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GIAL QUYET KHIEU NAI VA THAM DO Y KIEN KHACH HANG o TT-8.2.1
1. Muc dich
Thil tuc nay qui dinh cach thirc tién hanh xtr 1y khiéu nai, khang nghi ctia khach hang va hoat

dong tham do y kién khach hang ddi voi nhing dich vu do Céng ty cung tng nhim dam bao uy
tin Cong ty, cai tién va nang cao chét luong dich vu, dép tmg yéu ciu cta khach hang.

2. Pham vi
Ap dung cho viée giai quyét khiéu nai ctia khach hang lién quan dén cac dich vu Cong ty
d3 cung (mg va nhiing hoat dong tham do y kién dbi véi viée cung ung cac dich vu trén.

3. Tai liéu tham khao

- TCVNISO 9001, TCVN ISO/IEC 17020, TCVN ISO/IEC 17065, ISO/TEC 17025
- FCC _STCL: So tay chat lugng

4. Trach nhiém quyén han

4.1. Tbng Giam dbc (TGD-MA):

- Dam béo cac ngudn luc can thiét

- Quyét dinh/quy dinh murc bdi thudng cac khiéu nai c6 tdn that.
42  Giam doc ban Dau tu phat trién (ID)

- Chiu trach nhiém chinh trong viéc thuc hién thu tyc nay (t6 chuc giai quyét khiéu nai. khang
nghi, t chirc khic phuc sau khiéu nai khi can thiét dé ngan chan tir goc cac sai sOt phat sinh gy
khiéu nai (HDKP), d& xut HDPN, t6 chirc thim do y kién khach hang).

4.3 Cac Truong don vi nghiép vu

- Thyc hién cac hoat dong xtr ly khiéu nai/HDKP/HDPN lién quan dén don vi, phdi hop ciing

BP tién hanh tham do y kién khach hang.
4.4 Giam dbc Ban quan ly chét lwong (QM)

- Theo d&i cac khiéu nai vé& chét lugng, gop ¥ cach giai quyét cac khiéu nai ctia cac don vi lién
quan, d& xut bién phap phong ngira nham nang cao chét luong va uy tin dich vu do cong ty cung
cap.

5. Dién giai

-NC/KPH (sy khong phu hop) 1a su khéng dap tmg mot yéu cAu.

-Céc sai sOt vé su viéc, hanh dong, san phdm lam cho két qua cong viéc hay chét luong san
phim khong dat yéu céu qui dinh déu 1a sy KPH

-HDKP: Hanh dong khic phuc. HDPN: Hanh dong phong ngura

-Khiéu nai: dugc hiéu 12 su khéng hai long ctia khach hang vé moi KPH phat sinh dugc thé hién
bang van ban va khong bang vén ban nhu: d6 chinh xac, trung thuc cta két qua giam dinh, thir
nghiém, khur tring, khiéu nai vé phi, vé& chuyén giao chimg thu, thdi do phuc vu khach hang, tinh
bao mat d6i véi két qua giam dinh, thir nghiém va quyén so hitu vé thong tin ctia khach hang...).

-Khéng nghi (yéu cau xem x¢ét lai): 1a sy khiéu nai ctia khach hang hodc t6 chirc/ca nhan co lién
quan d&n quyét dinh ctia FCC (xay ra trudc va ngay sau khi cAp chimg thu)

6. No¢i dung
A/ Giai quyét khiéu nai, khang nghi caa khach hang
Quy dinh chung: Tét ca cic khleu nai, khang nghi ctia khach hang phai dugc giai quyét thoa
dang trén nguyén tic tén trong quyén loi ctia khach hang; khong gdy thiét hai, va anh huéng uy tin
cua Cong ty. Thoi gian diéu tra nguyén nhan va dé ra bién phap xu Iy khong duge qua 1 ngay ké tir
ngay nhan duoc khiéu nai.
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GIAL QUYET KHIEU NAI VA THAM DO Y KIEN KHACH HANG TT-8.2.1

Bicu mau/

TT N¢i dung Trach nhiém Tai litu

Ticp nhén khiéu nai, lch;'mg nghi

- Tiép nhan khiéu nai, khang nghi qua dién thoai/thu hodc
khach hang truc tu.p dén cong ty khiéu nai, khang nghi, CEECNV
ghi nhén vao biéu miu tuong ting chuyén t&i ban ID thuoe FCC 1 pr e 5 1/BM1

- Déra hudng xir ly va thong béo truong don vi lién quan
dé truc tiép giai quyét vu khiéu nai, khang nghi. Truong

hop phirc tap phai bao cao Ban GP xem xét giai quyét. D

Picu tra nguyén nhin va bién phap xurly

- Diéutra nguyén nhén khiéu nai, khang nghi

- Xem xét lai hd so, s6 liéu, qui trinh, kiém tra cac cong
doan thyc hién, tién nghi mdi truong hodc cac yéu td lién PV nghiép TT-8.2.1/BM1
quan, xem x¢ét tinh hop ly cua khi€u nai, va dé ra bién vu
phap xur ly. .

- Quyét dinh thuc hién HDKP néu thdy can thiét.

Trao ddi véi khach hang vé bién phap xir Iy
Théng bao véi khach hang vé bién phap xur ly. Giai trinh
phuong an giai quyét va du thao vin ban tra loi khiéu nai,
khang nghi khach hang cho Ban GD ky (khi can thiét). DV nghiép
- Néu khach hiang khong ddng v, dé xuat bién phap xu ly vu
khac cho dén khi khach hang chap nhan. Trudng hop can '
thiét xin y kién chi dao ciia Ban GD.

Thue hién bién phap xit Iy

- Phan cong nguoi thue hién bién phap xi ly da dugc khach
4 hang chap nhan. DV nghiép TT-8.2.1/BM1
- Theo ddi qua trinh giai quyet khiéu nai, khang nghi. vu
- Chuyén hd so giai quyét khiéu nai hoan tat dén Ban ID. '

Két thic xir Iy khiéu nai, khang nghi

- Panh gia két qua sau khi hoan tat viéc xar ly khiéu nai
khach hang.

- Hang nam, téng hop két qua giai quyét khiu nai chuyén ID
cho GD chit luong dé bao cdo Ban GD trong cudc hop
XXLD.

TT-8.2.1/BM3

B/ Cong tac thim do y kién khach hang
% Trach nhiém ciia Ban ID:

Giam dbc ban ID ¢6 trach nhiém t chirc va kiém soat cong tac tiép thi, chdm séc va tham do y
kién khach hang. Dinh kp I ndm/116n déi voi thiam do  kién khdch hang va dinh ky | quy/lan doi
Véi tiép thi, cham sdc khdch hang, phdi hop véi cac trudng don vi nghiép vu.

- Xac dinh ndi dung can thiét phai tién hanh dé danh gia nhu cdu va su thoa man cia
khach hang dbi véi dich vu do Cong ty cung cép, trén co s do danh gid hién trang san phém cua
Cong ty.

- Xay dung ndi dung va hinh thitc trinh bay ban cau héi thim do y kién khach hang (Biéu
mau TT - 8.2.1/BM2).

- Xay dung Ké hoach Tiép thi Khdch hang. (Biéu mdu TT-8.2.1/BM5)

- Chon bién phap va cach thac thu thép thong tin.

- T chirc thuc hién tiép thi, chdm séc va tham do ¥ kién.

- Théng keé tap hop cac dit lidu thu thap duoc.

- Danh gia két qua va téng hop bao cdo Ban Gidm dbc/Giam dbc chét lugng sau mdi dot
tién hanh tham do y kién, tiép thi khach hang. (Biéu mau TT-8.2.1/BM4, TT-8.2.1/BM5)
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GIAL QUYET KHIEU NAIL VA THAM DO Y KIEN KHACH HANG TT-8.2.1
% Trach nhiém cdc don vi nghiép vu:
- Phéi hop ciing Ban ID thyc hién cong tac thim do y kién khach hang, Ké hoach Tiép
thi Khdch hang va bdo cdo Tiép thi Chdm séc khdach hang,

< Trach nhiém ciia Ban Giam doc:

- Trén co so thong tin danh gid, bdo cdo tiép thi, chim séc khdch hang ti ban 1D, Ban
Giam dbc chi dao bién phap can thyc hién déi voi cac don vi ¢6 lién quan nhim thda man nhitng
van dé khach hang chua ddng ¥ hodc nhitng yéu cu cin cai tién hé théng thoéng qua két qua
danh gia.
Toan bd hd so cong téc giai quyét khiéu nai, khang nghi va thim do y kién khach hang duoc
phong BP luu trit theo qui dinh trong tha tuc TT - 4.2.4.

Biéu miu va cac phu luc

7.1 Biéu miu sir dung:
- TT -8.2.1/BMI: Phidu tiép nhén va xir Iy khiéu nai, khang nghi khéch hang
- TT-—8.2.1/BM2: Phiéu tham do ¥ kién khach hang
- TT-8.2.1/BM3: Béo cdo tdng hop tiép nhan khiéu nai, khdng nghi khéch hang
TT— 8.2.1/BM4 Téng két tham do y kién khdch hang
TT - 8.2.1/BM5 Bdo cdo Tiép Thi, Chdm séc khdch hang v Ké hoach Tiép thi Khdch
hang
7.2 Taili¢u lién quan:
- TT-8.5.2: Tha tuc hanh dong khic phuc
- TT - 8.5.3: Thu tuc hanh dong phong ngira
- TT-4.2.4: Thi tuc kiém soat hd so chét luong

;o Trang 4
Céng ty C6 phan Gidm dinh va Khir triing FCC





