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GIOI THIEU

Tai liéu nay nhdm théng tin cho khach hang hodc cac bén lién quan vé quy trinh chuyén nghiép va cé
trach nhiém ma Bureau Veritas Certification ap dung dé xt ly cac Khiéu nai, Khang nghi va Tranh chap
(CAD). Théng thuéng, théng tin nay cé sén tai cac van phong dia phwong cia BV; tuy nhién, néu khéng
tim thay tai d6, quy vi c6 thé truy cap quy trinh nay qua lién két dwdi day, véi cac phién ban ngdn ngiy
khac nhau.

1. Cac dinh nghia

Cac dinh nghia dwgc Bureau Veritas Certification st dung nhw sau:

Khiéu nai

(ISO/IEC 17000:2020, 8.7): sy bay t6 sy khong hai long — khéng phai 1a khang nghi (8.6) — cua bat
ky ca nhan hay to chirc nao glri t&i mot té chive danh gia sw phu hop (4.6) lién quan den cac hoat dong
cula t6 chire do, trong dé co sw mong dei nhan dwoc phan hoi.

Khang nghi

(ISO/IEC 17000:2020, 8.6): yéu cau clia ca nhan hodc td chirc cung cdp déi twong danh gia sy phu
hop (4.2) hodc chinh la déi twong do, givi téi td chirc danh gia sw phu hop (4.6) nham dé nghi té chirc
nay xem xét lai mot quyét dinh (7.2) ma ho da dwa ra lién quan dén dbi twong do.

Tranh chip: o ,
Su bat dong gitra BV va khach hang ve bat ky van de nao lién quan den cac hoat dong xac nhan
va/hodc thdm tra/chirng nhan, ngoai trlr cac quyét dinh thudc dién co thé khang nghi.

Ngwoi yéu cau ] ]
Ca nhan hoac t6 chirc thye hién Khiéu nai, Khang nghi va Tranh chap (CAD)

2. B6 phan tiép nhan CAD

CAD c6 thé dwoc glri dwdi dang van ban (thw chinh thirc, email, trang web) hodc théng bao qua 1i néi
(cudc goi dién thoai, phan hdi trong cac chuyén thdm ban hang hodc hoat dong danh gia). Cac théng
b&o nay phai dwoc gtvi dén van phong dia phwong noi ky két hop ddng hodc don vi trwe thudc BV chiu
trach nhiém quan ly hoat ddng céng nhan. Théng tin ciing c6 thé dwoc ghi nhan théng qua trang web
clia Bureau Veritas.

Débi v&i cac CAD nhan duoc tir bén yéu ciu khdng phai la khach hang ctia BV, can can nhac k¥ lwéng
vé viéc cé nén phan hoi hay khong, déng thoi xem xét cac trach nhiém phap ly tiém an. Trong nhirng
trwdng hop nhw vay, ndi dung phan hdi cé thé dwoc phbi hop thwe hién cung khach hang.

Quy trinh nay tuan thd cac yéu cau vé tinh bao mat. Thang tin vé khach hang khéng thudc pham vi cong
khai va dwoc thu thap tr cac nguon khac ngoai khach hang (vi du: tw nguo’l khiéu na|) sé dwoc coi la
théng tin mat, trir khi ngudn cung cép théng tin va khach hang déng y bang van ban vé viéc tiét 16 thong
tin do.

Bureau Veritas sé gi® kin danh tinh cGa bén yéu cau déi véi khach hang néu cé dé nghi tir chinh bén
yéu cau. Cac khiéu nai hodc y kién khong hai long 4n danh nhwng thiéu co s& xac thuc sé dwoc xem
xét nhu y kién phan hdi tir cac bén lién quan va dwoc giai quyét trong dot danh gia tiép theo. Nhirng
ngwdi té giac hanh vi sai pham sé dwoc bao vé khéi cac hanh dong tra dia.

Nhan sw tham gia vao quy trinh xt ly khang nghi/tranh chap sé& khac véi nhirng ngwdi da thue hién cac
hoat dong danh gia, xac minh ho&c thdm dinh trwéc d6. Cach tiép can nay ddm bao tinh khach quan va

tranh moi sw phan biét déi x&r dbi véi bén khang nghi hodc bén khiéu nai.
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M6t quy trinh ndi bd quy dinh phwong phap tiép can cé hé théng dé quan Iy cac khiéu nai, khang nghi
va tranh chap (goi tat la CAD) nhan dwoc tir khach hang cia Bureau Veritas cling nhw tlr khach hang
ctia ho va cac bén lién quan bén ngoai khac, bao gdm ca cac yéu cau cu thé tlr chi s& hiru chuong
trinh. Ban sao cla quy trinh nay c6 thé dwoc cung cap khi cé yéu cau.

3. Quy trinh quan ly CAD

Quy trinh quan ly CAD nhu sau:

e GUri xac nhan vé CAD cho ngu®i yéu cau trong vong 2 ngay lam viéc.

e Ghi nhan théng tin trén hé théng ndi bd clia BV.

e Cac budc trao ddi/tham van trung gian: néu can thiét hodc theo yéu ciu, nguwdi hodc nhdém phu
trach xt ly CAD c¢6 thé lién hé v&i chuyén gia danh gia/ngudi ra quyét dinh/bd phan kinh doanh,
ngwdi yéu cau hodc cac bd phan ndi bd khac dé 1am rd van dé.

e Quyét dinh chinh thirc: cip c6 thdm quyén tai Bureau Veritas dwa ra quyét dinh chinh thirc
phan hdi cho tirng ndi dung dwoc néu trong CAD.

e Phan hdi bang van ban glri cho ngudi yéu cau: soan thdo va gtvi van ban phan hdi cé ciu trac
rd rang (bao gdm ca cac bién phap hanh dong dé xuéat néu can thiét).

e Tho&i han gvi phan héi cubi cling cho ngwdi yéu cau khéng qua 30 ngay.

e Quyét dinh mé& hd so su cb ndi bod: dwa ra quyét dinh chinh thirc trén hé théng quan ly khiéu
nai/khang nghi néu can thwc hién hanh déng khéc phuc.

Déi vai cac trwong hop dic biét phire tap, thdi han x Iy dai hon c6 thé dwoc chap nhan. Trong nhirng
trwdng hop nay, bén yéu cau sé duwoc thong bao dinh ky vé thoi han va tién do xa ly.

Mot cudc kiém tra/danh gia c6 thé dwoc tién hanh dé phuc vu cong tac xac minh, va khach hang sé
duwoc théng bao vé ly do thye hién viéc nay.

Viéc chap nhan CAD (Hanh dong Khac phuc va Phong ngtra) sé dwa trén cac bang chirng nhan duoc.
Trong moi trwdng hop, néu CAD bi tir chéi, bén khiéu nai sé dwoc thong bao vé quyét dinh nay cung
v&i ly do tw chéi.

Bén khiéu nai néu khong hai long véi cach thire gidi quyét khiéu nai cé quyén thuc hién thi tuc khang
nghi.

Déi véi bat ky trwng hop ndo ma viéc khdéng cong khai thong tin vé khiéu nai c6 thé anh huwéng dén
cac bén lién quan khac, théng tin d6 can phai duwoc cong khai.
e Khiém khuyét c6 thé gay ra hau qua tham khéc (thwong tich, t& vong, v.v.).
e Nhirng sai sét trong hé thdng quan ly méi trwdng c6 thé gay thiét hai nghiém trong cho méi
trwdng va cac bén lién quan.
e Chéat lwgng san pham thwc phdm:;....

4. Cac yéu cau cu thé déi véi dich vu vé bién déi khi hau

‘Khiéu nai’ dwoc dinh nghia la “viéc bay té sw khong hai 1dng mét cach chinh thirc — du béng 16 ndi,
phwong thirc dién tl hay van ban — lién quan dén hoat dong ctia mét DOE (Pon vi dwoc chi dinh) hodc
céac don vi dwoc DOE thué ngoai trong khudn khé cac chirc ndng tham dinh hodc xac minh/chirng nhan;
khiéu nai c6 thé dén tr bat ky ngudn nao nhw khach hang, cac bén tham gia dw an, cong ching hoéc
dai dién cta cong ching, co quan chinh phu, t6 chirc phi chinh pha, v.v.” Khiéu nai c6 thé nhdm vao
Bureau Veritas India Pvt. Ltd. ho&c mét t6 chirc da dwoc Bureau Veritas cp chirng nhan (thudc pham
vi hé théng quan ly chéat lwgng, hé théng quan ly médi trwdrng hodc céc dich vu vé bién dbi khi hau nhw
UNFCCC/Verra/GS/GCC).

‘Khang nghi’ dwoc dinh nghia 1a “yéu cau clia khach hang vé viéc xem xét lai mét cach chinh thire dbi
véi quyét dinh do DOE dwa ra lién quan dén cac hoat dong thdm dinh va/hodc xac minh/chirng nhan
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cta don vi nay.” Khang nghi cé thé lién quan dén Quyét dinh cip chirng nhan hoac la yéu ciu cuia
khach hang vé viéc xem xét lai mdt cach chinh thirc quyét dinh do Bureau Veritas dwa ra lién quan dén
cac hoat ddng thdm dinh va/hodc xac minh/chirng nhan cta minh.

‘Tranh chap’ dwoc dinh nghia 1a "sw bat déng gitta DOE/VVB (Bon vi thdm dinh/xac minh) va khéch
hang vé bat ky van dé& nao lién quan dén cac hoat ddng thdm dinh, xac minh va/hodc chirng nhan,
ngoai trir cac quyét dinh thuéc pham vi khang nghi."

5. Théng tin bé sung

Trong trwong hop khong hai long voi quyét dinh clia héi dong phuc thdm, bén khang céo cé quyén
khiéu nai lén t6 chirc cong nhan hodc don vi s& hiru chwong trinh c¢é lién quan.

ASC, MSC, FSC va RSPO

Nguwoi khiéu nai ¢6 thé chuyén vu viéc sang ASI néu van dé chua dwoc giai quyét thoa dang sau khi
da thyc hién day du cac quy trinh cta chinh BVCH, hodac trong truo’ng ho’p khéng dong y v&i két luan
hay khéng hai long vé cach thtrc BVCH xtr ly khiéu nai. La buwéc cubi cung, khiéu nai hoac khang nghi
c6 thé dwoc chuyén dén don vj sé hiru chwong trinh.

ASC
BVC khuyén khich cac bén khiéu nai giri ban sao don khiéu nai truc tiép cho ASC.
e email: complaints@asc-aqua.org

e Dia chi nhan thw: Aquaculture Stewardship Council, Daalseplein 101, 3511 SX Utrecht, The
Netherlands

Cac dich vu vé bién doi khi hau ) )
Nguwoi khang cao dugce thong bao veé viéc khiéu nai Ién cac héi dong clia Chwong trinh.

EN 91xx
Theo yéu cau, BVC co thé théng bao cho nguwoi khang céo rang ho co quyén chat van quyét dinh cua
Héi ddng Khang cao bang cach dé trinh cung ndi dung khang cao do Ién IAQG/EAQG.

FSC

Bén yéu cau co thé vién dan quy trinh giai quyét tranh chép cta FSC néu van dé chwa dworc gidi quyét
khi két thuc quy trinh lam viéc voi Bureau Veritas Certification.

IFS

Cac khiéu nai s& dwoc hoan tat trong vong 20 ngay lam viéc ké tlr ngay nhan duoc thong tin tir dia
diém dwoc danh gia. Phan héi ban dau sé duoc dwa ra trong vong mwai (10) ngay lam viéc ké tir ngay
nhan dwoc khiéu nai.

Phan héi bang van ban day di sé dwoc dwa ra sau khi hoan tat qua trinh diéu tra day da va ky lwéng
vé khiéu nai.

SA 8000

Co thé gli CAD t6i SAAS qua email (saas@saasaccreditation.org) kém theo théng tin chi tiét vé van
dé lién quan dén cudc danh gia SA 8000.

SMETA

"Tranh chap vé cac phat hién" dwoc dinh ngh|a la sw bat dong lién quan dén cac két qua danh g|a trong
do co s& dwoc danh gia cho rang mot so théng tin da bi hiéu sai. Chuyen gia danh gia can nd lyc toi
da dé g|a| quyét cac tranh chap ‘ngay trong thoi gian thwe hién danh gia tai co sé. Trong trwcng hop
ban quan Iy co s& khong dong y voi cac phat hién cta chuyén gla danh gia, ho co the dwvaray kién
phan déi vao muc danh cho tranh chép trong bao cao CAPR va néu rd ly do dan dén viéc khong dat
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dwoc sw thong nhéat. Ban quan Iy co s& ciing c6 thé khiéu nai vé cac phat hién nay sau khi bao céo
danh gia da dwoc cong bo trén nén tdng Sedex.

Cac thanh vién Sedex co thé glri khiéu nai hodc yéu clu xem xét lai t6i Sedex qua email
(grievance@sedex.com), kem theo théng tin chi tiét vé van de lién quan dén cudc danh gia SMETA.
Khiéu nai hodc yéu cau nay sé dwgc Sedex xt ly theo Quy trinh Gidi quyét Khiéu nai cia Sedex.
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