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1. MUC DICH

- M0 ti quy trinh tiep nhdn, ddnh gi6vd ra quytSt dinh d6i vcti citctranh ch6p vd kh6ng nghi.

- Tai li6u ndy duoc c6ng b6 c6ng khai tqi trang web cira vietnamcontrol

- www.vietnamcontrol.com.vn

2, PHAM VI AP DUNG.

- Quy trinh ndy duoc Vietnamcontrol thuc hiQn trong trudng hqp kh6ch hdng c6 tranh ch6p v6
c6c quy6t dinh d6i vdi b6o c6o ph6t hiQn d6nh gi6, yeu cAu hdnh dQng khdc phuc, quy6t dinh dinh
chi, gi6m pham vi ho{c thu h6i chirng nhQn.

- Quy trinh ndy cfrng 6p dung cho truong hcTp kh6ch hdng chua hdi long v6i k6t qu6 cfla qu6
trinh tranh chAp, vd mu5n tit5p tpc kh6ng nghi c6c quy6t dinh tranh ch6p.

TAI LIEU VIPN DAN.

- SO tay chdtluong cira HQ th6ng qu6n ly chAt luo. ng ho4t dQng Chring nhAn c6c HTeLCL.

- ISO/IEC 17021-t:2015

. 9.7 y6u cAu vd xem x6t lai

. 9.8 Khi6u nai

3. THUAT NGU VA DINH NGHIA

- Tranh ch6p: Qu6 trinh kh6ng ddng thudn vC mQt quyet dinh. Kh6ch hdng c6 c1cbing chtmg
biQn h6 bdng vdn b6n nham ydu cAu xem xdt lai ctcquyrit dfnh kh6ng d6ng thu4n ndy.

- Kh6ng nghi: Y€u cAu chinh thric cT6 xem xdt lai citcquyct dinh tranh ch6p,

4. NQr DUNG.

4.1. Trdch nhiQm

- Ban gi6m d6c ctra Vietnamcontrol sE chi dinh mQt tO d6 xem xdt gi6i quy6t cdc tranh chdp,
kh6ng nghi.

4.2. Tranh chdp

- Kh6ch hdng phAi gui c6ng vdn ydu cAu gi6i quyot tranh ch6p cho Vietnamcontrol (qua email
ho{c gui truc ti6p) trong vdng 30 ngdy tu ngdy nh6n duoc quy6t dinh.
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- Khi nh6n duoc c6ng vdn y6u cAu gi6i quy6t tranh ch6p nh6n vi6n di6u ph6i s6 nhflp th6ng tin
vdo Sd ti6p nhfln tranh chdp, khrlng nghi l7O2IYIF-CB-PI5-F0I vd chuy6n c6ng vdn d6n

trudng phong chirng nhdn trong vong 1 ngdy ldm vi6c.

- Khi nhAn ducvc c6ng v[n y6u cAu giAi quy6t tranh ch6p, trudng phong chirng nhdn s0 trao d6i
trqc ti6p chinh thric vdi kh6ch hdng trong vong 10 ngdy ldm viQc. Th6ng b6o cho kh6ch hdng v6

vi6c nhan duqc h6 so vd c6ng v6n y6u cAu tranh ch6p cua kh6ch hdng.

- Ban Gi6m d6c Vietnamcontrol hodc trucvng phong chrlng nhfln s6 chi dinh mQt t6 gi6i quy6t

c6c tranh ch6p. C6c c6 nh6n thyc hiQn viQc d6nh gi6, xern xdt b6o c6o d6nh gitt, dua ra c1cquyCt

dinh 1i6n quan d6n trudng hcTp tranh ch6p ndy kh6ng duoc tham gia t6 gi6i quy6t tranh ch6p.

- viQc de hinh, diAu tra vd quytit dfnh vc c6c tranh ch6p kh6ng duoc d6n d6n bdt kj,hdnh dQng

phdn biQt OOI xtr ndo d6i v6i b6n d9 trinh tranh chAp.

- Qu6 trinh di6u tra bao g6m:

o Phfc th6o qu6 trinh ti6p nhAn, ki6m tra tinh dfng d6n ctra c6c quy trinh vd di€u tra y6u

cAu gi6i quy6t tranh chAp. Quy6t dinh cdc hdnh dQng cAn thuc hiQn d6 d6p ring y6u cAu

gidi quy6t tranh ch6p. Xem xdt cit cdck6t qu6 ctia cdc dQ trinh tranh chdptruoc d6.

o Theo d6i, 16p h6 so c6c y6u cAu tranh ch6p, vd c6c hdnh dQng khdc phuc duoc thqc hi6n
de giai quy6t tranh ch6p.

o Eim b6o thuc hi0n cdc khic phpc vd hdnh dQng khac phuc phu hqp.

- C6 th6 tham kh6o ddn cdc tdi liQu bOn kh6ch hdng dua ra dO giAi thich c6c tranh ch6p, tham
kh6o c6c bin c6o li6n quan, tu v6n vdi c6c thdnh vi€n d6i ngfr d6nh gi6 truong hqp tranh ch6p
ndy vd qu6n ly ctra kh6ch hdng dQ trinh tranh chAp,

- Cac quy6t dinh li6n quan d6n cu6c diOu tra day du phai duoc ghi chdp l4i. Sir dgng VIn bin
tri ld'i tranh ch6p/khring nghi 17021VIF-CB-Pl 5-FO2 virtrdloi cho kh6ch hdng trong vong 30

ngdy ldm viQc kC tu ngdy nh6n duoc dC trinh y6u cAu gi6i quyet tranh ch6p. E6ng thoi th6ng b6o

cho kh6ch hdng v6 kh6 ndng ndp kh6ng nghi d6i voi k6t qud gidi quyet tranh ch6p ndy.

4.3. Khring ngh!

- Cdc kh6ch hdng mu6n thwc hiQn quy6n kh6ng nghi cua minh phii gti c6ng vdn y6u cAu gidi
quy6t kh6ng nghi bdng vdn bAn cho Vietnamcontrol (qua email ho{c gui truc ti6p) trong vdng 30

ngdy kC ttr ngdy nh4n quy6t dinh giAi qry6t tranh ch6p,
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- Hoi d6ng chring nhdn hQ th6ng quan ly ch6t luc4g do vietnamcontrol thdnh lap ph6i chiu
tr6ch nhi6m v6i t6t ctt c6c quytlt dinh cr mgi c6p cta qu6 trinh xir ly khdng nghi.

- Khi nhan duoc cdng vdn ydu cAu kh6ng nghi c6c quyt5t djnh tranh chAp b6n tr6n nhdn vi6n
dieuph6i s6 nh4p th6ng tin vdo s6 tiep nh$n tranh ch6p, khring nghi I 702tyrF-cB-p15-F01
vd chuydn cong vdn d6n HOi d6ng chirng nhfn HTQLCL vietnamcontrol trong vong I ngdy ldm
vi6c.

- HOi d6ng chring nhTn HTQLCL do vietnamcontrol thdnh ldp s6 cir d4i di6n trao d6i truc ti6p
v6i kh6ch hdng khi nh6n duoc y6u cAu kh6ng nghi.

- HQi d6ng chririg nhQn HTQLCL do vietnamcontrol thdnh lap s6 chi dinh t6 g6m 3 thdnh vi6n
d6 xt l;i y6u cAu kh6ng nghi ndy.

o Nhdn vi6n tham gia vdo qu6 trinh xir ly y6u cAu kh6ng nghi ndy ph6i dQc 16p vd kh6ng
tham gia vdo c6c qu6 trinh trudc d6 cria ycu cAu kh6ng nghi ndy. cric thdnh vi6n cua t6
gidi quyiit kh6ng nghi phai c6 kinh nghiQm ldm viQc truc tiiSp ho6c c6 c6c ki6n thric v6
ngdnh nghe lien quan. Thdnh vi6n ban gi6m d6c cflng c6 th6 tham gia t6 gei quyct kh6ng
nghi ndy.

o c6c thdnh vi6n cria td gi6i quy6t kh6ng nghi cAn dam b6o y€u cAu v6 tinh d6c lflp vd
khdch quan trong su6t qu6 trinh giai quyt5t c6c kh6ng nghi ndy. Kh6ng bi t1cdQng tu cric
nhan vi6n cria vietnamcontrol dd tham gia vdo c6.c qu|trinh tru6c kh6ng nghi valhopc
citc citnhAn ctia b6n d6 trinh kh6ng nghi.

' TO gi6i quy6t khring nghi chiu tr6ch nhi€m didu tra, xiic minh vd ghi ch6p lai c6ch giiti
quyet kh6ng nghi' Thdnh vi€n cua t6 gi6i quyct kh6ng nghi s0 dua raquyet dinh dua tr6n
c6c dfr kiQn vd bdng chrlrng thu thap duoc trong qu6 trinh di6u tra. T6 giai quy6t kh6ng
,ghi c6 tne uieu quyet d6 tham kh60 th6ng tin tu hai phia.

- To gini quvet kh6ng nghi sd cung c6p cho b6n dQ trinh kh6ng nghi mQt btn c6oti6n dQ (n6u
duoc y6u cAu), k6t qu6 cira qu6 trinh di6u tra xu ly kh6ng nghi.

- Trong vong 30 ngdy ldm viQc k6 tu'ngdy nhan yeu cau kh6ng nghi, quy6t dinh bang vin b6n
tri Id'i tranh ch6p/khring nghi 17o2lYrF-cB-P1 5-F02,k6t qui cira cu6c di6u tra todn di6n vd
dAy du se dugc to giai quyet kh6ng nghi phc duyct, vd chuyen cho kh6ch hdng. T6 gi6i quy6t
kh6ng nghi cfrng gi6i thich 16 vo vi6c kh6ch hdng c6 the ticp tuc kh6ng nghi cao hcrn v6i c6c
quyet dinh ndy' vietnamcontrol sd thu phi cho qu6 trinh kh6ng nghi cao hon trong trucrng hqp
kh6ng nghi cao hon ndy bi tu ch6i.
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- viQc de trinh, di6u tra vd quyct dinh vc c6c tranh ch6p kh6ng dugc d6n d€nbdtkj,hdnh dQng
ph6n biQt AOi xu ndo d6i v6i b6n dQ trinh kh6ng nghi.

4.4. Qurl trinh sau kh6ng nghi

- Kh6ch hdng c6 the khang nghf c5c quy6t dinh kh6ng nghi o milc cao hon. cho d6n khi dat
dugc thoa thu4n gifia Vietnamcontrol vd kh6ch hdng.

- cAn luu lai tat cah6 so gi6i quy6t circ tranhchAp vd kh6ng nghi ndy.

s. Ho so.

17021 vtF-cB-p I S+"0 rV6n b6n tra toi tr-antr tzoz tvlp-6s+-+02
l7021VIF-CB_P 15_F03 rt5ithi6u O nam


