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BANG THEO DOI NHUNG THAY POI

Noi dung sira doi

Stt | Ngay sita | Trang sira
Thay thé thi tuc xem xét giai quyét khiéu nai, ma
1 | 29/04/2011 Toan by | hiéu TT.HT.07, ban hanh 14n 02 ngay 01/8/2009 va
c4c trang | th tuc giai quyét phan nan, ma hiéu TT.8, ban
hanh 1an 02 ngay 25/06/2010 bing thu tuc nay.
Todn bo Thay thé thu tuc xem xét giai quyet phan nan,
2 | 30/06/2011 chc traﬁg khiéu nai, ma hiéu TT.08, ban hanh lan 03 ngay
30/06/2010 bang thd tuc ndy.
Bo sung vao muc 5.B.2, 5. B.3, 5.B. 4 cac ndi dung
3 29/7/2013 5,6,7 tlep thu vé& phan quyén giai quyét khiéu nai, phan
hdi
4 29/7/2013 5-9 In lai do bi nhdy trang
Stra d6i thoi gian luu trit hd so 05 nam theo khuyén
3 || Slr1aais v c4o cua Doan danh gia VILAS
6 | 24/01/2019 2 Bb sung “ISO/IEC 17020 tai muyc 1
Toanbo | Stra cum tur “16 hang thay san xuét khau” thanh “16
cac trang | hang xut khau”
1. B sung slogan gin dudi logo cua Trung tdm
Toinbt | 0B 2
7 | 25/05/2022 cAc tran;g 2. Thay dbi nguoi xem xét Tha tuc: Ong Phan Huy,
Pho Giam d6c/QMR;
3. Thay ddi dia chi tru sé tiép nhan
1. C4c Luét, Nghi dinh, VB QPPL lién quan
2. Thay ddi tén trén logo ctia Trung tim ving 2;
Toan bo | 3. Thay ddi tén don vi Trung tdm nguoi xem Xét
B | BRASI0N cac trang | Thu tuc: Ong Phan Huy, Phé Gidm doc/QMR

4. Thay d6i nguoi phé duyét: Ong Phan Huy,
Quyén Giam dbe
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MUC PicH

Qui dinh pham vi, trach nhi¢ém va trinh tu trong viéc tiép nhan va thyc hién céc
budc tién hanh dé xem xét giai quyét phan nan, khiéu nai ctia cdc co quan, tb churc
hodc ca nhén lien quan nhim dam béo trach nhiém va phat huy tinh dén chu,
quyén va lgi ich hop phap cia cong dan, co quan, t6 chuc lién quan dén hoat
dong tai Trung tam Chat luong, Ché bién va Phat trién ving 2 (sau day goi tét 1a
Trung tam Chét lugng ving 2) thude pham vi 4p dung hé théng quan ly chét
luong theo ti€u chuin quéc té nhu ISO/IEC 17025:2017, ISO/IEC 17065:2012,
ISO/IEC 17021-1:2015, ISO/IEC 17021-3:2017, ISO/TS ISO 22003-1:2022,
1SO 9001:2015, ISO/IEC 17020:2012, VFCS/PEFC GD 1006:2019 va cac quy
dinh lién quan

PHAM VI AP DUNG

T4t ca cc co quan, tb chire, ca nhan tham gia vao qua trinh thuc hién cac hoat
dong lién quan dén giai quyet phan nan, khiéu nai v& mot qué trinh, mot hoat dong
cu thé thudc thAm quyen giai quyét ctia Trung tam Chét lugng ving 2.

TAI LIEU LIEN QUAN

Luét khiéu nai hién hanh;

Lu4t t6 céo hién hanh;

Nghi dinh s6 124/2020/ND-CP ngay 19/10/2020 cia Chinh phi quy dinh chi
tiét mot sd didu va bién phap thi hanh cua Luat Khiéu nai;

Nghi dinh s6 31/2019/ND- CP ngay 10-04-2019 cua Chinh phi: Quy dinh chi
tiét mot sb diéu va bién phap t6 chirc thi hanh Luét Té céo;

Théng tu sb 01/2024/TT-TTCP ngay 20- 01-2024 cua Thanh tra Chinh phu quy
dinh ché dd bao céo cong tac thanh tra, tiép cong dan, giai quyét khiéu nai, t&
cao va phong, chéng tham nhiing, tiéu cuc;

S tay chét luong;
Céc van ban phdp quy c6 lién quan hién hanh.
PINH NGHIA VA TU VIET TAT

PINH NGHIA
o “Phan nan” dugc hiéu 1a su the hién viéc khong bang long hay yéu ciu

xem xét lai cua cong dan, co quan, td chtrc bat ky dbi véi hoat dong lién quan
thudc pham vi trach nhiém quan ly cua Trung tam Chét luong ving 2 va mong
mudn ¢6 su phan hdi.

> “Khiéu nai” duoc hiéu 1a sy khong hai long ctia co quan, t6 chirc hodc ca

nhan déi v6i céc hoat dong lién quan thudc pham vi trach nhiém quan ly cua
Trung tAm Chat luong vang 2.
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4.2

‘ Hodc mét trong s6 nhitng ndi dung sau déy duoc khach hang thé hién
bing van ban hay 10i noi:
a. Do chinh xéc, tinh trung thuc.
b. Canh bao hodc dinh chi xuht khiu vao thi trudng nhap khéu.
c. Viéc thuc hién y€u cAu, dé nghi.
d. Thai dd lam viéc va tinh than phuc vu co quan, td chirc, ca nhan co
lién quan.
e. Tinh bdo mat va quyén s& hitu thong tin ctia khach hang.
f. Noi dung khéac c6 lién quan dén céc hoat dong thudc pham vi trach
nhiém quan ly cua Trung tdm Chét luong ving 2.

<o "Giai quyét khiéu nai" la viéc xdc minh, két luan va ra quyét dinh giai
quyét ctia ngudi giai quyét khiéu nai.

> “Khéch hang” la co quan, td chtc hodc c4 nhan c6 hoat dong lién quan
dén chirc nang, nhiém vu tai Trung tdm Chét luong ving 2;

o "Ngudi khiéu nai" 1a co quan, td chtrc hodc c4 nhan thuc hién quyén
phan nan, khiéu nai.

> "Nguoi bi khiéu nai" 1a co quan, bd phén hodc ca nhén c6 hoat dong lién

quan dén quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh, quyét dinh ky luat bi
khiéu nai.
<> “Yéu cdu xem xét lai™: 1a su khong dong y bang vin ban v6i Trung tam

*

Chét luong vung 2 vé két qua kiém nghiém, tht nghiém, quyét dinh ching
nhén san pham hodc cac ndi dung khac co lién quan dén céc hoat dong thudc

pham vi trach nhiém quan ly cua Trung tdm.
o "Nguoi giai quyét phan nan, khiéu nai" 1a ngudi co tham quyén tién hanh

*

c4c hoat dong x4c minh, két luan va ra quyét dinh giai quyet
Nguoi chu tri xir 1y, tiy theo ndi dung khiéu nai c6 thé 1a:
>  Nguoi truc tiép tiép nhén khiéu nai ctia khach hang;
> Hoic Lanh dao Phong/ B phan xtt ly;
>  Hodc Giam dbc, Pho Gidm dbc Trung tam.

TU VIET TAT

VC&NLD : Vién chirc va nguoi lao dong

Phong HCTH : Phong Hanh chinh, Téng hop

Phong CL : Phong Chét luong, An toan thuc pham
Phong CB  : Phong Ché bién va Phat trién thi truong
Phong KNHH : Phong Kiém nghiém Hoa hoc
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- Phong KNSH : Phong Kiém nghiém Sinh hoc
- Cuc CCPT : Cuc Chét luong, Ché bién va Phat trién thi truong
- CCPT 2 : Trung tam Chét luong, Ché bién va Phat trién thi truong ving 2

5. NOQI DUNG
5.A So dd quy trinh gidi quyét phan nan, khiéu nai

5.B.1 Tiép nhin phan nan

TAt c4 cac Phong / bd phén, cic VC&NLD lién quan c6 trach nhiém tiép nhan
phan nan cua khéach hang theo biéu méu BM.TT.08.02 va ghi day du thong tin
phan nan vao “S6 tiép nhan va gidi quyét phan nan, khiéu nai” (theo mau:

+

BM.TT.08.01);
Trach nhi¢m Tién trinh M5 ta
Nguoi CEUQC phan Tiép nhén phan nan, khiéu nai <+ 52.1vas3.1
cong
) Xem xét phan nan,
Nguoi duge phan khiéu nai 52.2vas53.2
cong
Neut oo phin Xt ly phinnan, khidunai [ | 523va533
cbng/ Lanh dao
Nguoi dugce phan .
cong/ Lanh dao hofc Tk Lo gy i 524 vis534
Hoi dong ching nhan ' '
+ BOI vé6i truong hop phan nan bang 101 noi (truc tiép hodc  qua dién thoai): nguol

tiép nhan phai ghi diy du vao “S4 tiép nhan va giai quyet phan nan, khiéu nai”
c4c ndi dung c6 lién quan, ngdy gio ghi nhén, nguoi phan nan, khiéu nai, ky tén
va bao céo ngay cho trudng phong/bd phan co lién quan xir ly. Truong hop
phire tap, Truéng phong/bd phan phdi béo cdo Gidm dbc xem xét, giai quyét;

Dbi voi truong hop phan nan bang vin ban: Nhan vién van thu tiép nhan va ghi

+
véo sb theo dbi cong van den va phai chuyén ngay cho Gidm dbc hodc Lanh dao
Trung tAm xem xét, giai quyet

+ Thoi gian tiép nhan: C4c ngay 1am viéc trong tun tir thir 2 dén tht 6 (trlr ngay

nghi, 1€, tét theo quy dinh).




M3 hiéu: TT.08
. TH:IqJ TUC . Lan ban hanh: 06
GIAI QUYET PHAN NAN, | Ngay ban hanh: 02/05/2024
KHIEU NAI
Trang: 5/8

Ngoai gi¢ hanh chinh, To bao vé c6 trach nhiém tiép nhan céac phan anh, kién
nghi bing vin ban gui vé Trung tdm ving 2 bao quan va chuyén cho Vin thu

Trung tdm vung 2 vao budi lam viéc ngay tlep theo.

5.B.2 Xem xét phan nan

Moi phan nan déu dugc Hoi ddng chtng nhan hodc Giam dbc hodc Pho giam
dbc, Lanh dao céc phong ban Trung tam chét luong ving 2 giai quyét. Nguoi
duoc phan cong diéu tra phai ddm bao khéng c6 mau thuan lién quan dén vén

dé phan nan.

Tuy truong hop va tinh chét phtrc tap cia ndi dung phan nan ma nguoi c6 trach
nhiém chu tri gidi quyét phan nan phdi xt Iy theo cac bude sau:

C6 thé truc tiép gip g& va trao dbi v6i ca nhan hodc lanh dao phong lién quan
bi khach hang phan nan dé tim nguyén nhan;

T8 chire didu tra nguyén nhan giy that thoat théng tin va cc ca nhén hodc bd
phén gdy that thoat thong tin;

Ngudi chi tri xir Iy hodc theo phan cong tity theo ndi dung phan nan nhu sau:

Ngudi truc tiép tiép nhan phan nan cia khach hang néu thudc pham vi trach
nhiém quan ly, xt ly lién quan dén nguoi tiép nhan;

Néu ndi dung phan nan vuot qua thAm quyen ngudi tiép nhan nhung thudc
pham vi trach nhiém quan ly, xtr ly lién quan dén pham vi ctia Phong/ B phan
thi ngudi tiép nhan béo céo lanh dao Phong/ Bo phan xu ly; Trudng phong/ bd
phan dugc chi dinh c6 trach nhiém chu tri viéc giai quyét cic phan nan lién
quan dén viéc thuc hién céc thu tuc, huong din, phuong phép nhung khong
phtrc tap, khong anh hudng dén hé théng quan ly va khong trai v6i muc tiéu,
chinh s4ch cua Trung tim Chét lugng vung 2;

Néu noi dung _phan nan vuot qué thim quyén quan ly, xtt ly cta Phong/ Bo
phén thi chuyen qua Phong/ B6 phan co6 lién quan quan ly, trach nhiém xu ly
ho#ic chuyén thing Giam déc, Lanh dao Trung tdm dé chi dinh Phong/Bo phén

hodc can bo xtr ly phan nan;

Giam déc Trung tAm Chét lugng vung 2 ¢o trach nhiém chu tri viéc giai quyét
cac phan nan lién quan dén hé thdng quan ly hodc chinh sach ciia Trung tdm
Chét lugng vung 2 va céc truong hop ma nguoi phan nan chua ddng y vai cach
giai quyét phan nan do Trudng Phong hodc b phén da thuc hién.

5.B.3 Xir ly phan nan

+

Thoi han xr Iy phan nan: khong qua 01 tudn ké tir ngay nhan phan nan bang 10
néi hay vin ban véi day du cac chimg cir ¢6 lién quan.

Sau khi xem xét nguyén nhan, nguoi chu tri xir 1y va dé ra phuong 4n giai quyét
phan nan. Truong hop cin thiét thi phwong 4n ndy duoc thao ludn véi céc
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Phong/b6 phan c6 lién quan.

Déi voi phan nan truc tlep bang 10i no6i: ngudi chd tri xr ly phai trién khai thuc
hi¢n phuong dn giai quyét, ghi chép noi dung da thuc hién vao muc tuong ung
trong “Sb tiép nhan va giai quyét phan nan, khiéu nai”

péi v6i phan nan bang vin ban: nguoi chu tri xir ly phai trinh phuong an giai
quyét cho ngudi Giam dbc hodc ngudi duoc uy quyén phé duyét va td chuc
thue hién theo phuong 4n dd duoc phé duyét. Sau khi hoan thanh viéc giai
quyét phan nan phai 1ap béo cdo va du thdo vén ban tra 1oi trinh Giam déc

Trung tdm Chét luong ving 2 hodc nguoi dugce uy quyén béo cdo.

Néu phan nan 1a chinh x4c, nguoi duge phan cong diéu tra, phan tich nguyén
nhan cta phan nan s€ thuc hién hanh dong khéc phuc, phong ngira (néu yéu
cdu) theo Thi tuc khéc phuc (TT.11) va Thu tuc phong ngira (TT.12).

5.B.4 Tra loi viéc gidi quyét phan nan

+

5.C

5.C.1.

Déi véi _phan nan bing 101 ndi: viéc giai quyét phan nan c6 thé dugc phép tra 1oi
(truce tlep hodc qua dién thoai) cho nguoi phan nan hogc tra 101 bang vin ban

(néu can thiét).

Déi v6i nhitng giai quyét phan nan bang van ban thi viéc giai quyét phan nan
phai dugc tra 101 bang vin ban.

Khi tra 161 phan nan bang vin ban, nguoi co trach nhiém xu ly phdi trinh dy

thao vin ban tra 101 phan nan cho Gidm dbc hodc nguoi dugc uy quyén xem Xet,
ky duyét dé chuyén cho Phong Hanh chinh- Tbng hop géi dén khach hang da

phan nan.

Quy trinh giai quyét khiéu nai

Tiép nhén khiéu nai

TAt c4 cac Phong / bd phan, cac VC&NLD lién quan c6 trach nhiém tiép nhan
khiéu nai cta khach hang theo bidu miu BM.TT.08.02 va ghi diy du thong tin
vao “S6 tiép nhan va giai quyét phan nan, khiéu nai” (theo mau: BM.TT.08.01);

Hb so tiép nhan khiéu nai gbm:
Pon khiéu nai: ghi ro ngay, thang, ndm khiéu nai; tén, dia chi ciia nguoi khiéu
nai; tén, dia chi cua co quan, t6 chtrc, ca nhan bi khiéu nai; noi dung, ly do

khiéu nai va yéu ciu clia nguoi khiéu nai.

Bing ching chiing minh (néu co);

Trong truong hop viéc khleu nai dugc thuc hién thdng qua nguoi dai dién thi
nguoi dai dién phai ¢6 gidy to chttng minh tinh hop phap clia viéc dai dién.

Thoi gian tiép nhan: Cic ngdy lam viéc trong tudn tir thir 2 dén th 6 trong gid
hanh chinh (trir ngay nghi, I, tét theo quy dinh).
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5.C.2

+

5.C.3

Dia chi tiép nhan:
S4 167-175 Chuong Duong, Phudng M§ An, Q.Ngii Hanh Son, TP. Da Ning.

Dién thoai: 0236.3836761/ 0236.3836155,

Email: branch2.nafi@mard.gov.vn, website: www.nafiqgpm.vn

Ngoai gio hanh chinh, Té bao vé c6 trach nhiém tiép nhan cdc phan anh, kién
nghi bing vin gt vé Trung tAm ving 2 bao quan va chuyén cho Vin thu Trung
tam vung 2 ngay budi lam viéc ngay tiép theo.

Xem xét khiéu nai

Hoi dong ching nhan hodc Giam dbc hodc Pho giam doc hoac Lanh dao céac
phong ban Trung tam chét lugng vung 2 xem x¢ét gidi quyet khiéu nai. Tuy ting
truong hop cu thé va tinh chét phtc tap cia ndi dung khiéu nai ma nguoi/hdi
ddng chimg nhan c¢é trach nhiém chu tri gidi quyét khiéu nai phai xtt Iy theo cac

buédc sau:

Truong hop 16 hang xuét khau do thj truong nhap khéu canh bio hoic dinh chi
theo chi dao cua co quan cép trén va yéu cau cua co quan thdm quyén nudc

nhép khau.

Ngudi chi tri xtr Iy hodc theo phan cong tiy theo ndi dung khiéu nai nhu sau:
Néu noi dung k,hiéu nai lién quan dén Giam dbc thi Hoi dong ching nhan s&
chu tri giai quyét khiéu nai.

Ngudi truc tiép tiép nhan khiéu nai ctia khach hang néu thudc pham vi trach
nhiém quan ly, xt ly lién quan dén nguoi tiép nhan;

Néu ndi dung khiéu nai vuot qua thim quyen ngudi tiép nhan nhung thudc
pham vi trach nhiém quan ly, xt ly lién quan dén pham vi cia Phong/ B phén
thi nguoi tlep nh4n béo cdo lanh dao Phong/ Bo phén xt ly; Truong phong / bd
phén bi khiéu nai ¢ trach nhiém chu tri viéc giai quyét cac khiéu nai lién quan

dén viéc thyc hién cac thii tuc, huéng dan, phuong phap nhung khong phtc tap,
khoéng anh hudng dén hé théng quan 1y va khong trai voi muc tiéu, chinh sach

cua Trung tam Chét lugng ving 2;

Néu ndi dung khiéu nai vuot qua thdm quyén quan ly, xt ly cia Phong/ Bo
phan thi chuyen qua Phong/ Bo phan ¢6 lién quan quan ly, trach nhiém xtr ly
ho#ic chuyén thang Giam déc, Lanh dao Trung tAm dé chi dinh Phong/Bo phén

hodc can bd xu 1y khiéu nai;

Giam ddc Trung tim Chét lugng ving 2 ¢6 trach nhiém chu tri viéc giai quyét
cac khiéu nai lién quan dén hé théng quan 1y hodc chinh sach cia Trung tam

Chét lugng vung 2.

Xir 1y khiéu nai
Thoi han xt ly phan nan, khiéu nai: khong qué 02 thang ké tir ngay nhén vin
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ban khiéu nai va diy di cac chiing ¢t ¢ lién quan.

Sau khi xem xét nguyén nhan, nguoi chd tri xtt 1y va dé ra phuong 4n giai quyét
khiéu nai. Truong hop can thiét thi phuong an nay s€ duogc gidi quyét hoi dong
co quan Trung tdm vung 2.

Péi v6i khiéu nai truc tlép bang 101 néi: nguoi chu tri xt 1y phai trién khai thuc
hién phuong an giai quyét, ghi chép noi dung da thuc hién vao muc tuong tng
trong “Sb tiép nhéan va giai quyét phan nan, khiéu nai”

péi Vi khiéu nai bang van ban: ngudi ch trl xir ly phai trinh phuong 4n gidi
quyét cho Gidm ddc hodc nguoi dugc uy quyén phé duyét va td chire thuc hién
theo phuwong 4n da dugc phé duyét. Sau khi hoan thanh vigc giai quyet khiéu
nai phai 18p bao cdo va du théo vin ban tra 101 khleu nai trinh Gidm d6c Trung

tam Chét luong ving 2 hodc ngudi dugc uy quyén bao c4o.

5.C.4. Tra 10i viée giai quyét khiéu nai

DP&i v6i nhitng giai quyét khicu nai bang van ban thi viéc giai quyet khiéu nai

+
phai dugc tra 16i bang van ban.

+ Khi tra 10i khiéu nai bang vin béan, ngudi cé trach nhiém xt 1y phai trinh du
thao vin ban tra 10i khiéu nai cho Giam ddc hodc ngudi duge uy quyén xem
xét, ky duyét dé chuyén cho Phong Hanh chinh, Téng hop goi dén khach hang
da khiéu nai.

6. HOSO

Stt Tén hd so Mai hiéu Noi luu T.gian luu

01. | $4 tiép nhan phan nan, khiéu nai | BM.TT.08.01 Phong/ Bp. Tiep| 5 )

nhéin hodc x1r ly

02. | Phiéu tiép nhan phan nan, khiéu nai| BM.TT.08.02 [F0o0&/ BP- TICP) 5 g,

nhén hodc x1r ly

03. [Vin ban tra 101 khiéu nai X Phcgng/ ]%p ' Tlel,) 5 nam

nhén hodc x1r ly

7.  TAILIEU

Stt Tén tai liéu Ma hiéu

01. |S4 tiép nhan phan nan, khiéu nai BM.TT.08.01

02. | Phiéu tiép nhan khiéu nai BM.TT.08.02




