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Tha Tuc Giai Quyét Khiéu Nai va Khang Cao lién o
quan dén Giay Chirng Nhan FSC® tai TUV SUD Czech fror i

1 Gi&i thiéu

Co Quan Chirng Nhan FSC tai TUV SUD Czech s.r.o. (sau day l1a TUV SUD) dwoc céng nhan
b&i Assurance Services International GmbH (ASI) GmbH dé thyc hién Cac Chirng Nhan Chudi
Hanh Trinh S&n Pham (CoC) FSC trén toan thé gidi.

Dé& dam bao mét quy trinh chirng nhan cdng béng va minh bach, thi tuc nay mé ta cach khach
hang ho&c cac bén lién quan cé thé dé trinh khiéu nai, khang céo 1&n TUV SUD Czech va cach
thire gidi quyét cac khiéu nai va khang cao d6. Muc dich cla thd tuc nay 1a dé giai quyét bét
ky van dé nao trong pham vi gidy chirng nhan COC FSC ctia TUV SUD Czech, va dé cai thién
tha tuc chirng nhan nham tranh tai dién van dé do trong twong lai.

Trong trwérng hop cac khiéu nai lién quan dén cac hoat ddng ctia khach hang TUV SUD, chang
t6i khuyén khich cac bén khiéu nai lién hé truc tiép véi khach hang trudc tién va st dung hé
thdng khiéu nai dé giai quyét tranh chap da tén tai & cap dd nay néu coé thé.

2 Cac Dinh Nghia

Cac dinh nghia dwoc ap dung trong tiéu chuan nay dwoc dwa trén tiéu chuan FSC-STD-20-
001 cua FSC.

Khang cdo: yéu cau tlr mot khach hang ctia TUV SUD dén co quan chirng nhan dé xem xét
lai quyét dinh da dwa ra lién quan dén khach hang dé.

Bén khang céo: ca nhan hodc té chirc ndp don khang cao.

Khiéu nai: sy bay té thai do khéng hai long (khéng phai 1a khang cao) ctia bat ky ca nhan hay
t6 chirc ndo véi TUV SUD lién quan dén cac hoat ddong dé dwoc cap chirng nhan FSC clha
TUV SUD va/ ho&c céc hoat ddng dé dwoc cip chirng nhan FSC clia khach hang cta ho.
Bén khiéu nai: ca nhan ho&c té chirc ndép don khiéu nai.

Tranh chap: Thuat ngir chung vé khang céo va khiéu nai.

3 Tha Tuc Khiéu Nai va Khang Cao

3.1 Nop khiéu nai va khang cao

Quan Ly Ché’g Lwong FSC clia co quan chirng nhan FSC tai TUV SUD Czech chiu trach nhiém
dieu phoi khiu nai hay khang cao. Cac khieu nai hay khang cao phai dwoc glvi bang van ban
(qua e-mail, fax hoac thw) dén:

TUV SUD Czech s.r.o.
Quality Manager of FSC Certification Body

Novodvorska 994/138, 142 21 Prague 4,
Czech Republic

Email: quality.cz@tuvsud.com,

dién thoai. +420 239 046 800,

FAX +420 239 046 805
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Khiéu nai hodc khang céo phai co:
e mo ta rd rang ve khiéu nai hoac khang cao;

e bang chirng khach quan dé hé tro' cho tirng yéu té hoac khia canh khiéu nai hoac
khang cao;

e Tén vathong tin lién lac ctia ngudi nép don;
e mot tuyén bé rd rang néu bén khiéu nai mudn dugc an danh lién quan dén bén dwoc
cap chirng nhan nay ma bén khiéu nai chi dinh.
Trong trwéng hop khang cao, bén khang cao phai nép khang céo trong vong 14 ngay
theo lich sau khi thong bao quyét dinh.

3.2 Cac bwéc Xir Ly Khang Cao va Khiéu Nai

Bwéc 1: Trong vong ndm (5) ngay lam viéc, Quan Ly Chat Lwong FSC cia TUV SUD Czech
sé xac nhan bang van ban (email, fax hodc thw) vé viéc nhan dwoc khiéu nai hoac khang cao.
Trong ndi dung phan héi dén bén khang cao hoac bén khiéu nai, Quan Ly Chéat Lwong FSC
ctia TUV SUD Czech xac nhan liéu khiéu nai hoac khang céo c6 lién quan dén cac hoat dong
ching nhan ma Co Quan Chirng Nhan FSC ctia TUV SUD chiu trach nhiém khong. Néu khang
céo hoac khiéu nai khong lién quan dén cac hoat ddong chirng nhan FSC cta TUV SUD tién
hanh, sé& khong c6 theo déi thém. Quyét dinh nay cé thé dwoc khang céo lai bang cach sty
dung thu tuc nay.

Buwérc 2: Khi nhan khiéu nai hodc khang cao nay, Quan Ly Chét Lwgng FSC phai chi dinh mét
nhom theo déi khang cao hoac khleu nai nay. Nhém nay phai bao gom nhirng ngu i tir treée
dén nay khong lién quan dén van dé nay. Néu thich hop va cé thé, nhom sé bao gdm mot
Kiém toan vién trwdng ctia FSC dwoc chi dinh, va mot ngudi hiéu biét vé qubc gia d6. “Nhom”
ciing c6 thé c6 duy nhat mot nguwdi. Quan Ly Chéat Luwong hodc nhirvng ngwdi thudc “Hoi Bdng
Chrng Nhan” sé& khéng dwoc thudc nhdm nay, néu ho phé duyét bao cao (xem budc 4)
Trwdng hop Quan Ly Chat Lwong FSC da tham gia vao van dé tranh chap, trach nhiém theo
déi tranh chap dwoc chuyén dén “hoi déng chirng nhan” cia TUV SUD Czech.

Khang céo hoac khiéu nai va tat ca cac théng tin va quyét dinh lién quan dwoc ghi vao hé
thdng CNTT ctia TUV SUD Czech (ESE).

Bén khang cao hodc bén khiéu nai duwoc thong bao vé qua trinh danh gia khiéu nai hoac khang
céo trong toan bd qua trinh. Théng tin cling cé thé dwoc 1ay b&i bén khiéu nai hodc bén khang
céo theo yéu cau.

Bworc 3: trong vong (2) tuan ké tir khi nhan khiéu nai hodc khang cdo, Quan Ly Chat Lwong
FSC cua TUV SUD Czech cung cap phan hoi ban dau, bao gom tom lwgc vé qua trinh hanh
dong dwoc dé xuat clia co quan chtrng nhan dé theo ddi khiéu nai hoac khang cao va nhom
theo doi. Trong trvong hop co bat ky xung dot lgi ich dwgc nhan thay v(yi,thénh vién c@a
nhém, bén khiéu nai hoac bén khang cao sé xac dinh diéu nay va nhdm co thé dugc thay doi.
Trong trwong hop khang cao hoac khiéu nai yéu cau diéu tra chuyén sau; nhém dwoc chi dinh
trong buwée 2 phai:
e Xem lai khiéu nai hoac khang cdo va bang chirng lién quan dwgc nop.
e Thu thap bét ky théng tin b sung nao can thiét dé danh gia khang cao hoac khiéu
nai
e Néu dwoc yéu cau, thuc hién cac cudc phdng van vai cac bén lién quan, hodc danh
gia tai cho
e Chuan bj mét bao céo bang van ban va ngp n6 cho Quan Ly Chat Lwgng FSC hodc
Héi Bong Chirng Nhan

Chi phi cho cuéc diéu tra nay sé dwoc wéc tinh trwérc va dwoc thong bao cho bén khang
cao hoac bén khieu nai. Mac du TUV SUD huwédng dén mét qua trinh danh gia cong bang va
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minh bach, TUV SUD khéng thé ganh chiu chi phi cho qua trinh nay. TOV SUD c6 quyén tinh
phi diéu tra tuy vao tinh chat cia don khang cao hoac khiéu nai,

Bwéc 4: Bao cao béng van ban clia nhom lién quan dén khang céo hodc khiéu nai dworc trinh
bay cho Quan Ly Chat Lwong (hoac Hoi Bdng Chirng Nhan). Quan Ly Chat Lwong (hodc Hoi
DPéng Chirng Nhan) xem xét béo céo va phé duyét ho&c tir chbi bao cao d6. Quyét dinh nay
bao gdm:
e M0 ta cudc diéu tra dwoe TUV SUD tién hanh, cac bang chirng dwoc thu thap va xac
minh va cac két luan dwoc nhom diéu tra rat ra;

e Néu co thé, Cac Hanh Bong Khac Phuc da dwoc thyc hién, hodc sé duoc thuc hién,
tai TUV SUD hay khach hang ctia TUV SUD;

e Thong tin néu TUV SUD xem khang céo va khiéu nai la da dwoc giai quyét (da dong)
dwa trén thong tin co trong bao cao nay.

Bwéc 5: Trong vong ba (3) thang _l_(é tr ngay nhan don khiéu nai hoac khang cao, bao cao tlr
Buwdc 4 va quyet dinh cua TUV SUD dwoc thdng bao cho bén khiéu nai hoac bén khang cao
bang van ban.

Bwéc 6: bén khiéu nai co thé glri don khiéu nai dén ASI trong truwéng hop:
e Bén khiéu nai khéng déng y v&i phan héi tir TUV SUD, hoac
e van dé van chwa dwoc giai quyét thong qua viéc thyc hién day da cla céc tha tuc
ctia TUV SUD, hoac
e Beén khiéu nai khéng hai long véi cach TUV SUD x& ly khiéu nai.

Dé nop don khiéu nai cho ASI, quy trinh twong (ng ASI-PRO-20-104-Complaints phai dwoc
ap dung. Cac thong tin b sung cé thé dwoc tim thay trén trang web cta ASI: https://www.asi-
assurance.org/s/complaints.

Buwdc cubi cung, bén khiéu nai co thé 1am theo thi tuc khiéu nai ctia FSC nhw dwoc trinh bay
trong thad tuc FSC twong ng (FSC-PRO-01-008):
https://connect.fsc.org/participate/complaints

4  Cac Chu bé B6 Sung

4.1 Theo cac yéu cau cta FSC, tat ca cac don khiéu nai dwoc mang dén TUV SUD dwoc
dang ky v&i FSC.

4.2 Cac khiéu nai 4n danh va biéu hién cta sw khéng hai long khéng dwoc chirng minh 13
khiéu nai dwoc TUV SUD coi 13 “y kién cac bén lién quan” va giai quyét trong dot kiém tra
tiép theo & bén dwoc cap chirng nhan.

4.3 TUV SUD phén hdi cac khiéu nai va khang céo bang cung ngdn ngir dwoc st dung trong
bao cao chirng nhan tém tét cong khai, hodc sé théng nhat véi bén khiéu nai vé ngén ng
dwoc str dung. Ngon ngiv thuwéng dung nhét 1a tiéng Anh, hodc ngdn ngiy ciia bén khang
cao hoac bén khiéu nai.

4.4 Trong qua trinh giadi quyét tranh chép, tat ca cac quyét dinh ban dau cta TUV SUD Czech
van c6 hiéu lyc cho téi khi TUV SUD Czech hodc mét co quan dwoc chi dinh khac gidi
quyét khiéu nai hodc khang céo nay.

4.5 Tha Tuc nay |4 tai liéu cong khai va cé s8n dé tai xubng tai http://www.tuvsud.com/cz va
sé dwoc glri dén bét ct ai theo yéu cau.
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