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1. MUC PiCH

- Quy trinh ndy md ta cac bude thuce hién diéu chinh stra dbi thong tin chimg nhén, qud trinh
dinh chi, tam hoéin hiéu lyc chimg nhén, va qud trinh hiy b6 hiéu luc chimg nhén, thu hdi ching
chi. Quy trinh nay nhim dam bao cac bude kiém soat hop ly voi chung chi do Vietnamcontrol

chp nhim dép tmg yéu cAu tiéu chuan ddi voi to chirc cong nhdn va co quan chimg nhan.
2. PHAM VI AP DUNG.

- Ap dung cho tAt ca cdc khach hang cha Vietnamcontrol va cac chimg chi do P.CN

Vietnamcontrol cap.
3. TAI LIEU VIEN DAN.
- 84 tay chét lugng cta Hg théng quan ly chét luong hoat dong Ching nhéan cac HTQLCL.

. ISO/IEC 17021-1:2015 c4c yéu cdu lién quan dén dinh chi, hiy bo hogc thu hep pham vi

chimg nhan; yéu cAu xem xét lai.
4. THUAT NGU VA PINH NGHIA

- Didu chinh thong tin chimg nhan: Khi khach hang c6 nhu cAu thay dbi thong tin vé hé thong
duge ching nhén céac thay dbi nay cin dugc didu chinh trén chimg chi nhim dam bao thong tin

chimg nhén ctia khach hang duge c@p nhét day du.

- Tam ho#n 1a mdt trang thai tam thoi. Tinh trang nay két thuc bang viéc khoi phyc hoan toan
hiéu lyc chimg nhéin hodc quyét dinh thu hdi chiing chi. Trong thoi gian tam ho#n, chung chi ciia
khach hang tam thoi khong hop 18. Viée dinh chi nay khong dugc vuot qua 180 ngay trir trudng
hop trudng phong ching nhén cua Vietnamcontrol yéu ciu xem xét tang thoi gian tam hodn
chiimg nhén va cfing khong duge vuot qua 6 thang. (theo yéu cau cua TCVN ISO/IEC 17021-
1:2015)

- Trong trudong hop bi dinh chi, chimg nhén hé théng quan ly cta khach hang tam thoi khong
con gia tri. Khach hang khdng dugce su dung céc thong tin chimg nhén dé quang cdo va phai dam
béo quan 1y cac thong tin trén san phim lién quan dén viéc bi dinh chi. Vietnamcontrol s& cong
khai cac thong tin vé trudng hop dinh chi chimg nhan ctia khach hang va thyce hién céc bién phap
pht hop dé quan ly theo ddi viéc str dung thong tin chimg nhén cua khach hang trong thoi gian
dinh chi.

- Thu hep pham vi: nhim loai trir cdc phdn khong dép ing yéu cAu tiéu chudn trong pham vi

ching nhén cta khach hang. Khi khach hang duoc ching nhan khong thda man mot cach lién tuc
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hodc nghiém trong céc yéu cau ching nhan doi voi phan thuoc pham vi chimg nhan. Viée thu

hep phai phi hop véi cac yéu cau cia tiéu chudn chimg nhén.

- Huy bo hiéu lyc chimg nhén khi khach hang yéu cau: Hanh dong hiy bo hiéu lyc chimg chi

theo yéu cau cia khach hang.
- Thu hoi chting chi: Hanh dong ctia Vietnamcontrol nhdm cham dut hiéu luc ctia chimg chi.

5. NOI DUNG.
5.1. Tréch nhi¢m

- Nhan vién diéu phdi c¢6 trach nhiém thyc hién cac quy trinh phi hgp dé hd trg khach hang
diéu chinh thong tin ching nhdn. Quan 1y k¥ thuét ctia phong chiing nhén c6 trach nhiém danh
gia va ra cac quyét dinh lién quan dén viée didu chinh théng tin ching nhan (céc thay dbi anh
hudng dén pham vi chimg nhén - Phiéu ding ky thay doi thong tin 17021VIF-CB-P09-F04)

- Nhén vién diéu phdi ¢6 trach nhiém thuc hién cdc quy trinh pht hop dbi v6i trudong hop tam
hodn hodc thu hdi chimg nhén, gidm ddc Vietnamcontrol c6 trach nhiém dua ra cic quyét dinh

vé tam hodin hodc thu hdi chiing nhén.
5.2. Piéu chinh théng tin chitrng nhin
521 Téng quat

- Tht ca céc yéu cAu stra ddi thong tin ching nhén tir khach hang dugc ghi trén Phiéu ding ky
thay déi thong tin 17021 VIF-CB-P09-F04. Nhan vién diéu phdi ¢6 trach nhiém hoan thanh cac
phin thich hop ctia miu don nay trong trudong hop nhan duge yéu cau thay ddi thong tin chimg

nhén tir khach hang.

- Nhén vién didu phéi s& xtr 1y yéu cdu thay dbi trong trudng hop cac thay déi lién quan dén
thu tuc hanh chinh hodc chuyén cho quan 1y k§ thudt dé xem xét cac thay ddi lién quan dén hé

thdng chiing nhén, thong tin chimg chi.
5.2.2. Thay ddi hanh chinh

a. Thay ddi hanh chinh chi din dén chidm dit tinh trang chimg nhén trong trudng
hop tu nguyén ndp lai chimg chi va chuyén qua Co quan chimg nhén khéc. Hogc
khong tiép tuc gia han chimg nhén khi két thic chu ky chimg nhén ba nim. Hodc
c4c thay dbi lién quan dén dia chi khach hang, thay d6i lién quan dén thong tin
hoa don va cac thay di nay khong anh hudng dén hé thng quan 1y dugc chimg

nhan cua khach hang.
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b. Nhan vién didu phéi chiu trach nhi¢m xu Iy céc thong tin va thyc hi¢n cdc yéu cdu
lién quan dé thay d6i thong tin hanh chinh theo yéu cAu khach hang.

¢. Nhimg thay dbi v& hanh chinh khong nhét thiét phai sira di trén ban hop dbng
gbe. Nhung ¢6 mdt s6 thay dbi ¢6 thé diéu chinh hop ddng dé phu hop.

5.2.3. Sta ddi thong tin chimg nhén, chimg chi

a. D&i véi cac yéu chu sira ddi thong tin chimg nhan, chimg chi s& duge chuyén cho
quan ly k§ thuat dé xem xét.

b. Quén Iy k§ thut s& dénh gid cc tac dong ctia thay doi dbi véi he théng duge

chtrng nhén ctia khach hang va xac dinh cc hanh dong phai thuc hién. Co6 thé bao

gbm:

o Stta dbi hop dong

e Sta ddi gidy ching nhan

e Yéu ciu mot cudc danh gid giam sat ddc biét

e Yéu cau danh gia chimg nhén lai tir dau

- Két qua xem xét va céc quyét dinh ¢ lién quan phai dugc ghi lai trong Phiéu ding ky thay

déi thong tin 17021 VIF-CB-P09-F04 va chuyén cho nhén vién didu phéi dé thuc hién céc quy

trinh phu hop.
5.3. Tam hoén hi¢u lwc chirng nhin

5.3.1. Tdng quat

- Gidy chimg nhan ¢6 hi¢u luc phai tuan thu ddy du céc yéu cau dénh gia gidm sat, danh gid tai

chimg nhén, va cac yéu cau lién quan dén dénh gia duge ky két gitta Vietnamcontrol va khéach

hang. Qua trinh tam ho#n hi¢u lyc gidy chimg nhan c6 thé duge dung trong céc truong hop sau

day:

a. Nghi ngo hé théng quan 1y duge ching nhan ctia khach hang khong déap tmg mot
cach lién tuc cac yéu cAu tiéu chudn, bao gém yéu cAu dbi véi hiéu luc cua hé
théng quan 1y.

b. Khach hang dugc chimg nhdn khong chép hanh céc quy dinh vé danh gia giam sét
hodc tam hodn dénh gid giam sat qua 30 ngay.

¢. Khach hang duoc chirg nhéan ty nguyén ndp yéu cau dinh chi.



o \, | HETHONG QUAN LY HOAT PONG CHUNG NHAN rﬁ S: e G Mt e,
7 % j 2\ CAC HE THONG QUAN LY an ban han 01/01
stra doi
Bt QUY TRINH PIEU CHINH, TAM HOAN | Ngay ban hanh 15/01/2018
e THU HOI CHUNG NHAN Trang 6/9

d. Khong déng duge bo céo cac phat hién trong qua trinh dénh gia theo khung thoi
gian quy dinh.
e. Vi pham Hop dong vé6i Vietnamcontrol (bao gbm chua thanh toén chi phi danh
gid).
f. Két qua cua cude diéu tra dugc thyc hién dbi voi cac khiéu nai lién quan dén
khéach hang duge chimg nhén.
5.3.2. Dinh chi ching nhén
- Dua trén céc diéu kién duogc xéc dinh & trén, bat ky nhan vién nao cfing c6 thé d& nghi dinh
chi chiing nhan cta khach hang, trir cdc muyc b) va e) ¢ trén. CAan trinh truong phong ching nhan
céc bing ching lién quan dén viéc dinh chi chimg nhan. Quyét dinh dinh chi s& bao gbm céc
thong tin vé diéu kién dé két thtc viée dinh chi hodc khoi phuc toan b pham vi chimg nhén.
- Trong vong nam (5) ngay lam viéc ké tir khi quyét dinh dinh chi hodc giam pham vi tam thoi,

Vietnamcontrol s& giri thong béo bang van ban cho khach hang bao gbm céc thong tin sau:
a. Ly do dinh chi hodc giam pham vi tam thoi.
b. Thoi han i da cho qué trinh dinh chi hodc tam thoi gidm pham vi (Nhidu nhat 6
thang).
c. Céc diéu kién dé d& bo tinh trang dinh chi hodc giam pham vi(VD: yéu cau céc

béo cao hanh dong khic phuc cai tién, yéu cau dénh gié gidm sat ddc biét, v.v ...).

d. Néu khach hang khong thé giai quyét cac vén dé dé d& bo tinh trang dinh chi
ho#c tam thoi gidm pham vi trong khung thoi gian quy dinh ¢6 thé din dén viéc
thu hdi hodc giam pham vi chiing nhan hoan toan (tham khao muc 5.4 bén dudi)

- Mot ban Phiéu diing ky thay doi thong tin 17021 VIF-CB-P09-F04 s& dugc chuyén cho
nhéan vién didu phdi dé cap nhét trén co s& dil ligu vé khéach hang. Cac thong tin nay dugc thé
hién trén trang web cua Vietnamcontrol.

5.3.3. Hanh dong tiép theo
- Néu khach hang cung cép cic phan hdi kip thoi, quan ly k§ thuét can theo ddi xac minh céc
qué trinh khiic phuc va viéc thuc hién ctia khach hang. Can thu thap déy du thong tin vé tinh xéc
thuc va hiéu qua ctia cac hanh dong khic phuc. Néu dat yéu cAu két qua s& duogc chuyén cho

nhan vién diéu phéi dé phuc hdi tinh trang chimg nhan cta khach hang.
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- Néu két qua khong dat yéu ciu, hoic néu khach hang khong dap tmg duogc cac yéu ciu cia

Vietnamcontrol v& hanh dong khéc phuc, két qua cin duge chuyén cho truong phong chimg

nhén nham:

o Quyét dinh thu hdi chimg nhén theo yéu cau ctia muyc 5.4 bén dudi

i <~ - X ~ A . A ot
e Giam pham vi vinh vién theo yéu cau ctia muc 5.4 bén dudi

e Khi 4p dung tinh trang dinh chi hodc tam ngung hodc tam thoi giam pham vi va xac dinh

lai pham vi chirmg nhan, Mot ban Phiéu diing ky thay déi thong tin 17021 VIF-CB-P09-

~ A ~ . * A Al A A A ~ a ~ 1A A ’
F04 s& duge chuyén cho nhan vién diéu phoi dé cép nhat trén co s¢ dii liu vé khach

hang.

Céc thong tin nay dugc thé hién trén trang web cta Vietnamcontrol.

5.4. Hity b6 hiéu lwe chitng nhén va Thu hdi ching chi

5.4.1.

Tbng quat

- Gidy chtmg nhan c6 hiéu luc phéi tuén thi ddy di cée yéu cdu dénh gia gidm sat, dénh gia tai

chiing nhén,

va cdc yéu cAu lién quan dén danh gia dugc ky két gitta Vietnamcontrol va khéch

hang. Qua trinh giam pham vi chiing nhén hoan toan hodc huy bé hi¢u luc chimg nhén, thu héi

chirng chi ¢6 thé duge dung trong cdc trudng hop sau day:

a.

Khach hang tu nguyén dé nghi rit chimg nhén khi khéng c6 nhu cAu tiép tyc hoic

chuyén qua t& chirc chimg nhan khac va giri théng bao chinh thitc (bdng van ban);
Céc khiém khuyét ctia hé thdng quéan ly ctia khach hang dwgc xac dinh va cho
thdy vi pham nghiém trong va lién tuc yéu cdu ching nhan.

Khéng dong duge bdo cdo hanh dong khic phuc, hodic qué han khic phuc qué 60
ngay.

Str dung khong dung / khong phu hgp céc chimg chi va/hodc (cac) dau ching

nhéan;

Khong thanh toan chi phi danh gia;

Vi pham yéu cau hop dong véi Vietnamcontrol;
Khach hang mét tu cdch phép nhan;

Khi khach hang tir chdi hodc khong tién dénh gia gidm sat bét budc, cac ddnh gia

giam sét dic biét, hodc danh gia tai ching nhan;

Két qua cta qua trinh khong thé g& bo quyét dinh dinh chi. Tinh trang dinh chi
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5.4.2.

Huy bo hiéu lyc ching nhén, thu hdi chimg chi

- Dua trén céc diéu kién nay, céc nhan vién cia phong chirg nhén cé thé dé xuat hiy bo hi¢u

lue chitng nhén ctia khach hang, thu hdi chimg chi ctia khach hang

- Qué trinh bit diu bing mot vin ban chinh thie chuyén cho khach hang chi ra céc 1y do va

ngdy quyét dinh bat dau c6 hiéu luc. Ngoai ra, cdn bao gdom céc thong tin sau:

a.

Khach hang dugc yéu cAu chuyén lai tit ca cac chimg chi, huy tAt ca céc thong tin
trén san phim, cac théng tin quang bé v& hé théng quan 1y dugc ching nhan va

ngung str dung déu ching nhén trong quang cdo, v.v.
Theo dai khach hang néu chimg chi khong duoc tra lai.

Theo yéu cdu cia tidu chuin duge 4p dung, khach hang duge yéu cAu phai gt
thong bdo dén cac bén lién quan dé thong béo cho ho biét khéch hang khong con

tiép tuc chimg nhén.

Trong trudng hop ching nhan cta khach hang bi thu hdi do mot dia diém, chi
nhénh khong dap tmg du yéu cAu dé duy tri tinh trang chimg nhén. Khéach hang c6
thé nop don dé x4c minh va yéu cdu xem xét lai theo Quy trinh gidi quyét khiéu

nai tranh chap lién quan dén két qua ching nhin 17021 VIF-CB-P15

- Sau khi thu hdi gidy chting nhan, Mot ban Phiéu ding ky thay doi théng tin 17021 VIF-CB-

P09-F04 s& duoc chuyén cho nhan vién didu phdi dé cap nhat trén co s& dii liéu vé khéch hang.

Céc thong tin nay duge thé hién trén trang web ctia Vietnamcontrol.

5.4.3.

Hanh dong tiép theo

- Vietnamcontrol s€ theo ddi cac khach hang thude phén huy bo hiéu luc chirg nhéan, thu hoi

ching chi

a.

Ghi lai 1y do cua viéc huy bo hiéu luc chirng nhén, thu hdi chimg chi trong béo
c4o Danh gi4 ndi bd hing nim, cling véi cdc hanh dong khic phuc néu cin thiét.

A ; . ; - , R
H6 so cac thong bao giri cho khach hang.
Trudng phong chimg nhén cén luu ¥ néu viéc hity bé hiéu Iy chimg nhén, thu hoi
chémg chi vi 1y do an toan cAn thu hdi san phim hogc cac vi pham lién quan dén
quy dinh chimg nhédn. Cn xem xét néu yéu cau thong béo rong réi trén truyén

a A A A
thong vé van de nay.
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- Khi huay bo hodc thu hdi chirmg nhéan cta khach hang, van phong Vietnamcontrol s& cap nhat

co s& dir liéu ndi bd, va théng béo trén trang web clia Vietnamcontrol.

6. HO SO.
TE Danh muc M3 s6 Noi luu Thoi gian luu PP hity
1 | Phiéu dang ky thay ddi thong tin 17021VIF-CB-P09-F04 | P.CN/P.QLCL | Tbi thicu 6 ndm | Méy xén
2 3:2;1 ¢t dinh tam hoan, thu hoi chimg 17021VIF-CB-P14-F01 | P.CN/P.QLCL | Téi thidu 6 nam | May xén




