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L&i néi diu

TCVN I1SO 10001 : 2009 hoan toan twong dwong véi 1ISO
10001 : 2007.

TCVN ISO 10001 : 2009 do Ban k¥ thuat tiéu chuén quéc gia
TCVN/TC 176 Quaén Iy chét luong va dam bdo chét lepng
bién soan, Téng cyc Tiéu chudn Do luvdng Chét lvgng aé
nghi, B Khoa hoc va Céng nghé céng bé.
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L&i gidi thigu

0.1 Khai quat

Duy tri sy thod man cao ciia khach hang Ia mét thach thire Ién déi véi nhidu td chire. MOt cach dé gidi
quyét thach thirc ndy Ia thyc hién va 4p dung quy pham thic hanh v& théa man khach hang. Quy
pham thyc hanh vé& thod man khach hang bao gdm cac cam két va cac didu khoan lién quan v& cac
vén d& nhu chuyén giao san pham, san pham bj tra lai, x(r Iy théng tin ca nhan clia khach hang, quang
cdo va cac quy djnh vé& thudc tinh riéng clia san phdm hoac tinh nang san phdm (xem vi dy & Phuy luc
A). Quy pham thirc hanh vé& théa man khach hang c6 thé 14 cach tiép can ¢é hiéu lyc déi véi viec quan
ly cac khiéu nai. Diéu nay bao gém:

a) ngan nglra cac khiéu nai, bng cach sr dung mét quy pham thiwe hanh thich hop vé thod man
khach hang;

b) xt ly cac khiéu nai ndi bd, vi dy khi nhan dwoc diu hiéu cla sy khéng hai long;

c) gidi quyét tranh chip bén ngoai, trong trrdng hep khéng thé xt Iy ndi bd cac khiéu nai mdt cach
théa dang.

Tiéu chuéin ndy dwa ra hwéng din nham hé trg 18 chire trong viéc xac dinh ring cac quy dinh clia quy
pham vé théa man khach hang cia té chirc dap (ng duwoc nhu cAu va mong mubn clia khach hang, va
quy pham v& théa man khach hang la dung d4n va khéng sai hwéng. Viée st dung cé thé:

- nang cao thre hanh thwong mai cdng biing va sy tin cy clia khach hang trong té churc;

- nang cao hiéu biét clia khach hang vé& nhirng gi mong muén & t& chirc v& san phdm va quan hé
véi khach hang, tir @6 gidm kha naing hidu sai va khiéu nai;

- giam thiéu viéc xay dyng cac quy dinh méi didu chinh hanh vi clia td chirc d6i véi khach hang.

0.2 Mdi quan h¢ véi TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9004

Tiéu chudn nay twong thich véi TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9004 va hd trg cho cac muc tiéu cla hai
tiéu chudn ndy théng qua viéc &p dung c6 hiéu lyc va hiéu qua qua trinh xay dyng va thie hién quy
pham thyc hanh vé théa man khach hang. Tiéu chuin nay c6 thé dwgc st dung doc 1ap véi TCUN ISO
9001 va TCVN I1SO 9004.

TCVN ISO 9001 quy dinh cac y&u cdu adi v&i hé théng quan ly chét lwong cb thé ap dung ndi b trong
td chire, hodic cho myc dich chirng nhan hodc hep ddng. Quy pham thyc hanh vé& thda man khach
hang dwgc md ta trong tiéu chudn nay (TCVN ISO 10001) c6 thé dwoc sir dung nhw mét yéu té clia hé
théng quan ly cht lwgng. Tiéu chudn nay khéng st dung cho muyc dich chirng nhan hodc hep ddng.

TCVN ISO 9004 dwa ra hwéng dan cho viéc thyc hién cdi tién lién tuc hé théng quan Iy chét lvong.
Tiéu chuan nay (TCVN ISO 10001) c6 thd nang cao hon viée thyre hién cac quy pham thye hanh, ciing
nhu lam ting sy théa mén clia khach hang va cac bén quan tdm khac, ddng thei cling tao thuan loi
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cho viéc cdi tién lién tyc chét lgng san phim va qua trinh dya trén phan hdi clia khach hang va cac
bén quan tam khac.

CHU THICH: Ngoai khach hang, bén quan tam c6 thé bao gdm nha cung cip, cac hiép hdi nganh nghé va thanh
vién higép hdi, hQi nguwrdi ti€u ding, cac co quan chinh phi, ca nhan, chii s& hlru va céac bén lién quan khéac chiju
anh hudng bdi quy pham thiyrc hanh vé thda man khach hang cla té chirc.

0.3 Mé4i quan hé v&i TCVN ISO 10002 va ISO 10003

Tiéu chudn nay tuong thich véi TCVN ISO 10002 va ISO 10003. Ba tiéu chudn nay c6 thé duoc s
dung ddc 1ap hodc két hop v&i nhau. Khi dugc sl dung cing nhau, tiéu chudn nay va TCVN ISO
10002, ISO 10003 c6 thé tr& thanh b phan ctia mét két chu hop nhét va rong hon déi véi sy théa man
khéach hang dugc nang cao théng qua cac quy pham thyre hanh, viéc xt ly khiéu nai va gidi quyét tranh
chap (xem Phy lyc B).

TCVN ISO 10002 bao gdm huwéng din xir Iy ndi bd cac khiéu nai vé san phdm. Bing cach thyc hién
cam két duoc dua ra trong quy pham the hanh vé thda man khach hang, td chire gidm duec cac vén
@& phat sinh vi ¢6 it hon nguy co nham I3n vé mong muén clia khach hang lién quan téi td chire va cac
san pham ctia té chire.

ISO 10003 bao gdm hwéng din gidi quyét tranh chép v& cac khiéu nai lién quan dén san phdm ma
khong thé dugc gidi quyét trong ndi bd mdt cach thda dang. Khi ndy sinh cac tranh chép, viéc cé mét
quy pham the hanh vé théa man khach hang co thé gilp cac bén hidu dugc mong muén cla khach
hang va sy c¢b géng cua td chirc nhdm dap (ng cac mong muén do.

0.4 Cac cong bé lién quan dén sy phi hgp

Tiéu chudn ndy dugc thiét ké d& st dung riéng nhw mot tai liéu hwéng din. Tredng hop tat ca cac
hwéng dan ap dung néu trong tiéu chudn nay dwoc thye hién thi cd thé dwa ra cac cdng bé viéc hoach
dinh, thiét ké, xay dyng, ap dung, duy tri va céi tién quy pham thirc hanh vé thda man khach hang dya
trén hwéng dan dé.

Tuy nhién, bat ky céng bé nao khing dinh ho3ic ham y phl hgp véi tiéu chuln nay 1a mau thuln véi
tiéu chudn, do d6 viéc dwa ra cac cong bd nhur vay 1a khéng thich hop.

CHU THICH: Cac céng bé khing dinh hodc ham y phis hgp véi tiéu chuin nay 1a khéng thich hgp du bing bt ky
phurong thirc théng bao ho3ic quang céo nao, nhu cac 4n phdm bao chi, qudng cdo, 4n phAm marketing, video,
théng cao vé&i nhan vién, nhan hiéu, khau higu va bidu ngr d4i véi cac phuong tién truydn thong dai chung, tir str
dung ban in va chuang trinh phat thanh/truyén hinh @én internet va céc hinh thirc truyén théng da phurong tién
dén cac bang ron, dau hiéu va nhan hiéu cla san pham.
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Xuét ban 1An 1

Quan ly chit lwgng — Sw thoa man cua khach hang -
Hwéng din vé quy pham thye hanh ddi véi té chire

Quality management — Customer satisfaction —
Guidelines for codes of conduct for organizations

1 Pham vi ap dung

Tiéu chuin ndy duwa ra cac hwéng din v& viéc hoach dinh, thiét ké, xay dyng, ap dung, duy tri va cai
tién quy pham thyc hanh vé& théa man khach hang. Tiéu chudn nay thich hep véi cac quy pham lién
quan téi san phdm cé cac cam két dwoc td chirc xay dwng vé hanh vi cia té chirc dbi véi khach hang.
Céac cam két ndy va cac didu khodn lién quan nhdm nang cao sy thod méan clia khach hang. Phuy luc A
dwa ra céc vi dy don gian vé cac thanh phin clia cac quy pham cho céc td chirc khac nhau.

CHU THICH 1: Trong tiéu chudn nay, thuat ngr “san phdm" bao gdm ca dich vy, phdn mém, phan cirng va
nguyén vat liéu 0 dwoc xir y.

CHU THICH 2: Trong tiéu chuin nay, thust ngtr “san phdm" chi 4p dung cho san phdm danh cho, ho3c dwoc yéu
cau b&i, mdt khach hang.

Tiéu chuln nay dung cho cac td chirc khdng phan biét loai hinh, quy mé va san phdm cung cép, ké ca
cac td chirc thiét ké quy pham thyc hanh v& thda man khach hang cho td chirc khéac st dung. Phy
luc C dwa ra hwéng din cy thé cho cac doanh nghiép nhé.

Tiéu chuln nay khéng dwa ra ndi dung chinh clia quy pham thye hanh vé théa man khach hang va
cling khdng @& cap dén cac hinh thirc quy pham thire hanh khéc, vi du nhw quy pham v& méi quan hé
gitra t& chirc va nhan sy clia td chirc, hoic gitra td chirc va nha cung cép.

Tiéu chudn nay khéng ding cho myc dich chirng nhan ho3c hgp ddng, va khdng nhdm thay ddi bét ky
quyén hodc nghia vy ndo duwgc quy dinh trong phap luat hién hanh.

CHU THICH 3: Mac du tiéu chun nay khdng ding cho myc dich hgp ddng nhing cac cam két v& quy pham thye
hanh v& thda man khach hang c6 thé dugc d& cap trong c4c hep ddng cla td chire.
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CHU THICH 4: Tiéu chudn nay hwéng téi cac quy pham the hanh v& thda man khach hang lién quan téi ca
nhan céac khach hang mua hoc sl dyng hang ho4, tai san hodc dich vy cho cac muyc dich ca nhan ho#c gia dung
mic du né ¢6 thd 4p dyng cho tAt ca cac quy pham thyre hanh v& thda man khach hang.

2 Tailidu vién dén

Tai lidu vién din dwoi day rat cAn thiét cho viéc ap dung tiéu chudn nay. Béi véi cac tai liéu ghi nam
cong bé thi 4p dung ban duwoc néu. Dbi véi cac tai liéu khdng ghi nam céng bé thi ap dung ban méi
nhét, bao gdm ca cac stra ddi.

TCVN ISO 9000 : 2007, Hé théng quan ly chét lwgng — Co s& va tir vieng

3 Thudt ngir va djnh nghia

Tiéu chudn nay ap dung cac thuat ng va dinh nghia trong TCVN ISO 9000 : 2007 cung véi cac thuat
ngir, dinh nghia dwéi day.

31

Quy pham thyc hanh vé théa mén khach hang (customer satisfaction code of conduct)

Quy pham (code)

Céac cam két, do mot td chirc (3.6) dwa ra véi khach hang (3.4) lién quan t&i cach (rng x( cla té
chirc, nhdm nang cao s\ thod man ctia khach hang (3.5) va cac didu khoan lién quan.

CHU THICH 1: Cac didu khodn lién quan c6 thé bao gdm cac myc tiéu, didu kién, han ché, thong tin lién lac va
thu tyc xtr ly khiéu nai.

CHU THICH 2: Sau @4y, thuat ngr “quy pham” dugc dung thay cho “quy pham thyc hanh v& théa man khach
hang".

3.2

Bén khiéu nai (complainant)

Ca nhén, té chirc (3.6) hosic ngudi dai dién dua ra khiéu nai (3.3).

CHU THICH: Dinh nghTa nay lam rd dinh nghla néu trong TCVN ISO 10002, trong d6 nguwdi dai dién c6 thé thay
mit cho mdt ngudi hodic mét td chire.

33

Khiéu nai (complaint)

Hinh thirc thé hién sy khong thoa man déi véi mot td chirc (3.6) lién quan dén san phdm hodc qua
trinh xr Iy khiéu nai clia td chirc khi viéc tra 1&i hoic gidi quyét khéng rd rang va thoa dang.

(ISO TCVN 10002 : 2007, 3.2}

CHU THICH: Céac khiéu nai ¢c6 th duwgrc dwa ra lién quan téi quy pham (3.1).

10



TCVN ISO 10001 : 2009

34
Khach hang (customer)
T4 chirc (3.6) hay c4 nhan tiép nhan san phém.

VI DY: Ngui tiéu dung, khach hang, nguri sl dung cudi cling, ngudi ban 1€, ngudi hudng loi hodc ngudi mua.

CHU THICH 1: Khach hang c6 thd & trong hay ngoai té chirc.
CHU THICH 2: V&i myc dich ctia tidu chudn nay, thuat ngl “khach hang” bao gdm ca cac khach hang tiém nang.
CHU THICH 3: Phu hgp véi TCVN ISO 9000 : 2007, 3.3.5.

35
Sy thoa mén cuia khach hang (customer satisfaction)
Cam nhan cia khach hang (3.4) v& mirc 4 d4p tng yéu clu cla khach hang.

CHU THICH 1: Cac khiéu nai (3.3) clia khach hang 1a mét chi sé chung vé sy thod man thap cla khach hang,
nhung viéc khdng khiéu nai khéng c6 nghfa cé sy thod man cao cta khach hang.

CHU THICH 2: Tham chl khi ¢Ac yéu cAu clia khach hang da duwgc thod thuén véi khach hang va dugc thye hign,
didu nay khéng han d4 c6 sy thod man cao cia khach hang.

[TCVN 1SO 9000:2007, 3.1.4]
3.6

Té chirc (organization)
Nhém ngudi va phwong tién co sy sip xép bé tri trach nhiém, quyén han va méi quan hé.

Vi DY: Céng ty, tdng cdng ty, hang, xi nghiép, vién, ngudi budn ban riéng 1&, hiép hi, co quan chinh pha hay cac
bd phan hoic td hgp cac td chire trén.

CHU THICH: Phu hgp véi TCVN 1SO 9000 : 2007, 3.3.1.

4 Nguyén tic hwéng din

4.1 Quy dinh chung

Viéc hoach dinh, thiét ké, xay dyng, 4p dung, duy tri va cai tién c6 hiéu qua va hiéu lyc mét quy pham
duoc dwa trén viée trung thanh véi cac nguyén tic hwdng din hwéng vao khach hang trinh bay trong
cac didu tir 4.2 @én 4.9.

42 Cam két

T4 chirc cAn cht ddng cam két v& viéc chip nhan, gén két, phd bién quy pham véi viéc thye hién cac
cam két cia td chire.

4.3 Nang lyc

Can chudn bj @i ngudn lc cho viéc hoach dinh, thiét ké, xay ding, 4p dung, duy tri, cai tién quy pham
va @& quan Iy c6 hiéu lyc va hiéu qua.

11
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4.4 Tinh minh bach

Quy pham cin dwoc cdng khai @3y du t&i cac khach hang, nhan sy va cac bén quan tam khéac.

4.5 Kha ning tiép ¢4n

Quy pham va cac thdng tin lién quan cin phai dé tim va d& sir dung (xem Phuy lyc D).

4.6 Tinh sén sang

Trong quy pham t& chirc cin @4p (rng cac nhu cdu clia khach hang va sy mong dgi cla cac bén lién
quan (xem Phy lyc E).

4.7 Tinh chinh xac

T4 chirc cAn dam bao quy pham va thdng tin v& quy pham chinh x4c, khdng lac hwéng, c6 thé kiém tra
duoc va pht hep véi cac yéu cAu luat dinh va ché dinh,

4.8 Trach nhiém giai trinh

T4 chirc cAn thiét 1ap va duy tri trach nhiém gidi trinh va b&o c4o v& céc hoat ddng va quyét dinh lién
quan téi quy pham ciia té chirc.

4.9 Caitién lién tyc

Tang tinh hiéu lye va hiéu qua clia quy pham va viéc sir dung quy pham cAn 12 myc tiéu 1au dai cla td
chire.

5 Khung quy pham

5.1 Thiétlap

Quy pham cAn duoc hd tro bing mét co clu td chirc dbi voi vige ra quyét dinh va hanh déng @& dung
trong hoach dinh, thiét ké, xay dyng, ap dyng, duy tri va ci tién quy pham. Khung nay bao gdm viéc
@nh gia, cung cAp va sir dung ngudn Iyc cin thiét aé tién hanh cac hoat déng lién quan nhdm hoan
thanh cac myc tiéu ctia quy pham (xem Phy lyc F). N6 cling bao gdm cam két clia lanh dao cao nhét,
phan cdng trach nhiém va quy&n han thich hop cling nhur viéc dao tao trong toan b 8 chirc.

52 Sy gin két

Khung quy pham cin da vao va gén két véi hé théng quén ly chét lvgng va hé théng quan ly khac
ctia td chire, khi thich hep.

6 Hoach djnh, thiét ké va xay dyng

6.1 Xac djnh céc myc tidu ciia quy pham

T chire ¢An xac dinh cac muc tidu cAn dat duwec cla quy pham.

12
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CHU THICH: Cac muyc tiéu clia quy pham cAn rd rang theo céch thirc ¢o thé do lwéng dugc viée thiee hién cac
muyc tiéu béng cac chi sb thir thi nhu 84 duoc td chire xac dinh.

6.2 Tap hop va danh gia théng tin
Théng tin cdn dwoc tap hep va danh gia vé:
- cac van dé& ma quy pham muén dé cap;
- cach thirc phat sinh cac van dé;

- cach thire gidi quyét cac van dé;

- céc van dé nay tac dong dén cac hoat ddng khéng lién quan téi quy pham cla té chirc nhw thé
nao va & murc dd nao;

- cactd chirc khac giai quyét cac van @& nay nhw thé nao;

- cac nguédn Iyc c6 thé va nhirng ngudn lién quan khac d& gidi quyét cac vAn d& nay théng qua viéc
st dung quy pham;

~  cac yéu clu luat dinh va ché dinh dugc két hop véi viéc gidi quyét cac van d& nay théng qua viéc
st dung quy pham,

CHU THICH: Théng tin nay nh&m gidp t& chirc trong viéc 1am rd cac myc dich clia quy pham va trong viéc xac
dinh mét cach tiép cén thich hop dé xay dieng va danh gia quy pham phi hop véi cac hoat dong khac cua tb
chirc. Huedng dén vé cac yéu té dé xem xét théng qua mdt quy pham do td chire khac 1ap ra (vi dy: mot hiép hoi
nganh nghé ho#c cong nghiép) dwgc dwa ra trong Phy lyuc G.

6.3 Thu nhén va danh gia ddu vao tir cac bén quan tim lién quan

Viéc thu nhan va danh gia dAu vao tlr cac bén quan tam lién quan (vi dy: khach hang, nha cung cép,
hiép hdi cong nghiép, hdi ngudi tiéu ding, co quan quan ly lién quan, c& nhan, chl s& hiru) vé ndi
dung va viéc thyre hién quy pham la diéu quan trong dbi véi mét té chirc (xem Phy luc E).

6.4 Soan thdo quy pham

Dira trén thang tin va dAu vao ma t§ chirc thu thap dwec, t& chirc cAn soan thdo quy pham (Phu luc H).
Quy pham cén rd rang, ngén gon, chinh xac va khéng sai hwéng, dugc viét bang ngén nglr don gidn
va can bao gbm:

- pham vi va myc dich ctia quy pham thich hop véi t chirc va khach hang;

~  cac cam két ma td chirc dura ra véi khach hang c6 thé dap (ng va cac han ché lién quan @én cac
cam két dé;

—  dinh nghfa cac thuat ngl¥ chinh dwoc st dung trong quy pham;
- chira cach thire va ngudi tiép nhan cac yéu clu va khiéu nai v& quy pham;

- mb ta hanh ddng sé dwoc thyre hién néu cac cam két vé& quy pham khdng duwrgc thye hién.
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CHU THICH: Céc yéu cu va khidu nai v& ndi dung va viéc sir dyng quy pham xem hwéng din trong TCVN ISO
10002 va I1SO 10003.

Trong viéc soan thdo quy pham, té chirc cAn dam bao rdng quy pham d6 cb thé duwec thyre thi hiéu qua
va c4c didu khodn khdng vi pham cac yéu cAu ché dinh va luat dinh. D3c biét 13 cac yéu clu luat dinh
va ché dinh lién quan dén viéc quang céo sai sy that hodc gay hidu 1Am va cac didu cdm abi véi hoat
ddng ngan ngira canh tranh. Té chire cling cAn d3m bao ring cac didu khodn trong quy pham cé tinh
dén céc quy pham va tiéu chuén lién quan khac.

T chire cAn xem xét viéc ap dung thir quy pham @& xac dinh nhu ciu didu chinh.

6.5 Thiét 13p céac chi sé thye thi

Té chirc cn thiét 18p cac chi sb thyc thi vé sé luong va chét lvgng dugc thiét ké a8 hd tro viéc nhan
biét xem quy pham c¢6 thanh cdng trong viéc thyee hién cac muyc tiéu hay khéng.
CHU THICH: Cé4c chi sé thyc thi két hgp véi quy pham co thé duge phan cip hosc phan loai tir cac khdo séat vé

thda man clia khach hang hodic cac théng ké v& cac khiéu nai va bién phap gidi quyét. Vi dy dugc néu trong Phy
luc A.

6.6 Soan thao cac thu tyc quy pham

T& chirc cin soan thao cac thl tuc 4p dung, duy tri va ci tién quy pham, bao gdm cach gidi quyét cac
yéu cAu va khiéu nai. T8 chirc cAn xac dinh va giai quyét moi tré ngai adi véi viéc sir dung cb hiéu lyc
quy pham va xac dinh cac bién phap khuyén khich c6 thé hd tro viéc ap dung, duy tri va cai tién quy
pham. Céc thi tyc s& khac nhau ty thude vao tinh chét ciia quy pham va t8 chirc st dyung. Cac thi tuc
¢an duoc xay dyng phi hep cac yéu ciu luat dinh va ché dinh.

CHU THICH: Vi dy v& céc hoat ddng c6 thé 12 déi twgng cla thi tyc bao gdm:

- trao dbi thong tin v&i khach hang v& quy pham;

- @30 tgo vé& quy pham cho nhan sy lién quan;

- gidi quyét céc trrdng hop khong dap (rng cac cam két vé quy pham;

- lap hd so cac yéu cAu va khiéu nai vé quy pham;

~  lap hd so va danh gia viéc thyre hién quy pham;

- slrduyng va quan ly hd so;

- cbng khai théng tin lién quan dén viéc thyec hién quy pham (xem Phy lyc ).

6.7 Chudn bj ké hoach trao i théng tin ndi bd va bén ngoal

T8 chirc cAn xay dung mét k& hoach d& 1am cho quy pham va théng tin hd trg (vi dy: miu thdng tin
phén hdi), s&n c6 cho nhan sy va cac bén khac lién quan dén viéc thre hién quy pham (xem Phy lyc ).
6.8 Xac dinh céc ngudn lyc cin thiét

Té chire cAn x4c dinh cac ngudn lye cin thiét @& thirc hién cac cam két v& quy pham va @& dua ra bién
phap khéc phyc thich dang trong tnréng hep khéng thize hién quy pham (vi dy: bdi thwdng cho khach
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hang). Cac ngudn Iyc bao gém nhan lyc, dao tao, thi tuc, hé théng tai liu, hd trg clia chuyén gia,
nguyén vat liéu va thiét bj, phwong tién, phan cirng va phdn mém may tinh ciing nhuw tai chinh.

7 Thye hién

T chirc cin quan Iy viéc thye hién cac hoat ddng da dwoc hoach dinh mét cach kip thoi.
& cac cAp thich hep, t& chirc cin:

a) ap dung cac thd tyc lién quan va ké hoach trao ddi thdng tin ndi bd va bén ngoai;

b) duwa ra cac bién phap khdc phuc thich hop cho khach hang (vi dy: bdi thwdng);

c) thyc hién hanh @dng cin thiét d& gidi quyét nhanh chéng cac trwdng hop didu khodn clia quy
pham khéng duoc thyc hién; cac hanh ddng nay c6 thé dwoc bit diu ngay khi c6 khiéu nai vé quy
pham hodc Ia két qua cla cac théng tin dwec td chirc thu thap lién quan tdi viéc thyc hién quy
pham.

T4 chire cén lap hd so:

viéc str dung ngudn Iyc trong viéc thyre hién quy pham;

loai hinh dao tao va hwéng dan lién quan dén quy pham ma ca nhan nhéan duoc;

viéc ap dung cac ké hoach trao ddi théng tin ndi bd va bén ngoai;

—  xUr Iy cac yéu cAu hodc khiéu nai v& quy pham va cac hanh ddng khéc phuc do té chirc thuc hién.

= -]

Duy tri va cai tién

8.1 Thu thap théng tin

T& chirc cAn thu thap thwdng xuyén va co hé théng cac thdng tin cdn thiét cho viéc danh gia hiéu qua
va hiéu lc viéc thye hién quy pham, bao gdm thang tin, ddu vao va cac hd so néu trong Diéu 6 va
Diéu 7.

8.2 Danh gia viéc thyc hién quy pham

T4 chirc cAn danh gia viéc thie hién quy pham mét cach thudng xuyén va c6 hé théng. Viéc danh gia
nay cAn bao gdm viéc kidm tra va phan tich viéc hoan thanh tht ca céc myc tiéu va cam két cia quy
pham.

Céc yéu cu va khiéu nai v& quy pham hoic viéc st dyng quy pham cdn duwgc phan loai va phan tich
dé xac dinh cac xu hwéng va van @& mang tinh hé théng, don 1é va I3p lai, gip loai trir cac nguyén
nhan co ban clia viéc khiéu nai v& quy pham.

CHU THICH: Ngoai ra, t& chirc nén thirc hién cac biréc d& xac dinh xem céc yéu cau va khiéu nai vé san pham
hoac qué trinh khong d& cap dén quy pham co lién quan dén céc didu khoan vé& quy pham hay khong. Cac yéu
cAu va khiéu nai nay c6 thé bdc 10 viéc ap dung sai cac didu khodn cia quy pham.
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Dé danh gi4 tac ddng clia quy pham, cin c6 thdng tin v& tinh huéng trwdc khi ra di quy pham va &
nhirng thei diém thich hgp vé sau. Théng tin ndy co thé dwoc siv dung khdng chi & xac dinh didm yéu
trong viéc thiét ké va thyc hién quy pham ma cdn @& chirng minh két qua dat dwoc (néu cb) va tién bd
dat dwore thong qua viéc thyee hién quy pham.

8.3 S hai long vé quy pham

Cén thye hién cac hanh ddng thuwéng xuyén va cb hé théng dé xac dinh sy thda man khach hang ddi
véi quy pham va viéc str dyung quy pham. C6 thé tién hanh khdo sat ngiu nhién khach hang hodc cac
phuwong phap khac.

CHU THICH: Mgt phirong phap danh gia sy thda man clia khach hang la viéc mé phdng si tiép xuc clia khach
hang véi td chire vé mot van dé duoc dé cp trong quy pham khi didu ndy dwec luat phap cho phép.

8.4 Xem xét quy pham va khung quy pham

Té chirc cdn xem xét quy pham va khung quy pham trén co s& thuéng xuyén va cé hé théng aé
a) duy tri tinh thich hgp, @3y dud, hiéu qua va hiéu lyc,

b) nhdm vao cac tredng hop quan trong trong viéc khéng thye hién cam két vé quy pham,

c) danh gi4 nhu cAu va co hdi cai tién, va

d) dwa ra cac hanh déng va quyét dinh c6 lién quan, khi thich hop.

Khi tién hanh xem xét, t& chirc cAn c6 thdng tin lién quan v&:

nhirng thay ddi v& quy pham va néi dung ctia né;

- nhirng thay ddi v& phap luat;

- nhirng thay ddi vé& thyrc hanh canh tranh ho3c di méi cdng nghé;
- nhirng thay dbi v& mong doi clia xa hdi;

- viéc thye hién cac cam két vé& quy pham;

- tinh trang ctia cac hanh ddng khéc phyc va phdng ngira;

- céc sdn phdm duwoc chao hang;

—  cac hanh ddng dwoc quyét dinh tir nhirng 1An xem xét trerde.

8.5 Cai tién lién tyc

T4 chirc cAn cai tién lién tyc quy pham va khung quy pham @& 1am tang sy thda man khach hang, st
dung cac bién phap nhw hanh ddng khic phuc va phong ngira, cac cdi tién d8i méi.

T4 chire cn thire hién cac hanh ddng dé loai trir cac nguyén nhan cac vAn d& hién co va tiém 4n din
@én c4c khiéu nai, nham I3n lwot ngan nglra sy xult hién va tai dién.
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CHU THICH 1: T4 chirc sir dung quy pham do mét td chirc khac xay dyng cn théng bao cho td chirc 36 moi van
aé phét sinh trong khi sir dung.

T& chirc cin:

khdo sét, xac dinh va ap dyng thirc hanh tét nhat v& két cdu, ndi dung va st dung quy pham;

tang cwdng cach tiép can hwéng téi khach hang trong td chire;

khuyén khich sy a8i méi quy pham;

thira nhan nhitng grong dién hinh v& viéc thire hanh va thiec hién tét quy pham.

CHU THICH 2: T3 chire ¢6 thé tham khdo huéng din vé& phuong phap luan chung 6i voi viec cai tién lién tuc
trong TCVN I1SO 9004 : 2000, Phy lyc B.
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Phyluc A
(tham khdo)

Vi dy don gian vé cac phdn ctia quy pham diing cho céc té chive khac nhau

Bang A.1 duwa ra cac vi du don gidn clia quy pham ding cho cac té chirc khac nhau.

Bang A.1 - Cac vi dy don gidn clia quy pham dung cho céc td chirc khac nhau

Vi dy vd céc phin Loai td chirc
cua quy pham
Céng ty phdn | Phong kham/ Higp hi céc
phdi pizza chiva bénh nha ban 1é Khich sen Thu héa

“Néu pizza|“Bénh nhan s&|“Néu gia gi4 ban|“Néu khach chwa[“Néu tau  bj

khéng dugc|duge thong bao|thyc té clia mot|hai ldng véi dich|mudn, nha vé

phuc vy néng va [nhanh chéng bat|mén hang cao|vy thi khach san|sinh bj b4n hoic

trong vong 30|ky cudc hen bj|hon gi4 niém yét|sé cb ging @&|dich vy thibu lich

6 phut thi pizza s& lhodn nao va|thi khach hang|hoan thién ho3c|sw thi khéach

Cam ket mié&n phl." dugc lya chon|cla doanh |khach sé& dwgc|hang sé duwoc

theri gian khac.”  |nghigp hodc ca|giam gia.” hoan tra tién vé."

nhan c6 quyédn
nhan hang hoba
a6 mién phi.”

cac han ché vé

tinh trang kh3n

khoéng ap dung

tinh huéng ngoai

didu kien thdi tiét

Gi&i han cua cam |iéu kién giaofcdp cit ngang|véi m§ phdm|thm kiém soat|khdc nghiét
két dwere truydn |thong, thdi tiét| cac lich hen ban tai quay va|cla khach san
dat toi khach | hodc dialy cac san phdm
hang dwgc ghi gia
riéng lé
cong bd gia cia|cong bd  tinh|cdng bd myc tidu |cong bd muyc tigu | céng bé muc tiéu
pizza giao mudn [trang sd3n sang|cla quy pham:|cla quy pham:|cta quy pham:

Céc didu khoan |khong dugc|cla cac bac s§|“duy tri gia quét|“lam cho sy thda|“cac chuyén tau
khéc cua quy khdu trir vao|ngoai nhirng gi¢|chinh x&c” man khach hang|duing gid, sach
pham tién céng cla |théng thudng thém tron ven® sé& va dich vy lich
ngwdri giao sy’
pizza
lam thé nao aé|lam thé nao aé|lam thé nao dd|lam thé nao d&|noi nhan tién
Théng tintre | dua ra khidu nai |dwarayéucldu |dua ra yéu clu[nhan dugc phan|hoan tri
giup ho#c khiéu nai | tién duwoc gidm
chrong  trinh|dao tao dich vu|tham khdo cac|dung cédc nhém|dao tao nhan sy
Hoat ddng hoach | thy nghism & |khach hang thanh vién cla|trong tam d& xac |vé thai do cu xir
dinh, thiét ké, xdy | g,y ma nho hiép hoi dinh  bién phap |véi cong ddng
dyng va 4p dyng khdc phuc thich
quy pham hop nhét
tién hanh khdo|danh gia di liéu |sy tham gia cla|xem xét lai chién |thay @di quy trinh
s4t va két qua 1a | khidu nai cac chirc | dich tiép thi 1am sach nha vé
Hoat ddng duy tri [yhay  4di cach ngudi tiéu ding sinh
va cai tién dién dat quy trong viéc xem
pham xét dir lidu
ty 1& giao hang|ty & bénh nhan |ty I& don vi bj ghi|ty 1& khach hang|ty 1& khiéu nai
Th;lns dhz;'léc ding gidy duoc thong bao | gia sai khéng haildong | cua hanh khach
e hién
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Phuy luc B
(tham khao)

Méi quan hé gitea TCVN ISO 10001, TCVN I1SO 10002 va ISO 10003

Hinh B.1 minh hea c&c quy trinh cla té chirc lién quan téi quy pham the hanh, x( Iy khiéu nai va gidi
quyét tranh chap bén ngoai.

CHU THICH: Khiéu nai c6 thé do mét khach hang hodc bén khéi kién khac dua ra.

S quan tam cla khach
| hang dbi vé&ri san pham
v
Quan hé gitra khach hang Quy pham dao dirc dya
va td chie tréen TCVN I1SO 10001
\\ Phan hdi
Khéng
[ Két thue quan he }-—< C6 khiéu nai?
Phan hbi
Xem xét vé Xir Iy khidu nai dyra trén g
quy pham dao dlrc TCVN I1SO 10002 o
Co . )
Két thiic hé so Khidu nai duge
gidi quyét ?
Khéng
Phan hbi
Xem xét vé Gial quyét tranh chép dya }
quy pham dao dirc trén ISO 10003 Phan hbi .

[ Két thuc hd so J

Hinh B.1 — Mdi quan h¢ gitra TCVN ISO 10001, TCVN ISO 10002 va ISO 10003
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Phy luc C
(tham khao)

Hwéng din cho doanh nghiép nhé

Tiéu chudn nay dwoc dy dinh sir dung cho cac t8 chirc & tAt ca cac quy md. Tuy nhién, thuc té 1a
nhiéu t chirc nhd ¢6 ngudn lyc gidi han déi véi vigc hoach dinh, thiét ké, xay dung, ap dung, duy tri va
cai tién quy pham vé sir thda man khach hang. Cac vi du dwéi day néu bt cac khu vige chinh ma té
chirc c6 thé tap trung chu y dé dat duoc mét quy pham phi hop, ciing vé&i cac khuyén nghj vé hanh
ddng cho tirng khu vire.

20

Khéo sat cac quy pham dwoe cac td chire khac st dung va xac dinh xem quy pham nao hiru ich
cho td chirc cha minh.

Xét dén viéc tham gia vao mét quy pham @3 duoc thiét lap (vi dy: tham gia vao mét chwong trinh
quy pham do mét hdi nghé nghiép hodic cdng nghiép thirc hién).

Héi cac khach hang va ban hang xem hg mong muén didu gi nhat vé cam két véi khach hang.

Xem xét nhirng thay ddi cin thiét cho hoat déng hién tai ciia t& chirc d& dap (g cac cam két vé
quy pham c6 hiéu qua va hiéu lyc, gdm ca céac thi tyc lién quan, dao tao, tuyén dung nhan vién
mai, nhipng thay d@di vé phuwrong tién, thiét bj méi hosc trao ddi théng tin.

Xem xét cach té chirc c6 thé do lwéng viée thyc hién cac cam két cé hidu qua va hiéu luc hay
khong.

Kiém tra xem quy pham hoat déng tét dén dau trén co s& thir nghiém truéc khi hoan chinh quy
pham va cong bé réng rai.

Bua ra mét thi tuc don gidn cho khach hang dua ra yéu clu va khiéu nai v& quy pham hosc viéc
thire hién quy pham.

Can nhéc viéc tham gia vao mét chwong trinh x(r Iy tranh chap bén ngoai.
Xem xét cac quy dinh va ludt duoc ap dung (vi dy: cac luét vé bao vé ngueéi tiéu ding).

Trao di thong tin véi khach hang, théng qua cac dAu hiéu, quang céo va cac phwong tién khac vé
viéc thyee thi quy pham.

Xem xét dinh ky té chirc thyrc hién cac cam két cia minh dén dau, biing cach héi cac khach hang
va ban hang v& quan diém cla ho v& quy pham va viéc thirc hién quy pham, cling nhuw thye hién
cac thay adi d& dam bdo quy pham vin phi hop, dly U, cb hidu qua va hidu lyc.
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Phuluc D
(quy dinh)

Hwéng dén vé kha nang tiép can

T4 chirc cAn c6 sdn c4c thdng tin tro gitip va quy pham (vi du: mau khiéu nai) cho khach hang, nhan
vién cla té chirc va cac bén quan tam khac. T8 chirc cn tinh dén nhirng ngudi quan tam tiém nang
(c6 thé bao gdm tré em, ngudi gia, nhirng ngudi cé nang Iwc khac nhau). Vi vay, can cé s3n thang tin
va s\ hd tro lién quan téi quy pham bing ngdn nglr hodic dinh dang bt ky duwoc sir dung trong viéc
trao ddi théng tin v& san phdm khi chao hang hoic giao hang, sao cho cac khach hang muén tham
khao quy pham khéng bj thiét thoi. Té chire tham gia vao chwong trinh xay dyng quy pham ciia mét td
chire khac (vi dy: mét hiép hdi ngh& nghiép ho3c cdng nghiép) cAn Iam cho chwong trinh ciia minh cé
thé str dyung dugc bang cach @& cap dén td chirc khac d6 cho khach hang va c4c bén quan tam biét.

Thong tin can duwgc viét bdng ngdn nglr rd rang, khdng mo hd va cin cé sdn & nhirng dang khac cé
kha ning thay thé phu hgp véi cac khach hang hién cé va tiém nidng, nhu dang 4m thanh, ban in khé
I&n, chir ndi, thu dién tlr hodc trang tin dién t&r co thé truy cap duec.

CHU THICH: Binh dang khac c6 khd nang thay thé mo ta viéc trinh bay hoc bidu dién khac nhdm lam cho théng
tin c6 thé tiép can thdng qua thé thirc hodic kha nang gidc quan khac. Béng cach cung cp tAt ca cac diu vao va
dau ra (nghta Ia thong tin va chirc nang) & it nhét Ia mot dang khac ¢ kha nang thay thé (vi dy: trec quan va ré
rang), nhiéu nguei cb thé dugce tre gitip, gdm ca nhirng ngweri co van dé v& ngdn ngtv/doc, vibt. Cac yéu té trinh
bay c6 thé anh hudng t¢i tinh dé doc va dé hidu bao gdm

- cach trinh bay,

- mau sic va sy twong phan cla ban in,

—  kich c& va kidu clia phong chir va ky higu, va
- lya chon va sir dyng nhidu ngén ng(.

Xem ISO/IEC Guide 37.
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Phy luc E
(quy dinh)
Hwéng ddn vé ddu vao tir cac bén quan tam

Té chirc cin xac dinh cac bén quan tam va lang nghe quan diém ctia ho. T chirc cin:

a) xem xét pham vi cac bién phap sdn c6 dé thu nhan du vao, bao gdm cac cudc hop chung, cac
nhom trong diém, cau héi thadm do y kién va khdo sat, cac ban ¢ van, hdi thdo va cac nhém thao
luan qua dwdng dién tor;

b) xac dinh ngudn nhan Iyrc va tai chinh két hop véi d3u vao thu nhan tir cac bén quan tam.
Dé quy trinh thu nhan dAu vao ti¥ cac bén quan tam dat hidu qua, & chirc cin:

— lam rd myc dich ciia qua trinh (bao gdm cac myc tiéu, pham vi clia qua trinh va d4u ra cuébi clng sé
nhuw thé nao);

- xac dinh dong théi gian twong (rng cho quy trinh, sao cho cac bén quan tam cé thé tham gia, ddng
th&ri cé s linh hoat nhét dinh danh cho nhitng phat sinh ngoai di kién;

- s tham gia cua cac bén quan tdm thich hep;

— @am béo duy tri tinh bado mat thdng tin do cac bén cung cip dAu vao, khi thich hep;

— dam bdo st dung co ché thich hop dé& thu nhan d4u vao va cung cép tai chinh thich hop;
- d@am bdo réng cac bén hiéu va chép nhan cac nguyén tic nén tang ctia qua trinh.

Khi hoan thanh qua trinh thu nhan d4u vao tir cac bén quan tam, td chirc cin sir dung cac két qua nay
v&o cac hoat ddng hoach dinh, thiét ké, xay dyng, ap dung, duy tri va cai tién quy pham tiép theo. Td
chire cin théng bao cho cac bén quan tdm va cach thire s dung cac két qua clia qua trinh nay nhw
thé nao. Can thyc hién viéc danh gia v& hiéu qua va hiéu lyc cla qua trinh thu nhan du vao tir cac
bén quan tadm.
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Phuluyc F
(tham khao)

Khung quy pham

Hinh F.1 minh hoa co cAu t& chirc 8& dwa ra quyét dinh va hanh déng s dung trong viéc hoach dinh,
thiét ké, xay dwng, ap dung, duy tri va cdi tién quy pham.

r Hoach dinh, thiét ké va xay dyng (6) ]-—
!

Xéc djnh cac myc tiéu cla quy pham (6.1)

|
Y Y

Téap hep va danh gia Thu thap va dénh gid @4u vao tir
théng tin (6.2) céc bén quan tam lién quan (6.3)

T T
y

Soan thdo quy pham (6.4)

1

Soan thdo cac chi sb thye hién (6.5)

{

Soan thao céc thil tyc quy pham (6.6)

!

Soan thdo ké& hoach trao ddi thdng tin ndi bd va bén ngoai (6.7)

1

Xac dinh cac ngudn lyc can thiét (6.8)
Y

r Thue thi (7) ]
!

( Duy trl va cai tién (8) ]

1
Thu th&p théng tin (8.1)

'

Panh gia viéc thiee thi quy pham (8.2)
¥

Sy théa man véi quy pham (8.3)

'

Xem xét quy pham va cu tric quy pham (8.4)

1

Cai tién lién tyc (8.5)

Hinh F.1 - Khung quy pham
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Phy lyc G
(tham khao)

Hwéng ddn chdp nhan mét quy pham do td chirc khéac cung cip

Té chirc cb thé xem xét chip nhan mét quy pham do té chirc khac soan thdo (dwéi day goi 1a “nha
cung cip quy pham”) hodc tham gia vao mét chuwong trinh clia nha cung cip quy pham. Cac yéu té aé
xem xét dwoc liét ké dwdi aay.

24

Quy pham cé phu hep va thich hop ddi véi td chirc khdng?

Danh tiéng clia nha cung cdp quy pham nhw thé ndo (vi dy: né c6 dwoc khach hang, doanh
nghiép khac va chinh phl @anh gia tét khéng; nha cung cAp quy pham cé anh huwéng Ién trong
linh virc nay khdng)?

Nha cung cAp quy pham @3 trai qua qua trinh nao trong viéc thiét ké va xay dyng quy pham? Qua
trinh d6 ¢ cong khai cho tat ca cac bén quan tam khdng? Kinh nghiém ctia té chirc khac déi véi
nha cung c4p quy pham va quy pham clia té chirc 46?

Quy pham c6 tiéu st tét trén thj tredng khéng?
Chi phi va lgi ich clia viéc tham gia vao chwong trinh clia nha cung cip quy pham nhu thé nao?

Nha cung c&p quy pham c6 gidm sét va ddm bdo rdng quy pham duoc tuan thd khdng, néu cé thi
b&ng cach nao?

Quy pham c6 bét budc dbi v&i td chirc chdp nhan quy pham khéng va hau qua clia viéc khong
tuan tha 1a gi?

Nha cung cp quy pham c6 At ngudn Iyc dé xac dinh nhirng tinh hudng xay ra va cach déi phé
trong trréng hop quy pham khéng dwegc tuan tha khdéng?

Nha cung cép quy pham chuln bj viéc dao tao nhu thé nao cho nhan vién ctia minh va nhirng
ngwdi lya chon tuén thd quy pham?

Sy khich 1& (ho3c khdng khuyén khich) nao dugc nha cung cAp quy pham dura ra d& khuyén khich
céc td chire tuan theo quy pham?

T chire chdp nhan quy pham cin cdng khai thdng tin gi cho nha cung cip quy pham?

Nha cung c4p quy pham cin cdng khai théng tin gi cho cdng ddng, chinh phi va céc té chire chép
nhén quy pham (vi dy: c4c bdo c4o thang, quy, nam ho3c hai nim mét 1An)?
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Phyuluc H
(quy dinh)

Hwéng dén soan thao quy pham

Quy pham can nhét quan véi cac myc tiéu clia quy pham. Quy pham cé thé khac nhau tiy thudc vao

quy md va tinh chét cla t& chirc, nhung thudng cé nhikng gia tri quan trong trong viéc:

lam rd pham vi va cac tham s clia quy pham (vi dy: quy pham nay 4p dung cho tat ca céc san
phdm cla té chirc hay chi mét sé sin phdm; quy pham cé &p dung trén toan bd khu virc dia ly hay
chi & cac dia diém gi&i han);

lam rd cac mién trir hodic ngoai I& (vi dy cac cam két khéng ap dung trong giai doan dinh dwoc &n
dinh hoac trong cac truéng hop bét thuéng 4n dinh);

dwa ra dinh nghia rd rang cho céc thuat nglr chinh;
tranh dung biét ngi, tir viét tat hodc tir ddng nghia, khi co thé;

dét ra céc trinh ty va quy trinh rd rang cn tuan thl néu khéng dap (ng dwec cac cam két;

CHU THICH: Piéu nay c6 thé lién quan dén hudng din vé qua trinh xUr ly khiéu nai va gidi quyét tranh chép véi
bén ngoai néu trong TCVN ISO 10002 va ISO 10003.

duwa ra théng tin thich hep cho khach hang vé quy pham vao cac thdi didm thich hop (vi du: mét td
chirc chao ban cac san pham trire tuyén cé thé dua ra thong tin vé viéc bdo vé théng tin ca nhan
trén trang tin dién t& clia minh, tai diém Ira chon va ngay trwdc khi khach hang mua san pham);

duwa ra thong tin vé ngudi @& khach hang lién hé va cach thire lién hé véi ngudi d6 v& cac cau hai,
khiéu nai hodc y kién binh luan;

dam bao quy pham cb thé dugc thyc thi higu quad va hiéu e, viéc dwa ra quy pham khdng vi
pham cac yéu chu luat dinh va ché dinh; d4c biét lién quan dén cac yéu clu luat dinh va ché dinh
adi v&i viéc quang cdo sai sy that ho3ic gay hiéu 1Am cling nhu cac didu cAdm dbi véi hoat ddng
ngan ngtra canh tranh.

25



TCVN ISO 10001 : 2009
Phy lyc |
(quy dinh)
Hwéng dén 13p ké hoach trao ddi théng tin

11 Khai quat

Té chirc can xay dyng ké hoach @& ludn sdn c6 quy pham va cac thdng tin hd tro' cho nhan sy va cac
bén khéac lién quan dén viéc thye thi quy pham. K& hoach trao @i théng tin nay sé phy thugc vao quy
mé va loai hinh t8 chirc cling nhu tinh chét cla quy pham, tuy nhién, cn bao gdm:

x&c dinh dbi twong tham gia bén trong va bén ngoai t& chirc va nhu clu cy thé ctia ho;
- xac dinh cac ngudn Iyc sdn c6 & tap trung trao ddi thong tin;
~  xd&c dinh va lya chon cac phwong phap trao ddi théng tin;

- xem xét nhirng wu, nhwge diém, tinh hiéu Iyre va chi phi twong d6i clia cac phwong phap (vi du: st
dung logo, quéng céo, trao @i théng tin tai diém ban);

- cung cép cac théng tin lién quan cho nhan s va cac bén khac lién quan dén viéc thyc thi quy
pham, cé bén trong va bén ngoai t chirc.

1.2 Trao ddi théng tin ndi bd
Céc thong tin cAn bao gém:
- cac myc tiéu cla quy pham va giai thich cac diéu khodn cGa quy pham;

~ céch thirc thye thi quy pham, bao gdm trach nhiém clia nhan sy lién quan dén viéc thye thi quy
pham va trao ddi thong tin;

- c4c théng tin lién quan dén qua trinh xt Iy khiéu nai va didu khodn v& gidi quyét tranh chip bAt ky.

Nhan sy clia t& chirc cling cAn nhan thirc dworc tht ca cac théng tin dwgc cdng bd rdng rai.

1.3 Trao déi thong tin v&i bén ngoai

Cén phai c¢6 s&n cé4c thdng tin cho khach hang, ngudi khiéu nai va cac bén quan tam khac, vi du nhw
t& gidi thidu, sach, nhan va trang tin dién t&r. Thdng tin cin dwec cung cp mét cach chinh xdc, rd rang
bang ngdn ngr thich hgp va & c4c dang khéac nhau (xem Phuy lyc D). Cdc thdng tin ndy ¢in bao gdm:

- céc cam két td chirc dua ra b véi khach hang;
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- dia diém va cach thirc dua ra yéu clu va khiéu nai vé quy pham hoic cac vAn d& ma quy pham dé
cap;

— céch thirc x( Iy yéu chu hoic khiéu nai, bao gdm ca cach dwa ra théng tin phan hai v tinh trang va
khoédng thei gian kém theo tlrng céng doan cla qua trinh nay;

- céc lya chon @& théng béo tiép nhan yéu clu va giai quyét khiéu nai;
— tinh s&n ¢6 cta qua trinh gidi quyét tranh ch&p vé&i bén ngoai;

két qua cla viéc ap dung quy pham.

CHU THICH: Lién quan @én viéc khiéu nai va gidi quyét tranh chép, t& chirc c6 thé stir dung hwéng din néu trong
TCVN ISO 10002 va ISO 10003.

T chirc cn bédo vé cac thong tin ca nhan va dam bao tinh bdo mat cho nhirng nguwdi dwa ra yéu ciu
va khiéu nai.
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Thw muyc tai liéu tham khao

[1] TCVN ISO 9001, Hé théng quan Iy chét lwgng — Cac yéu ciu
[21 TCVN ISO 9004 : 2000, Hé théng quan ly chét lvgng — Hwdng din cai tién

[3] TCVN ISO 10002 : 2007, Hé thdng quan Iy chét Ivgng — Sw théa man clia khach hang - Huwéng
dan xtr ly khiéu nai trong té chire

[4] ISO 10003, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for dispute resolution
external to organizations (Hé théng quan Iy — Sy thda man cla khach hang — Hwéng dn gidi quyét
tranh chép bén ngoai t& chirc)

[5] ISO/IEC Guide 37, Instructions for use of products of consumer interest (Hwéng dén st dung san
ph&m ma khéch hang quan tam)
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