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TUV NORD Vietnam Ltd — VAN PHONG CHINH HA NOI
Tang 12, Tdéa nha TID, sé 4 Liéu Giai, P.Cdng Vi, Q.Ba Dinh,
Ha Nai, Viét Nam
Tel.: +84 4 3772 2892
Fax: +84 4 3772 2890

Website: www.tuvnordvietham.vn; www.tuv-nord.com

TUV NORD Vietnam Ltd - CHI NHANH THANH PHO HO CHi MINH
Tang 4, toa nha Alpha
151 Nguyén Dinh Chiéu, Quan 3, thanh phé H& Chi Minh
Tel.: +84 8 3933 0353
Fax: +84 8 3933 0360

Quy dinh chung:

Tai liéu nay dwoc st dung trong noi l?C) cga TUV NORD Viét Nam va duwoc
st dung cho cac bén lién quan khi can thiet de ching téd hoat dong chirng nhan
cta TUV NORD Viét Nam tuan thi cac yéu cau da xac dinh.

Téng giam dbc TUV NORD Viét Nam chiu trach nhiém vé néi dung va viéc
ap dung quy trinh nay.

Khéng mot phan ndo cla van ban nay hay tai liéu cé lién quan dwoc phép
sao chép hoac phan phat bang bat ctr phwong tién va hinh thirc gi néu khong cé
s cho phép cutia ngudi cd thAm quyén tai TUV NORD Viét Nam.

Cac thong tin kiém soat tai liéu:

Quy trinh

T TNV-B0OOVA05
XU’ LY PHAN HOI VA KHANG NGH]

Bién soan: TONG THUY DUONG Ngay: 12/03/2020

Phé duyét : LE SY TRUNG Ngay: 12/03/2020
Vero1 | 06/06/2011
Ver02 | 15/08/2015
Vero3 | 10/01/2016
Verod | 12/03/2020
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1. MUC PiCH

Quy trinh nay dwoc xay dwng nham dam béo hoat déng gidi quyét cac phan héi
tr khach hang va cac bén lién quan thyc hién béi TUV NORD Viét Nam dwoc
thiét 1ap, dwoc kiém soat va phu hop véi tiéu chuan ISO/IEC 17021, ISO/IEC
17065, ISO 14065, 1ISO 9001 ciing nhw cac yéu cau khac cha td chirc TUV
NORD Viét Nam va cac bén lién quan.

2. PHAM VI AP DUNG

Quy trinh nay ap dung cho qua trinh giai quyét y kién tlr khach hang va cac bén
lién quan ve hoat dong danh gia, kiém dinh, chirng nhan va cac dich vu lién quan
triee tiep dén chirng nhan thwe hién béi cong ty TUV NORD Viét Nam.

3. TAILIEU LIEN QUAN

- Tiéu chuan I1SO 9001

- Tiéu chuan ISO/IEC 17021
- Tiéu chuan ISO/TS 22003
- Tiéu chuan ISO 14065

- Tiéu chuan I1SO 27006

- Tiéu chuén I1SO 50003

- Tiéu chuan ISO/IEC 17065

Cac quy dinh dac thu khac cua IATF (rule 5), BSCI (guideline), SAAS
(Pro 200, 201)

4. THUAT NGU - BINH NGHIA
- GM: General Manager: Téng Giam dbc
- CM: Certification Manager: Giam déc chirng nhan
- QM: Quality Manager: Giam déc chat lvong
- BM: Branch Manager: Giam déc chi nhanh
- Adm: Administration Department: B6 phan hanh chinh
- LA: Lead Auditor: Chuyén gia danh gia trwéng
- A: Auditor: Chuyén gia danh gia
- TE: Technical Advisor: Chuyén gia ky thuat
- AM: Account Manager: Nhan vién kinh doanh
- Phan héi khach hang- Complaint/Feed-back/Information: cac y kiér]/th(“)ng tin
to khégh hang hoac cac bén lién quan thé hién marc dé hai Iong doi voi viéc
cung cap dich vu chirng nhan cia TUV-NORD Viét Nam

- Khang nghi khach hang - Appeal: yéu cau tir khach hang hoac cac bén lién
quan dén mét quyeét dinh chinh thirc cua TUV-NORD Viét Nam déi voi qua
trinh danh gia, chirng nhan hoac kiém dinh.
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5. HO SO
Tat ca cac ho so tuan thi theo cac biéu mau phai dwoc lwu trik bang ban cing
hoac/va bang b{én mém toi thiéu 03 nam cdng véi chu ky hién tai, sau dé sé
dwoc xem xét dé hdy hoac tiép tuc lwu triv.
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Riéng dbi voi ho so theo chwong trinh CORSIA, cac phan héi ciia khach hang
sé lwu theo ho so dw an toi thieu 10 nam.

Cac ca nhan lién quan tGi qua trinh nay phai dam bao tinh bao mat thong tin
cua cong ty cling nhw cua khach hang gan kem theo ho so' nay. Bat ky s tiet
16 thdng tin nao ma khéng dwoc phép deu bi xt&r ly theo quy dinh cla cong ty.

6.1 GIAl QUYET PHAN HOI KHACH HANG

CONG | TRACH A TR A - BIEU
1T VIEC NHIEM MO TA CONG VIEC MAU
- Phan hdi tr khach hang va cac bén lién
quan c6 thé dwgc thong tin dén TUV-NORD
dwdi bat ky hinh thirc nao va bat ky thanh
vién nao.
- Ng,u’c‘ri nhan phép hdi c6 trach nhiém
chuyén théng tin dén bd phan hanh chinh
) trong vong 01 ngay lam viéc, ngwdi phu
TIEP trach hanh chinh ghi nhén phan hoi vao S6 TNV-
1 N!-I[\N‘ Adm theo doi phan hoi khach hang theo TNV- BOOF013
PHAN HOI BOOF013
- Trong thoi han 01 ngay lam viéc sau khi ghi
nhan théng tin phan hoi, bd phan }]énh chinh
phéi lién lac !ai v&i khach hépg d‘é Xxac nhén
vé viéc da tiép nhan phér) hoi; dong thoi dé
nghi khach hang cung cap thém cac thong
tin/ bang ching nham lam ré yéu cau phan
hoi (néu can)
- Trong th&i han 01 ngay lam viéc ké ti khi
xéc nhan voi khéclj héng va da nhan du
XEMXET bafmg chpng xéu célRJ (nAéu cié), p,hu ’Erach
VA PHAN GM han_h chinh phai chuyén yéu cau phan hoi t&i
2 | CONG GM:;
GIAI AdM | Trong thori han 05 ngay Iam viéc k& tir khi
QUYET nhan duoc yéu ciu t Adm; GM xem xét
phan hoi dong thoi phan cong trach nhiém
gidi quyét va tra loi khach hang.
GIA[ A - Cac ca nhé,n/ bd phéan lién quan thyc hién TNV-
3 Ql:IYET_ viéc giai quyét phan hoi theo phan cong cla BOOFO13
PHAN HOI LA GM;
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CONG | TRACH A TR A - BIEU
1T VIEC NHIEM MO TA CONG VIEC MAU
- Adm theo dai tién trinh thyc hién va cap
nhat két qua vao Sb theo déi phan héi khach
hang theo TNV-BOOF013;
- Adm thdng bao t&i khach hang vé két qua
giai quyet phan hoi trong thoi han 01 ngay
lam viéc ké twr khi hoan tat cac hoat dong
lién quan.
KHAC CM |- Dinh ky 12 thang, CM/QM tbng hop thong
4| PHUG tin phan hoi khach hang dé bao cao lanh dao
- QM va dé nghj hanh déng KPPN, néu can.
6.2. GIAI QUYET KHANG NGH| KHACH HANG
CONG | TRACH A TR A - BIEU
1T VIEC NHIEM MO TA CONG VIEC MAU
- Khang nghi tir khach hang va cac bén lién
quan phai dwgc thoéng tin den TUV-NORD
dwdi hinh thtee van ban thong qua thanh
vién bat ky Cl]‘a TUV-NORD; nguoi nhan
théng tin ban dau néu khéng ghéi bang van
ban co6 trach nhiém hwong dan cho khach
hang khang nghi bang van ban theo dung
tha tuc nay.
TIEP - Nguoi tiép nhan khang nghi co trach nhiém
. chuyén théng tin dén bd phan hanh chinh
NHAN . N . . TNV-
1 : Adm trong vong 01 ngay lam viéc, ngwdi phu
KHANG 2ch hanh chinh ahi nhan kha hi V3 BOOF013
NGHI trac anh chinh ghi nhan khang nghi vao
: SO theo ddi phan hoi khach hang theo TNV-
BOOF013
- Trong th&i han 01 ngay lam viéc sau khi ghi
nhan thong tin khang nghi, b6 phan hanh
chinh p‘héi lién Iacrlai v@i khach hang dé g(éc
nhan ve viéc da tiép nhan khang nghi; dong
thoi de nghi khach hang cung cap thém cac
théng tin/ bang chirng bang van ban nham
lam ré yéu cau khang nghi (néu can)
XEM XET - Trong thoi han 01 ngay lam viéc ké tir khi
VATHANH | 5\ | xac nhan véi khach hang va d& nhan dd
2 | LAPHOI bing ching yéu cdu (néu cb), phu trach
DONG Adm | hanh chinh phai chuyén yéu cau khang nghi
GIAI t61 GM:;
QUYET
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- Trong th&i han 05 ngay lam viéc ké tir khi
nhan dwoc yéu ciu tir Adm; GM xem xét
khang nghi dong thei ra quyét dinh thanh lap
hoi ddng gidi quyét khang nghi;

- Ho6i déng giadi quyét khang nghi khéng duoc
bao gébm cac thanh vién lién quan truc tiép
dén ndi dung khang nghi hodc cé xung dot
lgi ich v&i bén khang nghi

GIAI
QUYET
KHANG

NGHI

LA

- Trong thoi han 30 ngay lam viéc ké tir khi
c6 quyet dinh thanh I1ap, héi dong giai quyeét
khang nghi phai:

+ Xem xét khang nghi, thu thap cac bang
chirng khach quan nham xac nhan tinh théa
dang cta khang nghi; trong trwdng hop can
thiét co thé thwc hién viéc xac nhan tai hién
trwdng nhwng phai dwoc sy chap thuan
bang van ban clia bén khang nghi;

+ Binh ky hoac theo yéu cau, thong bao tién
trinh va két qua giai quyét khang nghi dén
bén khang nghi;

+ Théng nhat phwong an gidi quyét khang
nghi théng qua cudc hop v&i day du thanh
vién cta hoi déng va lap bién ban vé két qua
xem xét khang nghi theo TNV-BOOF014;

+ Dy thao van ban tra 1&i bén khang nghi,
trinh GM xem xét.

TNV-
BOOF014

TRA LO1
KHANG
NGH]|

GM

- Trong th&i han 05 ngay lam viéc ké twr khi
nhan dwgc van ban trinh tr héi dong giai
quyét khang nghi, GM phé duyét van ban tra
1&i;

- Van ban tra |oi phai xac dinh rd trach nhiém
cla cac bén lién quan truc tiép dén van dé
khang nghi, bao gébm ca trach nhiém tai
chinh (néu co); phai xac dinh két qua cudi
cung cla viéc gidi quyét khang nghi va
khang dinh viéc két thic qua trinh gidi quyét
khang nghi; phai bao gém viéc chi dan cho
bén khang nghi cach thace lién lac voi cac
bén co trach nhiém trong trwdng hop khdng
ddng y v&i két qua gidi quyét khang nghi;
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CONG | TRACH AT ~A - BIEU
TT VIEC NHIEM MO TA CONG VIEC MAU
- Van ban thong bao vé cach thirc va két qua
giai quyet khang nghi phai dwoc gii déen hoi
dong khach quan trong cudc hop dinh ky
hang nam
KHAC CM - Dinh ky 12 thang, CM/QM t§ng hop thdng
4 PHUC tin khang nghi khach hang dé bao cao lanh
g QM | dao va dé nghi hanh déng KPPN, néu can.
7. DANH SACH CAC PHU LUC
TT Tén phu luc Ma hiéu Ngay hiéu lyc
1 | S6 theo déi phan hoi khach hang TNV-BOOF013 06/06/2011
2 | Bao cao khang nghi cua khach hang TNV-BOOF014 06/06/2011

[ Lan ban hanh/Stra déi | Rev04/03.20 M3 hiéu | TNV-BOOVAOS5




