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L&i néi dau
TCVN ISO/PAS 17003 : 2009 hoan toan twong dwong voi
ISO/PAS 17003 : 2004;

TCVN ISO/PAS 17003 : 2009 do Ban ky thuat tiéu chuan quéc
gia TCVN/TC 176 Quan ly chat lwgng va ddm bao chat lwong
bién soan, Tdng cuc Tiéu chuin Do lwéng Chét lwong dé& nghi,

B6 Khoa hoc va Céng nghé céng bd.
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L&i gioi thidu

Tiéu chudn nay dwoc bién soan dwa trén co s& chap nhan Qui dinh phd bién rong rai (Publicly

Available Specification — PAS) clia Té chirc Tiéu chuan héa qudc té (ISO).

Tiéu chuén nay dé cap dén “khiéu nai” va “yéu ciu xem xét lai”’, nhitng yéu t6 dwoc nhac dén trong

nhiéu hwéng dan ctia ISO/IEC va cac tiéu chuan quéc té vé danh gia sw phu hop.

Tiéu chuédn nay bao gdm cac nguyén tic thdng nhat vé ban chét cia yéu té “khiéu nai” va “yéu cau
xem xét lai” déng thoi cling dwa ra cac diéu khodn yéu cau dw kién sé& dwa vao cac tiéu chuan québc té

cta ISO/IEC vé danh gia sw phu hop.

Diéu 4 (Thong tin co s&) trinh bay vé tdm quan trong clia viéc x ly khiéu nai va yéu cau xem xét lai

trong danh gia sy phu hop.

Diéu 5 (Cac nguyén tac) néu cac ndi dung nham dinh hwéng cho cac nhém bién soan trong viéc dwa
ra cac yéu cau lién quan dén khiéu nai va yéu cau xem xét lai trong cac tai liéu vé danh gia sw phu

hop.

Céc yéu cau sé dwoc dwa vao cac tai liéu chinh thirc vé& danh gia sw phu hop bao gdm yéu tbé chung
cta “khiéu nai” va “yéu ciu xem xét lai” dwoc néu trong diéu 6. Cac yéu cau nay duoc trinh bay theo

mot cAu tric chung thdng nhat va dwoc phan nhédm theo mét hay nhiéu tiéu dé dwéi day:
a) Yéu cau chung;
b) Yéu cau vé co cau;
c) Yéu cau vé ngubn luc;
d) Yéu cau vé qua trinh;
e) Yéu cau vé hé thdng quan ly.

Theo d6, mbi yéu td chung sé& gébm cac yéu cau lién quan dén yéu t6 dé6 dwoc phan nhom theo mét hay

nhiéu tieu dé dwoc néu & trén.



TCVN ISO/PAS 17003 : 2009



TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO/PAS 17003 : 2009

Xuat ban lan 1

Panh gia sw phu hop — Khiéu nai va yéu cau xem xét lai —
Nguyén tac va yéu cau

Conformity assessment — Complaints and appeals —

Principles and requirements

1 Pham vi ap dung

Tiéu chuan nay néu cac nguyén tac va yéu cau dbi vai yéu té khiéu nai va yéu ciu xem xét lai vi cac

yéu td nay c6 lien quan dén hoat dong danh gia sw phu hop.

Tiéu chuén nay la cdng cu sl dung trong qua trinh xay dwng cac tiéu chuan dé cap dén cac yéu té

khiéu nai va yéu cau xem xét lai.

Tiéu chuan nay khong phai la tai liéu quy dinh dé& st dung doc lap truc tiép trong hoat dong danh gia

s phu hop.

2 Tai lidu vién dén
Tai liéu vién dan duéi day rat can thiét cho viéc ap dung tiéu chuan. Déi véi cac tai liéu cd ghi nam
coéng bd thi ap dung ban dwoc néu. Dbi véi cac tai liéu khéng ghi nam cong bb thi ap dung phién

ban m&i nhat, bao gdm ca cac sira dbi.

TCVN ISO 17000:2007, Banh gia sw phu hop — Tt vieng va nguyén tac chung

3 Thuat ngir va dinh nghia
Tiéu chuén nay ap dung cac thuat ngi va dinh nghia trong TCVN ISO 17000.

CHU THICH: Thuat ngi “td chirc” dwoc st dung trong tiéu chuan nay cé nghia la td chirc cong nhan hodc td
chire danh gia sy phu hgp nhw dinh nghia trong TCVN ISO 17000.
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4 Thong tin co s&

4.1 Cac khiéu nai ma té chirc tiép nhan thuéc mét trong hai loai (xem Hinh 1). Loai khiéu nai thtr nhét
la vé& danh gia sw phu hop va/hodc yéu ciu xem xét lai cling nhw cach thirc hoat dong ctia hé théng
danh gia sw phu hop. Day la loai khiéu nai ma néu khong gidi quyét thi cé thé 1am cho ca td chic 1an

hé thdng bi mang tiéng xau.

Khiéu nai

Khiéu nai vé danh gia sw phu hop Khiéu nai khac

khiéu nai: hinh thirc dién dat s khong Vi dy: thoi gian nhan dién thoai 14u;

hai long, khong phai la yéu ciu xem xét hoic 1ap hoa don sai
lai, cia mot ca nhan hodc td chire dbi
véi mot td chire danh gia sw phu hop
hoac t chirc cong nhan, lién quan dén

cac hoat dong clia td chire do6 voi mong

mudn dwoc dap lai

TCVN ISO/IEC 17000:2007

va/hoac

Yéu cau xem xét lai

yéu ciu xem xét lai: yéu ciu do nha
cung cép déi twong danh gia sw phu
hop néu ra véi té chirc danh gia sw phu
hop hodc t6 chirc cdng nhan dé dé nghi
xem xét lai quyét dinh td chirc d6 da
dwa ra dbi véi déi twong danh gia sw

phu hop co lién quan

TCVN ISO/IEC 17000:2007

Y
Y

TCVN ISO/PAS Banh gia sw phu hop -

Khiéu nai va yéu cu xem xét lai —

Qué trinh chung dé x& ly khiéu nai
(vi du TCVN ISO 10002)

Nguyén téc va yéu cau

Hinh 1 — Hai loai khiéu nai ma té chirc cong nhan va té6 chirc danh gia sw phu hop gip phai
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4.2 Loai khiéu nai th& hai la vé mirc chéat lwong dich vu hodc giao hang. X ly cac khiéu nai nay la
mot phan cla qua trinh kinh doanh binh thwéng va khong thudc pham vi cla tiéu chudn nay. TCVN
ISO 10002 dwa ra hwéng dan vé qua trinh x& ly khiéu nai c6 thé st dung dé giai quyét loai khiéu nai

nay.

4.3 Thuat nglr “yéu ciu xem xét lai (appeal)” trong tiéu chuan nay khéng nén nham véi thuat ngiy
“khiéu kién (appeal)’ theo y nghia phap ly. Yéu cau xem xét lai va qua trinh yéu cau xem xét lai trong
nglr cdnh danh gia sw phi hop cla tiéu chuin nay la mot qua trinh ndi bd clia td chire co két qua danh
gia sw phu hop dang dwoc yéu cu xem xét lai. Quyét dinh vé& yéu cau xem xét lai chinh 1a cua td chirc
dang nhan dwoc yéu cau xem xét lai va khéng doi héi mét phién tda hodc quyét dinh vé yéu cau xem

xét lai cia co quan bén ngoai hoac tda an nao dé.
4.4 X ly khiéu nai va yéu cau xem xét lai cé thé str dung cac phan clia cling mot qua trinh.

4.5 Quyét dinh vé& cac khiéu nai hodc yéu ciu xem xét lai cAn dwoc lwu hd so dé tao co s& truy tim
ngudn gbéc cho cac diéu tra vé cac khiéu nai va yéu ciu xem xét lai trong twong lai déng thdi dam bao

viéc ra quyét dinh nhat quan va hiéu dwoc chidu huwéng clia khiéu nai hodc yéu ciu xem xét lai.

5 Nguyén tac xtr ly khiéu nai va yéu cau xem xét lai

Viéc giai quyét c6 hiéu lwc cac khiéu nai va yéu cau xem xét lai 14 phwong tién quan trong dé bao vé té
chire, cac khach hang va nhirsng ngwdi siv dung dich vu danh gid sw pht hop tranh khoi cac sai 16i,
thiéu sét hodc hanh vi khéng hop ly. Sw tin twéng vao cac hoat dong danh gia sw phu hop duwoc dam

bao khi cac khiéu nai va yéu ciu xem xét lai dwoc xir ly mét cach thich hop.
6 Yéu cau doéi vé&i xtr ly khiéu nai va yéu cau xem xét lai

6.1 Khai quat

Do mirc d6 da dang can xem xét, cac yéu cau trong diéu nay dwoc chia thanh ba mirc dac trwng nhw
duéi day.

a) Batbudc:

Cac yéu cau dwoc soan thdo cu thé dé st dung phai dé cap dén yéu td nay, khong duoc thay ddi trir
trwdng hop dwoc thay thé bang diéu khoan cu thé hon. Vi du nhw cum tir: “Hoat déng danh gia sw phu
hop phai dwoc thwc hién mot cach cong bang”, cé thé dwoc thay thé cu thé hon bang “Hoat dong
chirng nhan hé théng quan ly phai dwoc thuc hién mot cach cong bang”. Khong nén st dung cac yéu

cau nay khi & cap dén yéu té chung lién quan.
b) Khuyén nghi:

Cac yéu cau dwoc soan thao dé st dung khi mudn cé mirc dd quy dinh ky thuat chi tiét. Pwoc phép
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thay déi cac yéu cau loai nay.

c) Goiy:

Cac xem xét co thé tinh dén trong qua trinh soan thao cac yéu cau.

Thong qua viéc cung cap cac mire dac trwng khac nhau, tiéu chudn dwa ra sw trinh bay théng nhét vé
cac yéu td chung cho tat cd cac hoat ddng danh gia sw phu hop, déng thoi duy tri dwoc tinh linh hoat

trong céach thirc dién dat cu thé.

6.2 Yéu cau chung
Céc yéu ciu dudi day la bat budc.

a) Té chire danh gia sw phu hop phai lap thanh van ban qua trinh tiép nhan, danh gia va ra quyét dinh

dbi voi khiéu nai va yéu cau xem xét lai.

b) Phai cé sdn mo ta vé qua trinh x ly khiéu nai va yéu ciu xem xét lai d& cung cap khi cac bén quan

tam cé yéu cau.

c) Khi nhan dwoc khiéu nai, t chirc phai xac nhan xem khiéu nai d6 cé lién quan dén cac hoat dong

danh gia sw pht hop ma td chire chiju trach nhiém hay khong, va néu cé thi phai xt Iy né.

d) Té chtre phai chiu trach nhiém déi véi moi quyét dinh & moi cap do cla qua trinh xt ly khiéu nai va

yé&u cau xem xét lai.
e) Viéc diéu tra va quyét dinh vé yéu cau xem xét lai khéng dwoc dan dén béat ky hanh ddng phan biét
dbi xt& nao.

6.3 Yéu cau veé qua trinh

6.3.1 Yéu cau bat budc
6.3.1.1 Qua trinh x& ly khiéu nai va yéu cau xem xét lai it nhat phai bao gdm cac yéu td va phuong
phap sau day:

a) mo ta vé qua trinh tiép nhan, xac nhan, diéu tra khiéu nai hodc yéu cau xem xét lai, va quyét dinh

hanh déng can thwe hién dbi véi khiéu nai hodc yéu cau xem xét lai do;

b) theo d&i va ghi lai khiéu nai hodc yéu cau xem xét lai, bao gdbm ca hanh déng dwoc thwc hién dé
gidi quyét chung;

c) dam bao rang moi hanh ddng thich hop dwoc thwe hién.

6.3.1.2 T6 chirc tiép nhan khiéu nai hodc yéu ciu xem xét lai phai cé trach nhiém thu thap va kiém tra

tAt c& cac thong tin can thiét d& xac nhan gia tri cGia khiéu nai hodc yéu ciu xem xét lai do.

10
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6.3.1.3 Khi c6 thé, t6 chirc phai thdng bao viéc nhan dwoc khiéu nai hodc yéu cau xem xét lai, déng
thdi cung cap cho bén khiéu nai hodc bén dwa ra yéu ciu xem xét lai cac théng tin vé tién trinh giai

quyét va két qua.

6.3.1.4 Quyét dinh can duoc glri dén bén khiéu nai hoac bén dwa ra yéu cau xem xét lai phai do (cac)
ca nhan khéng lién quan dén cac hoat dong danh gia sw phu hop cé lién quan ban dau dwa ra hoac

xem xét va phé duyét.

6.3.1.5 Khi co thé, té chirc phai dwa ra thong bao chinh thirc cho bén khiéu nai hodc bén dwa ra yéu

cau xem xét lai vé viéc két thic qua trinh x& ly khiéu nai va yéu cau xem xét lai.

6.3.2 NO&i dung giai thich

Qua trinh xt ly khiéu nai phu hop véi cac yéu cau ctia TCVN ISO 10002 nhdm vao cac yéu cau cu thé

cla tiéu chuan vé danh gia sw phu hop dwoc coi la dap (rng cac yéu cau cla 6.3.1.1.

11
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Thw muc tai liéu tham khao

[1] TCVN ISO 10002 : 2007, Hé thdng quan ly chat lwong — Sw thda man cuia khach hang — Hwéng

dan xt ly khiéu nai trong té chtrc
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