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Gidi thiéu ve quy trinh giai
quyét khiéu nai cua Ford



Tha tuc gidi quyét khiéu nai

Gi¢i thiéu quy trinh gidi quyet
khiéu nai
cuia Ford

Coéng Ty Ford Motor cam két xay dwng mét thé
gioi tot dep hon, noi moi nguwdi cé thé tw do

di chuyén va theo dudi wéc mo ciia minh. Chung
t6i nd lwc cai thién kha néng tiép can phwong
tién di lai, bao vé maéi trwong, nang cao strc khde
va hanh phuc clia cac cdng déng xung quanh,
ddng thoi ton trong quyén loi clia ngwdi dan dia
phwong. Cam két cia chung t6i trong viéc dat
dwoc nhirng két qua tich cwe va tén trong quyén
con nguwdi dwoc thé hién ré rang trong chinh
sach "Chung t6i cam két bao vé quyén con nguoi
va méi trong", cling nhw trong moi hoat déng
ctia minh. Ching t6i cam két tuan theo cac
Nguyén Téc Hwédng Dan cta Lién Hop Quéc
(LHQ) vé Kinh Doanh va Quyén Con Nguwoi (UN
Guiding Principles on Business and Human
Rights), tuan thu tat ca cac luat phap lién quan vé
trach nhiém giai trinh chudi cung &ng, va diéu
chinh cac quy trinh thyc hién trach nhiém giai
trinh cia minh cho phu hop v&i cac nguyén téc
nay.

Chuing t6i cam két bdo v& quyé&n con ngudi va méi trudng. Cac
chinh sach da dwoc thiét [ap cia ching téi quy dinh cach ching
t6i tién hanh hoat ddng kinh doanh clia minh, trong d6 cé lién
quan dén quyén con ngudi va mai treéng, bao gdm ca cac nha
cung cap va ddi tac kinh doanh ctia Ford. Theo dd, Bd Quy Téc
ng Xt Danh Cho Nha Cung Cép néu ra ca yéu cau va ky vong
clia chung t6i d6i véi mdi quan hé véi nha cung cép trong céc linh
vire: quyén con nguwdi, méi trwdng, ngudn cung tng vat liéu co
trach nhiém, cac hoat dong kinh doanh hop phap va cé trach
nhiém, cuing viéc trién khai cac nguyén tac nay. Chuing t6i yéu cau
rd rang cac nha cung cAp phai tuan tha tat ca cac chinh sach cda
Ford, tuan tht theo ho&c vwot qua tat c& cac luat va quy dinh hién
hanh, déng thdi ap dung cac diéu khodn nay vao chudi cung (ng
clia ho va véi cac nha cung cép cua ho.
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Tha tuc gidi quyét khiéu nai dwoc mo ta dwdi day 1a nén tang thiét
yéu d& duy tri va bdo vé cac Nguyén Tac Huéng Dan cla Lién
Hop Quéc (LHQ) v& Kinh Doanh va Quyén Con Ngudi, cac luat
va hwéng dan lién quan khac ciing nhw cac gia tri doanh nghiép
cla chung toi dwa trén cac nguyén tac va hwéng dan nay. Tha tuc
khiéu nai déng vai trd nhuw moét hé théng canh bao sém quan
trong, gidp chang tdi phat hién va diéu tra cac vi pham quyén va
khiéu nai tiém &n, ddng thoi thwe hién cac bién phap phi hop dé
khac phuc ngay lap tirc. Truwdng hop ly twéng la ching téi nhan
dwoc théng tin & giai doan dau cla sw viéc va thwc hién cac bién
phap dbi phé thich hop trwéc khi con nguei hodc mai trweng

bi anh hwdng.


https://corporate.ford.com/social-impact/sustainability.html
https://corporate.ford.com/operations/governance-and-policies/code-of-conduct.html
https://corporate.ford.com/operations/governance-and-policies/code-of-conduct.html
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Bat dau quy trinh giai quyét
khiéu nai

Quy trinh giai quyét khiéu nai bao gébm céc linh vuc sau lién quan
dén vi pham phap luat va khiéu nai trong chudi cung trng clia chiing
t6i, tlr cac nha cung cép truc tiép dén gian tiép:

— Vi pham va lam dung quy&n con ngu&i xuét phat tr viéc vi pham
céac thda thuan quédc té&, nhu:

+ Bo6 Luat Nhan Quyén Québc Té (Tuyén Ngon Nhan
Quyén cla Lién Hop Quéc va hai Cong Uéc)
nam 1948

+ Tuyén Bé ctia T Chirc Lao Bong Quéc Té (ILO)
vé cac Nguyén Tac va Quyén Co Ban tai Noi Lam
Viéc (1998)

+  Nguyén Tac Hwéng Dan cda Lién Hop Quéc (LHQ)
vé Kinh Doanh va Quy&n Con Ngudi (2011)

+  Huwéng Dan ciia Té Chirc Hop Tac va Phat Trién Kinh
Té (OECD) danh cho cac Doanh Nghiép Pa Quéc Gia
(Phién Ban 2011)

+ Nguyén Téc Trao Quyén Cho Phu N cla Lién Hop
Quéc (2010)

— Vi pham va lam dung mai trwo'ng do vi pham céac théa thuan
quéc t&, nhu:

+  Hwdng Dan ciia OECD vé& Chudi Cung Ung Khoang
San Cé Trach Nhiém T Cac Khu Ve C6 Xung Dot va
RUi Ro Cao (Phién Ban 2016)

« Giam Déc biéu Hanh Water Mandate cta Lién Hop
Quéc

« Cong UWéc Minamata vé Thiy Ngan ngay 10 thang
Muwoi nam 2013 (Cong Uéc Minamata)

— Vi pham phap luat va khiéu nai do vi pham cac quy dinh noi bd
hoac quy dinh riéng clia nganh, nhuw:

+  B6 Quy Tac Ung Xir Danh Cho Nha Cung Cép
+ Nguyén Tac Hweng Dan Nganh O Té (2017)

— Vi pham phap va lam dung do vi pham cac luat hién hanh, ching

han nhw Pao Luat Thdm Binh Chudi Cung U'ng clia Blc
(SCDDA, Lieferkettensorgfaltspflichtengesetz — LkSG)

Nhom ngwoi bi anh hwdng va
ndi dung khiéu nai

1. Nhém ngwe&i
V& nguyén tic, bat ky ca nhan nao ciing c6 thé giri khiéu nai vé
cac vi pham phap ly va khiéu nai ti&m &n trong chudi cung trng
clia chuing t6i, anh hwéng dén cac nha cung cép truc tiép hodc
gian tiép, théng qua cac kénh bao céo twong &ng.

2. Néi dung khiéu nai va mé ta sw viéc
Théng tin sau day hd tro' cho viéc diéu tra sau hon va nang cao
hiéu qua, nhwng khoéng béat budc:

+ Dia diém (vi du: t&n nha cung cép va dia chi)
* Thei gian (vi du: ngay va gio phat hién hanh vi vi
pham hoac lam dung)

+  D6i twong va ndi dung (vi du: théng tin ddy dd va chi
tiét nhat co thé v& vi pham va khiéu nai, thong tin vé&
nhém nguwdi bi anh hwéng, sé lwgng ngudi bi anh
hwéng, mirc dd nghiém trong cla vi pham tiém &n)

*  Phwong thirc (vi du: hinh anh, video, tai liéu hoac
nhan chirng)

+ Ky vong va muc dich khiéu nai (vi du: cac bién phap
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phong ngtra hodc khéc phuc dv kién la gi, muc dich cu
thé cta khiéu nai la gi?)

Kha nang tiép can théng qua
nhiéu kénh bao cao khac nhau

Dé dam bao viéc bao cao cac vi pham quyén con ngudi hodc gay
rdi ro méi trwdng trong toan bd chudi cung rng, ching t6i cung cap
cac kénh khiéu nai nhw sau:

1. ng dung Tiéng N6i ciia Ngwoi Lao Déng (“RBA Voices”)
hodc quét ma QR
Ma QR dwéi day s& chuyén ngwoi khiéu nai dén (ng dung di
déng (ng dung) ctia ching t6i. Quy vi co thé tai ’ng dung nay
xubng dé theo ddi toan bod qua trinh xt ly khiéu nai cia minh
bt ky luc ndo. Khiéu nai luén co thé truy cap duoc théng qua
trng dung va dwoc cap nhat theo thoi gian thwc. Sau khi cai dat
&ng dung, hay cham vao biéu twong "Feedback" (Phan Hbi) d&
gWi khiéu nai ctia quy vi.

(ng dung ctia ching téi cung cap them théng tin va video
vé& thu tuc khiéu nai.
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Trang chu va biéu mau trén web

Quy vi cling c6 thé gti don khiéu nai qua biéu mau trén web
cla cdng ty chiing téi. D& dam bao viéc trao ddi thong tin,
nguoi khiéu nai sé dwoc cAp mot ma sb sw vu dé theo ddi, va
ho c6 thé truy cap bét ky ltic nao dé& xem trang thai don khiéu
nai da guri.

Trang chi va biéu mau trén web cla ching t6i cung cap thém
thong tin va video vé tha tuc giai quyét khiéu nai.

Bat Dau Quy Trinh Giai Quyét Khiéu Nai Bén Ngoai z

Truy cap dir liéu qua dién thoai va dwong day néng:
Cong ty Ford cung cép cac sé dién thoai riéng cho tirng
quéc gia:

Trung Quéc Toan Québc 4001200796
Blrc Mién Phi 08001808120
Nhat Ban Mién Phi 8009196565
Han Quéc Mién Phi 3084910156
Malaysia Mién Phi 1800812709
Mexico Mién Phi 8001122677
Nepal Mién Phi 8000010153
Philippin Mién Phi 180013220558
Dai Loan Mién Phi 801128131
Thai Lan Mién Phi 1800019075
Thai Lan Mién Phi 1800019083
Thé Nhi Ky Mién Phi 8006212363
Hoa Ky Mién Phi 18882053318

Viét Nam bia Phuong 2844581378

Pia chi bwu dién

"Department for Sustainability in the Supply Chain"
c/o Ford Werke GmbH

Henry-Ford Street 1

50735 Cologne

Cologne, Germany

Cac phwong an thay thé

Ford ludn cb géng giam thiéu téi da cac rao can tiép can dé
da&m bdo moi ngudi, dac biét 1a cac nhém dé bj tdn thwong nhuw
tré em hodc ngudi khong biét chir, d&u cé thé dé dang tiép can
tha tuc khiéu nai ctia ching t6i. Do d6, Ford thuwdng xuyén xem
xét lai cac kénh hién tai trong thi tuc khiéu nai ctia ching t6i da
da va/hodc co thé cai thién thém dwoc khong, chdng han nhw
cai thién (rng dung, bd sung ngén ngi thi tuc, v.v.

Ngoai cac kénh dwoc dé cap & trén, chang toi ciing gidi thiéu
thém céac lwa chon thay thé, c6 thé sir dung dé gtvi hoac theo
ddi don khiéu nai:

+  Nguwoi khiéu nai c6 thé mwon dién thoai di déng, may
tinh xach tay hodc may tinh bang dé truy cap ng dung
RBA Voices, mién 1a ho ghi lai hodc nhé théng tin déng
nhap, ho c6 thé truy cap tir bat ky thiét bi dién thoai
hoac may tinh xach tay/may tinh bang nao;
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Céc t6 chirc xa hoi dan sy dia phwong va cac bén lién
quan khac ciing cé tly chon gt phan héi thay mat cho
ngwdi khac thong qua bidu mau trén web cong khai clia
chuing toi, v&i diéu kién ho xac dinh dwoc co sé cu thé
trong biéu mau, va c6 béng chirng cho thay co s& nay
ndm trong chudi cung trng cla chung tdi;

Dai dién ciia nhan vién ciing cé thé gri phan hdi thay
mat cho ngudi khac néu ho xac dinh dwoc co s& cu thé
trén biéu mau, va cé béng chirng cho thdy co s& nay
nam trong chudi cung (ng clia chang toi.


https://grievance.ifuli.cn/api/grievances/index?cid=aYJfsPrelMz-jHLsClraKA==&lang=vi
https://grievance.ifuli.cn/api/grievances/index?cid=aYJfsPrelMz-jHLsClraKA==&lang=vi
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Ngén ngir ctia quy trinh khiéu nai

Ngén ngi thwerng str dung trong quy trinh gidi quyét khiéu nai 13
tiéng Burc va tiéng Anh, chi yéu dwoc st dung bdi “Nhém Phat
Trién Bén Virng Chudi Cung Ung” (sau day goi la: “Nhém SCS”).
Ford sé& cb gang giao tiép bang ngdn ngi¥ ctia nguwdi khiéu nai theo
yéu cau, va cung cap mdt cong cu dich thuat da ngdn ngiy trong
(ng Dung Tiéng Néi clia Ngwoi Lao Bong (RBA Voices) hodc biéu
mau trén web.

Bao mat danh tinh

DPon khiéu nai d& gli chi dwoc xt ly béi “Nhém SCS” chuyén mén
va tap trung. Chi bd phan nay méi cé thé xem va xt ly khiéu nai
ciing nhw trao dbi théng tin v&i ngudi giri khiéu nai. Cac nhan vién
nhan trach nhiém tiép nhan khiéu nai dwoc dao tao déc biét dé dam
béo théng tin dwoc glvi s& dwoc xt ly bado mat déi véi cac phong
ban ndi bd hodc cac lién hé bén ngoai. Didu nay dac biét

ap dung cho di¥ liéu ca nhan.

Chung t6i ludn cam két bao vé quyén riéng tw vé danh tinh cta
nguodi khiéu nai, va ddm bao bao vé hiéu qua ngudi khiéu nai trwéc
nhirng bét lgi hodc hinh phat do khiéu nai gay ra, ddng thoi ton
trong moi luat va quy dinh hién hanh clia nwéc sé tai, bao gdm cac
yéu ciu tiét 16 theo luat dinh ho&c quy dinh (vi du: yéu cau cung cap
théng tin ctia co' quan cé thAm quyén), va luat va quy dinh vé quyén
riéng tw di liéu.

TAt ca cac khiéu nai dwoc givi, du &n danh hay khéng, déu sé dwoc
xt ly theo quy trinh sau.

Bét ddu quy trinh gidi quyét khiéu nai
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QUé tr‘l n h g |ai q uyé't kh Ié'u nai + Buwéc 4 trong Quy Trinh va cac bwérc tiép theo: Thoi gian

¥ diéu tra co thé thay ddi va ngudi khiéu nai sé dwoc cap nhat

Thoi gian clia quy trinh gidi quyét khiéu nai phu thudc vao nhiéu théng tin thuong xuyén.

yéu t§, chang han nhw loai va pham vi théng tin do nguoi khiéu nai
cung cép, sb lwong ngwdi hodc nha cung cép bi anh hwédng, mic
dd chi tiét ctia vi pham va khiéu nai, v.v.

Tong quan va thoi glan cua tung Nhin chung, ching t6i cé gang tuan tha cac khoang thei gian sau:
bwé&c xw ly

+  Buwéc 2 trong Quy Trinh: Xac nhan viéc nhan dwoc khiéu nai
A. Quy trinh gidi quyét khiéu nai dwgc trinh bay bén dwéi, cho nguoi khiéu nai trong vong 24 gid, hodc mét ngay lam viéc
bao gdm chi tiét tirng bwdc: (th&r Hai dén thr Sau).

« Bwéec 3 trong Quy Trinh: Phan loai va chuyén tiép khiéu nai
trong vong 7 ngay lam viéc.

Transparent and permanent communication with the complainant aboutthe status of the proceedings

Receipt of the complaintis  The complaint is reviewed The facts of the case are  In the event of an The agreed measures are ~ The result and the
confirmed to the person and the next steps are investigated further and infringement, further implemented. measures will be finally
making the complaint. The  determined. discussed with the measures are discussed discussed with the The completed complaint
complaint is documented  If there is no reasonable complainant. with the complainant. This complainant. After case effectiveness review
and given a case number. likelihood of a violation, the The necessary internal may include further completion, it will be of the complaints
complainant will receive a  departments or external investigation or clarification checked whether the procedure, either annually
statement of reasons. third parties are involved if measures, but also interim infringement has been or in ‘_he event of serious
required. legal measures or an permanently eliminated and ~ Violations
Optionally, an amicable agreement on the complainant has not
settlement procedure can  compensation. suffered any other
be implemented. disadvantages.

Optional amicable dispute resolution procedure possible atany time
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Xac nhan viéc nhan dwoc khiéu nai, lwu hd
so' va lam rd sy viéc (Buwdc 1-3)

Ngay khi ngudi khiéu nai giri don khiéu nai qua cac kénh bao cao
cla chung t6i (ma QR, biéu mau trén web hodc dién thoai), ho sé&
dwoc xac nhan vé viéc nhan don khiéu nai, bao gdm ca méa sé sy
vu dé theo ddi. Ngoai xac nhan viéc nhan dwoc khiéu nai, nguoi
khiéu nai con nhan thém thong tin vé cac budc tiép theo, khung thoi
gian cta quy trinh, cac quyén va quyén dwoc bao vé tranh

bi tra thu do d& thién chi bdo cdo v& hanh vi vi pham chinh sach
hoac phap luat.

Khi st dung biéu mau trén web, nguwoi khiéu nai phai ghi nhé théng
tin ddng nhap d& dam bao viéc trao ddi thdng tin sau nay. TAt ca
khiéu nai da gt s& dwoc xt Iy &n danh mét cach can than.

“Nhém SCS” clia chiing toi s& tién hanh danh gia ban dau vé khiéu
nai. Diéu nay bao gém viéc kiém tra tinh hop Iy cta khiéu nai va
tinh xac thwc ctia cac tinh tiét dwoc trinh bay.

Muc dich cla viéc danh gia nay 1a dé xac dinh kha néng xay ra
hanh vi vi pham phap luat ho&c sai trai trong chudi cung (rng

clia chung t6i, tai cac nha cung cép truc tiép hodc gian tiép.

D& c6 danh gia cudi cung vé& viéc nghi ngd vi pham phap luat hodc
vi pham céac quyén lgi hop phap dwoc bao vé, ching tdi cé thé can
phai thu thap thém thong tin va/hodc tham khao y kién clia ngudi
khiéu nai dé hidu day da sw viéc.

Ngudi khiéu nai sé dwoc thong bao vé tinh trang clia thi tuc va cac
bwéc tiép theo, néu can. Nguoi khiéu nai co quyén truy cap vao

khiéu nai cia minh, trang thai, théng tin chi tiét thoi gian va cac
thong tin khac ctia vu viéc bat ky ltic nao, bang cach st dung ma
sb danh gia hodc thong qua ng dung di dong.

Céc tinh tiét cGa vu viéc sé duoc thao luan véi ngudi khiéu nai (néu
khiéu nai khéng dwoc gvi 4n danh) dé hiéu rd hon vé cac tinh tiét
cla vu viéc va tao 10ng tin vao quy trinh giai quyét khiéu nai.

Néu c6 nhirng dau hiéu phu hop, “Nhém SCS” ¢6 thé cung cap cho
ngudi khiéu nai mét tha tuc gidi quyét mang tinh hoa giai. Muc dich
cla thu tuc nay la dan dat cac bén lién quan di dén mét giai phap
thdng nhéat, v&i sw tro gitip ctia mot bén thi ba trung 1ap (vi du: tha
tuc hoa giai). Ngoai ra, chi phi cho cac bén lién quan c6 thé giam
thidu trwée khi bat dau cac cudc didu tra sau rong hon trong qua
trinh t6 tung tiép theo.

Diéu tra va cac bién phap gido duc, trién
khai thwc hién (Budc 4-5)

Néu co du co s& dé tin ring da xay ra vi pham phap luat, hodc vi
pham cac quyén lgi hop phap dwoc bao vé, “Nhém SCS” sé can
nh&c cac bién phap tiép theo theo quy dinh. Diéu nay bao gébm cac
bién phap diéu tra va 1am rd thém dé co thé xac dinh day du cac
tinh tiét ctia vu viéc va hanh vi vi pham.

Viéc xt ly va diéu phdi cac buwéc nay chi dwoc thue hién béi “Nhom
SCS” - la nhi¥rng nhan vién c6 trinh d6 va kinh nghiém dé cha dong
thwe hién cac buéc tiép theo mdt cach ddc 1ap va bao mat. “Nhém
SCS” dwoc Oy quyén tién hanh cac cudc diéu tra chuyén sau, va
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chuyén khiéu nai dén cac phong ban khac hodc yéu ciu cac phong
ban nay tham gia, chang han nhu b phan phap Iy, bd phan thu
mua hodc cac bén th&r ba doc lap. Cac bién phap tam thoi kha thi
ho&c hanh doéng phap Iy ban du ciing cé thé dwoc can nhic.

Sau khi xem xét va phan loai khiéu nai chinh xac, nhém sé bat dau
thwe hién quy trinh khdc phuc. Théi han cla quy trinh khac phuc sé
khac nhau tuy tirng trwerng hop, vi tat cd cac bén lién quan can
tham gia d& hiéu rd vu viéc, chdm dit vi pham hodc khiéu nai, va
cung nhau tim ra gidi phap lau dai dé tranh cac van dé twong tw
trong twong lai. Néu ngudi khiéu nai khong déng y véi tién do dwoc
thdng bao thi ludn c6 kha nang xay ra tinh trang “leo thang”. Trong
trwdng hop nay, mot bén thir ba ddc lap sé dwoc moi vao dé hoa
giai, va c6 thé c6 sy tham gia ctia cac nhém loi ich khac. Bén thiy
ba la Lién Minh Doanh Nghiép Cé Trach Nhiém (RBA), hiép hdi I&n
nhét thé gidi clia cac cong ty chuyén trach vé trach nhiém x& hoi
ctia doanh nghiép trong chubi cung &ng toan cau (Lién Minh Doanh
Nghiép Cé Trach Nhiém) ké tir khi thanh 1ap vao ndm 2004.

Cac bién phap khic phuc theo ké hoach sé duoc thao luan véi
ngwdi khiéu nai, va hudng dén théa thuan bdi thwerng néu can thiét.
Cac bién phap sé dwoc thiwc hién sau do.


https://www.responsiblebusiness.org/
https://www.responsiblebusiness.org/
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Két thuc quy trinh gidi quyét khiéu nai
(Bwdc 6)

Quy trinh khiéu nai c6 thé bj dinh chi & cac giai doan trwdc d6 néu
khong cé di kha nang xay ra vi pham phap luat hoac sai pham
trong quan ly. Nguwoi khiéu nai sé dwoc thong bao vé diéu nay sau
khi thdo luan. Ly do dinh chi cling sé dwgc néu rd va gidi thich. Qua
trinh t6 tung ciing c6 thé bj dinh chi néu khong thé 1am ré toan bd
céc tinh tiét cha vu viéc, hodc khang thé thao luan véi nguoi khiéu
nai vi nhirng ly do thwe té& (vi du: khdng co6 sdn sang hop tac) hoac
ly do chinh dang (vi du: thiéu hiéu biét hodc béng chirng khong du
thuyét phuc).

Néu cac bién phap tiép theo cho thay kha nang cao xay ra vi pham
phép luat hodc lam dung, “Nhém SCS" sé& chudn bj cac bién phap
va quyét dinh phi hop clia cong ty, nhdm chdm dit hanh vi vi pham
phap luat hodc lam dung ngay lap tlrc, va ngan ngtra kha nang tai
pham trong twong lai.

Sau khi tat ca cac bién phap tiép theo da dwoc thue hién va hoan
thanh, khiéu nai sé& dwoc lwu hd so. Mot ban tém tit bao gébm ca két
qua sé& dwoc thong bao cho ngudi khiéu nai. Ngwoi khiéu nai co
quyén phan héi va c6 co hdi chuyén vu viéc 1&n cap cao hon.

D& cai thién quy trinh phan tich rli ro ndi bd va cac sang kién tiém
nang dot Xuat, thong tin thu thap dwoc sé dwoc sir dung
dé& danh gia va diéu chinh cac quy trinh va thi tuc nodi bd néu can.

Trao déi v&i nguoi khiéu nai/td giac

Trong tat c& cac bwéc cua tha tuc, Ford ludn cd gdng dam bao trao
ddi minh bach va lau dai véi ngwdi khiéu nai. Nguwdi khiéu nai phai
ludn dwoc thdng bao vé& cac bwéc trong tha tuc va co

thé theo dai tién trinh th tuc.

Qua trinh gidi quyét khiéu nai



Cac nguyen tac chung cua quy
trinh gidi quyét khiéu nai




Quy trinh gidi quyét khiéu nai

Céc nguyén tac chung cia quy
trinh giai quyét khiéu nai

Bao vé nguwdi khiéu nai chéng phan biét
doi x&r

Chung t6i ddm bao théng qua viéc dao tao thich hgp cho nhan vién,
nh&m nang cao nhan thirc dé ho chd déng can thiép ngay

ca khi cé d4u hiéu nhé nhat v& kha nang phan biét déi x&r, hodc cac
hanh vi tra thu khac dbi véi ngudi khiéu nai. Trong pham vi nang
Iwc clia cong ty, chung toi s& d& xuat cac bién phap dé bao vé
ngudi khiéu nai khéi nhivng bt loi hodc hinh phat theo cach

t6t nhéat co thé.

Ngoai ra, ngudi khiéu nai c6 thé chuyén vu viéc 1én cap cao hon
b4t c lic ndo, ngay ca sau khi thi tuc khiéu nai da két thac va da
doéng hd so, vi du nhw néu ho phai déi mat véi cac bién phap tré thu
do d& gt khiéu nai.

Chung t6i tuyét déi khéng dung thir cho bat ky hanh vi tra
thu hodc de doa, phan biét déi xt» nao déi véi ngwoi khiéu nai.

Céc nguyén tac tha tuc co ban

Thi tuc céng bang va nguyén tic can bing
Tha tuc khiéu nai, cac bién phap didu tra va cac bién phap phong

nglra hodc khéc phuc dwoc thwe hién do vi pham phap luat cé thé
xay ra tuan tha phap luat hién hanh. Cac cudc diéu tra dwoc tién
hanh trén co sé trung lap va chi tinh dén cac théng tin cé thé st
dung hop phap.

TAt ca cac bwdc trong quy trinh va bién phap xt Iy dé xac minh sy
that d&u phai tuan theo nguyén tic phi hop va hiéu qua. Didu nay
c6 nghfa & cac bién phap phai phii hop, can thiét va hop ly dé thuc
hién hiéu qua muc dich da dinh.

Chuyeén Vién Xt Ly Khiéu Nai

Ford d& thanh Iap mot “Nhém SCS” tap trung dé dadm bao quy trinh
khiéu nai hiéu qua. Cac nhan vién dwoc dao tao chuyén sau va co
trinh d6 chuyén mon. Ho thiwc hién nhiém vy ctia minh vé&i mire d6
doc lap va khach quan phu hgp, khéng bi rang budc béi chi thi va
c6 nghia vu bado méat thong tin.

Néu quy vi c6 bt ky thadc méc ndo, vui ldng lién hé véi chang ti.

Dia chi bwu dién:

“Supply Chain Sustainability"
c/o Ford Werke GmbH
Henry-Ford Street 1

50735 Cologne

Cologne, Germany

Panh gia thu tuc khiéu nai hang ndm va/hodc dot xuét

Tha tuc khiéu nai ctia chiing t6i, bao gdm ca tai liéu tha tuc nay,
phai dwgc danh gia mirc 6 hiéu qua it nhat mdi nam mot 1an.
Chuing t6i cling xem xét cac quy trinh cGia minh trén co s& dot suat
ddi voi tirng tha tuc khiéu nai dwoc thwe hién, vi du nhu:

+ Tinh hop phap va kha nang tiép can: Trach nhiém cé dwoc quy
dinh rd rang va cac kénh tiép can cé da hay can diéu chinh
khéng?

Céc nguyén tic chung clia quy trinh gidi quyét khiéu nai 13

+ Tinh hé thdng va can bang: Khung thdi gian quy dinh cho tirng
bwéc xtr ly trong quy trinh cé con chinh xac khong? Cé cung
cAp day du thong tin cho cac nhém muc tiéu tiém nang khéng?

+ Tinh minh bach: C6 trao @i minh bach véi nguoi té giac béng
phan hdi lién tuc khong?

+  Phu hop v&i quyén va dbi thoai: Cac bién phap khac phuc dwoc
thwe hién cé phl hop vé&i cac tiéu chudn vé quyén con ngudi
khong? Co6 trao ddi ddy di véi ngwdi khiéu nai ngay ca sau khi
tha tuc khiéu nai da hoan tat khong?

Quy dinh vé bao vé dir liéu

Tai liéu v& quy trinh nay va viéc xt ly khiéu nai tuan theo cac quy
téc clia Quy Pinh Bao Vé D Liéu Chung, bao gdm viéc thu thap,
st dung va cong khai di¥ liéu ca nhan thoéng qua va lién quan dén
hé théng bao cao khiéu nai trwc tuyén.

Dé biét thém thong tin chi tiét xin, vui long truy cap lién két nay:
Tdng quan vé bao vé di liéu va thong tin phap ly (ford.de)



https://www.ford.de/nuetzliche-informationen/geschaeftsbedingungen-und-datenschutz

Quy trinh gidi quyét khiéu nai

Bi mat thwong mai

Bi mat thwong mai va kinh doanh ctia Ford, dac biét la cac tai liéu
va thong tin bi mat, sé& dwoc bao vé day du bat ké cac yéu cau cla
quy trinh giai quyét khiéu nai nay.

Co s& phap ly cta quy trinh giai quyét khiéu nai va chi phi
Tha tuc khiéu nai dwoc mé ta & day bao gdm cac khiéu nai trong
khudn khé luat vé trach nhiém giéi trinh cGa doanh nghiép trong
chudi cung (rng va dap ng cac yéu cau cta Pao Luat Bao

Vé Nguwoi T Giac.

Ford ciling c6 cac thu tuc khiéu nai khac, chdng han nhuw té giac.
Trong trwdng hop nhan duoc cac khiéu nai khoéng thudc thu tuc
nay, "bd phan" clia chiing t6i s& dadm bao sé& chuyén cac khiéu nai
nay dén cac bd phan cé lién quan.

Ngudi khiéu nai sé& khéng phai chiu bat ky chi phi nao khi st dung
quy trinh giai quyét khiéu nai. Tuy nhién, Ford sé& khéng chiu bat ky
chi phi phat sinh nao cho nguwi khiéu nai trong qua trinh khiéu nai,
chéng han nhuw chi phi di lai ho&c chi phi phap ly.

Céc nguyén tic chung clia quy trinh gidi quyét khiéu nai
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