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1. MUC PiCH

- MBJ ta quy trinh tiép nhén, danh gid va ra quyét dinh déi véi céc tranh chép va khéang nghi.
- Tai li¢u nay dugc cong bd cong khai tai trang web cua Vietnamcontrol

- www.vietnamcontrol.com.vn

2. PHAM VI AP DUNG.

- Quy trinh nay dugc Vietnamcontrol thuc hién trong truong hgp khach hang c6 tranh chép vé
cdc quyét dinh dbi véi bao cdo pht hién dénh gi4, yéu cAu hanh don g khéc phuc, quyét dinh dinh
chi, gidm pham vi hogc thu hdi ching nhan.

- Quy trinh nay cling ap dung cho trudng hop khach hang chua hai long véi két qua cda qua

trinh tranh chip, va muén tiép tuc khang nghi cac quyét dinh tranh chip.

TAI LIEU VIEN DAN.

S6 tay chat lugng ctia Hé théng quan 1y chét lugng hoat dong Chimg nhén cac HTQLCL.

ISO/IEC 17021-1:2015

1

e 9.7 yéu cdu v& xem xét lai
e 9.8 Khiéu nai
3. THUAT NGU VA PINH NGHiA

Tranh chép: Qua trinh khong déng thuan vé& mot quyét dinh. Khach hang ¢6 céc bing ching

bién ho bing vin ban nhim yéu cdu xem xét lai cac quyét dinh khéng déng thuan nay.
- Khang nghi: Yéu ciu chinh thirc dé xem xét lai c4c quyét dinh tranh chép,
4. NOI DUNG.
4.1. Trach nhiém
- Ban gidm dbc cia Vietnamcontrol s& chi dinh mot t6 dé xem xét gidi quyét céc tranh chép,
khéang nghi.
4.2. Tranh chip

- Khach hang phai gui cong van yéu ciu giai quyét tranh chip cho Vietnamcontrol (qua email

hodc guri true tiép) trong vong 30 ngay tir ngdy nhan duoc quyét dinh.
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- Khi nhan duge cong vén yéu ciu giai quyét tranh chip nhan vién diéu phdi s& nhap thong tin
vao So tiép nhén tranh chép, khdng nghi 17021VIF-CB-P15-F01 va chuyén cong vin dén

truong phong chiing nhén trong vong 1 ngay lam viée.

- Khi nhén dugc cong vin yéu chu giai quyét tranh chip, truong phong chimg nhén sé trao dbi
truc tiép chinh thte v6i khach hang trong vong 10 ngay lam vi¢c. Thong béo cho khéch hang vé

viée nhan dugc ho so va cong vén yéu clu tranh chp cta khach hang.

- Ban Gidm ddc Vietnamcontrol hoic truéng phong chitng nhan s& chi dinh mot t6 giai quyét
céc tranh chip. Céc c4 nhan thuc hién viée dénh gid, xem xét b4o cdo danh gid, dua ra cic quyét

dinh lién quan dén truong hop tranh chip nay khong duoc tham gia tb giai quyét tranh chép.

- Viée d¢ trinh, dicu tra va quyét dinh v& céc tranh chdp khong duoc din dén bat ky hanh d6ng
phén bigt d6i xtr ndo déi v6i bén d¢ trinh tranh chép.

- Qud trinh diéu tra bao gdm:

e Phéc thio qua trinh tiép nhén, kiém tra tinh ding din ctia cdc quy trinh va didu tra yéu
cdu giai quyét tranh chap. Quyét dinh céc hanh dong can thuc hién dé dap tmg yéu cu

gidi quyét tranh chap. Xem xét ca cée két qué ctia céc dé trinh tranh chip trude do.

e Theo d&i, 14p hd so cac yéu cdu tranh chép, va cac hanh dong khéc phuc duoc thuc hién

dé giai quyét tranh chép.
e Dam bao thyc hién c4c khic phuc va hanh don g khéic phyc phu hop.

- C6 thé tham khao dén céc tai liéu bén khéch hang dua ra dé giai thich c4c tranh chép, tham
khdo cdc bao cdo lién quan, tw vin véi céc thanh vién doi ngll dénh gia truomg hop tranh chip
nay va quan ly clia khach hang dé trinh tranh chép.
- Céc quyét dinh lién quan dén cuge diéu tra diy du phai duge ghi chép lai. Str dung Viin ban
trd 10 tranh chip/khang nghi 17021 VIF-CB-P15-F02 va tra 18i cho khach hang trong vong 30
ngay lam viéc ké tur ngay nhan dugc dé trinh yéu clu giai quyét tranh chip. Pdng thoi théng bao
cho khach hang vé kha ning nop khang nghj dbi voi két qua giai quyét tranh chip nay.

4.3. Khiang nghi
- Céc khach hang mubn thuc hién quyén khang nghj ciia minh phai glti cong vin yéu ciu giai
quyét khang nghi bing vin ban cho Vietnamcontrol (qua email hodc giri truc tiép) trong vong 30
ngay ké tir ngay nhan quyét dinh giai quyét tranh chép.
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- Hoi dong chimg nhan hé thong quan Iy chat luong do Vietnamcontrol thanh 14p phai chiu

trdch nhiém véi tit ca cac quyét dinh & moi ¢4p cua qua trinh xtr ly khéng nghi.

- Khi nhén dugc cong van yéu ciu khang nghi cc quyét dinh tranh chdp bén trén nhan vién
diéu phéi s& nhdp thong tin vao So tiép nhén tranh chip, khing nghj 17021 VIF-CB-P15-F01
va chuyén cong vin dén Hoi ddng chimg nhén HTQLCL Vietnamcontrol trong vong 1 ngay 1am

v1ec

- Hoi dong chimg nhan HTQLCL do Vietnamcontrol thanh 1ap s€ cr dai dién trao dbi truc tiép
v6i khach hang khi nhan duoc yéu ciu khang nghi.

- Hoi dong chimg nhan HTQLCL do Vietnamcontrol thanh 1ap sé& chi dinh t5 gdm 3 thanh vién
dé xur 1y yéu clu khang nghi nay.

® Nhén vién tham gia vao qué trinh x1t 1y yéu ciu khéng nghi nay phai doc lap va khong
tham gia vao céc qua trinh trude d6 cua yéu ciu khang nghi nay. Céc thanh vién cua t6
giai quyét khang nghi phai cé kinh nghiém lam viée truc tiép hodc cé cac kién thirc vé
nganh nghé lién quan. Thanh vién ban gidm dbc cling 6 thé tham gia 6 gai quyét khang

nghi nay.

* Cdc thanh vién cta 6 giai quyét khang nghi cin dim bao yéu cdu vé tinh doc 14p va
khach quan trong sudt qu4 trinh giai quyét cac khang nghj nay. Khéng bi tic dong tir céc
nhan vién ctia Vietnamcontrol d tham gia vao cic qua trinh trudc khéng nghj va/hoic

cac ¢4 nhan cua bén dé trinh khang nghi.

e Té giai quyét khang nghi chiu trach nhiém diéu tra, xdc minh va ghi chép lai cach giai
quyét khang nghi. Thanh vién ctia t6 giai quyét khang nghi s& dua ra quyét dinh dya trén
céc dir kién va bang chimg thu thap duoc trong qué trinh didu tra. TH giadi quyét khang
nghj c6 thé bidu quyét dé tham khao thong tin tir hai phia.

- Tb giai quyét khéng nghi s& cung ¢ép cho bén d¢ trinh khang nghi mét bdo cdo tién d6 (néu

dugc yéu céu), két qua clia qud trinh diéu tra xir Iy khang nghi.

- Trong vong 30 ngay lam viée ké tir ngay nhén yéu cu khéng nghi, quyét dinh bang Viin bin
tra 10i tranh chapfkhang nghj 17021VIF-CB-P15-F02, két qua cua cude didu tra toan dién va
ddy du s& duoc t6 giai quyét khang nghi phé duyét, va chuyén cho khich hang. Té giai quyét
khang nghi ciing giai thich r§ vé viéc khdch hang c6 thé tiép tuc khdng nghi cao hon véi céac
quyét dinh nay. Vietnamcontrol s& thu phi cho qua trinh khdng nghj cao hon trong truong hop

khang nghi cao hon nay bi tir chdi.
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- Vige d¢ trinh, didu tra va quyét dinh v& cic tranh chap khong dugc din dén bt ky hanh dong

phén biét dbi xtr nao dbi véi bén dé trinh khang nghj.

4.4. Qua trinh sau khing nghi

- Khach hang c6 thé khang nghi cac quyét dinh khang nghj & mac cao hon. Cho dén khi dat

dugc thoa thuan giira Vietnameontrol va khéch hang,

- Cénluwu lai tit ca hd so giai quyét céc tranh chép va khang nghi nay.

5. HO SO.
TT M3 s6 Noi lru Thoi gian luvu | PP hiy
1| So tiép nhan tranh chép, khéng nghi 17021 VIF-CB-P15-F01 P.CN/P.QLCL | Téi thiéu 6 nam May xén
2| Vén ban tra 10 tranh chdp/khang nghj [7021VIF-CB-P15-F02 | P.CN/P.QLCL | Téi thidu 6 nim Méy xén
T T x T 4
3 | Quyét dinh thanh lap 1§ giai quyét 7021VIF-CB-P15-F03 | P.CN/P.QLCL | Téi thidu 6 nam | May xn |

tranh chdp/khéng nghi




