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L&i néi dau

TCVN ISO 10003:2011 hoan toan twong duwong véi ISO 10003:2007.
TCVN ISO 10003:2011 do Ban ky thuat tiéu chuin quéc gia
TCVN/TC 176 Quén ly chét lwong va dam bdo chét lrong bién soan,
Téng cuc Tiéu chuén Do lwéng Chét lwong dé nghi, Bé Khoa hoc va

Coéng nghé cong bb.
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L&i gioi thiéu
0.1 Khai quat

Tiéu chudn nay dua ra cac hwdng dan cho td chivc trong viéc lap ké hoach, thiét ké, xay dwng,
trién khai, duy tri va cai tién viéc gidi quyét co hiéu lwc va hiéu qua tranh chip bén ngoai dbi voi
nhi*rng khiéu nai lién quan t&i san pham. Giai quyét tranh chap dwa ra cach khac phuc khi t6 chirc
khéng giai quyét dwoc khiéu nai ndi bd. Hau hét cac khiéu nai déu co6 thé dwoc gidi quyét thanh
céng trong pham vi té chirc ma khéng can phai tén thém thoi gian va cac tha tuc.

CHU THICH 1: Céc té chirc dwoc khuyén khich xay dwng qué trinh x& ly khiéu nai ndi bd hiéu lwc va hiéu
qua nhat quan véi TCVN ISO 10002.

Cé nhiéu phwong phap gidi quyét tranh chap khac nhau, cling nhw s dung cac thuat ngr khac

nhau dé& mé ta ching. Nhirtng phwong phap nay la phwong phap tro gidp, tw van hodc xac dinh

(xem Phu luc A). Mdi phwong phap c6 thé dwoc st dung riéng hoac cé thé sir dung tuan tw cac

phwong phap nay.

Tiéu chuén nay c6 thé dwoc dung dé:

a) thiét ké qua trinh giai quyét tranh chap va quyét dinh khi nao dwa ra giai quyét tranh chép
cho bén khiéu nai, va

b) lwa chon nha cung cép giai quyét tranh chap (sau day goi la “nha cung cap”; xem 3.9) c6 thé
dap wng dwoc nhivng nhu cau va mong doi cu thé cia té chirc.

CHU THICH 2: Céac nha cung cép tir cac linh vwc cong va tw cé thé & nhidu dang khac nhau trén toan thé

gidi, bao 96m cac hiép héi nganh cong nghiép cu thé, hiép hdi thanh tra va hiép hoi da nganh khac.

Mac du tiéu chudn nay hwéng vao cac té chirc, nhwng cac nha cung cap ciing cé thé hwéng loi tiy

viéc hiéu rd hwéng dan nao duwoc dwa ra cho td chirc. Cac nha cung cap cé thé s& dung hwéng dan

nay trong qua trinh gidi quyét tranh chép cta minh.

Cac t6 chirc dwgce khuyén khich hoach dinh, thiét ké, xay dwng, trién khai, duy tri va cai tién qua trinh

giai quyét tranh chap két hop v&i quy pham dao dirc vé thod man khach hang va qua trinh x& ly khiéu

nai ndi bd, cling nhw tich hop chung véi hé théng quan Iy chat lwgng hodc hé théng quan ly khac cla

t6 chirc.

Tiéu chuan nay co thé hd tro cac ca nhan va td chie trong viéc danh gia tinh hiéu qua, hiéu lwc va

cong bang trong qua trinh gidi quyét tranh chap cla t chirc. Viéc ap dung tiéu chuén nay co thé:

—  dwa ra gidi quyét tranh chap linh hoat, cé thé it ton kém hon, d& dang hon va nhanh chéng hon

SO V@i qua trinh trén co s& cla tda an, dac biét trong cac tranh chip ngoai bién gidi;

—  gilp nang cao su thda man va sy gan bé cla khach hang;
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—  duwa ra chuan déi sanh theo d6 cac ca nhan va td chirc ¢ thé danh gia tuyén bd cla tb chirc va
nha cung cAp vé viéc trién khai mét cach hiéu qua, hiéu lwc va céng bang;
—  théng bao cho nguoi sir dung gidi quyét tranh chép tiém ndng vé cac diéu kién tiép can, chi
phi va hé qua phap ly;
—  nang cao kha nang nhan biét va loai triv nguyén nhan tranh chép cla té chirc;
—  caitién cach thire xt ly khiéu nai va tranh chap trong td chuc;
—  cung cép théng tin bd sung cé thé gop phan cai tién cac qua trinh va sadn phdm cua té chirc;
—  nang cao danh tiéng cha té chirc hodc tranh hidy hoai danh tiéng;
—  nang cao nang lyc canh tranh trong nwéc va quéc té;
—  mang lai long tin vé viéc xt ly cdng bang va nhat quan tranh chép trén thj trwdng toan cau.
Chu y rang viéc giai quyét tranh chap bén ngoai co thé 1a dbi twong cha cac yéu cu luat dinh va ché
dinh.

CHU THICH 3: Thuat ngi¥ lién quan t&i gidi quyét tranh chap khoéng phai luén dwoc st dung giébng nhau
trén toan thé gidi. Phu luc A dua ra bang chu giai thuat ng» cho mét sé thuat ngir twong dwong.

0.2 Méi quan hé véi TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9004

Tiéu chuan nay twong thich véi TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9004 va hd trg cho cac muc tiéu cla hai
tiéu chuén d6 théng qua viéc ap dung hiéu lwc va hiéu qua qua trinh giadi quyét tranh chap. Tiéu chuan
nay ciing cé thé dwoc st dung déc 1ap véi TCYN ISO 9001 va TCVN ISO 9004.

TCVN ISO 9001 quy dinh cac yéu cau dbi véi hé thdng quan ly chat lwong co thé dung dé ap dung ndi
bd trong t6 chirc, hodc dé chirng nhan, hay véi muc dich hop déng. Qua trinh gidi quyét tranh chap mo
ta trong tiéu chun nay co thé dwoc dung nhw mét yéu té ctia hé thdng quan Iy chat lwgng. Tiéu chuén

nay khéng s dung cho muc dich chirng nhan hay muc dich hop déng.

TCVN ISO 9004 dwa ra hwéng dan quan ly té chirc dé thanh cdng bén virng. Viéc s dung tiéu chuan
nay cé thé gilip nang cao hon niva hiéu qua gidi quyét tranh chap véi bén khiéu nai va tang sy thoa
man clia khach hang, bén khiéu nai va cac bén quan tdm khac. Tiéu chuan nay ciing c6 thé tao thuan
loi cho viéc cai tién lién tuc chat lwong cac qua trinh va san pham trén co s& phan hdi tr khach hang,
bén khiéu nai va cac bén quan tam khac.

CHU THICH: Ngoai khach hang va bén khiéu nai, cac bén quan tam khac c6 thé bao gébm nha cung rng, cac
hiép hdi cong nghiép va thanh vién hiép hai, t chirc ngudi tiéu dung, co quan chinh pha lién quan, nhan sw, chi

s& hiru va nhirtng ngwdi khac chiu anh hwéng bdi qua trinh gidi quyét tranh chép.
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0.3 Méi quan hé véi TCVN ISO 10001 va TCVN ISO 10002

Tiéu chuan nay twong thich véi TCVYN ISO 10001 va TCVN ISO 10002. Ba tiéu chuan nay c6 thé dung
doc 1ap hoac két hop véi nhau. Khi dwoc sir dung cung nhau, TCVN ISO 10001, TCVN ISO 10002 va
tiéu chuan nay cé thé la mét phan trong khuén khé réng hon, duwoc tich hop dé nang cao sy thda man

ctia khach hang théng qua quy pham dao dirc, x( ly khiéu nai va giai quyét tranh chap (xem Phu luc B).

TCVN ISO 10001 gbm hwéng dan vé quy pham dao dirc vé thda man khach hang dbi véi td chirc. Bang
viéc 1ap ra nhirng gi khach hang cé thé mong doi tir t& chirc va cac san pham clia té chirc, quy pham
nay c6 thé lam gidm kha ndng nay sinh cac van dé va co thé loai trir nguyén nhan gay ra khiéu nai va
tranh chap. Khi khiéu nai va tranh chap phat sinh, sy ton tai clia nhitng quy pham dao dirc cé thé hd tro

cac bén hiéu dwoc mong doi clia khach hang va nd lwc clia td chirc dé dap (ng nhirng mong doi nay.

TCVN ISO 10002 gébm hwéng dan viéc x&r ly ndi bd nhirng khiéu nai lién quan dén san pham. Tiéu

chuén nay co thé dwoc sir dung khi khiéu nai khéng dworc gidi quyét ndi bo.

0.4 Tuyén bd vé sw phu hop

Tiéu chuan nay duoc thiét k& dé sir dung ddc 1ap nhw mét tai liéu hwéng dan. Trong trwong hop ap
dung tAt ca cac hwéng dan thich hop néu trong tiéu chuan nay, co thé tuyén bb rang qua trinh giai

quyét tranh chép dwa trén huéng dan dé.

Tuy nhién moi tuyén bd khang dinh hodc ham y sy phu hop véi tiéu chuan nay |1a khéng nhat quan véi

tiéu chuan, do do viéc dwa ra tuyén bd nhw vay la khéng thich hop.

CHU THICH: Theo d6, s& khong thich hop khi khdng dinh hodc ham y sw phu hop véi tiéu chuan nay trong moi
tai liéu quang ba va truyén théng, nhw cac 4n phdm bao chi, quang cao, 4n pham marketing, video, théng cao véi
nhan vién, biéu twong, khdu hiéu va biéu ngir d6i véi cac phwong tién truyén théng dai chang, tir viéc st dung
ban in va phat thanh truy&n hinh dén internet va cac trng dung truyén théng da phwong tién, t&i cac nhan, ky hiéu

san pham va bang ron.
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Quan ly chat lwong — Sw théa man cua khach hang -

Hwéng dan giai quyét tranh chap bén ngoai té chirc

Quality management — Customer satisfaction —

Guidelines for dispute resolution external to organizations

1 Pham vi ap dung

Tiéu chuan nay dwa ra cac huéng dan cho td chirc trong viéc hoach dinh, thiét ké, xay dwng, trién khai,
duy tri va cai tién qua trinh gidi quyét tranh chap hiéu luc va hiéu qua dbi véi cac khiéu nai chua dwoc

t6 chirc gidi quyét. Tiéu chuan nay ap dung voi:

—  céc khiéu nai lién quan t&i s&n phdm cla t6 chirc dy kién cho khach hang, hodc dwoc khach

hang yéu cau, qua trinh x& ly khiéu nai hodc qua trinh giai quyét tranh chép;

CHU THICH 1: Trong toan bd tiéu chudn nay, thuat ngi¥ “sdn phdm” bao gébm ca dich vu, phdn mém, phan cirng

va nguyén vat liéu da dwoc x( ly.

—  giai quyét tranh chap phat sinh t& hoat ddng kinh doanh trong nwéc hodc qua bién gidi, bao

gbm ca tranh chap phat sinh tlr thwong mai dién ti;

Tiéu chuan nay nham sir dung cho moi té chirc khéng phan biét loai hinh, quy mé va san pham cung

cap va dé cap dén
—  hwéng dan xac dinh thei gian va cach thive té chire cé thé tham gia giai quyét tranh chép;
- hwéng dan lwa chon nha cung cép va st dung dich vu cla ho;

—  viéc tham gia va cam két cla lanh dao cao nhéat, d& giai quyét tranh chap va trién khai cac

ngudn lwc thdéa dang trong pham vi td chirc;

—  nhirng diéu thiét yéu dé giai quyét tranh chip céng bang, phu hop, minh bach va co thé tiép

can duwoc;
—  hwéng dan quan ly sw tham gia clia td chirc vao viéc giai quyét tranh chép, va

—  theo ddi, danh gia va cai tién qua trinh giai quyét tranh chép;
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CHU THICH 2: Cu thé tiéu chuén nay nhadm muc dich gidi quyét tranh chap gitra té chirc va
- cac ca nhan mua hoac s dung san pham cho cac muc dich ca nhan hodc ho gia dinh, hoac

- cac doanh nghiép nhé.

Tiéu chuan nay khéng dung cho muc dich chirng nhan hay hop ddng. Tiéu chuan nay khéng ap dung
dé giai quyét cac loai tranh chap khac, nhw tranh chép tuyén dung. Tiéu chuan nay khéng nhadm thay

ddi bat ky quyén va nghia vu nao dwa ra bdi cac yéu cau cla luat dinh va ché dinh thich hop.

Tiéu chuan nay khéng ap dung dé x& ly khiéu nai trong pham vi t chirc.

2 Tai lidu vién din
Tai liéu vién dan dwdi day rat can thiét cho viéc ap dung tiéu chuan nay. Ddi v&i cac tai liéu ghi nam
cong bd thi 4p dung ban duoc néu. Dbi voi cac tai liéu khdng ghi nam cong bd thi ap dung ban mai

nhét, bao gébm ca cac slra dbi.

TCVN ISO 9000:2007 (ISO 9000:2005), H& théng quan ly chat lvong — Co s& va tir vung.

3 Thuat ngir va dinh nghia

Tiéu chuén nay ap dung cac thuat ngi¥ va dinh nghia trong TCVN ISO 9000:2007 cung vé&i cac thuat
ngl, dinh nghia dui day.

3.1

Hiép hdi (association)

T6 chirc (3.8) bao gdm cac td chirc hodc ca nhan thanh vién.

3.2

Bén khiéu nai (complainaint)

Ca nhan, t6 chirc (3.8), hodc nguoi dai dién cla ho dwa ra khiéu nai (3.3).

CHU THICH 1: Trong tiéu chuén nay, ngay |an dau khach hang g khiéu nai ctia minh t&i nha cung cép ciing
dwoc coi 1a “bén khiéu nai”.

CHU THICH 2: Binh nghfa nay lam rd dinh nghia néu trong TCVN ISO 10002, trong d6 nguwoi dai dién cé thé
thay mat cho mot ca nhan hodc mét td chirc.

3.3

Khiéu nai (complaint)

Thé hién sw khong thoa man dbi véi mot té chire (3.8) lién quan dén san phdm hodc qua trinh xt ly

khiéu nai clia té chirc, trong d6 mong dei rd rang hodc an y viéc trd 1&i hodc giai quyét.
[TCVN ISO 10002 : 2007 (ISO 10002:2004), 3.2]

CHU THICH: Cac khiéu nai c6 thé dwoc dua ra lién quan téi qua trinh gidi quyét tranh chap (3.6).
34

10
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Khach hang (customer)

T6 chirc (3.8) hay ca nhan tiép nhan san pham.

Vi DU: Ngwei tieu ding, khach hang, nguoi stv dung cudi cuing, ngudi ban 18, ngudi hudng loi hodc ngudi mua.
CHU THICH 1: Khach hang cé thé 1a ndi bd hay bén ngoai tb chirc.

CHU THICH 2: V&i muc dich cla tiéu chuan nay, thuat ngi “khach hang” gém ca cac khach hang tiém nang.
CHU THICH 3: Twong trng TCVN ISO 9000:2007, 3.3.5.

3.5

Sw thoa man cua khach hang (customer satisfaction)

Cam nhan cla khach hang (3.4) vé mirc dd dap (rng yéu cau cla khach hang.

CHU THICH 1: Khiéu nai (3.3) ctia khach hang la mét chi sb chung vé sy thod man thap ctia khach hang, nhung
viéc khéng cé khiéu nai khéng cé nghia cé sw thoa man cao cla khach hang.

CHU THICH 2: Tham chi khi cac yéu cau clia khach hang da dwoc khach hang thoa thuan va dwoc thuc hién,
diéu nay khéng dam bao cé sy thod man cao cla khach hang.

[TCVN ISO 9000:2007, 3.1.4]

3.6

Tranh chap (dispute) (gidi quyét tranh chap)

B4t déng, nay sinh tlr mot khiéu nai (3.3), dwoc glvi téi nha cung cép (3.9).

CHU THICH: Mét sb t6 chirc (3.8) cho phép khach hang (3.4) ciia minh thé hién su khéng thda man véi nha
cung cip ngay lan dau. Trong trwéng hop nay, viéc thé hién sw khong hai long ctia khach hang tré thanh khiéu
nai khi giri t&i té chirc dé tra I va tré thanh tranh chap néu td chirc khong gidi quyét ma khong cé sy can thiép

ctia nha cung cap. Nhiéu té chirc thich khach hang cGia minh thé hién ngay moi sy khoéng théa man téi té chirc

trwde khi van dung viéc giai quyét tranh chip bén ngoai tb churc.

3.7

Ngwei giai quyét tranh chap (dispute resolver)

Cé nhan duoc nha cung cap (3.9) chi dinh dé hé tro cac bén giai quyét tranh chap (3.6).
3.8

T6 chirc (organization)

Nhom ngudi va phwong tién cé sy sép dat trach nhiém, quyén han va méi quan hé.

Vi DU: Céng ty, tbng cong ty, hdng, xi nghiép, vién, hoi tir thién, thwong nhan riéng 1é, hiép hdi (3.1), hodc cac
bd phan hay két hop cac td chirc do.

CHU THICH 1: Tiéu chun nay néi dén nhiéu loai hinh té chirc khac nhau, trong qua trinh gidi quyét tranh chap
(3.6) méi loai hinh s& c6 vai trd rat khac nhau. Nhirng loai hinh nay bao gdm céac t6 chirc cé khiéu nai (3.3)
khéng dwoc gidi quyét, nha cung cép (3.9) gidi quyét tranh chép va hiép hai (3.1) dwa ra hoac tai tro cho quéa

trinh gidi quyét tranh chép. Dé thuan lgi, trong tiéu chudn nay, thuat ngir “td chirc” sir dung déc lap cé nghia la

11
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thwe thé c6 khiéu nai chwa duoc giai quyét, hién dang 1a mot bén hodc cé thé tré thanh mét bén tranh chap trong

twong lai. Thuat ngl “nha cung cap” va “hiép hoi” dwoc dung dé mé ta cac loai hinh td chirc khac nhau.
CHU THICH 2: Twong &ng tlr TCVN 1SO 9000:2007, 3.3.1.

3.9

Nha cung cép (provider) <Giai quyét tranh chip>
Ca nhan hay té chirc (3.8) cung cép va trién khai qua trinh giai quyét tranh chip bén ngoai tb chirc.

CHU THICH 1: N6i chung, nha cung cép 1a mét phap nhan, tach biét véi td chirc va bén khiéu nai (3.2). Theo
cach nay, cac thuéc tinh déc Iap va cong béng dwoc nhdn manh (xem 4.5). Trong mot sb trwdng hop, mét don vi
tach biét dwoc thanh lap trong pham vi t& chirc dé xt ly khiéu nai (3.3) chua duoc gidi quyét. Tiéu chuan nay

khéng du kién ding cho nhirng trwéng hop d6, nhwng van co thé hivu ich.

CHU THICH 2: Nha cung cép ky hop déng véi cac bén dé cung cép giai quyét tranh chap va chiu trach nhiém vé
viéc thwe hién. Ho cung cip nguwoi gidi quyét tranh chap. Nha cung cép ciing st dung nhan vién hé tro, diéu
hanh va nhan vién khac dé& cung cip ngudn luc tai chinh, hd tro van phong, hé tro 1ap ké hoach, d3o tao, phong

hop, giam sat va cac chirc nang tuong tw.

CHU THICH 3: Cac nha cung clp c6 thé & nhiéu dang, bao gébm phi lgi nhuan, loi nhuan va cac td chirc cong.

Hiép héi (3.1) cling c6 thé 1a mét nha cung cép.

4 Nguyén tac chu dao

4.1 Khai quat

Nén tang dé giai quyét tranh chip cé hiéu luc va hiéu qua dwa vao sy tuan thi chat ché cac nguyén
tdc chu dao dwoc dwa ra tir 4.2 dén 4.12.

4.2 Chap thuan tham gia

Sw tham gia clia cac bén khiéu nai trong giai quyét tranh chap do mét tb chirc dwa ra can mang tinh tw
nguyén. Viéc chap thuan tham gia can dwa trén nhirng kién thirc va sy hiéu biét day da vé qua trinh va
két qua co thé co. Khi khach hang 1a ca nhan mua hodc s dung san phdm vi muc dich ca nhan hay
dung cho gia dinh, viéc chap thuan tham gia khéng nén la diéu kién can thiét cho viéc tiép nhan ho
(xem Phu luc C).

CHU THICH 1: Chap thuan tham gia giai quyét tranh chap cé thé la diéu kién can trong cac hop ddng kinh té.

CHU THICH 2: Viéc chép thuan tham gia c6 thé Ia déi twong trong cac yéu cau cua cac luat dinh va ché dinh
khac nhau & nhi*ng noi khac nhau trén thé gidi.

4.3 Kha nang tiép can

Qua trinh gidi quyét tranh chap can dé thay va dé st dung (xem Phu luc D).
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4.4 Phu hop

Céc loai phwong phap giai quyét tranh chap dwa ra cho cac bén véi mét tranh chap (xem Phu luc A) va
bién phap khac phuc tiém &n s&n cé cho bén khiéu nai can phu hop véi ban chét cla tranh chap (xem
Phu luc E).

4.5 Coéng bang

T6 chirc nén tham gia giai quyét tranh chap v&i y dinh giai quyét tranh chdp mét cach céng bang va
trung thwc cho bén khiéu nai. Tdé chirc nén lwa chon nha cung cép cé nhan sy va ngudi gidi quyét
tranh chip tham gia giai quyét tranh chép 1a nhirtng ngwdi cdng bang va khach quan, sao cho cac qua
trinh, khuyén nghi va quyét dinh la cdng bang cho ca hai bén va dwoc thiva nhan 1a thyc hién mét cach

doc lap (xem Phu luc F).

4.6 Nang luc

Nhan sw, nha cung cdp va ngwdi gidi quyét tranh chap cla té chirc nén cé nhirng thudc tinh ca nhan,
cac ky ndng, dao tao va kinh nghiém can thiét dé hoan thanh trach nhiém cta ho mét cach théa dang
(xem Phu luc G).

4.7 Kip thoi

Giai quyét tranh chap nén duoc thuc hién nhanh nhat cé thé, can cr vao ban chét cla tranh chép va

qua trinh str dung (xem Phu luc H).

4.8 Bao mat

Can bao mat va bdo vé cac théng tin nhan dang ca nhan, trv khi phap luat yéu cau cbng khai, hoac c6
dwoc sy chap thuan cong khai ctia nguoi cé lién quan. Twong tw nhw vay, cac bi quyét thwong mai
phai duwoc bdo mat va bdo vé trir khi phap luat yéu cau cdng khai hodc bén coé bi quyét thwong mai
chép thuan cong khai.

CHU THICH 1: Théng tin nhan dang ca nhan |a nhitng théng tin khi két hop véi mét ca nhan cé thé dwoc st

dung dé nhan biét ca nhan dé va cé thé khéi phuc bang tén, dia chi, dia chi thw dién tt, s6 dién thoai, hay nhan

dang cu thé twong tw. Y nghia chinh xac cla thuat ngi» nay khac nhau trén toan thé gidi.

CHU THICH 2: C6 thé ap dung nguyén tac nay théng qua mét chinh sach diéu hanh viéc s& dung va cong khai

thong tin thu dwoc trong sudt qua trinh tranh ch&p va dwa ra théng bao vé chinh sach d6 téi cac bén tranh chap.

CHU THICH 3: D& khuyén khich cac tb chirc tham gia gidi quyét tranh chdp mét cach tw nguyén, ddi khi can bao

vé nhan dang cua t6 chirc trir khi phap luat yéu cau cong khai.

4.9 Minh bach

Can coéng khai théng tin diy da vé qua trinh gidi quyét tranh chép, nha cung cép va viéc thwc hién cla

ho cho bén khiéu nai, t& chirc va cong ching (xem Phu luc ).
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CHU THICH: Tinh minh bach ndi t¢i théng tin vé& qua trinh gidi quyét tranh ch&p, nha cung cap va viéc thuc hién

clia ho, trai v&i cac thong tin ca nhan vé bén khiéu nai va bi quyét thwong mai cia té chirc.

4.10 Hop phap

Can trién khai qua trinh gidi quyét tranh chép theo dung yéu ciu clia phap luat hién hanh va su thda

thuan gilra cac bén.

411 Kha nang

Can tao tinh s8n cd va dwa cac ngudn lwc day du vao gidi quyét tranh chép, ciing nhw quan Iy ngudn

lwc mot cach hiéu lwe va hiéu qua.

4.12 Cai tién lién tuc

Nang cao hiéu lwc va hiéu qué ctia qua trinh gidi quyét tranh chip nén 1a mét muc tiéu thwdng xuyén.

5 Khudn khé giai quyét tranh chap
5.1 Cam két

T6 chirc cAn cam két vé qua trinh gidi quyét tranh chép hiéu lwc va hiéu qua cho phu hop véi chinh
sach giadi quyét tranh chap cla t6 chirc (xem 5.2). Diéu dac biét quan trong l1a Ianh dao cao nhéat phai
chirng té va thic day cam két nay. Mot cam két rd rang véi viéc gidi quyét tranh chip co thé 1a yéu té
bd sung hiru ich cho qua trinh x( ly khiéu nai bén trong té chirc va cé thé cho phép c& nhan su va bén
khiéu nai déng gép vao viéc cai tién qua trinh va san phdm cla t6 chirc. Cam két nay can dwoc phan
anh trong viéc thiét 1ap, phd bién chinh sach va tha tuc gidi quyét tranh chép, bang viéc cung cép

ngudn lwc thda dang, bao gdm ca dao tao.

Té chire cling nén cam két lwa chon nha cung cap hiéu lwc va hiéu qua co thé dwa ra gidi quyét tranh
chép nhét quan véi muc tiéu va thiét ké qua trinh cla té chirc (xem Phu luc J).

CHU THICH: Khi nha cung cép la moét hiép hoi, nén danh gia kinh nghiém ca nhan va kha nang cla chinh minh

gidng nhw t6 chirc danh gia nha cung cp tiém nang.

5.2 Chinh sach giai quyét tranh chap
5.2.1 Thiét lap chinh sach

Lanh dao cao nhat can thiét 1ap chinh sach giai quyét tranh chép rd rang, khdng mo hd. Chinh sach
nay nén chi ra tredng hop nao td chirc sé théng bao cho khach hang vé qua trinh giai quyét tranh chép
va dua ra gidi quyét tranh chap cho bén khiéu nai (xem Phu luc K). Té chirc cling nén xac dinh cé yéu
cau cac bén khiéu nai st dung qua trinh x ly khiéu nai ndi bd hay khéng, truéc khi bat dau qua trinh
giai quyét tranh chap. Chinh sach nén sdn co cho tat ca nhan sy, cac bén khiéu nai, khach hang va cac
bén quan tdm khac cdé lién quan. Chinh sach can dwoc hd tro bdi cac thi tuc va muc tiéu cho tirng vai

tro chirec nang va nhan sw co trong qua trinh.
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CHU THICH: T4 chirc cé thé thda thuan dé xuét gidi quyét tranh chap truwéc khi phat sinh tranh chép, hodc trén
co s& tirng trwdng hop sau khi tranh chép phat sinh, theo tiéu chi ctia té chirc. TS chirc c6 thé Iap cam két nhw
vay cho tat ca cac truorng hop hodc cho mét sé loai trwdng hop nhat dinh. Cam két truéc cé thé dwoc 1ap theo
nhiéu cach khac nhau, nhw cam két vé bao hanh ho&c hop déng khach hang (xem Phu luc C), trong “cam két”,

cong khai hodc théa thuan véi nha cung cép.

Khi thiét Iap chinh sach giai quyét tranh chép, td chirc can xem xét:

—  moi yéu cau luat dinh va ché dinh;

—  nhu cau veé tai chinh, tac nghiép va vé té chirc;

— tac dong wac tinh clia chinh sach t¢i s thda man cta khach hang;

- mai trwdng canh tranh;

- cac thong tin dau vao cuta bén khiéu nai, khach hang, nhan sy va cac bén quan tdm khac;

—  qua trinh quan ly chat lwong, quy pham dao ddc vé thda man khach hang va qua trinh x ly khiéu

nai trong t6 chirc;
—  nhing lwa chon thay thé dé giai quyét tranh chép, nhw toa an.
5.2.2 Xem xét chinh sach
Chinh sach nén dwoc xem xét dinh ky va cap nhat khi can.
5.2.3 Sw nhat quan cuaa chinh sach
Céc chinh sach lién quan t&i chat lwong, xt ly khiéu nai va giai quyét tranh chip can nhét quan voi
nhau.
5.3 Trach nhiém cua lanh dao cao nhét
Lanh dao cao nhat can dam bao rang:

—  chinh sach giai quyét tranh chdp dwoc truyén dat trong t6 chirc va cac muc tiéu dwoc thiét 1ap &

cac cap va bod phan chirc nang lién quan;

—  qua trinh gidi quyét tranh chap dwoc hoach dinh, thiét ké, xay dung, trién khai, duy tri va cai tién

theo nhirng muc tiéu nay;

—  nhan sy hiéu dwoc mdi quan hé cta qua trinh gidi quyét tranh chap véi toan bd né luc théda man

nhu cau cla khach hang cua td chirc;

— 16 chirc xac dinh va phan bd nguén lwc can thiét cho qua trinh gidi quyét tranh chdp mét cach

hiéu lwc, cédng bang, hop phap va hiéu qua, bao gdm ca viéc dao tao mét cach thich hop;

—  qua trinh gidi quyét tranh chap dwoc thuc day va truyén dat t&i tat ca nhan s thich hop trong tb

chire, ti khach hang va bén khiéu nai (xem 4.3, 4.9, va Phy luc D va I).
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—  trach nhiém va quyén han trong giai quyét tranh chap dwoc xac dinh rd rang trong toan b tb chire.

- dua ra thdng bdo mét cach nhanh chéng va hiéu quéa vé moi khiéu nai quan trong véi qua trinh
giai quyét tranh chap, ngwdi dai dién cla t6 chirc trong qua trinh gidi quyét tranh chap, nha cung

cap hoéc bat ky két qua nao.

6 Hoach dinh, thiét ké va xay dwng

6.1 Khai quat

Té chirc can hoach dinh, thiét ké va xay dwng mét qua trinh gidi quyét tranh chap hiéu lwc va hiéu qua.
Qua trinh nay bao gébm viéc tao ra cac thi tuc can thiét déi véi qua trinh gidi quyét tranh chép.

6.2 Muc tiéu

Té chire can xac dinh muc tiéu phai dat dwoc cla viéc gidi quyét tranh chap. Nhirng muc tiéu nay can
nhét quan v&i chinh sach giai quyét tranh chap (xem 5.2), va viéc thuc hién cac muc tiéu can do luong
duwoc bang cach st dung cac chi sb thwe hién thich hop. Can dinh ky xem xét cac muc tiéu nay va cap

nhat khi can.
6.3 Hoat dong
6.3.1 Panh gia thwc trang

Té chirc can danh gia nhirng nd Iwc hién tai cia minh dé giai quyét khiéu nai va tranh chap nham xac

dinh c6 can nhirng nguén lwc bd sung hoac nhivng thay dbi hay khéng. Viéc danh gia nay co thé xem xét:

ban chat va tan xuét cta khiéu nai va tranh chap;

—  céach thirc x& ly tranh chap hién tai;

—  céach thire t6 chirc gidi quyét tranh chap thanh cdng hay khéng thanh cong;

—  chi phiva lgi ich cha sw thanh cong va thét bai trong viéc giai quyét tranh chap;

—  chi phi va loi ich cha viéc chap nhan qua trinh giai quyét tranh ch&p bén ngoai t6 chirc.

6.3.2 Thiét ké

T chirc can thiét ké qua trinh gidi quyét tranh chap dwa trén nhirng phan tich vé hoat dong xt ly khiéu
nai, gidi quyét tranh chap, ngudn lyc va chinh sach gidi quyét tranh chap ctia minh. Qua trinh giai quyét
tranh chap c6 thé dwoc lién két va can nhét quan véi cac qua trinh khac ctia hé théng quan ly chéat
lwong cua td chirc. Thiét k& nén tinh dén viéc thwc hanh tét nhat cia td chirc khac lién quan t&i giai
quyét tranh chap va can 16i kéo moi nha cung cdp ma té chirc mong mubn tham gia vao giai quyét tranh

chap (xem Phu lyc L).
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Cac yéu tb can tinh dén bao gém:

nguyén tac duwgc mo ta trong Diéu 4;

cac loai tranh chép dwoc gidi quyét (vi du, loai khach hang va bén khiéu nai hodc san phadm nao);
cac bién phap khac phuc sé dwoc xem xét;

céac loai phwong phap giadi quyét tranh chap dwoc dua ra (tro gidp, tw van va’hodc xac dinh);

t6 chirc s& 1ap cam két trwde vé viéc tham gia gidi quyét tranh chép, hay ra quyét dinh trén co s&

tirng trwdng hop co ban;
trinh d& chuy&én mén clia ngwdi gidi quyét tranh chép;
phi phai trd cho bén khiéu nai, néu cé (xem Phu luc D);

cach thirc cac bén sé tham gia (vi du: ca& nhan, dé trinh bang vdn ban, dién thoai va/hoac

internet);

chudn muc lam c&n c& danh gia tranh chép (cac yéu cau luat dinh va ché dinh, quy pham dao

dirc va/hodc sy cdng bang hodc sw hop ly).

CHU THICH: Hiép hdi ciing thiét k& qua trinh gii quyét tranh ch&p cho cac thanh vién va nhirng ngui khac.

6.3.3 The nghiém

Tb chirc can xem xét viéc thtr nghiém cac dac trung cda thiét ké qua trinh gidi quyét tranh chép véi

nhém nhé cac bén khiéu nai trwdc khi ap dung trong pham vi day di cac bén khiéu nai. Viéc thir

nghiém cé thé dwoc thwe hién trong pham vi khu vyc dia ly gi¢i han va/hoac voi nhiéu hon mot nha

cung cap. Két qua ctia moi lan thir nghiém can dwoc phan tich véi quan diém cai tién nhirng dac trung

cUa thiét k&, sao cho chinh sach va muc tiéu ctia té chirc co thé dwoc hoan thanh mot cach tét nhét.

6.4 Ngudn lwc

Té chirc can yéu cau va trién khai cac ngudn lwc nhw nhan sw, théng tin, tai liéu, quy dw phong va co

s& ha tang, sao cho cé thé:

Iwa chon nha cung Cép thich hop;
dong gop vao hoat déng chirc nang thich hop cia nha cung cép;
tham gia vao qua trinh giai quyét tranh chép; va

danh gia viéc thwc hién cia nha cung cap, nguoi gidi quyét va qua trinh gidi quyét tranh chidp mét

cach hiéu lwc va hiéu qua.

17



TCVN ISO 10003:2011
7 Trién khai

7.1 Khai quat

Té chirc nén ap dung céc thua tuc gidi quyét tranh chap mét cach cong bang, hiéu lwc va hiéu qua. Khi
can, nha cung cap va t6 chirc nén diéu chinh cac thd tuc van hanh ctia minh d& dam bao sw phdi hop
lién quan t&i tranh chap, theo di tranh chép, thira nhan tranh chép, danh gia tranh chap ban dau, giai
quyét tranh chap (bao gébm céc tha tuc cho viéc thu thap bang chirng lién quan), thwc hién gidi quyét va

theo déi. So' d6 thé hién cac budc khac nhau cia viéc gidi quyét tranh chap dwoc dua ra trong Phu luc M.

7.2 Chuyén khiéu nai

Té chire can &p dung céc tha tuc dé chuyén khiéu nai chwa dwoc gidi quyét téi nha cung cap. T chirc
c6 thé chuyén khiéu nai da xt ly va chwa duoc gidi quyét trong ndi bd td chirc. Viéc chuyén khiéu nai
cling c6 thé dwoc thye hién trong trudng hop bén khiéu nai théng bao cho td chivc rang ho muén khiéu
nai clia minh dwoc bat dau xr ly bdi nha cung cap thay vi bdi té chirc va chinh sach gidi quyét tranh
chép cla t6 chirc cho phép chuyén. Té chirc can danh gia khiéu nai theo cac tiéu chi minh quy dinh
trong thda thuan v&i nha cung cip hodc hop déng véi khach hang. T chirc nén chuyén khiéu nai toi
nha cung cap néu khiéu nai dap (ng dugc cac tiéu chi nay. Néu khong, tb chirc can két thuc viéc khiéu
nai bang viéc s dung céac thi tuc két thuc thich hop. T chirc cling can dam bao viéc theo doi tat ca

cac khiéu nai chuyén t&i nha cung cép, sao cho tat ca cac khiéu nai déu duoc giai quyét.

7.3 Tiép nhan théng bao tranh chap

Khi dwa ra gidi quyét tranh chép, t chirc can thdng bao t&¢i nhan sw thich hop. Ngoai cac ca nhan chiu
trach nhiém gidi quyét tranh chap, nhitng ngudi khac cé thé dwoc théng bao bao gdbm nguei chiu trach
nhiém cu thé cho viéc bao dam chat lwong, xt Iy khiéu nai, dich vu khach hang va nhivrng van dé phap ly.
7.4 Hinh thanh dap (rng cua té chirc

7.4.1 Panh gia tranh chap

Té chirc can thwe hién cac buwdc can thiét dé danh gia tranh chap. Cac bwdc nay co thé bao gom:

—  c6 duoc hd so vé giao dich hodc qua trinh phat sinh tranh chép, bao gém hd so ban hang hoac
ban sao quang cdo (khi thich hop), hd so kiém tra hodc stra chira, moi hé so xi ly khiéu nai va

thong tin lién quan t&i khiéu nai khac (néu c6) do bén khiéu nai hoan thanh;

- tham van nhan sy ky thuat, phap ly, ban hang, marketing, x& ly khiéu nai va nhan sy khac lam
viéc v6i tw cach t6 chirc vé tranh chéap khi thich hop.

CHU THICH: Té chirc nén lwu gitr hd so vé giao dich, khiéu nai va hd so lién quan & dang thirc chuyén dbi mot

cach dé& dang, sao cho cac hd so cé thé dwoc xt ly véi toan bd nha cung cép, nguoi gidi quyét tranh chap

va/hodc cac bén khac theo dang thirc phu hop.
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7.4.2 Xay dwng luan diém ban dau

Sau khi thu thap cac hoé so lién quan va dau vao can thiét, tb chirc can xay dwng luan diém ban dau
clia minh trong cac van dé lién quan t&i trach nhiém phap ly tiém an va cac bién phap khac phuc, néu
¢, td chirc s&n sang cung cap cho bén khiéu nai. Nhat quan véi cac tha tuc gidi quyét tranh chép, t6
chirc nén trao ddi théng tin vé luan diém d6 véi nha cung cap, hodc truc tiép véi bén khiéu nai (cung
ban sao cho nha cung cép). Luan diém ban dau co thé la:

—  gidi quyét cac van dé theo yéu ciu cta bén khiéu nai;

—  cung cap mét sé nhwng khéng phai |4 tt ca cac bién phap khac phuc yéu ciu, hodc

—  khdng cung cap cac bién phap khéc phuc duoc yéu ciu.

CHU THICH: Trong giai quyét tranh chép, t6 chirc thudng khéng quyét dinh dwa ra mot hay nhiéu bién phap khac
phuc t&i bén khiéu nai ma té chirc khong chac chan dwoc yéu ciu theo luat phap, quy pham dao dirc hodc
nhitng co' s& khac. Té chirc cé thé thwc hién viéc nay nhw mét ctr chi cé thién y, nhw mét phan cla chinh sach

thda man khach hang, hodc thira nhan kha nang clia nguoi gidi quyét tranh chap, mét hiép hoéi diéu hanh quy

pham dao dirc hay toa an c6 thé xem xét tinh huéng nay mét cach khac nhau.

7.5 Giai quyét tranh chap
7.5.1 Phwong phap tro’ gitp

Trong phwong phap tro gitp, (xem Phu luc A), sau khi té chirc trao déi théng tin vé& luan diém ban dau
clia minh, t6 chirc can chuan bj dé tiép nhan mot dé xuat hoac dé xuét abi lap dé giai quyét van dé. T6
chirc ¢ thé nhan dé xuét nay truc tiép tv bén khiéu nai hodc théng qua nhitng né luc clia ngudi giai
quyét tranh chép. Khi nhan dwoc dé xuét giai quyét, t chirc can thdng bao cho nhan sy thich hop vé
luén diém cla bén khiéu nai (xem 7.3). TS chirc c6 thé tién hanh danh gia bd sung va nhan dwoc dau
vao bd sung (xem 7.4) lién quan t&i dé xuét gidi quyét. Td chirc can quyét dinh c6 chap nhan dé xuét
gidi quyét, hay bac bé hodc dwa ra dé xuét di lap. Té chirc can théng bao t&i bén khiéu nai va/hoac
bén gidi quyét tranh chép theo cach thirc nhat quan v&i tha tuc cha nha cung cép. Néu duoc chép
nhan, t6 chirc can chuyén van dé t¢i nhan sy thich hop, nhw c¢d van phap luat va nhivng nguoi lién

quan dén viéc thwc hién giai quyét tranh chap (xem 7.6).

Néu khoéng théng nhat duoc viéc gidi quyét trong giai doan nay, té chirc can xac dinh thém cac phwong
phap gidi quyét tranh chap thich hop, néu cé va cé thé ap dung dwoc véi tranh chdp va théng bao cho

nha cung cap vé hiéu biét cia minh trong khia canh nay.
7.5.2 Phwong phap tw van va xac dinh

Néu str dung phwong phap tw van hoac xac dinh (xem Phu luc A), tb chirc nén lap ké hoach va chuan
bi cho viéc tham gia vao qua trinh nay mot cach hiéu lwc va hiéu qua. Vi du vé cac bwdc t6 chirc can

thwe hién bao gém:

—  chidinh nguoi quan tri tinh huéng;
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—  xac dinh cach thirc tham gia wu tién nhat quan véi thi tuc gidi quyét tranh chép (vi du theo ca

nhan, qua dién thoai, béng tai liéu dang van ban);
—  tién hanh diéu tra thém néu can;
—  thu thap va sap xép bang chirng;
—  nhan biét cac bang chirng tiém an va bang chirng dang tai liéu;
—  nhan biét pham vi giai quyét tranh chap t6 chirc cé thé chdp nhan duorc;
—  xac dinh nguwdi co thdm quyén giai quyét van dé nay;
- xay dung bai thuyét trinh, khi thich hop;
—  danh gia tiém nang dat dwoc sw thoa thuan truwdc khi két thic qua trinh;

- tham gia vao qua trinh.

7.5.3 Sw thoa thuan

Néu qua trinh dat duwoc sw thoa thuan, thi té chirc can chuyén van dé téi nhan sy thich hop, nhw ¢cb

van phap luat va nhirng bén lién quan dén viéc thwe hién qua trinh giai quyét (xem 7.6).

7.5.4 Chap nhan khuyén nghi

Néu qua trinh két thic véi mét khuyén nghi (xem Phu luc A), t6 chirc nén dwa ra xem xét nghiém tuc
khuyén nghi dé va xac dinh xem cé chap nhan khuyén nghi hay khéng. Can trao dbi théng tin vé viéc
chap nhan hay bac bd cla td chirc véi nha cung clp va bén khiéu nai theo tha tuc gidi quyét tranh
chap va quy pham dao dwrc lién quan. Néu td chirc va bén khiéu nai chdp nhan, thi cac van dé can
dwoc chuyén sang buwdc thuc hién (xem 7.6). Néu t chdi, tb chirc can trao dbi thong tin vé nhirng Iy

do ttr chdi ctia minh véi nha cung cép va bén khiéu nai.
7.5.5 Xem xét quyét dinh xac dinh

Néu qua trinh két thuc véi mot quyét dinh xac dinh, t6 chirc cin quyét dinh cé tiép tuc xem xét quyét
dinh nay hay khéng néu viéc xem xét nay sdn cé theo thi tuc gidi quyét tranh chip hoac luat phap
thich hop. Muc dich cutia viéc xem xét nay |1a danh gia cac nguyén tac giai quyét tranh chap (xem diéu
4) va céac tha tuc lién quan cé dwoc tuan tha ding hay khéng. Trong trwdng hop khdng san co xem xét,
hodc t6 chirc quyét dinh khong theo dudi viéc xem xét, thi quyét dinh can dwoc chuyén téi nhan sy

thich hop trong tb chirc d& dam bao rang viéc giai quyét dwoc thwe hién (xem 7.6).

7.6 Thwc hién viéc giai quyét

Sau khi tranh chap dworc gidi quyét, t6 chirc can thwc hién cac budc can thiét dé thuwe hanh gidi quyét
theo cach thirc nhat quan véi thda thuan, khuyén nghi va quyét dinh xac dinh. Nhixng bwéc nay can

bao gom:
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—  xac dinh moi hanh déng cu thé can thiét ctia t6 chirc dé thwc hién gidi quyét (vi du hoan trd thanh
toan hodc khoan tién khac, stra chira san pham, hodc thuc hién hanh déng cu thé khac dwoc sap
xép hodc théng nhét);
CHU THICH 1: Bén khiéu nai c6 thé can thyc hién nhitng hanh déng cu thé dbi véi théa thuan, khuyén nghi
hodc cac quyét dinh xac dinh phai thwc hién (vi du tra lai sdn pham véi diéu kién hoan tién hodc mang san

phadm t&i co s& stva chira dwoc td chivc chi dinh).

- an dinh trach nhiém véi nhixng hanh déng nay cho nhan sy thich hop trong va ngoai té chirc (vi
du quan hé khach hang, nhan vién tai chinh, nha phan phédi, dai ly ddc quyén, bé phan ban hang
va san xuét) va théng bao cho nhan sy th&i han thich hgp hoac khuén khd thoi gian thwc hién
mong doi, khi thich hop.

—  diéu phéi viéc thyc hién gidi quyét gitka nhan sy co trach nhiém, bén khiéu nai va nhirng nguoi
khac va theo dai tién trinh thwe hién gidi quyét ctia tirng nguoi;
—  xac nhan hanh ddng can thiét da dwoc hoan thanh;

—  théng bao cho nha cung cap thdi gian hoan thanh viéc thwc hién gidi quyét hodc, néu viéc thuc

hién bi cham tré, thong b&o ly do sw cham tré nay;

—  xac dinh sw thda man cla khach hang dbi véi viéc thue hién gidi quyét va két thic tranh chap néu
bén khiéu nai da thda man, xac dinh nhirng hanh dong bd sung can thiét, néu co, khi bén khiéu
nai khéng thda man véi viéc thye hién gidi quyét.

CHU THICH 2: Hanh déng bé sung c6 thé bao gdm cac buwéc ddm bao cho viéc thwc hién giai quyét tranh
chap hodc bat dau lai qua trinh giai quyét tranh chép.

7.7 Két thuc ho so’

Khi giai quyét tranh chdp dwoc thwe hién mot cach théa dang, hoac néu qua trinh két thic ma khéng co
sy bdi thudng, td chirc co thé két thuc hd so tranh chép va théng bao cho nhan su thich hop trong va
ngoai td chirc. Can duy tri hd so tranh chap phu hop véi chinh sach Iwu tri hd so cta td chirc va yéu

cau thich hop cla phap luat.

8 Duy tri va cai tién
8.1 Theo doi

Té chirc nén thu thap va ghi chép cac thdng tin v& ban chét, tién trinh va két qua cla tat ca céac tranh
chép. Té chirc cé thé duy tri dir liéu gidi quyét tranh chip cla minh hodc s dung di liéu thu dworc tiy

nha cung cap.

8.2 Phan tich va danh gia

Té chirc nén thuwéng xuyén phan tich théng tin gidi quyét tranh chap thu thap hodc cé dwoc dé xac
dinh cac van dé, cac xu hwéng don 18 va hé théng vé sadn pham, nhirtng nd lyc trong viéc thda man
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khach hang, thi tuc x( ly khiéu nai va giai quyét tranh chap, nguwdi dai dién trong giai quyét tranh chép
va lwa chon nha cung cép cua té chirc.

8.3 Xem xét cua lanh dao

8.3.1 Khai quat

Lanh dao cao nhét phai dinh ky xem xét qua trinh gidi quyét tranh chap dé:

- duy tri sw phi hop, théa dang, hiéu lwc va hiéu qua ctia qua trinh gidi quyét tranh chép;

- gidi quyét nhirng trwong hop khéng phu hop nghiém trong véi théa thuan, khuyén nghi hodc

quyét dinh xac dinh;

—  nhan biét va diéu chinh nhirng thiéu sét trong viéc thé hién qua trinh gidi quyét tranh chép cia té
churc;

—  danh gia co hdi cai tién qua trinh, san phadm va sy né lwc thda man khach hang.

8.3.2 Pau vao

Xem xét ctia 1anh dao can bao gbm théng tin lién quan tdi gidi quyét tranh chap vé:

—  céc yéu t6 ndi bd, vi du nhirng thay dbi chinh sach, muc tiéu, co céu td chirc, ngudn lwc sén co,

san pham va qua trinh dwoc cung cap;

—  céc yéu t6 bén ngoai vi du sy thay dbi luat phap, hoat déng cla cac dbi thi canh tranh hodc dbi
ma&i cbng nghé;

—  viéc thuc hién téng thé qua trinh giai quyét tranh chap;

—  két qua danh gia cac phuong phap cia nha cung cap;

- tinh trang cta cac hanh déng khac phuc va phong ngtra, va

- hanh dong dworc quyét dinh & cac xem xét truwdec.

CHU THICH: Théng tin vé viéc thuc hién téng thé qua trinh giai quyét tranh chap co thé bao gdm hiéu luc, hiéu
qua, long tin ctia khach hang vao td chirc, sw thod man khach hang, phan tram khiéu nai dwoc giai quyét, chi phi

(so sanh véi chi phi clia toa an) va két qua danh gia lién tuc nha cung cap.

8.3.3 Paura

Dau ra tir xem xét cla lanh dao can bao gém quyét dinh vé nhirng van dé nhu:

—  cai tién hiéu lwc va hiéu qua qua trinh giai quyét tranh chap, xt ly khiéu nai va cac qua trinh khac
va cai tién san pham;

—  nang lyc, viéc thwe hién va sy phu hop cla nha cung cap giai quyét tranh chap hién tai;

—  x® ly nhu cau va s thiéu hut dwoc nhan biét cta td chirc (vi du cac chwong trinh dao tao) lién

quan t&i gidi quyét tranh chép.
Can thiét 1ap va duy tri hd so xem xét cla lanh dao.
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8.4 Cai tién lién tuc

Té chirc can cai tién lién tuc hiéu lwc va hiéu qué qua trinh gidi quyét tranh chap. Diéu nay c6 thé dat

duoc théng qua cac hanh déng khac phuc, phong ngtra va cai tién mang tinh dbi méi.

Té chirc can thye hién cac hanh ddng dé loai trir nguyén nhan clia cac van dé hién hivu va tiém an dan

dén céac khiéu nai, nhdm ngan ngira sw xuat hién va tai dién.

T6 chirc can:

phat hién, nhan biét va ap dung viéc thwc hanh tét nhat trong qua trinh giai quyét tranh chap;
—  thac day phwong phép tiép can hwéng vao khach hang bén trong td chirc;
—  khuyén khich sw d6i m&i trong xay dung giai quyét tranh chap;

—  théng bao cho nguwdi cé trach nhiém xay dwng qua trinh giai quyét tranh chap moi van dé trong

qua trinh nay;

—  thira nhan nhirng guwong dién hinh vé viéc giai quyét tranh chép.
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Phu luc A
(Tham khao)

Hwéng dan cac phwong phap giai quyét tranh chap

A1 Khai quat

Thuat nglr str dung dé mé t& phwong phap gidi quyét tranh chap khac nhau ciing khac nhau trén toan
thé gidi. Poi khi cing mét thuat ngl» dwoc sir dung d& mé ta phwong phap cu thé & mot nwéc va mo ta
phwong phap khac & mét nwéc khac. Pé tranh viéc cac thuat nglr dwoc sir dung khdng nhét quan voi
nhau, tiéu chuén nay st dung cac thuat ngir theo chirc nang 1a “tro giup”, “tw van” va “xac dinh” dé mo
tad cac phwong phap khac nhau. Phu luc nay dua ra hwéng dan vé nhirng dac trung quan trong cla
cac phwong phap khac nhau va nhan biét cac thuat ngtr khac nhau sir dung trén thé gi¢i mé ta nhirng

phwong phap nay.

A.2 Phwong phap tror giup

Phwong phap tro gitp la phwong phép trong dé cac bén nhan dwoc sy hd tro dé dat dwoc mot thoa
thuan trong giai quyét tranh chap. Néi chung, ngudi gidi quyét tranh chap khéng dwa ra két qua cu thé

nao. Khéng cé sw xac dinh két qua. Phuong phap tro gidp co thé tir bi ddng tdi chi dong.

Phwong phap bi ddng la mdt phwong phap trong dé sw hd tro tir nhan sy clia nha cung clp chi gidi
han & viéc giup d& cac bén trong qua trinh trao déi théng tin ciia ho. Sw hd tro nay co thé lién quan t&i
viéc sir dung cdng nghé phan mém cla nha cung cép, nhu la dién dan giai quyét tranh chap tryc tuyén
thdng qua internet. Trong phwong phap bi déng, nhan sy hay cdng nghé ctia nha cung cép chi chuyén
tai luan diém cla cac bén, gidi phap dé xuét va két hop lap hé so' vé moi thoa thuan ma sau do cé thé
c6 hiéu lwc nhw mét hop déng. Sw hé tro nay thwdng dwoc goi la sw hoa giai hodc thuong lwong hé tro.

Tuy nhién & mét sb noi trén thé gidi, phwong phap bi dong hay dwoc goi la sy diéu dinh.

Phwong phap chl dong doi hdi sy tham gia tich cwc hon clia ngudi gidi quyét tranh chap nham hd tro
cac bén nhan biét cac van dé, dua ra cac lwa chon, xem xét lwa chon thay thé va cbé géng dat dwoc
mot thod thuan cé thé cé hiéu lwc nhw mét hop déng. Phwong phap hd tro chi dong thwéng hay duoc
goi 1a sw diéu dinh, tuy nhién & mot sd noi trén thé gidi, phwong phap chd dong hay dwoc goi 1a sy
hoa giai.

Ngwoi gidi quyét tranh chap sir dung phuong phap hd tro cha déng déi khi dwoc goi nguoi hé tro,

nguoi hoa gidi, nguoi diéu dinh hodc nguoi trung gian.
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A.3 Phwong phap tw van

Phuwong phap tw van la mét phwong phap trong dé cac bén nhan dwoc nhivng goi y vé cach thirc giai
quyét vé cac van dé thuc té, phap Iy va nhivng van dé khac, vé cac két qua cé thé co va cach thirc dat

duoc cac két qua nay va trong mét sé trwong hop nhan duoc cac khuyén nghi.

Doi khi loai phwong phap nay dwoc goi la phan xi&r khéng tréi budc, danh gia hoac “phién toa nhd”. Sw
tuan tha ctia mot td chirc véi khuyén nghi tr qua trinh tw van, mac du khong bi tréi budc béi luat phap,
nhuwng déi khi dwoc tinh dén khi xac dinh xem quy pham dao dirc ma t6 chirc cam két co6 dwoc thda
méan hay khéng (xem TCVN ISO 10001).

Nguwoi gidi quyét tranh chap str dung phwong phap tw van cé thé dwoc goi la ¢é van, trong tai, ban hoi

tham, nguoi danh gia, nguoi trung gian hodc thanh tra.

A.4 Phwong phap xac dinh

Phuwong phap xac dinh la mét phwong phap trong dé tranh chap dwoc danh gia, cac van dé thuc té
duoc gidi quyét va déi khi dwoc lap thanh van ban va dwa ra mét quyét dinh vé cach thirc gidi quyét

tranh chép.

Phuwong phap nay co sw rang budc vé luat phap dbi véi cac bén va cé hiéu lyc trong toa an:
a) khi khéng c6 hanh déng tiép theo clia hai bén, hodc

b) néu duwoc bén khiéu nai chap nhan trong mét khoang théi gian nhét dinh; hoac

c) néu khdng duoc loai bd trong khoang thei gian nhét dinh b&i ca hai bén.

CHU THICH 1: Tinh huéng mé ta & diém a) thong thuerng dwoc néi dén nhw 1a sw phén xdr hodc dénh gia (rang
budc), tinh hubng dwoc mé ta & diém b) va c) déi khi dwoc néi dén nhw la sw phan xi» hodc dénh gia rang buéc
c6 diéu kién.

CHU THICH 2: Nhw d& chi ra trong tiéu chuan, & mét sb noi trén thé gi¢i khdng cho phép rang bubdc cac bén

khiéu nai v& mat phap Iy .

Nguoi gidi quyét tranh chép sir dung phwong phap xac dinh cé thé duoc goi 1a ¢d vén, trong tai, ban hoi tham,

nguwdi danh gia, ngudi trung gian hoac thanh tra.

CHU THICH 3: O mét sb noi trén thé gioi, ngudi gidi quyét tranh chdp nhw vay co thé thuc hién nhiéu hon mot
phwong phap gidi quyét tranh chap trong cling mét tranh chép, vi du ngudi hd tro cé thé chuyén tir hoat dong hd
tro tich cuc t&i viéc dwa ra chi dan (tai thoi diém d6 sé tré thanh ngwdi cb van), néu bén khiéu nai khéng duoc
thda man trong qua trinh hd tro. Twong tw nhw vay, ngudi hd tro cod thé dwa ra quyét dinh néu qua trinh hd tro
khéng giai quyét dwoc trwong hop nay. O moét sé noi khac trén thé gidi, yéu cau cua luat dinh hay ché dinh
khéng cho phép nguwdi gidi quyét tranh chép thwe hién nhidu hon mét loai qua trinh gidi quyét tranh chép trong

cuing mét tranh chép.
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Mbi quan hé giira TCVN ISO 10001, TCVN ISO 10002 va TCVN ISO 10003

Phu luc B
(Tham khao)

Hinh B.1 minh hoa cac qua trinh ctia t& chirc lién quan toi quy pham dao dwc, xi ly khiéu nai va giai

quyét tranh chap bén ngoai.

CHU THICH: Khiéu nai c6 thé do mét khach hang hodc bén khéi kién khac dwa ra.
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Phu luc C
(Quy dinh)

Hwéng dan vé sw chap thuan tham gia

C.1 Khai quat

Sw tham gia ctia bén khiéu nai vao giai quyét tranh chap, theo dé& nghj cta té chirc, cAn mang tinh tw
nguyén. Viéc chip thuan tham gia can dwa trén nhirng kién thirc va hiéu biét diy du vé qua trinh va két
qua c6 thé cd. Khi khach hang la ca nhan mua hay st dung hang hoa, tai sadn hodc dich vu cho muc

dich ca nhan hay hd gia dinh, viéc chap thuan tham gia khéng nén la diéu kién can dé nhan dwoc san

2

pham.

Chép thuan tham gia tw nguyén dwoc dua trén nhirng kién thirc va hiéu biét day du vé qua trinh va két
qua c6 thé cé clha ca hai bén.

C6 hai van dé quan trong lién quan t&i viéc chap thuan tham gia:

- théng tin ndo can dwoc cung cap cho khach hang va bén khiéu nai dé viéc chép thuan tham gia

dwoc dwa trén nhivng kién thirc va hiéu biét day du (xem C.2).

- thdi diém thich hop dé cé dwoc sy chdp thuan tham gia (xem C.3 vé sw chap thuan tham gia

trwéde khi ndy sinh tranh chép; C.4 vé su chap thuan tham gia sau khi nay sinh tranh chap).

C.2 Théng tin trwéc khi chap thuan tham gia

Théng tin vé viéc gidi quyét tranh chap dwoc cung clp cho khach hang va bén khiéu nai trwdc khi chap

thuan tham gia can bao gém:

—  phwong phap giai quyét tranh chap dwoc st dung;

—  pham vi thAdm quyén clia nha cung cép;

—  céc khoan phi, néu c6, ma bén khiéu nai s& phai thanh toan;

—  céc loai bién phap khéc phuc cé thé cd, khoan bdi thuwong téi da cé thé nhan dwoc va bdi hoan cd

thé cho cac chi phi phat sinh trong giai quyét tranh chép;
—  tiéu chi danh gia tranh chép (vi du quy pham dao dirc, nguyén tac phap ly, tinh céng bang);
—  khac biét dang ké so v&i thi tuc cla toa an;
—  tuyén bd vé tranh chép chinh xac hoac loai tranh chap ap dung viéc chép thuan tham gia;

—  tén nha cung cép, cach thirc tiép can qua trinh va c6 dwoc ban sao cac tha tuc gidi quyét tranh

chép ap dung;
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—  khuén khé thei gian dy kién hoan thanh tirng phwong phap khac nhau;
—  néu khong thda man véi cac quyét dinh xac dinh bén khiéu nai cé tir bd quyén ra tda hay khang.

CHU THICH: O mét sb noi trén thé gidi, viéc doi hdi bén khiéu nai tir bd quyén ra tda la bat hop phap.

C.3 Chap thuan tham gia treéc khi nay sinh tranh chap

Déi khi diéu kién trong hop ddng ban hang yéu cau khach hang sir dung giai quyét tranh chap bét budc
va tlr bd quyén str dung tda an ctia ho. Piéu nay thwdng cé trong hop ddng gitra cac té chire. O’ mot sb
noi trén thé gidi, loai hop ddng nay la bat hop phap, khi khach hang mua san pham véi muc dich ca
nhan hoac ho gia dinh.

Té chirc mong mubn nang cao sy thda man cla khach hang cé thé xem xét cac ky thuat giai quyét
tranh chép khac cé thé dat dwoc nhiéu lgi ich i nhirng diéu khodn trwdc tranh chap, nhwng khéng yéu

cau cac bén tham gia tir bd quyén sir dung hé théng tda an. Nhirng kj thuat nay gébm:

phuwong phap tro gitp nham dat duoc viéc giadi quyét tw nguyén béi cac bén;

phuwong phap mang lai nhirng khuyén nghi tré thanh rang budc néu ca hai bén nhét tri;

—  phwong phap xéac dinh chi cé tinh rang budc khi bén khiéu nai chdp nhan quyét dinh;

thda thuan tham gia giai quyét tranh chap dat dwoc sau khi ndy sinh tranh chép.

C.4 Chap thuan tham gia sau khi tranh chap nay sinh

Truwdng hop cé sy chap thuan tham gia giai quyét tranh chap xac dinh sau khi tranh chip nay sinh, cac
bén can ky vao thda thuan tham gia, thda thuan nay nén bao gdm ban mé ta tranh chdp dwoc gl toi
qua trinh gidi quyét tranh chép, tén cla nha cung cap va cach thirc d& c6 dwoc ban sao thi tuc giai

quyét tranh chép ap dung va pham vi thAm quyén cta nguoi gidi quyét tranh chap.
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Phu luc D
(Quy dinh)

Hwéng dan vé kha nang tiép can

D.1 Khai quat

Qua trinh giai quyét tranh chap can dé nhan thay va s dung.

Kha nang tiép can giai quyét tranh chap phu thudc vao hiéu luc cta viéc trao dbi théng tin va quang ba
lién quan t&i sw s&n c6 clia qua trinh, chi phi cé thé phai ganh chiu khi st dung qua trinh va khéng co6
rao can ddi vai viéc yéu cau va tham gia vao qua trinh.

D.2 t¢i D.7 dwa ra vi du vé cac cach thirc khac nhau dé tao kha nang tiép can hop ly qua trinh giai

quyét tranh chép.

D.2 Trao déi théng tin

Tinh s8n co cla qua trinh gidi quyét tranh chip can dwoc truyén dat mot cach rong rai téi cac bén

khiéu nai, khach hang va cac bén quan tam khac ¢ lién quan.

Can sn co théng tin va sy hd tro & bat ky ngdn ngir hay dang thirc nao dugc st dung trong thdng tin
vé san pham khi dwoc cung cip hoac chuyén giao. Théng tin can dwoc viét bang ngén ngir dé hiéu va
rd rang va can sdn cé & cac dang thirc thay thé, nhw am thanh, ban in khé I&n, chir ndi, qua thw dién
t&r hodc trén trang tin dién tlr cé thé truy cap duoc.

CHU THICH: Dang thirc c6 kha nang thay thé mé ta viéc trinh bay hodc biéu dién khac nhdm lam cho théng tin
c6 thé tiép can théng qua thé thirc hodc kha nang giac quan khac nhau. Bang cach cung clp tt ca cac dau vao
va dau ra (nghfa la théng tin va chirc ndng) & it nhat 1a mét dang khac cé kha nang thay thé (vi du trwc quan va rd
rang), co thé tro giip dwoc nhidu ngwdi hon, gébm ca nhirng ngudi cé van dé vé ngén ngiv/doc, viét. Cac yéu td
trinh bay c6 thé &nh hwéng téi khd nang doc va hiéu bao gom:

- cach trinh bay;

- mau sac va su twong phan ctia ban in;

—  kich c& va kiéu cta phéng chir va biéu twong, va

- lwa chon va st dung nhiéu ngén ngir.

Xem ISO/IEC Guide 37.

Té chirc co6 thé thuc hién viéc trao dbi théng tin tai nhiéu diém khac nhau, nhu tai diém ban hang va
vao thoi diém khiéu nai duwoc td chirc sép xép. it nhét, td chirc can trao ddi thdng tin khi két thic qua
trinh x& ly khiéu nai néi bé khéng thanh céng.

Viéc trao dbi thong tin nay hiéu qua nhat néu dwoc dat tai nhiéu vi tri, nhw trong quy pham dao dirc vé
thda man khach hang, trén bang hiéu clra hang, trang tin dién tl, biéu khiéu nai, hop ddng ban hang,
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tai liéu két thuc qua trinh xt& ly khiéu nai noi bo.

D.3 Phi

Cung cép giai quyét tranh chap cho khach hang mién phi, hodc & mirc phi hop ly theo gia tri cGa tranh

chép, can dan dén mot qua trinh cé thé chap nhan dwoc

D.4 Yéu cau qua trinh va sw tham gia

Can tao cho bén khiéu nai chua dwoc théa man co hdi yéu ciu va tham gia qua trinh gidi quyét tranh

chép theo cac cach hop ly nhét cé thé.

Dién thoai, thw dién ttr, fax hodc théng tin tryc tuyén 1a tAt ca nhirng phwong phap quan trong can
duoc xem xét. Phuong phap dwoc lwa chon sé thuan Igi cho hé so tinh hudng, truy cap théng tin tinh
hudng hodc nhan dwoc cau trd I&i cho cac cau hdi. Gidi quyét tranh chip qua bién gi¢i va nhirng
trwdng hop khac trong d6 td chirc va bén khiéu nai & cach xa nhau, thi diéu dic biét quan trong ma
phwong phap gidi quyét tranh chap dwoc sir dung phai tao thuan Igi cho viéc tham gia ma khéng yéu

cau di lai.

D.5 Théng tin

Can s8n c6 cac biéu mau dé hiéu va hoan chinh cho viéc bat dau giai quyét tranh chap, ciing nhw cac
tai liéu khac mé t& qua trinh gidi quyét tranh chap va dién giai cach thirc cac bén cé thé tham gia tbt

nhat.

Théng tin va biéu miu can dwoc cung cip theo cung ngdn nglr s dung dé dwa san pham ra thi

trwong.

D.6 Nhan sy dwoc dao tao

Can sén ¢ nhan sy dwoc dao tao va cac nguodn luc khac hé tro cho tat ca cac bén vé moi khia canh
cla qua trinh gidi quyét tranh chip, bao gdm viéc sap xép hd so tranh chap, ngudi dai dién va dién giai

pham vi cta qua trinh.

Sw hé tro nay cling can tinh dén nhixng nhu cau ctia ngwdi khuyét tat hay cac nhu cau dac biét khac,
dé ho c6 thé tham gia mét cach hiéu qua.

D.7 Tinh khéng chinh thirc

Can dé qua trinh mang tinh khéng chinh thirc thich hop v&i cac trwdng hop tranh chép.

Khéng can tuan thi cac quy tac chinh thirc ap dung trong tda an. Cac bén can dwoc phép thé hién luan

diém, ly 1& va bang ching riéng cia minh, nghe hoac thdy phan thuc trong luan diém, Iy 18, bang
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chirng cla bén khac, cho du ngwdi gidi quyét tranh chap cé thé han ché bang chirng nay, néu né

khong lién quan hoac lap lai.

Céc bén can dwoc phép clr dai dién hodc tro gilp bdi bat ky ca nhan nao theo lwa chon cia minh, trir
khi luat phap dia phwong khéng cho phép viéc dai dién nay. Nha cung cap can xac nhan rang sv lwa
chon dugc thwe hién tw nguyén. N6 cling giup ich cho bén dwoc dai dién xuét hién véi tw cach ca nhan
trong subt qua trinh nay, vi diéu doé thwong gidp thé hién nhivng bang ching tét nhéat ciing nhuw dam

b&o réng sén cé ngudi co thdm quyén gidi quyét tranh chap.

Viéc dai dién c6 thé théng qua ca nhan, qua dién thoai hodc trao dbi thong tin dién tlr khac, hay bang

van ban. Can tao s linh hoat cho cac bén vé cach thirc dai dién cta ho.
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Phu luc E
(Quy dinh)

Hwéng dan vé sw phu hop

EA Khai quat

Céc loai phuong phap gidi quyét tranh chdp dwa ra cho cac bén véi mét tranh chip va bién phap khéc

phuc tiém an, s&n co6 cho bén khiéu nai, cAn phu hop véi ban chat cta tranh chép.

E.2 Sw phu hop cua phwong phap

Té chirc co thé chon mét hodc nhiéu loai phwong phap gidi quyét tranh chap dwa ra cho cac bén khiéu

nai, tuy theo cac yéu té nhu:

nhu cAu va hoan canh cla té chirc;

—  s@ thich cta khach hang;

—  khuyén nghi ciia nha cung cép;

—  khoang thoi gian giai quyét tranh chép;

—  chi phi;

—  muc d6 phirc tap ctia van dé;

—  nhu cau bao mat;

—  mong mubn hodc nhu cau tiép tuc mbi quan hé gitra cac bén tham gia;
—  slrc manh twong dbi trong thwong lwong clia cac bén;

—  nhu cau vé céac két qua linh hoat;

—  nhu ciu vé mét quyét dinh hoac cac phat hién vé chirng clr mau thuén;
—  nhu cau cho viéc thuc thi bén ngoai td chirc;

—  nhu cdu vé chuyén gia kj thuat hodc chuyén mén khac va tdm quan trong cla cac van dé phap ly;
—  nhu cAu vé viéc theo ddi két qua cha cdng chang.

N6i chung, nha cung cap dwa ra mdt phwong phap hé tro theo chinh sach giai quyét tranh chap cla td
chirc nén cung cap phwong phap dé nhu 1a mét phwong thire gidi quyét tranh chap wu tién. Phuong
phap hé tro thwdng nhanh hon, it tdn kém va it dbi Iap hon. Néu phuong phap hé tro khéng gidi quyét
duoc tranh chip va td chirc chon viéc tao sw s8n c6 cho phwong phap gidi quyét tranh chap khac, thi

can dwa ra nhirng phwong phap khac nay.
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E.3 Sw phu hop cua bién phap khac phuc

Té chirc nén Gy quyén cho nha cung cap dwa ra bién phap khac phuc it nhat da dé bu d&p cho cac van

dé& ma khiéu nai gay ra. Bién phap khéc phuc can dwoc xem xét va dwa ra, khi thich hop, bao gdm:
—  stra chiva san pham;

—  hoan tra chi phi cho san pham;

—  hly bd hop ddng ban hang, va

—  chi thi mét trong cac bén thuc hién hanh dong cu thé dé khc phuc cac van dé.

Bién phap khac phuc bd sung c6 thé dwoc luat phap dia phwong cho phép hoac yéu cau, vi du phi cta

luat sw va cla bén dai dién khac, thiét hai lién quan va cac thiét hai khac.
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Phu luc F
(Quy dinh)

Hwéng dan vé sw céng bang

Té chirc can tham gia gidi quyét tranh chap véi muc dich giadi quyét tranh chap cho bén khiéu nai mot
cach cong bang va trung thwe. Té chirc nén lwa chon nha cung cip c¢6 nhan s giai quyét tranh chap
va ngudi gidi quyét tranh chap tham gia gidi quyét tranh chip céng bang va khach quan, nhw vay céc
qua trinh, khuyén nghj va quyét dinh xac dinh cdng bdng cho ca hai bén va duogc thira nhan la dwoc

thwe hién mét cach déc lap.

Nguwoi gidi quyét tranh chép va nhan sy gidi quyét tranh chap can dwoc bao vé khéng bi anh hwéng
b&i cac bén trong subt qua trinh, sao cho nhirng nd luwc clia ho trong viéc xac dinh sw phu hop va dat
dwoc gidi quyét tranh chép 1a két qua cha sy danh gia doc lap. Sw céng bang, khach quan va khong

thién vi cd thé dat dwo'c mot cach tét nhat béi sy két hop cac hoat dong.

CHU THICH 1: Trong phan 16n cac chwong trinh gidi quyét tranh chdp & khu vuc tw nhan “doanh nghiép véi
khach hang”, ngudn kinh phi co twr cac hiép hdi va/hoac cac doanh nghiép cho tranh chép cu thé. Ngudn kinh phi
nay co6 thé dai dién cho tit ca hodc mot phan dang k& trong chi phi clia qua trinh. Ngoai ra, hiép héi cung cap
hodc ky séc cho qua trinh gidi quyét tranh chdp dwéng nhu chiu anh hudng clia cac thanh vién la nhivng ngudi
ma theo thdi gian co thé I1a cac bén trong chuwong trinh gidi quyét tranh chip. Nguyén téc cong bang nay nham
dam bao réng moi cb gang dé giai quyét tranh chap bat ky déu khong bi anh hudng bdi nhitng quan hé vé tai
chinh hoac quan hé thanh vién nay.

CHU THICH 2: Thuat ngir “nhan sy gidi quyét tranh chap” dwoc st dung khi thira nhan thuc té 14 nha cung cap
c6 nhan sy & cap diéu hanh khoéng tham gia giai quyét tranh chép (vi du giam dbc diéu hanh, giam dbc kinh
doanh hay giam déc tai chinh) nhwng la ngudi thuwong lwgng hop ddng va tham gia vao cac médi quan hé khac
véi bén tham gia kinh doanh, khong lién quan téi viéc xt ly bat ky tranh chap nao. Yéu cau phan xét cong bang

va doc lap thich hop dé giai quyét tranh chp cu thé.
Sw cong bang cé thé dat dwoc mdt cach t6t nhat bédi sw két hop gitra cac hoat dong, nhu la:

- ap dung phuong phap tw van hodc xac dinh theo tha tuc dwoc ban hanh va tao tinh sdn cé cho
cac bén trwdc khi bat dau bat ky qua trinh ndo, cac thi tuc va viéc ap dung can tao cho tat cac
bén co héi day du, cdng bang va twong xirng dbi véi viéc tham gia vao moi phwong phép, va can
dam bao rdng moi khuyén nghi hay quyét dinh déu dwa trén nhirng bang chirng va ly 1& dwoc

trinh bay cho nguwoi gidi quyét tranh chép;

—  chép nhan chinh sach vé& xung dét loi ich va quy pham dao dic dbi véi nhan su va nguoi gidi
quyét tranh chap va chi 4n dinh nguoi gidi quyét tranh chap cho qua trinh gidi quyét tranh chap
néu ho dwoc ky vong la khach quan; cdm xuc, y kién hay loi ich ca nhan cla ngudi giai quyét

tranh chéap khéng nén anh huwéng téi viéc thwe hién cia ho, vi du, néu nguwdi gidi quyét tranh

34



TCVN ISO 10003:2011
chap dwoc tuyén dung bdi bén tranh chép, diéu nay cé thé anh hwéng téi kha nang duy tri tinh
khach quan cla nguwdi gidi quyét tranh chap;
dam bado rang khoan bbi thuwong (néu cd) cla ngudi gidi quyét tranh chap khéng bi anh hwéng

b&i ban chét ctia sy hoa gidi, khuyén nghi hodc quyét dinh xac dinh cu thé;
khéng gidm nhe nghia vu cla bén giai quyét tranh chip néu khong chinh dang;
an dinh nguwoi giai quyét tranh chap theo cach giadm thiéu dich vu 13p lai véi bat ky bén cu thé nao;

khi nha cung cap duoec tai tro mot phan hay toan bo bdi tb chirc 1a mét bén tranh chip, dam bao

rang viéc xem xét tai tro khdng anh hwdng téi viéc gidi quyét tranh chép cu thé;

cong khai cho cac bén nhan dang nguoi gidi quyét tranh chap duoc chon dé gidi quyét tranh
chép, cung vé&i moi méi quan hé nguwdi gidi quyét tranh chap cé véi mét trong hai bén cé thé
dwoc nhan thady mét cach hop ly la &nh hudng téi sy cdng bang; cac bén can cé co hdi dé thir

thach sw lwa chon ctia ngudi gidi quyét tranh chép bat ky véi ly do chinh dang;

tao sy sén c6 cho bén khiéu nai vé dich vu cla chuyén gia ky thuat (gdbm ca chuyén gia phap ly)
khi thich hop va can thiét dé giai quyét tranh chap cdng bang;

khi dwoc luat phap dia phwong cho phép, cung cap 16i khai bat budc khi ap dung phwong phap
xac dinh, khi can gidi quyét tranh chap céng bang;

truyén dat mét cach rd rang cho cac bén vé pham vi quyén han cia nguoi gidi quyét tranh chap
va ddm bao rang moi khuyén nghi va quyét dinh xac dinh déu thuéc pham vi quyén han dé;

cong khai trwdc cho cac bén vé tiéu chi dung cho khuyén nghi hay quyét dinh xac dinh;

truyén dat bang ngdn ngir don gian duéi dang van ban khuyén nghi hay quyét dinh xac dinh, va
co s& cla nod t&i t6 chirc va bén khiéu nai, véi day da chi tiét sao cho nd co thé thuc hién mot

cach hiéu qua;

CHU THICH 3: Néu khong trai véi luat phap, cac quyét dinh xac dinh cé thé dwa trén cac nguyén tac phap ly, tinh

cong bang, quy pham dao dirc, hodc két hop cac yéu té nay.

khi khuyén nghi hoa giai dwoc cac bén chap nhan, 1ap khuyén nghi nay thanh van ban sao cho cé

thé thwe thi theo luat phap hién hanh;

xac dinh xem cac bén c6 tuan thi moi théa thuan clia cac quyét dinh xac dinh hay khéng.
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Phu luc G
(Quy dinh)

Hwéng dan vé nang lwc

G.1 Khai quat

Nhan sw, nha cung cap va ngudi gidi quyét tranh chap clia té chirc can cé cac thudc tinh, ky nang ca nhan,
dao tao va kinh nghiém can thiét dé& hoan thanh trach nhiém cia minh mét cach théa dang. Nhirng yéu tb
nay sé& duwoc duy tri va cai thién thong qua cac phwong thirc nhw kinh nghiém cong tac bd sung, dao tao

lién tuc bao gdm viéc giam séat va dinh ky danh gia lai.

Nang luc c6 thé duwoc dadm bao théng qua mdt sb ky thuat. Nhikng k¥ thuat nay dworc tinh bay duwdi day.

G.2 Pham chét

Can thiét lap cac pham chét cho nhan sw va nguoi gidi quyét tranh chdp sao cho dam bao trinh dd ky
nang thich hop véi tranh chap duoc nha cung cép tiép nhan va ho thé hién nhirng phadm chét quan

trong la can trong va trung thyc.

G.3 Dbaotao

Can dao tao cho cac ca nhan va ngudi giai quyét tranh chap nhirng kién thirc va ky nang can thiét, vi
du:

—  moi yéu cau vé sy phu hop ¢6 lién quan téi tranh chp dwoc nha cung cép tiép nhan;

—  tdm quan trong clia s cdng bang va cac phuong phap dat dwoc sy cdng bang;

—  céc ky thuat s8n c6 dé hé tro cho cac bén;

—  céc chinh sach va tha tuc thich hop dé tién hanh tivng phwong phap giadi quyét tranh chap ho sé

tham gia;

—  moi nguyén téc phap ly hién hanh, quy pham dao dirc hodc nguyén tac cdng bang ap dung trong

tranh chép.

CHU THICH: Tuy thudc vao loai tranh chap dwoc tiép nhan, co s& clia khuyén nghi va quyét dinh xac dinh va sw
wu tién cla td chirc, viéc dao tao phap ly chinh thirc va cAp phép nghé nghiép cho ngwdi gidi quyét tranh chap

khéng phai ltc ndo ciling can thiét, trir khi luat phap yéu cau.

G.4 Danh gia dinh ky

Can danh gia dinh ky viéc thwe hién va phadm chét cla ngudi gidi quyét tranh chép, tiéu chi do nha

cung cap thiét 1ap déi véi phdm chét clia ngudi giai quyét tranh chép.

CHU THICH: Hwéng dan bd sung lién quan téi nang luc nhan sw dwoc néu trong TCVN ISO 10015.
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Phu luc H
(Quy dinh)

Hwéng dan vé tinh kip thoi
Can dua ra giai quyét tranh chap nhanh nhat cé thé theo ban chét cha tranh chép va qua trinh st dung.

Khi ap dung cac nguyén tac nay, sé hivu ich khi thiét 1ap khung thdi gian ky vong dé hoan thanh ting
phuwong phap khac nhau dwoc dwa ra va dé truyén dat khung thoi gian nay cho tat ca cac bén lién
quan. Khung thoi gian can dua linh hoat dé tinh dén sw khac biét vé mirc d6 phirc tap cha cac tranh

chép, nhu ciu khac nhau clia cac bén tham gia trong tranh chép cu thé.

Khung thi gian c6 thé bi &nh huwdng bdi cac yéu cau phap Iy hién hanh. Cac bén va nha cung cp chia
sé trach nhiém giai trinh vé viéc tuan thi theo khung thoi gian dwoc thiét 1ap.

Ciing hitu ich néu theo dai tién trinh cla tranh chdp va cac bén dwoc thdng bao vé tién trinh nay, hoac

sén co cac théng tin theo di cho bén tham gia va nguoi giai quyét tranh chap.

Tinh kip th&i cling quan trong néu cac bén dwoc quyén sir dung cac tha tuc phap ly hodc cac phuong
phap clia nha cung cap khéac trong khoang thdi gian nhat dinh. Néu qua trinh giai quyét tranh chap bi
kéo dai, kha nang dua trwong hop nay ra tda co thé bi can tré. Tinh kip thdi cé thé dat dwoc tot nhat
khi dai dién clia t6 chirc trong qua trinh giai quyét tranh chap dwoc giao quyén han xac dinh mét cach
rd rang dé giai quyét tranh chép hoéc co thé nhanh chéng cé dwoc sw Gy quyén tir nhirng ngudi khac
trong tb chirc.
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Phu luc |
(Quy dinh)

Hwéng dan vé tinh minh bach

11 Khai quat

Théng tin day da vé qua trinh gidi quyét tranh chép, nha cung cap va viéc thwc hién ctia ho can duwoc

cong khai cho bén khiéu nai, té chirc va céng ching.

Té chirc can dam bao rang théng tin nay sdn cé cho tat ca cac bén tham gia quan tam.

.2 Théng tin vé qua trinh, phwong phap va viéc thwc hién

Théng tin hiru ich vé dich vu va viéc thue hién cia nha cung cép cé thé bao gébm:

thong tin lién hé day da cho nha cung cép;

- loai tranh chap dworc xt ly va loai phwong phap dwoc cung cép;

—  céch thirc bat ddu phwong phap gidi quyét tranh chap cu thé, bao gdm moi |é phi bat budc;

—  céch thirc tham gia clia cac bén (theo ca nhan hoac bang dién thoai, bang thw hodc trwc tuyén);

—  céch thirc sat hach, lya chon, va thi thach phdm chat va tinh khach quan cha nguoi gidi quyét

tranh chap;

—  co s& quyét dinh tranh chap (vi du luat phap, sw céng bang, quy pham dao dirc) va bién phap

khac phuc sn co;
—  khudn khé thoi gian sé duoc tuan tha;
- chinh sach bao mat;

- nha cung cép c6 nhan dwoc kinh phi tir td chire 1a bén tranh chap hay khéng va nhirng bién phap
an toan nao duwoc thuc thi dé& dadm béo rang kinh phi nay khéng anh hwéng téi sy thda thuan

khuyén nghi ho&c cac quyét dinh xac dinh cu thé.

.3 Bao cao thwong nién

T chirc can thira nhan réng viéc cong bd bdo céo clia nha cung clp cé thé dwa ra danh gia cé y nghia

vé nha cung cp va viéc thyc hién cla ho. Bao cdo thwdng nién co thé bao gom:

—  sb lwong tranh chdp nhan duwoc, sb dwoc gidi quyét va chwa dwoc gidi quyét theo tirng phuong
phap gidi quyét tranh chap va s khuyén nghi hodc cac quyét dinh xac dinh dwa ra tat ca, mot sb

ho&c khéng c6 cac yéu cau tro gitp;
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—  tinh kip thoi clia trwdng hop giai quyét;
—  nhan biét cac hé théng duwoc xac dinh théng qua qua trinh gidi quyét tranh chap;

D@ liéu cong bd khdng nén c6 dau hiéu nhan biét clia mét t6 chirc cu thé trir khi c6 sy déng y cla to

chtrc.

1.4 Coéng bb két qua cua qua trinh giai quyét tranh chap riéng lé

Trong tinh huéng thich hop (vi du trwéng hop sb lwong it va loi ich gido duc cao) va khi bao toan tinh
bdo mat dwoc cam két, cac van ban vé két qua cua giai quyét tranh chép riéng 1& (khuyén nghi va
quyét dinh xac dinh, sy hoa gidi hoac cac théng tin lién quan) cé thé dwoc cong bd néu tat ca cac bén

dong y.
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Phu luc J
(Tham khao)

Hwéng dan lwa chon nha cung cap

Cac yéu tb td chirc can xem xét khi lwa chon nha cung cép bao gém:

40

trong dw doan cua t6 chirc, nha cung cép lwa chon st dung tiéu chuén nay hay bat ky tiéu chuan

giai quyét tranh chap lién quan;

uy tin cGa nha cung cip v&i khach hang cla t6 chirc, ngwdi tiéu dung va cac hiép hodi céng

nghiép, phwong tién truyén théng va co quan bao vé nguwdi tiéu dung cla chinh pha;

khi thich hop, két qua thu dwoc tlr cac danh gia doc lap, xem xét cla Ianh dao hodc khao sat

khach hang co thé chi ra cac xu hwéng (vi du vé viéc thuc hién);

khuyén nghi tir cac td chirc khac da st dung dich vu clia nha cung cap;

mirc dd nhat quan ctia nha cung cip va cac phwong phap cla ho véi gia tri ctia td chirc;

kinh nghiém, diéu kién tai chinh ctia nha cung cép va kha nang cé thé dap ng nghia vu ctia ho
v&i td chire va bén khiéu nai cla té chirc;

cac phuong phap ctia nha cung cép co6 thé duwoc phdi hop véi xi¥ ly khiéu nai va qua trinh hoat
doéng khac cua td chire hay khéng, bao gdm ca viéc st dung cong nghé trao dbi théng tin;

mirc dd cac thd tuc clia nha cung cip dap (rng nhu cau cla tb chirc, bao gdm cach thirc trinh bay

cac tinh hubng t&¢i ngudi gidi quyét tranh chap (vi du bang I&i hodc van ban);

mirc d6 tao thuan loi cho viéc giadi quyét tranh chap sém clia cac phwong phap gidi quyét tranh

chép nha cung cép dua ra;

chi phi truc tiép va gian tiép cho tb chirc va bén khiéu nai;

mirc d6 nha cung cap c6 ngudn luc thda dang dé tiép nhan, theo déi va gidi quyét cac loai va sb
lwong tranh chép déng y xt Iy;

nha cung cap co tuyén dung, hay tiép can mét sé lvong day di ngwdi gidi quyét tranh chép va
chuyén gia ky thuat dwoc dao tao théa dang hay khéng (bao gébm ca chuyén gia phap ly);

nha cung cap cé cac phwong thire x(r ly tranh chap hay khéng néu td chirc va bén khiéu nai sinh
sbng & khoang cach xa nhau, nhu trong trwéng hop qua bién gidi;

nha cung cép cé thuc thi cac qua trinh theo ddi, danh gia va cai tién lién tuc dich vu gidi quyét

tranh chép ctia minh hay khéng.
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Phu luc K
(Tham khao)

Hwéng dan vé chinh sach giai quyét tranh chap

K.1 Lap cam két trwéc

Khi xac dinh cé lap cam két truwdc khi gidi quyét tranh chap hay khong, tb chirc cin xem xét gia tri clia
cam két trwdc nay véi nhivng nd lwc thda man khach hang téng thé cla td chirc va véi cac chinh séach,

muc tiéu khac clia td chirc. T6 chirc cAn xem xét cac yéu tb sau:

—  kha nang nang cao uy tin cla t6 chirc;

—  moi yéu cau luat dinh va ché dinh hoac wu dai;

—  moi yéu cau hay wu dai khi tham gia chwong trinh gidi quyét tranh chap cda hiép hoi;

—  tinh hitu dung ctia di¥ liéu bao céo théng ké ctia nha cung cap véi chat lwgng va qua trinh cai tién

cla tb churc;

—  thuan lgi c6 thé co6 ciia cam két trwdc trong viéc khuyén khich khach hang sén sang st dung qua
trinh;

—  gia tri bang tién cla viéc giai quyét ma bén khiéu nai tim kiém;
—  co hoi dé gidm chi phi cé thé phai chiu trong viéc tranh chép;

—  sb lwong khiéu nai ma qua trinh xt ly khiéu nai ndi bd trong té chirc dy kién van chwa duoc giai

quyét.

K.2 Tham gia theo tirng trwwd’ng hop

Néu t6 chirc khdng 1ap cam két trwdie véi viée gidi quyét tranh chap, t6 chirc can phd bién t&i tat ca cac
nhan vién lién quan dén viéc x ly khiéu nai tiéu chi xac dinh thoi diém tham gia giai quyét tranh chép

trén co sé tirng trwdng hop. Tiéu chi nay can xem xét cac yéu té nhuw:
—  sb lwong tranh chép va tro gitp tim kiém khac;

—  moi lgi ich dé tranh viéc t6 tung cla tda an, nhw 1a gidm chi phi;
—  céc khuyén khich ho&c y&u cau cua luat dinh, ché dinh;

—  tac dong tiém an cua viéc khoéng gidi quyét tranh chap t¢i mbi quan hé cda té chirc véi khach

hang do va danh tiéng chung cla td chirc.
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Phu luc L
(Tham khao)

Hwéng dan vé cac yéu té trong thiét ké giai quyét tranh chap

C6 nhiéu thiét k& cho viéc giai quyét tranh chap, mbi thiét ké déu cé nhirtng wu diém va nhuoc diém

rieng. Nguyén téc hwéng dan dwoc st dung theo nhiéu cach khac nhau trong cac thiét ké khac nhau.

Nhirng thiét ké nay cé thé dworc thiét 1ap bdi nha cung cap dwa ra gidi quyét tranh chép trén thij truorng

ndi chung, hoac b&i nha cung cép la cac hiép hdi hay dwoc cac hiép hoi lwa chon dé cung cép giai

quyét tranh chép cho cac thanh vién va cac dbi twong khac.

Bang L.1 minh hoa céac yéu t6 khac nhau cua thiét ké gidi quyét tranh chap va khéng cé dung y bao

ham toan dién.

Bang L.1- Hwéng dan vé cac yéu t6 trong thiét ké giai quyét tranh chap

Yéu to thiét ké

Vi du

Lwa chon nao cé sdn vé co céu phap ly cla
nha cung cap?

Hiép hoi cdng nghiép; hiép hoi nguoi tiéu dung; to
chirc phi lgi nhuan; t6 chirc thwong mai; ngudi s&
hiru duy nhét.

Loai tranh chap nao sé& dwoc nha cung cap
Xt ly?

Khéng thyc hién viéc bao hanh; giao hang khéng kip
thdi; quéng cao khong trung thwc; vi pham hop dong;
trach nhiém phap ly véi sédn pham.

Phwong phap gidi quyét tranh chép nao sé
dwoc cung cap?

Tro gitp; tw van; va/hoac xac dinh (rang budc hodc
khéng rang buéc).

Giai quyét tranh chép sé dwoc tai tro ra sao?

Phi ttr mét hodc hai bén tham gia; phi thanh vién cla
hiép hoi; tai tro chinh pha hoac tir thién.

Phwong phap gidi quyét tranh chép nao sé
duwoc str dung trong tranh chap riéng 187

Chi phuwong phap tro gitp; chi quyét dinh xac dinh, tro
giup kém theo quyét dinh xac dinh, néu can.

Pham chét ciia ngudi gidi quyét tranh chép sé
la gi?

Phai trai qua 40 gi& dao tao; phai c6 10 nam kinh
nghiém lién quan; phai la luat sw.

Lam thé nao dé dat dwoc sw doc lap?

Quy pham dao dic; t6 chivc diéu hanh can bang
nhiéu bén lién quan; nha cung cap khdng st dung
nguoi gidi quyét tranh chap; nguoi gidi quyét tranh
chép doc lap v&i nhan sy khac ctia nha cung cép.

Tiéu chi nao sé dwoc st dung cho cac quyét
dinh giai quyét tranh chap?

Ap dung chat ché cac nguyén tac phap ly; ap dung
quy pham dao dirc; va’hodac tinh cong bang.

Tranh chap sé duoc gidi quyét trong khudn
khé thoi gian nao?

Quyét dinh trong 60 ngay; sw tro gilp s& dwoc thi
trong vong 40 ngay trwdc khi quyét dinh.

Giadi quyét tranh chap c6 thé tiép can bang
hinh thirc nao?

Ca nhan; qua dién thoai; dé trinh van ban; trwc tuyén.
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Phu luc M
(Tham khao)

Lwu d6 giai quyét tranh chap

Hinh M.1 minh hoa cac buéc giai quyét tranh chap khac nhau.
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( KHIEU NAI CHUA BPU'OC GIAI QUYET

1

CHUYEN KHIEU NAI (7.2)

i

TIEP NHAN THONG BAO TRANH CHAP (7.3)

i

DANH GIA TRANH CHAP (7.4.1)

1

XAY DUNG V| TRi BAN PAU (7.4.2)

Y

PHUONG PHAP HO TRO (7.5.1)

co .
TRANH CHAP bUQC

HOA GIAI? (7.5.3)

-

KHONG

Y

PHUONG PHAP TU VAN (7.5.2)

KHUYEN NGH| BUQC CA
HAI BEN CHAP NHAN
(7.5.4)?

-

KHONG “

J

PHUONG PHAP XAC BINH (7.5.2)

/\

QUYET DINH RANG
BUOQC CA HAI BEN?

co

QUYET BINH
PUOC BEN KHIEU
NAI CHAP NHAN?

I |

! r

KHONG

)

THUWC HIEN VIEC GIAI QUYET (7.6)

KET THUC HO SO (7.7)

/

Y

B '

KET THUC HO SO (7.7)

TOA AN HOAC CAC NGUON

LU’C SAN CO KHAC?®

N

2 Bén khiéu nai c6 thé thwe hién quyén nam ngoai qua trinh giai quyét tranh chép ctia minh tai bat ky lic ndo va

giai doan nao. Diéu nay cé thé bi han ché tuy theo tirng tinh hudng (vi du trong béi canh doanh nghiép véi doanh

nghiép).
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