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1. MUC PiCH, PHAM VI AP DUNG

Quy trinh quy dinh trach nhiém va trinh ty thuc hién viéc ti€p nhan, xac nhan, diéu tra va
ra quyét dinh giai quyét ddi vdi cac yéu cau xem xét lai (khang nghi) va khi€u nai tir khach
hang hodc céac bén quan tdm khac lién quan dén cac hoat dong danh gia, chirng nhan va
xac minh/xac nhan do GIC Viét Nam cung cép.

Quy trinh dugc ap dung cho toan bd nhan sy ctia GIC Viét Nam (bao gdm CBNV chinh
thire, chuyén gia cong tac vién, thanh vién cac Hoi dong) tham gia vao qua trinh gidi quyét
khang nghi va khiéu nai.

Quy trinh giai quyét khang nghi va khi€u nai dugc cong khai trén trang web gicvn.vn cua
GIC Viét Nam va cung cap cho bat ky bén quan tdm nao khi cé yéu cau.

2. TAI LIEU VIEN DAN

ISO/IEC 17021-1:2015 Danh gia su phi hgp — Yéu cau ddi véi t6 chiic danh gia va
ching nhan hé théng quan ly — Phan 1: Cac yéu cau.

ISO/IEC 27006-1:2024 An toan thoéng tin, an ninh mang va bao vé quyén riéng tu -
Yéu cau déi vdi cac td chirc cung cép dich vu danh gia va chirng nhan hé théng
guan ly an toan thong tin.

ISO 22003-1:2022 An toan thuc pham Phan 1: Yéu cau ddi vdi cac t6 chic cung cép
dich vu danh gia va chirng nhan hé thdng quan ly an toan thuc pham.

ISO 50003:2021 Hé thdng quan ly nang luong — Yéu cau déi véi cac té chic cung
cap dich vu danh gia va chirng nhan hé thong quan ly nang lugng.

SAAS Procedure 201A Accreditation Requirements;

ISO/IEC 17065:2012 Panh gia sy phu hgp — Yéu cau déi vdi té chirc chirng nhan
san pham, qua trinh va dich vu.

ISO/IEC 17029:2019 Danh gia sy phlu hgp — Nguyén tac chung va yéu cau déi vdi té
chirc xac nhén gia tri sir dung va kiém tra xac nhan.

ISO 14065:2020 Céac nguyén tac chung va yéu cau déi vdi cac t8 chirc xac nhan gia
tri st dung va ki€m tra xac nhan thong tin méi truong.

Quy dinh chung vé chirng nhan clia GIC Viét Nam; Quy dinh chung vé hoat dong
xac minh/xac nhan cua GIC Viét Nam.

Sé6tay quan ly hoat dong ching nhan (GCM); Sé tay quan ly hoat dong xac minh/xéac
nhan (GVM).

3. THUAT NGU’ VA BINH NGHIA

Yéu cdu xem xét lai / Khang nghi (Appeal): Yéu cau clia ca nhan hoac t6 chic cung
cép hoac chinh la d6i tuvong danh giad su phu hgp vdi to6 chirc danh gia suw phu hgp
hoac t6 chic cong nhan déi vdi viéc xem xét lai quyét dinh t6 chirc nay da dua ra
lien quan dén déi tuong dé (ISO/IEC 17000:2020, 8.6).

Khi€u nai (Complaint): Dién dat su’ khéng hai long, khéng phai la yéu cau xem xét
lai (Khang nghi), clia ca nhan hodac t6 chirc vdi t6 chirc danh gia su phu hagp hoac
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td chirc céng nhéan lién quan dén hoat ddng cuia td chirc do, véi mong mudn dugc
dap lai.

« Tinh khach quan (impartiality): Su v6 tu doi véi két qua dau ra clia hoat déng danh
gia sy phu hogp. CHU THICH 1: V6 tu c6 thé duogc hiéu la khong thién léch hoac
khéng cé xung dét lgi ich (ISO/IEC 17000:2020, 5.3).

4. NOI DUNG

4.1 Ti€p nhan yéu cau khang nghi, khiéu nai

4.1.1 T8 chire, doanh nghiép c6 yéu cau xem xét lai (khang nghi) hodc khiéu nai déi vdi:
a) Kétluan clia doan danh gia, doan xac minh/xac nhan;
b) Quyét dinh vé ching nhan (c&p mdi, thu hep, ma& rong, dinh chi, thu hoi);

c) CacTuyén bé /Y kién xac minh, xac nhan (bao gom nodi dung, quyét dinh ban hanh,
t&r chdi ban hanh hanh, sira déi hodc thu hdi Tuyén bd);

can gli van ban yéu cau cho GIC Viét Nam trong thdi han 30 ngay ké tir ngay cé két luan
ho&c quyét dinh néu trén, trir trudng hgp cé ly do bat kha khang hoac quy dinh riéng cua
chuong trinh chirng nhan, xdc minh/xac nhan cho phép thagi han dai hon. Van ban duogc
guri vé dia chi:

Cong ty TNHH GIC Viét Nam

Tang 12, Toa nha 14 Lang Ha, Phuwong Giang V6, Ha Noi

Tel: 024.6275 2268 - Fax: 024.6275 2269

Email: tuandm@gicvn.vn

4.1.2 Can bo diéu phéi ti€p nhan va ghi cac ndi dung yéu cau vao Sé theo doi giai quyét
khang nghi, khi€u nai.

a) Trudng hop théng thudng: Bao cdo Giam doc GIC Viét Nam xem xét, chi dao.

b) Truong hgp khi€u nai lién quan truc ti€p dén Giam déc GIC Viét Nam: Bao céo cho
Dai dién Hoi dong chirng nhan, xac minh/xac nhan hoac bd phan doc lap dugc chi
dinh.

4.1.3 GIC Viét Nam sé guri van ban/email xadc nhan da nhan dugc yéu cau cho bén glri trong
vong 03 ngay lam viéc ké tir ngay ti€p nhan.

4.1.4 GIC Viét Nam chiu trach nhiém thu thap thong tin dé xem xét tinh hgp & cua khiéu
nai/khang nghi (xac dinh xem khi€u nai c6 lién quan dén céc hoat déng chirng nhan, xac
minh/xac nhan ma GIC chiju trach nhiém hay khong). Trong vong 01 tuan, GIC sé thong
bao chinh thirc bang van ban veé viéc:

a) Chap nhan xtr ly (kém theo quy trinh va thoi gian giai quyét du kién); hoac

b) T chdixly (néurd ly do).

4.2 Trinh ty, trach nhiém va thoi gian xir ly khang nghi, khi€u nai
4.2.1 Viéc xem xét, diéu tra va ra quyét dinh ddi v&i khang nghi/khi€u nai khéng dugc thuc
hién b&i nhan sy da tham gia vao qua trinh danh gia, xac minh, hoac ra quyét dinh chirng
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nhén lién quan dén d6i tugng bi khi€u nai (trong vong 24 thang trudc dé). Trong trudng hop
Giam doc GIC Viét Nam hodac thanh vién Hoi dong cé lién quan dén vu viéc, HOi dong sé
chi dinh mét Ban doc lap hodc cé nhan khac khdng c6 mau thuan Lgi ich dé chiju trach
nhiém x ly.

4.2.2 Giam déc GIC Viét Nam (hodc nhén su Ban doc lap dudgc chi dinh) bao cédo ndi dung
yéu cau cho Hoi dong chirng nhan, xadc minh/xac nhan dé xin y kién chi dao, sau do t6
chtrc viéc diéu tra, thdm tra lai cac ndi dung theo yéu cau.

4.2.3 Truwdng doan, cac thanh vién doan danh gia/xac minh va céc can bo lién quan cé
trach nhiém cung cap day du ho sa, théng tin va giai trinh trung thuc theo yéu cau cla
ngudi xr ly doi véi van dé bi khi€u nai/khang nghi.

4.2.4 Can crvao két qua diéu tra:

a) N&u khang nghi/khiéu nai la hgp ly (ddng): Giam déc GIC Viét Nam (hodc ngudi
dugc chi dinh) chi dao thyc hién phan tich nguyén nhan, dua ra bién phap khac
phuc sai sét/khong phu hgp mot cach thda dangva dp dung hanh déng phong nglra
dé tranh tai dién.

b) Né&u khang nghi/khiéu nai & khéng cé cd sd: GIC Viét Nam sé chudn bj cac bang
chirng va van ban giai thich ré rang (nhu néu tai muc 4.2.5).

4.2.5 Truong hgp do bén khang nghi, khi€u nai hiéu nham céc quy dinh hoac két qua danh
gia, GIC Viét Nam sé& c6 van ban giai thich chi tiét, kém theo cac bang chitng dan chiéu
lién quan.

4.2.6 GIC Viét Nam chiu trach nhiém thu th&p va xac minh moi théng tin can thiét (khéng
day trach nhiém ching minh cho ngudi khi€u nai). Qua trinh giai quyét tuan thu céc
nguyén tac:

a) Bao mat: Thong tin vé ngudi khi€u nai va doi tugng bi khi€u nai dugc gitr bi mat, trir
truong hgp phap luat yéu cau cong khai.

b) Khéng phan biét d&i xir: Viéc giti yéu cau sé khdng dan dén bat ky hanh dong gay
kho khan hay phan biét déi xr nao cua GIC Viét Nam déi vGi khach hang, bao gom
ca trong cac cudc danh gia giam sat, chirng nhan lai vé sau.

4.2.7Viéc xem xét va giai quyét khang nghi/khi€u nai sé dugc hoan tat trong vong 01 thang
ké tir ngay nhan dugc yéu cau hop lé. Trong qua trinh xr ly, GIC Viét Nam sé cap nhat bao
céo tién do cho bén khiéu nai/khang nghi khi c6 yéu cau hoéac khi cé nhirng thay d6i dang
k& anh hudng dé€n madc thdi gian giai quyét. Trudng hgp qua trinh diéu tra phirc tap can kéo
dai hon thai gian dy kién (qué 01 thang), GIC Viét Nam sé thdng bdo bang van ban néu ré
ly do va th&i han hoan thanh mdéi cho bén khiéu nai/khang nghi duoc biét.

4.3 Tra |&i khang nghi, khiéu nai

4.3.1 Quyét dinh giai quyét khiéu nai/khang nghi phai dugc dua ra, hodc dugc xem xét va
phé duyét bdi nhan sy doc lap vdi cac hoat dong lién quan dén khiéu nai/khang nghi dé.
Sau khi c6 két luén cudi cung, Giam déc GIC Viét Nam (hoac ngudi dugc Uy quyén hop L&)
sé glri van ban thong bao két qua xr ly cho bén yéu cau trong vong 05 ngay lam viéc. Van
ban tra loi sé bao gdm két luan cudi clung va cac can cl/ly do dan dén quyét dinh dé.
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4.3.2 Moi khang nghi, khi€u nai va k&t qua x(¥ ly (bao gdm ca cac hanh déng khac phuc
tuwong (ng) déu phai dugc bao céo trong cac cudc hop xem xét ctia lanh dao va phién hop
l&n gan nhat ctia Hoi dong chirng nhéan, xac minh/xac nhan cua GIC Viét Nam dé dam bao
tinh hé théng.
4.3.3 Trudng hgp bén yéu cau khéng dong y vdi két qua xur ly ctia GIC Viét Nam:
a) Bényéu cau co quyén phan anh van dé lén T6 chirc céng nhan c6 thadm quyén lién
quan dén chuang trinh chirng nhan/xac minh do (nhu UKAS, JASANZ, BoA...).
b) Trongtrudng hgp tranh chap van khong thé giai quyét thong qua céc budc trén, hai
bén c6 thé tién hanh cac thi tuc phép ly theo quy dinh ctia phap luat Viét Nam.

4.3.4 GIC Viét Nam clung vdi bén khi€u nai/khang nghi sé thong nhat vé viéc c6 céng khai
(va céng khai @ mirc d6 nao) déi vai ndi dung va két qua giai quyét khiéu nai hay khong, trir
khi c6 yéu cau cu thé tir phap luat hodc co quan quan ly nha nudc.

5.LUU HO SO

H6 so giai quyét khang nghi va khiéu nai bao gom: Van ban yéu cau ban dau, bién ban
hop/xem xét, cac bang ching thu thap dugc, bao céo xadc minh/diéu tra, cac quyét dinh
gidi quyét va van ban tra Loi khach hang.

Tat ca ho so phai dugc luu trir va quan ly theo quy trinh Kiém soét tai liéu va ho sa (GP.01),
dadm bao cac nguyén tac:

« Antoanva bao mat: H6 so dugc luu trir (ban cirng hodc ban mém) vdi ché do bao
mat, chi nhirng ca nhan c6 thdm quyén va lién quan dén viéc giai quyét mdi dugc
phép tiép can.

« Thaigian luu trir: T6i thiéu 05 nam ké tir khi dong ho so, hodc ldu hon tuy theo yéu
cau cu thé cua tirng chuong trinh chirng nhan/xac minh hoac quy dinh clia phap
luat hién hanh.

6. PHU LUC
. S6theo déi yéu cau khang nghi, khi€u nai.
« Phi€uti€p nhan va xem xét yéu cau.
« Bdo céo xtrly khang nghi/khié€u nai.
. Thong bao két qua giai quyét.



