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' Quy trinh gié—i quyét khiéu nai

I Phién ban: 3.0

‘ Trung tam Kiém chudn chét lu‘gng_xét nghiém y hoc ]

| Mi s6: QT.18.GQKN

1. MUC PiCH

Quy dinh pham vi, trach nhiém, va quy trinh thuc hién cdc budc xem xét, giai quyét khiéu nai nhim

dam bao sy minh bach, hiéu qué trong hoat dong Ngoai kiém cua Trung tam.

2. PHAM VI AP DUNG

Quy trinh nay 4p dung cho tit ca khiéu nai lién quan dén hoat dong Ngoai kiém thudc pham vi trach

nhiém cia Trung tAm.

3. TRACH NHIEM

Nhitng c4 nhan ¢6 lién quan phai doc, hiéu va thuc hién theo ding theo quy dinh nay ctia Quy

trinh.

4. PINH NGHIA VA TU VIET TAT

Viét tit Giai nghia
BGP Ban Giam dbc
BGH Ban Giém hiéu i
P. TCHC QT Phong T6 chirc Hanh chinh Quan tri
P. QLCL Phong Quan ly Chat luong
P.NK Phong Ngoai kiém
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Quy trinh gi&i quyét khiéu nai

|_Pﬁién ban; 3.0

5. NOIDUNG
5.1 Lwu dd

' Trung tAm Kiém chuén chat lugng xét nghiém y hoc

Mi sb: QT.18.GQKN

Trach nhiém

Cac bwéc thye hién

Mo ti/ Biéu mau

P. TCHC QT
P.NK
P. QLCL

Tét ca cic phong ban lién quan

Tiép nhén khiéu nai

© Muc5.2.1
BMO01-18.GQKN
BMO04-18.GQKN

Muc 5.2.2

P. TCHC QT o
P.QLCL Q Banh gia va phan BM02-18.GQKN
' togd fehicu nat BMO04-18.GQKN
P.NK
Muc 5.2.3
—— ‘d_; t = BM01-18.GQKN
ac mi va 16}1 ra nguyen
“7]| BMO04-18.GQKN
P. QLCL
P.NK Bo céo va dua Muc: 5.2.4
Ban Giam hi¢u ra giai phap xur BMO02-18.GQKN
Ban Giam Pbc Trung tam ly BMO03-18.GQKN
T4t ca cic phong ban lién quan
y
Théng bao két qua cho khach
P. QLCL g hén? Muc 5.2.5
g BMO02-18.GQKN
P.QLCL Dénh gia hidu qua khic phuc Muc 5.2.6
‘
P. QLCL
Muc 5.2.7

2/5
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5.2. Dién giai
5.2.1. Tiép nhan khiéu nai
- Khéch hang ¢6 thé truc tiép/gian tiép khiéu nai vé hoat dong Ngoai kiém coa Trung tAm
- Hinh thirc khiéu nai c6 thé Ia cong vin, fax, dién thoai hogc gip truc tiép.
- Khi khach hang khiéu nai truc tiép hay gian tiép thi nguoi tiép nhan ghi ndi dung vao phan Tiép
nhan khiéu nai vao S& theo ddi khiéu nai khich hang theo biéu mau BM04-18.GQKN
5.2.2. Panh gi4 va phan loai khiéu nai
- Cén ctr vao thong tin phan hdi tir bude 1 (tai liéu nay), P. TC HC QT va c4c don vi lién quan tién
hanh xem xét, phén loai thdng tin 1a: khiéu nai hosic phan nan/ phan hoi.
- Két qua xem xét phén logi théng tin phan nan tir buée 1 duge ghi nhan vao sd theo ddi phan hdi
khach hang theo Biéu miu BM04 -18.GQKN
- Néu trudng hop thong tin phan hdi/ phan nan:
+ Nhan vién tiép nhén, xir 1y cac théng tin phan héi/ phan nan coa khach hang ngay tai thoi diém
tiép nhan thong tin phan hdi ctia khach hang va c4p nhit vao Biéu miu BM04-18.GQKN
+ Dbi véi thong tin phan nan/phan hdi cia khach hang ma ¢6 mic do anh hudng dén tinh an toan
hoéc thuong hi¢u Trung tdm, P. HC TC QT chuyén théng tin phan nan/ phan hdi cia khach hang
dén b phan phat sinh dé tién hanh hanh déng khéc phuc (bude 6 tai liéu nay)
- Néu trudong hop thong tin khiéu nai: Thyc hién theo budc 3.
5.2.3. Xdc minh va diéu tra khiéu nai
- P.QLCL phéi hop véi don vi lién quan (P. NK, P. QHC,...) tién hanh thu thap bang chimng lién
quan dén khiéu nai khach hang:
- Trudmg hop cin thém thong tin, P. QLCL chi dong lién hé khach hang thu thap céac thdng tin xac
thuc khiéu nai khach hang. Trong trudng hop cén thiét phai xudng hién truong thi P. QLCL tién
hanh thanh 14p doan diéu tra khiu nai, trinh ban 1&nh dao xem xét phé duyét truée khi xudng hién
truong.
- P. QLCL thu thép lién quan dén khiéu nai khach hing va ghi nhan Biéu miu BM02- 18.GQKN
- C#n cilr vio céc bang chimg thu thp lién quan dén khiéu nai cua khéch hang, P. QLCL phéi hop
céc don vi lién quan xéc thuc tinh ding din cta khiéu nai:
+ L& khiéu nai thuge vé khach hang: P. QLCL c6 trach nhiém giai thich cho khéch hang hiéu 15
nguyén nhén, huéng dan xtr Iy (néu c¢6) va chuyén budéc 7 d6ng khiéu nai.
+ Lbi thudc Trung tim:

v'Néu théng tin khong chinh x4c, xac thyc: P. QLCL tién hanh thong béo, gidi thich khach hang
va chuyén budc 7 két thiic khiéu nai, Itru hd so.
v Néu thong tin chinh xéc, x4c thuc: P.QLCL va cac don vi lién quan tién hanh danh gia mirc do

nghiém trong (dnh hudéng dén an toan cta ngudi st dung)

5.2.4. Xem xét nhu ciu bdo véi co quan chirc néing

D61 vai cac khidu nai ¢6 mirc d6 nghiém trong c6 thé din cac s ¢b mét an toan ctia ngudi st
dung, anh hudng dén chét lugng san phim, uy tin cia Trung tdm thi P. QLCL c¢6 trach nhiém bdao
céo dén Ban Lanh dao, co quan quan ly @ tién hanh thong bdo xtt Iy san pham kip thoi theo huéng
dan béo cdo véi co quang chirc ning BM03-18.GQKN
5.2.5. Théng bao két qui cho khach hang
- Khi c6 két qua gidi quyét khidu nai, P.QLCL hodc nguéi dugce chi dinh phai théng bao cho khach
hang bang van ban (thu dién tir hodc thu giri qua buu dién) hoic tra 15 truc tiép cho khach hang vé
két qua xir Iy khiéu nai.
- Sau khi tra 1&i khiéu nai P. QLCLC tién hanh theo ddi, trao ddi voi bén khiéu nai xem viéc tra 1oi
khiéu nai d thoa mén va dap (mg yéu ciu chua. Néu chua théa man quay lai budc 2 quy trinh nay.
5.2.6.Thye hi¢n hanh déng khic phuc (néu co)
P. QLCL chu tri, phdi hop véi cac don vi lién quan tién hanh phan tich nguyén nhan, thuc hién hanh
dong khéc phuc — phoéng ngira theo quy trinh thyc hién hanh déng khic phuc/ phong ngira v cai tién
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Trung tam Kiém chuan chat lwong xét nghiém y hoc

QT.07.HBKP
5.2.7. Lwu hd so
- P.QLCL c6 trach nhiém luu hd so gidi quyét khiéu nai khach hang theo QT quan ly hd SO

- P. QLCL c6 trach nhiém theo d&i tién do xu Iy khiéu nai KH va cép nhat vao Biéu miu BMO4-
18.GQKN

6. LUUTRUHO SO ‘
_Nhén sw phu trach tien hanh Iru ho so theo quy dinh

I - Cich ,
STT Tén hb sb Bidu miu Noitwn | Thol [~ | Céch
gian luu hiy
i Biéu mau yéu cau ” - 5 g |
1 Khiu nai BMO01-18.GQKN P.QLCL 5 nim Giay Huy gidy
p | BitumButiépnhin | by 1o coen | p QLCL | Snam | Gidy | Hiy gidy
xtr ly khiéu nai ) '
3 Biéu mau baqo ceio BM03-18.GQKN | P.QLCL 5 nim Giay Huy gidy
i co quan quén ly B
86 theo dbi khiéu ' " iy N
4 nai khach hing BMO04-18.GQKN | P.QLCL 5 ndm Giay Huy giay
Phiéu yéu ciu hang | )
5 dong phong ngira BMO1-07.HDPN P.QLCL | 5nam Gidy | Huy gidy
So theo d6i hanh y ik , Lk
| 6 dong phong ngira BMO02-07. HDPN | P. QLCL 5 ndm Giay Huy giay ’
7. TAI LIEU LIEN QUAN
[ STT Tén tai liéu M higu |
1 Quy trinh Hanh déng khic phuc QT.07.HBKP |
2 Quy trinh kiém soét hé so QT.13.KSHS
i} |
8. TAILIEU THAM KHAO
8.1. Tieng Viét

- Quyét dinh 5530/QD-BYT ctia B Y té ngay 25 thang 12 ndm 2015 vé Ban hanh
Huéng dén x4y dung quy trinh thyc hanh chuin trong quan 1y chit luong xét nghiém.

- ISO 13485 Trang thiét bj y té - Hé thdng quan 1y chét lugng — Yéu cau dbi véi cac
muc dich ché dinh

- TCVN ISO 15189:2014 (ISO 15189:2012) Phong thi nghiém Y t& — Yéu ciu vé chit
lugng va ning luc, Tdng cyc tiéu chudn do ludng chit lvgng, 2014

- TCVN ISO 9001 Bd tiéu chudn ISO 9001:2015 B tiéu chuén nay quy dinh cac yéu
cau d6i véi Hé théng Quan 1y Chét luong (QMS).

8.2. Tiéng Anh
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- ISO/IEC 17043:2023. Conformity assessment — General requirements for the

competence of proficiency testing providers.
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BIEU MAU YEU CAU KHIEU NAI
S6: ... KN/20....

BM0I-18.GOKN

Chu y: doc ky va dién day du théng tin vao biéu mau

Théng tin khach hang

Tén Pon vi: Chuong trinh:
Mai don vi Mau:
Hinh thug khiéu Pot:
nai

No6i dung yéu cau
khiéu nai

Ly do

Ngay

Ngudi yéu cau
khiCu nai ky tén




BM 02 -18. GOKN

DATHOC Y DUGC THANH PHO HO CHi MINH
TRUNG TAM KIEM CHUAN CHAT LUQNG XET NGHIEM Y HQC

BIEU MAU TIEP NHAN XU LY KHIEU NAI

S6: ... KN/20....

Ngudi tiép nhan

B0 phén dugc phén
cong xu 1y khi€u nai

Ngudi xir ly

Bang ching xac thyuc
ndi dung khiéu nai

Nguyén nhan xay ra
khiéu nai

Bién phép va phé duyét
xtr 1y khiéu nai

Tré 101 khiéu nai cho
khach hang

Hinh thirc tra i

Két qua xir Iy

Phan hdi ctia khach
hang

Ngay

Ky tén




BM 03-18. GOKN

DATHOC Y DUGC TP.HCM CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUNG TAM KIEM CHUAN Péc ldp - Tw do - Hanh phic
CHAT LUQNG XET NGHIEM Y HQC
Sé: /BC-...
BAO CAO
vv: ....... )
Kinh GUis oo..vs . csmaieseonsianeesiineennvaensnencin e 55050 ven e e s GBS e s e s e vonmmn e e e e

---------------------------------------------------------------------------------

Cén cu vao thong tin khiéu nai va myc d6 nghiém trong cla su cb lien quan dén hoat
ddng Ngoai kiém do Trung tdm cung cip theo quy dinh. Trung tdm ........14p phiéu bdo cdo
den Ban Gidm hi¢u Pai hoc Y Dugc/ Bo Y té voi ndi dung bao cdo nhu sau:

..................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................

....... »ngay .... thang ... nam .....
NGUOI BAO CAO
(Ky va ghi rd ho tén)
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