri viée giai quyét cac khiéu nai, yéu cdu xem xét lai
lién quan dén h¢ théng quan ly hodc chinh sach cua TTCL4 va cac truong hop ma nguoi
khiéu nai/yéu cau xem xét lai chua dong y voi cach gidi quyét TTCL4 da thuc hién.

6.2.4 Tra loi viée giai quyét khiéu nai, yéu ciu xem xét lai

- BO phan TCNS thuc hién thong bao dén khach hang vé két qua xir ly khiéu nai
va yéu cau xem xét lai tiy ting truong hop thuc hién nhu sau:

+ I)01 v6i khiéu nai bang 101 noi: Viée giai quyét khiéu nai co thé dugc phép tra
loi truc tiép hodc qua dién thoai hodc Email hodc tra loi bing vin ban (néu can thiét).
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+ Dbi vdi nhitng giai quyét khiéu nai/yéu ciu xem xét lai bang van ban thi viéc
giai quyet phai dugc tra 101 bang van ban.

- Khach hang c¢6 quyén khiéu nai 1én HDCN hodc cap cao hon néu khiéu nai ctia
khach hang van chua dugc TTCL4 giai quyét mdt cach thoa dang.

- Déi véi nhitng khiéu nai 1én cdp cao hon, viée giai quyét duoc tra 1oi theo két
luan cua cac co quan da dugce khach hang hodac TTCIL4 gui khicu nai.

- T4t ca cac hoat dong lién quan dén viéc tlep nhén va giai quyct khiéu nai phai

dugc ghi chép vao S tiép nhan va theo doi giai quyét khiéu nai, yéu cau xem xét lai va
luu trir ho so.

7. Tai li¢u/ biéu mau

- H6 so khlcu nai, yéu cau xem x¢t lai duoce luu theo timg su vu gdm: So tiép
nhan va giai quyct khiéu nai, yéu cau xem xét lai, Don va cic bang chimg kem theo cua
khach hang, Ho so thuc hién hanh dong khéc phuc, Bao cao giai quyét khiéu nai, yéu
cau xem x¢ét lai, Van ban tra 1o1 (n€u co).

- Thoi gian luu triv hd so thuc hién theo quy dinh hién hanh vé thoi han bao quan
va cong tac tiéu huy ho so, tai liéu cia Cuc Quan ly chat lugng néng 1am san va thuy
san va cac quy dinh phap luat khac c¢é lién quan.

TT Tén tai liéu/biéu miu Ma hi¢u Noi luu
1 S6 tlep, nh"c_m va giai quyét khiéu nai/ yéu cau BM.QT.05.01 HC-TH
xem xét lai
A A : 81 0141 A : 4 a1 A A \’ dhe y 16
5 Béo cdo theo doi giai quyét khicu nai/ yéu cau BM.QT.05.02 Phong lién

xem x¢t lai. ' quan, HC-TH
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