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GIỚI THIỆU  

 

Tài liệu này nhằm thông tin cho khách hàng hoặc các bên liên quan về quy trình chuyên nghiệp và có 

trách nhiệm mà Bureau Veritas Certification áp dụng để xử lý các Khiếu nại, Kháng nghị và Tranh chấp 

(CAD). Thông thường, thông tin này có sẵn tại các văn phòng địa phương của BV; tuy nhiên, nếu không 

tìm thấy tại đó, quý vị có thể truy cập quy trình này qua liên kết dưới đây, với các phiên bản ngôn ngữ 

khác nhau. 

 

1. Các định nghĩa 
 

Các định nghĩa được Bureau Veritas Certification sử dụng như sau: 
 
Khiếu nại 
(ISO/IEC 17000:2020, 8.7): sự bày tỏ sự không hài lòng — không phải là kháng nghị (8.6) — của bất 
kỳ cá nhân hay tổ chức nào gửi tới một tổ chức đánh giá sự phù hợp (4.6) liên quan đến các hoạt động 
của tổ chức đó, trong đó có sự mong đợi nhận được phản hồi. 
 
Kháng nghị 
(ISO/IEC 17000:2020, 8.6): yêu cầu của cá nhân hoặc tổ chức cung cấp đối tượng đánh giá sự phù 
hợp (4.2) hoặc chính là đối tượng đó, gửi tới tổ chức đánh giá sự phù hợp (4.6) nhằm đề nghị tổ chức 
này xem xét lại một quyết định (7.2) mà họ đã đưa ra liên quan đến đối tượng đó. 
 
Tranh chấp: 
Sự bất đồng giữa BV và khách hàng về bất kỳ vấn đề nào liên quan đến các hoạt động xác nhận 
và/hoặc thẩm tra/chứng nhận, ngoại trừ các quyết định thuộc diện có thể kháng nghị. 
 
Người yêu cầu 
Cá nhân hoặc tổ chức thực hiện Khiếu nại, Kháng nghị và Tranh chấp (CAD) 
 

 

 

2. Bộ phận tiếp nhận CAD 
  

CAD có thể được gửi dưới dạng văn bản (thư chính thức, email, trang web) hoặc thông báo qua lời nói 

(cuộc gọi điện thoại, phản hồi trong các chuyến thăm bán hàng hoặc hoạt động đánh giá). Các thông 

báo này phải được gửi đến văn phòng địa phương nơi ký kết hợp đồng hoặc đơn vị trực thuộc BV chịu 

trách nhiệm quản lý hoạt động công nhận. Thông tin cũng có thể được ghi nhận thông qua trang web 

của Bureau Veritas. 

 

Đối với các CAD nhận được từ bên yêu cầu không phải là khách hàng của BV, cần cân nhắc kỹ lưỡng 

về việc có nên phản hồi hay không, đồng thời xem xét các trách nhiệm pháp lý tiềm ẩn. Trong những 

trường hợp như vậy, nội dung phản hồi có thể được phối hợp thực hiện cùng khách hàng. 

 

Quy trình này tuân thủ các yêu cầu về tính bảo mật. Thông tin về khách hàng không thuộc phạm vi công 

khai và được thu thập từ các nguồn khác ngoài khách hàng (ví dụ: từ người khiếu nại) sẽ được coi là 

thông tin mật, trừ khi nguồn cung cấp thông tin và khách hàng đồng ý bằng văn bản về việc tiết lộ thông 

tin đó. 

 

Bureau Veritas sẽ giữ kín danh tính của bên yêu cầu đối với khách hàng nếu có đề nghị từ chính bên 

yêu cầu. Các khiếu nại hoặc ý kiến không hài lòng ẩn danh nhưng thiếu cơ sở xác thực sẽ được xem 

xét như ý kiến phản hồi từ các bên liên quan và được giải quyết trong đợt đánh giá tiếp theo. Những 

người tố giác hành vi sai phạm sẽ được bảo vệ khỏi các hành động trả đũa. 

 

Nhân sự tham gia vào quy trình xử lý kháng nghị/tranh chấp sẽ khác với những người đã thực hiện các 

hoạt động đánh giá, xác minh hoặc thẩm định trước đó. Cách tiếp cận này đảm bảo tính khách quan và 

tránh mọi sự phân biệt đối xử đối với bên kháng nghị hoặc bên khiếu nại. 
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Một quy trình nội bộ quy định phương pháp tiếp cận có hệ thống để quản lý các khiếu nại, kháng nghị 

và tranh chấp (gọi tắt là CAD) nhận được từ khách hàng của Bureau Veritas cũng như từ khách hàng 

của họ và các bên liên quan bên ngoài khác, bao gồm cả các yêu cầu cụ thể từ chủ sở hữu chương 

trình. Bản sao của quy trình này có thể được cung cấp khi có yêu cầu. 

 

3. Quy trình quản lý CAD 
 

Quy trình quản lý CAD như sau:  

• Gửi xác nhận về CAD cho người yêu cầu trong vòng 2 ngày làm việc. 

• Ghi nhận thông tin trên hệ thống nội bộ của BV. 

• Các bước trao đổi/tham vấn trung gian: nếu cần thiết hoặc theo yêu cầu, người hoặc nhóm phụ 

trách xử lý CAD có thể liên hệ với chuyên gia đánh giá/người ra quyết định/bộ phận kinh doanh, 

người yêu cầu hoặc các bộ phận nội bộ khác để làm rõ vấn đề. 

• Quyết định chính thức: cấp có thẩm quyền tại Bureau Veritas đưa ra quyết định chính thức 

phản hồi cho từng nội dung được nêu trong CAD. 

• Phản hồi bằng văn bản gửi cho người yêu cầu: soạn thảo và gửi văn bản phản hồi có cấu trúc 

rõ ràng (bao gồm cả các biện pháp hành động đề xuất nếu cần thiết). 

• Thời hạn gửi phản hồi cuối cùng cho người yêu cầu không quá 30 ngày. 

• Quyết định mở hồ sơ sự cố nội bộ: đưa ra quyết định chính thức trên hệ thống quản lý khiếu 

nại/kháng nghị nếu cần thực hiện hành động khắc phục. 

 

Đối với các trường hợp đặc biệt phức tạp, thời hạn xử lý dài hơn có thể được chấp nhận. Trong những 

trường hợp này, bên yêu cầu sẽ được thông báo định kỳ về thời hạn và tiến độ xử lý. 

 

Một cuộc kiểm tra/đánh giá có thể được tiến hành để phục vụ công tác xác minh, và khách hàng sẽ 

được thông báo về lý do thực hiện việc này. 

 

Việc chấp nhận CAD (Hành động Khắc phục và Phòng ngừa) sẽ dựa trên các bằng chứng nhận được. 

Trong mọi trường hợp, nếu CAD bị từ chối, bên khiếu nại sẽ được thông báo về quyết định này cùng 

với lý do từ chối. 

 

Bên khiếu nại nếu không hài lòng với cách thức giải quyết khiếu nại có quyền thực hiện thủ tục kháng 

nghị. 

 

Đối với bất kỳ trường hợp nào mà việc không công khai thông tin về khiếu nại có thể ảnh hưởng đến 

các bên liên quan khác, thông tin đó cần phải được công khai.   

• Khiếm khuyết có thể gây ra hậu quả thảm khốc (thương tích, tử vong, v.v.). 

• Những sai sót trong hệ thống quản lý môi trường có thể gây thiệt hại nghiêm trọng cho môi 

trường và các bên liên quan. 

• Chất lượng sản phẩm thực phẩm;….  

 

4. Các yêu cầu cụ thể đối với dịch vụ về biến đổi khí hậu 
 

‘Khiếu nại’ được định nghĩa là “việc bày tỏ sự không hài lòng một cách chính thức – dù bằng lời nói, 

phương thức điện tử hay văn bản – liên quan đến hoạt động của một DOE (Đơn vị được chỉ định) hoặc 

các đơn vị được DOE thuê ngoài trong khuôn khổ các chức năng thẩm định hoặc xác minh/chứng nhận; 

khiếu nại có thể đến từ bất kỳ nguồn nào như khách hàng, các bên tham gia dự án, công chúng hoặc 

đại diện của công chúng, cơ quan chính phủ, tổ chức phi chính phủ, v.v.” Khiếu nại có thể nhắm vào 

Bureau Veritas India Pvt. Ltd. hoặc một tổ chức đã được Bureau Veritas cấp chứng nhận (thuộc phạm 

vi hệ thống quản lý chất lượng, hệ thống quản lý môi trường hoặc các dịch vụ về biến đổi khí hậu như 

UNFCCC/Verra/GS/GCC). 

 

‘Kháng nghị’ được định nghĩa là “yêu cầu của khách hàng về việc xem xét lại một cách chính thức đối 

với quyết định do DOE đưa ra liên quan đến các hoạt động thẩm định và/hoặc xác minh/chứng nhận 
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của đơn vị này.” Kháng nghị có thể liên quan đến Quyết định cấp chứng nhận hoặc là yêu cầu của 

khách hàng về việc xem xét lại một cách chính thức quyết định do Bureau Veritas đưa ra liên quan đến 

các hoạt động thẩm định và/hoặc xác minh/chứng nhận của mình. 

 

‘Tranh chấp’ được định nghĩa là "sự bất đồng giữa DOE/VVB (Đơn vị thẩm định/xác minh) và khách 

hàng về bất kỳ vấn đề nào liên quan đến các hoạt động thẩm định, xác minh và/hoặc chứng nhận, 

ngoại trừ các quyết định thuộc phạm vi kháng nghị." 

 

 

 

5. Thông tin bổ sung 
 

Trong trường hợp không hài lòng với quyết định của hội đồng phúc thẩm, bên kháng cáo có quyền 
khiếu nại lên tổ chức công nhận hoặc đơn vị sở hữu chương trình có liên quan.  

 

ASC, MSC, FSC và RSPO 

Người khiếu nại có thể chuyển vụ việc sang ASI nếu vấn đề chưa được giải quyết thỏa đáng sau khi 
đã thực hiện đầy đủ các quy trình của chính BVCH, hoặc trong trường hợp không đồng ý với kết luận 
hay không hài lòng về cách thức BVCH xử lý khiếu nại. Là bước cuối cùng, khiếu nại hoặc kháng nghị 
có thể được chuyển đến đơn vị sở hữu chương trình. 

 
ASC 
BVC khuyến khích các bên khiếu nại gửi bản sao đơn khiếu nại trực tiếp cho ASC. 

• email: complaints@asc-aqua.org 

• Địa chỉ nhận thư: Aquaculture Stewardship Council, Daalseplein 101, 3511 SX Utrecht, The 

Netherlands 

Các dịch vụ về biến đổi khí hậu 
Người kháng cáo được thông báo về việc khiếu nại lên các hội đồng của Chương trình. 
 
EN 91xx 
Theo yêu cầu, BVC có thể thông báo cho người kháng cáo rằng họ có quyền chất vấn quyết định của 
Hội đồng Kháng cáo bằng cách đệ trình cùng nội dung kháng cáo đó lên IAQG/EAQG.  

 

FSC 

Bên yêu cầu có thể viện dẫn quy trình giải quyết tranh chấp của FSC nếu vấn đề chưa được giải quyết 
khi kết thúc quy trình làm việc với Bureau Veritas Certification. 

 

IFS 
Các khiếu nại sẽ được hoàn tất trong vòng 20 ngày làm việc kể từ ngày nhận được thông tin từ địa 
điểm được đánh giá. Phản hồi ban đầu sẽ được đưa ra trong vòng mười (10) ngày làm việc kể từ ngày 
nhận được khiếu nại. 
Phản hồi bằng văn bản đầy đủ sẽ được đưa ra sau khi hoàn tất quá trình điều tra đầy đủ và kỹ lưỡng 
về khiếu nại. 

 

SA 8000 

Có thể gửi CAD tới SAAS qua email (saas@saasaccreditation.org) kèm theo thông tin chi tiết về vấn 
đề liên quan đến cuộc đánh giá SA 8000. 

 

SMETA 

"Tranh chấp về các phát hiện" được định nghĩa là sự bất đồng liên quan đến các kết quả đánh giá, trong 
đó cơ sở được đánh giá cho rằng một số thông tin đã bị hiểu sai. Chuyên gia đánh giá cần nỗ lực tối 
đa để giải quyết các tranh chấp ngay trong thời gian thực hiện đánh giá tại cơ sở. Trong trường hợp 
ban quản lý cơ sở không đồng ý với các phát hiện của chuyên gia đánh giá, họ có thể đưa ra ý kiến 
phản đối vào mục dành cho tranh chấp trong báo cáo CAPR và nêu rõ lý do dẫn đến việc không đạt 

mailto:complaints@asc-aqua.org
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được sự thống nhất. Ban quản lý cơ sở cũng có thể khiếu nại về các phát hiện này sau khi báo cáo 
đánh giá đã được công bố trên nền tảng Sedex. 

Các thành viên Sedex có thể gửi khiếu nại hoặc yêu cầu xem xét lại tới Sedex qua email 
(grievance@sedex.com), kèm theo thông tin chi tiết về vấn đề liên quan đến cuộc đánh giá SMETA. 
Khiếu nại hoặc yêu cầu này sẽ được Sedex xử lý theo Quy trình Giải quyết Khiếu nại của Sedex. 

 


