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1. MUC PicH
Quy dinh trinh ty, thu tuc tiép nhan va giai quyét cac khiéu nai, yéu cau xem xét
lai cta khach hang, cac bén lién quan lién quan dén hoat déng danh gia, chiing nhan
ciia TEC-ARFM mot cach khach quan, ding dén.
2. PHAM VI AP DUNG
Ap dung cho moi hoat dong dénh gia, chimg nhén ctia TEC-ARFM.
3. TAI LIEU VIEN DAN
- 84 tay hé théng quéan 1y ma s6: TTKT-STHT;
- TCVNISO/IEC 17065:2013 (ISO/IEC 17065:2012).
- TCVNISO 19011:2018/ISO 19011:2018: Huéng dan danh gia HTQL;
- TCVN ISO 10002:2005: Su théa man cta khach hang - Huéng déan vé xu ly
khiéu nai trong td chuc;
- Hop ddng dich vu khoa hoc cong nghé.
4. THUAT NGU, PINH NGHIA VA CAC TU VIET TAT
_ Khiéu nai: Su thé hién viéc khong hai long, khong théy thoa dang, ctia nguoi
hoac td chtrc bt ky lién quan dén céc hoat dong cua TEC-ARFM (nhu, c4c thu
tuc hanh chinh ctia TEC-ARFM, tac phong lam viéc cua can b TEC-ARFM)
va cac hoat dong li€n quan cua cac td chtrc da su dung dich vu ctia TEC-ARFM.
_ Yéu ciu xem xét lai: Yéu ciu cua to chuc dang ky st dung dich vu cua TEC-
ARFM va td chtc d3 duoc chimg nhan vé viée xem xét lai quyét dinh bat loi
nao d6 cia TEC-ARFM lién quan dén tinh trang chiing nhdn mong mudn cua td
chitrc d6 (nhu: tir chdi chip nhan d& nghi chimg nhan, tir chéi tién hanh danh gia,
cac y€u cu vé hanh dong khic phuc, céc thay dbi vé pham vi chirng nhén, cac
quyét dinh béc b, dinh chi, huy bé viéc chimg nhén).
- TEC-ARFM: Trung tdm K¥ thuat.
P.KHDV: Phong K& hoach - Phat trién dich vu.
Linh dao: Giam déc/Phé giam ddc TEC-ARFM.
Truéng Phong/Trudng B phan: Truong Phong/Bo phan thuéc TEC-ARFM.
- KH: Khéch hang.
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5. NOI DUNG

5.1. Cac nguyén tic giai quyét phan nan, khiéu nai

Yéu céu khiéu nai, xem xét lai phai dugc gui té6i TEC-ARFM béng van ban trong
do6 néu rd tén co sé, nguoi dai dién, ly do khiéu nai va c6 béng chting dinh kem.

Nguoi tham gia giai quyét khiéu nai va yéu ciu xem xét lai ctia khach hang phai tuan
thil cac nguyén tic sau:

- Céng khai, minh bach: Cac thong tin ctia TEC-ARFM vé viéc danh gia chiing
nhan phai ddm bao cong khai, minh bach véi khach hang dé khach hang c6 thé theo
doi, kiém soat duoc cac qué trinh danh gia chung nhan do.

- D@ tiép can: Cac thong tin vé giai quyét khiéu nai va yéu ciu xem xét lai cta
TEC-ARFM phai dam bao d& hiéu va d& tiép cén.

- Tinh kip thoi: Dam bao cung cép kip thoi cho ca nhan/td chirc khiéu nai va xem
xét lai cac thong tin vé viéc tiép nhéan va tién d6 giai quyét khiéu nai.

- Khiach quan: Dam bao giai quyét céc khiéu nai va xem xét lai méot cach khach
quan, céng bang va khong phan biét dbi xur.

- Chi phi: Nguoi khiéu nai khéng phai chiu bat ky chi phi nao cho qua trinh thuc
hién khiéu nai va giai quyét khiéu nai.

5.2. Chinh sach xir ly khiéu nai va yéu ciu xem xét lai ciia khach hang

“TEC-ARFM sin sang tiép nhan va phan hdi bét ky khiéu nai va yéu ciu xem xét
lai cia khach hang dé dam bao quyén loi ctia khach hang va khéng ngimg cai tién dé

hoan thién hé théng quan 1y chét luong ciing nhu cac dich vu cuia TEC-ARFM”,



QUY TRINH M hiéu: TTKT-QT-04
TRUNG TAM :
Y A : < . . | L4n ban hanh: 02
KY THUAT | GTAT QUYET KHIEU NAI VA

(TEC-ARFM) | v£U CAU XEM XET LAI | Nedy ban hanh lan 1: 18/3/2024
) Ngay ban hanh lan 2: 30/7/2026

5.3. Luu db

Nhén thong tin khiu nai va yéu cau xem xét

A4

Théng béo vé viéc nhan duge khiéu nai, yéu
cau xem xét lai

\4

Xem xét, danh gia mac do

'

L4p ho so khiéu nai, yéu cau xem xét lai

v

Xt Iy khiéu nai, yéu cau xem xét lai P

v

Thong béo dén khach hang

Khong
. hép nha
Chép nhan chap mhan

A 4

Lap hd so céc bién phép da thuc hién

v

Két thuc

5.3.1. M6 ta luu d6
Buéc 1: Nhan thong tin Kkhiéu nai va yéu cau xem xét lai

Nhén vién P. XHDV c¢o6 trach nhiém thu thap céc thong tin vé khiéu nai. Khi nhén
duoc khiéu nai, dién céc théng tin theo biéu miu BM-QT-05-01 va chuyén vé P.XHDV
xem Xét.

Déi véi khidu nai va yéu cu xem xét lai phai duoc giri ti TEC-ARFM béng van ban
qua buu dién va/hodc email trong d6 néu 16 tén co sé, nguoi dai dién, ly do khiéu nai va
yéu cau xem xét lai va c6 bang chtng dinh kém.

Buéc 2: Thong bao vé viéc nhan dwoc khiéu nai va yéu cAu xem xét lai

Khi nhin dugc thong tin vé khiéu nai va yeu cau xem xét lai, PXHDV chu tri viéc

théng bao cho KH biét vé viéc khiéu nai va yéu ciu xem x¢ét lai dd dugc tiép nhan bang
-5-
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cach goi dién thoai va/hodc gui thu dién tir. Thoi gian thong bao cho KH khong qua 03
ngay lam vi€c sau khi nhén dugc thong tin vé khiéu nai va yéu cAu xem xét lai.
Budc 3: Xem xét, danh gia so' bd

Cac khiéu nai va yéu cau xem xét lai cdn dugc danh gia so bd theo céc ti€u chi
nhu: Ban chét ciia su viéc, mic do gay git, su lién quan dén cac vin @& ctia hoat dong
chimg nhan, tinh phirc tap, mirc d6 anh hudng, nhu ciu va kha nang giai quyét. Néu
khiéu nai va yéu cau xem xét lai khong c6 di thong tin cin thiét dé tién hanh giai
quyét thi quay lai Buéc 1.

P.KHDV chiu trach nhiém chi tri giai quyét cac khiéu nai, yéu cau xem xét lai
duéi sy phan cong cta Lanh dao sau khi da c6 su tu vin ctia Hoi déng chiing nhén
(néu cén), cic Trudng Phong/Bd phén lién quan phéan bd cac ngudn luc cén thiét cho
qua trinh xtr Iy khiéu nai, yéu cdu xem xét lai tai Phong/B6 phan minh.

Buéc 4: Tap hop va lap ho so khiéu nai va yéu ciu xem xét lai

P.KHDV phai 1ap hd so vé khiéu nai va xem xét lai ciing v6i cac théng tin hd trg
va c¢6 ddu hiéu nhan biét hd so theo tung vu viéc ri€ng biét.
Buéc 5: Xir Iy khiéu nai va yéu ciu xem xét lai

Céc Truong Phong/Bo phan sau khi nhan dugc quyét dinh cua Lanh dao vé viéc
xtr Iy khiéu nai, yéu ciu xem xét lai ctia khach hang can tim hiéu k§ hoan canh va cac
thong tin lién quan dén khiéu nai va yéu cau xem xét lai, kiém tra x4c nhan moi thong
tin can thiét nhidu nhat c6 thé, chi dinh nhan vién thuc hién giai quyét trong vong tbi
da Ia 10 ngay lam viéc.

P.KHDV c6 nhiém vu thu nhan két qua giai quyét khiéu nai va yéu ciu xem xét
lai cda cadc Phong/B0 phén va bao cao Lanh dao.

Buéc 6: Thong bao dén khach hang

P.KHDV chu tri thong bao cho KH biét vé& quyét dinh, hanh dong s& duoc thuc
hién lién quan dén khiéu nai va yéu ciu xem xét lai sau khi c¢6 ¥ kién ctia Lanh dao.

Néu ngudi khiéu nai, yéu ciu xem xét lai tir chdi quyét dinh hodc hanh dong da
duoc dua ra thi cac phong ban lién quan phai c6 cac hinh thic giai quyét khac hoic
theo cac didu khoan trong “Quy dinh chung vé chimg nhan” va P.KXHDV chi tri thong
béo cho ngudi khiu nai, yéu ciu xem xét lai biét vé sy thay ddi nay theo cac Quy dinh
vé ching nhén ctia TEC-ARFM. Péng thoi P.KXHDV lap hd so vé trudong hop d6. Céc
bo phan, c4 nhan cin c6 bién phap gidm sat tiép theo ddi véi qua trinh xir Iy khiéu nai
va yéu cau xem xét lai cho dén khi cac phuong an giai quyét thich hop dugc thao luan
va lam thoa méan ngudi khiéu nai, yéu cdu xem xét lai.
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Céc khiéu nai, yéu cAu xem xét lai can duoc tra 101 trong vong 30 ngay ké tir ngay
nhéan dugc thong tin. Truong hgp ngoai 1€, P.XHDV xin y kién Lanh dao quyét dinh
thoi han giai quyét.

Buée 7: Lap hd so cac bién phap da thyc hién

Khi nguoi khiéu nai, yéu cAu xem xét lai nhan duoc thong bdo, néu chép nhan céc
quyét dinh va hanh dong dua ra thi P.KHDV thong béo dén Phong/Bo phén lién quan
thuc hién quyét dinh va P.KXHDV luu hd so. Két thic qué trinh khiéu nai, yéu ciu xem
xét lai. Qua trinh giai quyét khiéu nai, yeu cAu xem xét lai duogc theo ddi theo biéu mau
BM-QT-05-02.

Chu y: Trong truong hgp phuong an giai quyét khiéu nai, yéu cAu xem xét lai
khong duoc théng nhét véi KH, su viée s& duge dua 1én Toa dan su Thanh phé Ha Noi

hodc toa dan su theo théa thuédn trong Hop ddng dich vu khoa hoc cong nghé dé giai

quyét.
6. HO SO
STT Ho6 so Ma Héso | Noilwu |Thoigian luu

Phiéu tiép nhéan khi€u nai, yéu cau

1 g 7
xem x¢t lai

BM-QT-04-01 | P.XHDV 03 ndm

SO theo ddi khiéu nai va yéu cau

xem xé€t lai ciia khach hang BM-QT-04-02 | P.KHDV 03 nam




BM-QT-04-01

PHIEU TIEP NHAN KHIEU NAIL YEU CAU XEM XET LAI

1. Phén loai: Khiéu nai (I Yéu ciu xem xét lai (]
2. Thong tin vé nguoi khiéu nai, yéu cau xem xét lai

Dinh kém ban photo ctia don khiéu nai (néu c6)

Tenddiach-hangiv cmnomssnamamrrsmmmmmss M3 khach hang:

PHACHT:, covommmumnmanrnss s 5 ¢ o s mmammmsmsmsemeebnae e mis s o s sus O s 1§ snummonsns
Nguoi dai dién néu khiéu nai, yéu cAu xem Xét 1ai: ..ovveveeeiiieieei

S6 dién thoai li8n hé: ......ooevvveveeeeiinnn... Email lién hé:.....................

3. Nguyén nhan khi€u nai, yéu cau xem xét lai

Khi€u nai, xem xét lai vé:

O Viéc xép lich danh gia O Hop dong

O Viéc thuc thi danh gia O Viéc lua chon doan danh gia
3 Quyét dinh chimg nhén O Chuing chi

O Cacnguyénnhdnkhac: ............cooovviiiiiinininnnns

4. N§i dung khi€u nai, yéu cau xem xét lai:

Tén nhan vién nhan khiéu nai, yéu cau xem xét lai tir khach hang: .....................co
[0 R B o4 lssssnmanmmnsins

6. Pé xuit giai quyét ciia phong ké hoach:

7. Quyét dinh ciia Giam doc ve viéc gidi quyet khiéu nai, yéu cau xem xét lai:

Higu hre 'clia phuong ans .......cosvsvssmiess
Ngay giai quyét xong khi€u nai, yéu cau xem xét lai: ........................
Ky xéc nhén ctia Gidm doc: .................

Ngay ban hanh: 30/7/2026
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