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1. Tom tat quy trinh khiéu nai va khang nghi ciia STL

Pay 1a kénh mé cta chiing t6i danh cho céc khiéu nai va khang nghi lién quan dén quy
trinh chimg nhan va cac cai tién ndi bo cua chiing t6i. Thong tin dwoc dién tai day 1a thong
tin bao mat va s& chi dugc sir dung trong quy trinh xur 1y khiéu nai cta Neocert.

Quy trinh sau déy s& dugc ap dung dé xir 1y khiéu nai ctia ban: Néu van dé lién quan dén
cac dich vu do Neocert cung cip, ban s& nhan dugc phan hdi trong vong 2 ngay lam viéc,
trong d6 s& néu cac bude xtr 1y tiép theo. Néu vin dé lién quan dén mot cong ty duoc
chung nhén, khiéu nai s& duoc phan tich dé danh gia xem d6 c¢6 phai 1a khiéu nai hop 1é
trong pham vi 4p dung hay khong, va ban s& nhan dugc phan hdi tir Neocert trong vong
2 tuan vé cach khiéu nai cua ban s& dugc xir ly.

1.1. Khiéu nai

S& c6 mdt cude diéu tra vé& van dé duge néu trong khiéu nai, va trong giai doan nay
Neocert c6 thé lién h¢ vi ban. Trong vong 3 thang, ban s& nhan dugc phan hoi bao gom
phan tong hop két qua diéu tra va két qua xtr Iy do Neocert thyc hién.

Néu ban khong hai long v6i cach xtr Iy khiéu nai, ban c6 thé giri mot khiéu nai méi dén
Neocert théng qua cung lién két biéu mau nay. Néu ban van khong hai long véi cach
Neocert xt 1y, ban ¢6 quyén guri khiéu nai dén Assurance Services International (ASI) dé
xu ly khiéu nai cua ban; va nhu mot bién phap cudi cung, ban c6 thé lién hé v4i FSC.

1.2. Khang nghi

Khang nghi c6 thé dugc thuc hién khi khach hang khong dong ¥ v6i quyét dinh chimg
nhan do Neocert dua ra. Khang nghi s& duoc chuyén dén mot truong bd phan ki thuat co
du nang lyc, véi vai trod 1a ngudi ra quyét dinh doc 1ap, khong tham gia vao qua trinh
chung nhan lién quan, dé dua ra quyét dinh. Néu ban van khong chap nhan quyét dinh
ctia Neocert, c6 thé thanh 1ap mot iy ban khang nghi.

Quyét dinh cta Gy ban cé thé dugc thong qua theo nguyén tic da sé don gian, tirc 1a qua
ban, va thoi han t6i da dé dua ra quyét dinh vé khang nghi 1a 30 ngay keé tir khi y ban
nhan dugc khang nghi. Néu tiy ban khong thé hoic khong c6 kha ning dua ra quyét dinh,
khang nghi s& dugc chuyén dén Uy ban Hoa giai, Hoa giai vién va Giai quyét Tranh chap
cua FSC Brasil, theo Nghi dinh thu Hoa giai cua FSC Brasil; va nhu mot bi¢n phéap cudi
cung, phai dugc chuyén dén FSC Qudc té theo FSC-PRO-01-005.

1.3. Dang ky khiéu nai

Pé dang ky khiéu nai hoic khang nghi, ngudi khiéu nai/ngudi khang nghi phai dién vao
biéu mau co sin tai lién két dudi day. Viéc dién biéu mau 1a can thiét dé vu viéc duoc
chinh thtrc tao va dang ky trong hé thong cta Neocert:

https://neocertforms.bitrix24.site/crm_form_xauhp/

Trong biéu mau, cac truong phai dugc dién theo th tu duoc trinh bay:
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e Tén cuia ngudi khiéu nai;

e Ho cta nguoi khiéu nai,

e Sb dién thoai cua nguoi khiéu nai;

e Dia chi email lién hé cta nguoi khiéu nai;

e Chi r5 khiéu nai lién quan dén Neocert hay mdt td chure khac;
e Mo ta khiéu nai;

e Phan loai ngudn cta khiéu nai;

e Truong dé dinh kém tai liéu, khi ap dung.

Thong tin duoc cung cap trong biéu mau s& dugc Neocert sit dung dé dang ky, danh gia
va xir 1y khiéu nai hodc khang nghi, pht hop véi thu tuc ap dung.
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