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Nguoi bién soan:
N~

tan Vin Chuong

1- Muc dich:

Xac dinh trach nhiém va hanh dong dé giai quyét cac khiéu nai tlr cac nha cung cap,
khach hang va cac bén lién quan dén chuoi hanh trinh san pham.

2- Pham vi ap dung:

Ap dung cho tat ca céac khiéu nai tir cac nha cung cap, khach hang va cac bén lién
quan dén chudi hanh trinh san pham.

3- Tai liéu tham khio:
- Tiéu chudn PEFC-ST 2002:2020 (Muc 4.7); PEFC-ST 2001.

4- Pinh nghia va thuit ngir:

- PEFC - CoC : Chudi hanh trinh san phim theo PEFC

- DDS : Hé théng thim dinh.

- HTQL : Hé théng quan ly.

- Khéch hang : Bao gém nha cung cAp va céc bén lién quan.

5- Trach nhiém va quyen han: N

- Pai dién lanh dao.

- Phong ké hoach — XDCB.
- Phong T6 chirc hanh chinh.

- Vién phong dai dién.

- Phong Quan 1y chit luong.

6- Lwru do:

Trach nhiém
- Phong T6 chirc hanh chinh
- Van phong dai dién
- Phong KH-XDCB

Nhén khiéu nai/phan
hoi cua khach hang

Chi dinh ngudi hoac don vi giai quyét - Pai dién lanh dao

A
Xac minh khiéu nai/phan hdi

- Nguoi hoac don vi duge chi dinh
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— Béo céo viéc xac minh - Nguoi hoac don vi ¢6 lién quan
Khong
phu Phu hop véi khiéu nai
hop
vdj
khieu Hanh dong khéc phuc xir Iy - Ngudi hodc don vi ¢6 lién quan
nai
I S — . - Ngudi hoac don vi ¢6 lién quan
|——> Van ban tra 1oi khach hang - Dai dién lanh dao
N S l e R - Nguoi hoac don vi c6 lién quan
Céap nhat vao so theo doi khiu nai - Nguoi giit hd so HTQL (CoC)

7- Dién giai quy trinh:
7.1. Nhan khiéu nai/phéan hoi:

- Khiéu nai/ phan hdi cua khach hang qua phong T6 chirc hanh chinh, phong Ké hoach -
XDCB hodc Vian ph(‘)ng dai dién dugc trinh cho dai dién 1anh dao, sau d6 dai dién lanh dao chi
dinh nguoi hodc don vi giai quyét

- Khi khéch hang dén truc tiép dé phan énh, dai dién lanh dao ¢6 trach nhiém tiép xtic ban
dau hodc uy quyén cho can bd c6 lién quan tiép.

7.2. Giai quyét khiéu nai/phan hoi: .

- Nguoi hodc don vi duoc chi dinh ¢6 trach nhiém x4c minh khiéu nai, sau d6 béo cdo véi
dai dién lanh dao theo CF 20-01. .

- Néu khéch ‘hang dén truc tiép va thoa man voi céc giai thich, don vi ¢6 lién quan ¢c6 thé
stra ngay nhitng 18i do ddnh may hozc nhitng 16i nhé khac khong anh huéng dén chit lugng san
pham hoic dich vu.

- Dua vao bdo céo cta don vi lién quan, dai dién lanh dao tra 10i hodc giai thich cac thic
méc cho khach hang.

- Néu khiéu nai/phan hdi 1a xac dang don vi lién quan phai c¢6 hanh dong stra chira, xr ly
khic phuc.

- Néu két qua xac minh van dung nhu trong van ban da cung cép cho khach hang, két qua
nay dugc coi 1a két qua cudi cung dé thong béo cho khach hang.

- Néu két qua cho thdy khiéu nai/phan hdi cua khach hang 1a xac dang, don vi lién quan cé
trach nhiém bao cdo véi dai dién lanh dao dé thuc hién hanh dong khéc phuc theo thi tuc CP 22.
Céc van ban tra 11 moi khiéu nai ciia khach hang phai do dai dién lanh dao ky.

7.3. Kiém tra:

Ban diéu hanh hé thdng quan 1y va td CoC, DDS s& ap dung céc bién phap kiém tra dam
bao hanh dong khic phuc duoc thuc hién va c6 hiéu qua.

7.4. Luu trix;
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Khiéu nai/phan hdi cta khach hang dugc xem la ket thuc khi da hoan tat viéc xur Iy va g2ai1
van ban tra 161 khach hang. Sau d6 hd so duge ghi vao sé theo doi khiéu nai/phan hdi ( CF 20-

02).

8. Ho so biéu mau:

- Béo cdo vé xir ly khiéu nai/phan héi cuia khach hang ( CF 20-01).
- S6 theo dai khiéu nai/phan hoi cua khach hang ( CF 20-02).

- Quy dinh 609/QD-CSBR ngay 01/12/2020.
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BAO CAO VE XU LY KHIEU NAI/PHAN HOI CUA KHACH HANG

KHIEU NAI : PHAN HOI

1. Chi tiét vé khach hang;

- Cong ty:

- bia chi:

- Dién thoai: Fax:

- Nguoi lién hé:
2. Hinh thirc khiéu nai/phan hdi: O Vanban  [JFax O0Céch khéc
3. H6 so khiéu nai/phan hdi gdm:

4. Chi tiét vé khiéu nai/phan hoi:

5. Ngay nhan khiéu nai/phéan hoi:
6. Bon vi chiu trach nhiém:
7. Két qua xac minh:

8. Dé nghi:
O Két thuc ho so.
0 Cén c6 hanh dng xtr ly khac phuc.

Ngay.... thang....ném ..... Ngay.... thang....nam .....
( Don vi lién quan) Nguodi xac minh

Nguoi kiém tra
Ngay.... thang....ndm .....

CF 20-01
Trang : 1/1

T —————
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SO THEO DOI KHIEU NAI/PHAN HOI

.| Ténkhach | _. - . | Néidungkhiéu | Pon vichiu —o et thichoso Blemm tra fioge ien
Ngay han Din el nai/phan hoi trich nhiém S0 LONG vkt 25 Nga i Neay
g ‘ WP F xe khach hang say kiem tra | kiém tra
Nguoi lap
( ky tén)
CF 20-02

Trang: 1/1
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Lan ban hanh .

Nguoi bién soan:
ran Vin Chuong

1- Muc dich:

- Pam bao su khong phu hgp va hanh dong khic phuc duoc tién hanh mot céch co

hiéu qua..

2- Pham vi ap dung:

Ap dung d6i voi nhimg van dé dugc xac dinh trong muc 4.8 tiéu chuan PEFC-ST

2002:2020.

3- Tai liéu tham khio:

- Tiéu chudn PEFC-ST 2002:2020 — Muc 4.8

4- Dinh nghia va thuit ngir:

- PEFC-CoC: Chudi hanh trinh san phdm theo PEFC.

- DDS : Hé thépg tham dinh.
- HTQL: H¢ thong quan ly.
5- Trach nhiém va quyén han:

- Pai di§n lanh dao.,
- Ban diéu hanh , T6 CoC.
- Nguoi hodc don vi lién quan.

6- Luu dd:

Phat hién su khong phu hop
hodc khiéu nai khach hang

S ——

Nhén dang su khong phu hop

;

Dua ra hanh dong kiém soét va khic phuc

'

Thuc hién hanh dong khac phuc

v

Trach nhiém

- Nguoi hoac don vi duge chi dinh

- Pai dién lanh dao
- Nguoi hode don vi lién quan

- Nguoi hodc don vi ¢6 lién quan
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Kiém tra hanh dong khic phuc - Ban di€u hanh, T6 CoC

A

=g " 5 - Ngudi hodc don vi ¢6 lién quan
Giam sat hanh dong khdac phuc - Dai dién lanh dao, T CoC

A

- Don vi lién quan

Luu hé ;
uu ho so - Nguoi giit ho so HTQL

7- Dién giai quy trinh:

7.1. Khi c6 su khong phL‘l hop véi cac yéu cAu tiéu chudn thong qua hoat dong danh gié ndi
bd hodc danh gia tir bén ngoai t chirc phai :

7.2 Xac dinh dugc nguyén nhan, 1ap bao cdo san pham khong phu hgp CF 20-01 va dé
nghi huéng giai quyét trinhdai dién lanh dao..

7.3. Dai dién lanh dao chi dinh ngudi hodc don vi lién quan thuc hi¢n hanh dong khéc
phuc.

7.4. Viéc phan tich nguyén nhan duoc tién hanh truge khi thue hién hanh dong khic phuc
dé ngan chan sy khong phu hop xuét hién hodc xuét hién trd lai. Viéc thuc hién nay duge xéc
nhdn badi thu trudng don vi hodc nguoi duge chi dinh nhim xem xét hiéu qua cua hanh dong
khéc phuc.

7.5. Nguoi duorc chi dinh thuc hién céc bién phéap khéc phuc trong thoi han nhét dinh.

7.6 Ngudi kiém tra hanh dong khéc phuc:

- Néu dat yéu cau, phai ghi két qua kiém tra va ky xac nhan dé két thuc Hanh dong khic
phuc.
.- Néu Kkhong dat yéu cag, phai ghi nhan viéc chua hoan thanh daé ket‘ thuc yéu cau khag
phuc do, dong thoi lap yéu cau khac phuc méi c6 ghi 13 s6 liéu cua yéu cau khac phuc cii dé
truy cép va tim bién phap khéc phuc.

7.7. Tét ca céc thong tin vé thye hién hanh dong khéc phuc dugc ghi vao phiéu yéu cau
hanh dong khac phuc (CF 22-02).
~ 7.8. Cac ho so hanh dong khic phuc déu phai duge cdp nhét vao sd theo doi hanh dong
khac phuc (CF 22-03).

7.9. Ban diéu hanh, T6 CoC theo d&i viéc thuc hién hanh dong khéc phuc trong khoang
thoi gian da quy dinh va bao cdo cho dai dién 13nh dao khi viéc thuc hién két thuc.

7.10. Dai dién lanh dao quyét dinh thay dbi hé théng quan 1y khi can thiét.
9. H6 so biéu miu:

- Phiéu mo ta sur khong phu hop va hanh dong khic phuc (CF 22-01)
- Phiéu yéu cau hanh dong khic phuc ( CF 22-02).
- S6 theo dai hanh dong khac phuc ( CF 22-03).




CONG TY CO PHAN CAO SU BA RIA

PHIEU MO TA SU KHONG PHU HQP
VA HANH PONG KHAC PHUC

Ngay:

Linh vuc/hoat dong:

Mb ta van dé khong phu hop:

Ky tén Kytén
( nguoi phat hién) ( Ban giam doc)

- Hanh d6ng can thiét dé tranh tai dién:

- Bién phép xtr ly su khong phu hop:

Nguoi thuc hién: [
Ky tén

- Kiém tra hanh dong khac phuc va bién phép xu ly:

Tén: v i PNEETT, wonaacis nsn s v ik wiins s s Ky tén:
( Nguoi kiém tra)

1en: Ngay: .ooooviiiiiii, Ky tén:
( Dai dién lanh dao)

CF 22-01

Trang: 1/1
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PHIEU YEU CAU HANH PONG KHAC PHUC

Ngay: | Pon vi: | S6:

Nguén géc:
0 bGNB U KNKH O0DbGBT3 UOKhac

MO ta cac van dé khong phu hop:

Phan tich nguyén nhan:

Nguoi phat hién : Dai dién don vi:
Ky tén: Ky tén:
Ngay: Ngay:
Hanh dong can thuc hién
No6i dung:
0P hoan thanh 0 C6 ké hoach chi tiét

Nguoi kiém tra : Nguoi thuc hién:
Ky tén: Ky tén:
Ngay: , Ngay:
Kiém tra hanh dong khac phuc, cai tién:

, OPat yéu cau OChua dat
Kién nghi:
Nguoi kiém tra: Pai dién lanh dao:
Ky tén: Ky tén:
Ngay: Ngay:

CF: 22-02
Trang : 1/1
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SO THEO DOI HANH PONG KHAC PHUC

) Nguon goc ) Ngay
TT | Ngay | So PGNB | KNKH | DPGBT3 | Khéc Chi tiet h?an Ghi chu
thanh
CF: 22-03

Trang : 1/1




