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1. MUC PiCH

Qui dinh pham vi, trach nhi€ém va trinh tu trong viéc tiép nhan va thuc hién cac
bude tién hanh dé xem xét giai quyét phan nan, khiéu nai cua cc co quan, to chirc hodc
c4 nhan lién quan nham dam bao trach nhiém va phat huy tinh dan chi, quyén va lgi ich
hop phap cua cong dan, co quan, t6 chire lién quan dén hoat dong tai Trung tAm Chat
lwong, Ché bién va Phét trién thi truong ving 6 thudc pham vi ap dung hé thong quan
1y chat lwong theo tiéu chuan ISO/IEC 17065, ISO/IEC 17021-1, ISO/IEC 17021-3,
ISO 22003, 1ISO/IEC 17020.

2. PHAM VI AP DUNG

TAt ca cac co quan, td chuc, c4 nhan tham gia vao qua trinh thyc hién cac hoat
dong lién quan dén giai quyét phan nan, khiéu nai vé mot qué trinh, mdt hoat dong cu
thé thudc tham quyeén giai quyét ciua Trung tim Chat lugng nong 1am thuy san ving 6.
3. TAI LIEU LIEN QUAN

- Luat Khiéu nai va Nghi dinh s6 75/2012/NB-CP ngay 03/10/2012 cta Chinh
phu quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu ctia Luat Khiéu nai;

- Luat T6 céo va Nghi dinh s6 76/2012/ND-CP ngay 03/10/2012 ctia Chinh phu
quy dinh chi tiét thi hanh mot sé diéu ctia Luat T6 céo;

- Quyét dinh sd 1463/QD-BNN-VP ngay 30/6/2011 cua Bo truéng Bo Nong
nghiép va Phat trién nong thon vé viéc thuc hién nhiém vu kiém soat thi tuc hanh
chinh, tiép nhan, xt Iy phan anh, kién nghi cua t6 chirc, ca nhan vé quy dinh hanh chinh
thudc pham vi, chirc nang quan ly ctia B Nong nghiép va PTNT;

- Quyét dinh sé 294/QD-CCPT-PCTT ngay 02/11/2023 cta Cuc truéong Cuc
Chat lugng, Ché bién va Phat trién thi truong vé viéc Ban hanh Noi quy tiép cong dén;

- S6 tay chat luong 01.2-ST;

- TCVN ISO/IEC 17021-1:2015;

- TCVN ISO/IEC 17065:2013;

- TCVN ISO/IEC 17020:2012;

- Céc van ban phap quy c6 lién quan hién hanh.
4. PINH NGHIA VA TU VIET TAT
4.1. Dinh nghia

- Phan nan: duoc hiéu 1a sy thé hién viéc khong bang 10ng hay yéu cau xem xét
lai cua cong déan, co quan, to chirc bat ky d6i véi hoat dong lién quan thudc pham vi
trach nhiém quan 1y cta Trung tAm Chat lugng ving 6 va mong mudn cé sy phan hoi.

- Khiéu nai: dugc hiéu 1a su khong hai long ctia co quan, td chirc hodc c4 nhan
d6i voi cac hoat dong lién quan thudc pham vi trach nhiém quan 1y coa Trung tdm Chat
lugng vung 6.
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Hodc mot trong sb nhitng ndi dung sau day dugc khach hang thé hién bing vin
ban hay 101 n6i:

+ D0 chinh xac, tinh trung thuc.

+ Canh bao hoic dinh chi xuat khau vao thi trudng nhap khau.

+ Vi¢c thyc hién yéu cau, dé nghi.

+ Thai d6 1am viéc va tinh than phuc vu co quan, td chure, ca nhéan co lién quan.

+ Tinh bao mit va quyén s& hitu thong tin ctiia khach hang.

+ Noi dung khéc ¢o lién quan dén cac hoat dong thudc pham vi trach nhi¢ém quan
1y ctia Trung tam Chét luong ving 6.

- Giai quyét khiéu nai: 13 viéc xac minh, két luan va ra quyét dinh giai quyét cua
nguoi giai quyét khiéu nai.

- Khach hang: 14 co quan, t chirc hodc ca nhan c6 hoat dong lién quan dén chiic
nang, nhiém vu tai Trung tdm Chét luong ving 6;

- Nguoi khiéu nai: 1a co quan, to chtrc hodc ca nhan thyc hién quyén phan nan,
khiéu nai.

- Nguoi bi khiéu nai: 12 co quan, bo phan hodc ca nhan c6 hoat dong lién quan
dén quyét dinh hanh chinh, hanh vi hanh chinh, quyét dinh ky luat bi khiéu nai.

- Yéu cau xem x¢ét lai: 13 sy khong dong ¥ bang van ban véi Trung tdm Chat
lugng ving 6 vé két qua kiém nghiém, thir nghiém, quyét dinh chiing nhan san pham
hodc cac ndi dung khac c6 lién quan dén cac hoat dong thudc pham vi trach nhiém quan
1y ctia Trung tam Chét luong ving 6.

- Nguoi giai quyét phan nan, khiéu nai: 13 nguoi c6 thim quyén tién hanh cac
hoat dong x4c minh, két luan va ra quyét dinh giai quyét.

Nguoi chu tri xtr 1y, tiy theo ndi dung khiéu nai c6 thé la:
+ Nguoi tryc tiép tiép nhan khiéu nai ctia khach hang;
+ Hodc Lanh dao phong/bd phan xir 1y;
+ Hodc Giam ddc, Phé Giam ddc Trung tam.
4.2. Tr viét tit
- CBNV: Cong nhan, vién chuc va nguoi lao dong;
- Phong HCTH: Phong Hanh chinh, Tong hop;

- Trung tdm Chat luwong ving 6: Trung tam Chat luong, Ché bién va Phat trién
thi truong vung 6.
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5. NOI DUNG

5.1. So' d0 quy trinh giai quyét phan nan, khiéu nai

Trach nhiém Tién trinh Mo ta

Nguoi dugc phan cong Tiép nhén phan nan, khiéu nai <«— | 521vab.3.1

Xem xét phan nan,

Nguoi dugc phan cong khidu nai — | 5.2.2vab3.2

Ngudi dugc phan cong/ Xir Iy phan nan, khiéu nai < 5.2.3vab.3.3
Lanh dao

Nguoi duge phan cong/ )

Lanh dao hogc Hoi dong T e e e 5.2.4va5.3.4

ching nhan

5.2. Quy trinh giai quyét phan nan
5.2.1. Tiép nhdn phan nan

- Tat ca cac Phong/bo phan, cac CBNV lién quan c6 trach nhiém tiép nhan phan
nan cua khach hang theo biéu mau 03.9-ST/2 va ghi diy du thong tin phan nan vao “S6
theo dbi tiép nhan va giai quyét phan nan, khiéu nai” theo biéu mau 03.9-ST/1.

- Béi véi truong hop phan nan bang 161 néi (truc tiép hodc qua dién thoai): ngudi
tiép nhan phai ghi day du vao “So theo dbi tiép nhan va giai quyét phan nan, khiéu nai”
céc noi dung co lién quan, ngdy gio ghi nhan, nguoi phan nan, khiéu nai, ky tén va bao
cao ngay cho Truong phong/bd phan co lién quan xir ly. Truong hop phtc tap, Trudng
phong/bo phan phai bao cao Giam dbc xem xét, giai quyét.

- Béi véi truong hop phan nan bang vin ban: Nhan vién vin thu tiép nhan va ghi
vao so theo ddi cong vin dén va phai chuyén ngay cho Giam déc hoidc Lanh dao Trung
tam xem xét, giai quyét.

- Thoi gian tiép nhan: Cac ngay trong tuan tir thir 2 dén tht 6 trong gio hanh
chinh (trir ngay nghi, 18, tét).

- Ngoai gid hanh chinh, Tb bao vé c6 trach nhiém tiép nhan cac phan anh, kién
nghi bang van ban giri vé Trung tim ving 6 bao quan va chuyén cho Vin thu Trung
tAm ving 6 vao budi 1am viéc ngay tiép theo.
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5.2.2. Xem xét phan nan

- Moi phan nan déu dugc Hoi dong chimg nhan hoidc Giam ddc hodc Pho giam
dbc, Lanh dao cac phong ban Trung tdm Chit luong ving 6 giai quyét. Nguoi duoc
phan cong diéu tra phai dam bao khéng c6 mau thudn lién quan dén van dé phan nan.

- Tuy trudng hop va tinh chat phirc tap ctia ndi dung phan nan ma ngudi ¢ trach
nhiém chu tri giai quyét phan nan phai xir Iy theo cac budc sau:

+ CO thé truc tiép gip g& va trao d6i voi ca nhan hodc Lanh dao phong lién quan
bi khach hang phan nan dé tim nguyén nhan;

+ T chirc diéu tra nguyén nhan gy thit thoat thong tin va cic ca nhan hodc bd
phan gay that thoat thong tin;

+ Nguoi chu tri xtr Iy hodc theo phan cong tuy theo ndi dung phan nan nhu sau:

> Nguoi tryc tiép tiép nhan phan nan cia khach hang néu thudc pham vi trach
nhiém quan 1y, xir 1y lién quan dén nguoi tiép nhén;

> Néu no6i dung phan nan vuot qua thim quyén nguoi tiép nhan nhung thudc
pham vi trach nhiém quan 1y, xir 1y lién quan dén pham vi ciia Phong/bd phén thi nguoi
tiép nhan bao cao Lanh dao phong/bd phan xir 1y; Trudng phong/bd phan dugce chi dinh
¢6 trach nhiém chu tri viée giai quyét cac phan nan lién quan dén viéc thuc hién cac tha
tuc, hudng din, phuong phap nhung khong phtic tap, khong anh huong dén hé thong
quan 1y va khong trai voi muc tiéu, chinh sach cua Trung tim Chat lugng ving 6;

> Néu noi dung phan nan vuot qua tham quyén quan ly, xir Iy ctia Phong/bo
phan thi chuyén qua Phong/bd phan c6 lién quan quan 1y, trach nhiém xir 1y hoic
chuyén théng Giam doc, Lanh dao Trung tam dé chi dinh Phong/bd phan hodc can bd
xt ly phan nan;

> Giam dbc Trung tdm Chat lugng ving 6 c6 trach nhiém chu tri viéc giai quyét
cac phan nan lién quan dén hé thdng quan 1y hodc chinh sach cua Trung tim Chat lugng
viing 6 va cac truong hop ma ngudi phan nan chua dong ¥ voi cach giai quyét phan nan
do Trudng phong/bo phan da thuc hién.

5.2.3. Xuw ly phan nan

- Thoi han xir Iy phan nan: khong qua 01 tun ké tir ngay nhan phan nan bang 10i
n6i hay vin ban véi day du cac chimg cr ¢6 lién quan.

- Sau khi xem xét nguyén nhéan, nguoi chu tri xir Iy va dé ra phwong 4n giai quyét
phan nan. Truong hop can thiét thi phuong an nay dugc thao luan voi cac Phong/bd
phan ¢6 lién quan.

- B6i voi phan nan truc tiép bang 101 néi: nguoi chi tri xir Iy phai trién khai thue
hién phuong an giai quyét, ghi chép noi dung di thyc hién vao muc twong tng trong
“S6 theo dbi tiép nhan va giai quyét phan nan, khiéu nai”.
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- Di v6i phan nan bang van ban: ngudi chu tri xir 1y phai trinh phuong an giai
quyét cho Giam ddc hodc ngudi duge uy quyén phé duyét va to chic thuc hién theo
phuong 4n di dugc phé duyét. Sau khi hoan thanh viéc giai quyét phan nan phai 1ap bao
c4o va dy thao van ban tra 101 trinh Giam déc Trung tim Chét luong ving 6 hodc ngudi
dugc uy quyén béo cdo.

- Néu phan nan 1a chinh xac, ngudi duoc phan cong dicu tra, phan tich nguyén
nhan cua phan nan s& thuc hién hanh dong khic phuc, phong ngira (néu yéu cau) theo
Thu tuc Hanh dong khéc phuc, phong ngtra (03.7-ST).

5.2.4. Trd loi viéc gidi quyét phan nan

- Pbi voi phan nan bang 16i noéi: viée giai quyét phan nan co thé duoc phép tra
10i (truc tiép hodc qua dién thoai) cho ngudi phan nan hoic tra 15i bang vin ban (néu
can thiét).

- D6i v6i nhitng giai quyét phan nan bang vin ban thi viéc giai quyét phan nan
phai duoc tra 15i bang van ban.

- Khi tra 16i phan nan bang vian ban, nguoi c6 trach nhiém xu 1y phai trinh dy
thao van ban tra 151 phan nan cho Gidam ddc hodc ngudi duge uy quyén xem xét, ky
duyét dé chuyén cho phong HCTH gai dén khach hang da phan nan.

5.3. Quy trinh giai quyét khiéu nai

5.3.1. Tiép nhin khiéu ngi

- Tt ca cac Phong/bd phan, cac CBNV lién quan c6 trach nhiém tiép nhan khiéu
nai cta khach hang theo biéu mau 03.9-ST/2 va ghi day du thong tin vao “Sé theo ddi
tiép nhan va giai quyét phan nan, khiéu nai” theo mau 03.9-ST/1.

- Ho so tiép nhan khiéu nai gom:

+ Pon khiéu nai: ghi rd ngay, thang, nam khiéu nai; tén, dia chi ctia ngudi khiéu
nai; tén, dia chi cua co quan, td chitc, c4 nhan bi khiéu nai; noi dung, 1y do khiéu nai va
yéu cau ctia nguoi khiéu nai.

+ Bang chung ching minh (néu c6).

+ Trong truong hop viée khiéu nai duoc thuc hién thong qua nguoi dai dién thi
nguoi dai dién phai co gidy to chirng minh tinh hop phap cia viéc dai dién.

- Thoi gian tiép nhan: cac ngay trong tudn tir thir 2 dén thir 6 trong gid hanh
chinh (trir ngay nghi, 18, tét).

- Ngoai gio hanh chinh, T bao vé c6 trach nhiém tiép nhan cac phan anh, kién
nghi bang van guri vé Trung tdm Chat lwong ving 6 bao quan va chuyén cho Vin thu
Trung tdm Chat luon viing 6 ngay budi 1am viéc ngay tiép theo.

Ban hdnh lan 3 Sodt xét lan 01 Ngay ¢4 hiéu liec: 03/6/2024



03.9-ST Trang 6/7

5.3.2. Xem xét khiéu nai

Ho1 déng chirng nhan hodc Giadm ddc hodc phé Giam ddc hodc Lanh dao céc
phong ban Trung tdm Chét luong ving 6 xem xét giai quyét khiéu nai. Tuy timg trudng
hop cu thé va tinh chit phirc tap cua ndi dung khiéu nai ma ngudi/Hoi dong ching nhan
c6 trach nhiém chi tri giai quyét khiéu nai. Nguoi chil tri xtr Iy hodc theo phan cong tiiy
theo ndi dung khiéu nai nhu sau:

- Néu noi dung khiéu nai lién quan dén Giam déc thi Hoi déng ching nhén s&
chu tri giai quyét khiéu nai.

- Nguoi tryc tiép tiép nhan khiéu nai ciia khach hang néu thudc pham vi trach
nhiém quan 1y, xir Iy lién quan dén nguoi tiép nhan.

- Néu ndi dung khiéu nai vuot qua tham quyén nguoi tiép nhan nhung thudc
pham vi trach nhiém quan 1y, xtr 1y lién quan dén pham vi ciia Phong/bd phén thi nguoi
tiép nhan béo cdo Lanh dao phong/bd phan xir 1y; Truong phong/bd phan bi khiéu nai
c6 trach nhiém chu tri viée giai quyét cac khiéu nai lién quan dén viéc thuc hién cac tha
tuc, hudng din, phuong phap nhung khong phtic tap, khong anh huong dén hé thong
quan 1y va khong trai voi muc tiéu, chinh sach cua Trung tim Chat lugng ving 6.

- Néu ndi dung khiéu nai vuot qua tham quyén quan 1y, xtr Iy ctia Phong/bd phan
thi chuyén qua Phong/bd phan cé lién quan quan 1y, trach nhiém xir Iy hodc chuyén
thang Giam doc, Lanh dao Trung tdm Chat lugng ving 6 dé chi dinh Phong/bd phan
hodc can bd xtr Iy khiéu nai.

- Giam dbc Trung tdm Chét luong ving 6 c6 trach nhiém chu tri viéc giai quyét
cac khiéu nai lién quan dén hé thdng quan 1y hoic chinh sach cua Trung tim Chat luong
vung 6.

5.3.3. Xu¢ Iy khiéu nai

- Thoi han xtr Iy phan nan, khiéu nai: khong qua 02 thang ké tir ngay nhan vin
ban khiéu nai va ddy du cac ching ctr ¢6 lién quan.

- Sau khi xem xét nguyén nhéan, nguoi chu tri xir Iy va dé ra phwong 4n giai quyét
khiéu nai. Trudng hop can thiét thi phuong an nay sé duoc giai quyét Hoi dong co quan
Trung tam Chat luong ving 6.

- B6i voi khiéu nai truc tiép bang 161 noi: ngudi chu tri xir Iy phai trién khai thuc
hién phuong an giai quyét, ghi chép noi dung di thyc hién vao muc twong tng trong
“S6 theo dbi tiép nhan va giai quyét phan nan, khiéu nai”.

- Dbi véi khiéu nai bang vin ban: nguoi cha tri xtr 1y phai trinh phuong an giai
quyét cho Giam ddc hodc ngudi duge uy quyén phé duyét va to chuc thuc hién theo
phuong an da dugc phé duyét. Sau khi hoan thanh viéc giai quyét khiéu nai phai lap bao
c4o va du thao vin ban tra 151 khiéu nai trinh Giam d6c Trung tim Chat lugng ving 6
hoic nguoi duoc uy quyén bao céo.
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5.3.4. Trd loi viéc gidi quyét khiéu nai

- P61 véi nhitng gidi quyét khiéu nai bang van ban thi viéc gidi quyét khiéu nai
phai duoc tra 101 bang van ban.

- Khi tra 161 khiéu nai bang vin ban, ngudi c6 trach nhiém xt 1y phai trinh du

thao van ban tra 10i khiéu nai cho Gidm dbc hodc ngudi dugc uy quyén xem xét, ky
duyét dé chuyén cho phong HCTH goi dén khach hang da khiéu nai.

6. HO SO/BIEU MAU
Stt Tén hd so/bi¢u miu S6 nhan di¢n | Thoi gian luu triv
1 | So theo ddi tiép nhan va giai quyét phan | 03.9-ST/1 5 nam
nan, khiéu nai
2 | Phiéu tiép nhan khiéu nai/kién nghi 03.9-ST/2 5 nam
Ban hdnh lan 3 Sodt xét lan 01 Ngay ¢4 hiéu liec: 03/6/2024




03.9-ST Trang ii
TRANG SUA POI, CAP NHAT
Lan |Trang| Néidung ban Noi dung sira | Ngay soat xét | Ngay co
soat xét diu ddi, cap nhat hiéu e

Ban hanh lan 3

Sodt xét lan 01

Ngay soat xét: 03/6/2024




