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1. MUC PiCH:

- Quy trinh nay nham dua ra nhitng nguyén tic, phuong phap tiép nhéan va xur ly
phan hdi ciia khach hang nhim giai quyét nhimg yéu ciu chinh déng va thu thap céc
thong tin phuc vu viéc do luong sy hai long cua khach hang.

2. PHAM VI AP DUNG:

Ap dung cho hoat déng tiép nhan va xir ly phan hdi, do ludng sy thoa man cua
khéch hang trong toan Cong ty.
3. TAI LIEU THAM KHAO:

- S6 tay chat luong.

- Tiéu chuan ISO 9001:2005.
4-PINH NGHIA:

Khach hang: Té chirc hay ca nhén tiép nhan mot san phidm/dich vu.

Sw thoa min khéich hang: Sy cam nhén ctia khach hang vé mirc d6 dap tmg yéu
cau.
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5-NOI DUNG:

5.1. Luu @6 xir Iy phan hdi cita khach hang: (Xem trang bén).

Trach nhiém Néi dung Tai liéu/méu biéu
S6 tiép nhén theo doi
Phong KD, CBCNV Tiép nhén thong phan hdi, khiéu nai
Cong ty tin khach hang
(QF-05-01)
A\
¥ AL CA X.xét, chuyén téi Xir ly
Ban Gidm doc Cong ty, che B lién quan e
cac phong c6 lién quan ticp

Nghiém trong

Céc phong ¢o lién quan

Phan tich nguyén

nhéan
Giam Ddc Cong ty, cac v
phong lién quan Dé ra bién phap va

trach nhiém xirly ¢

Khéach hang

Y

Banh gia cua K

Trudéng cac phong lién

.

Thuc hién va theo

quan doi cic bign phap
1 = *
Phong KD, phong Luu hé so
HCNS

5.2. Dién gidi luu db:

5.2.1: Tiép nhan phén hoi, khiéu nai ciia khach hang

Tét ca can bd cong nhan vién ctia Cong ty déu c¢6 trach nhiém tiép nhan moi
phan hdi ciia khach hang thong qua moi hinh thire Fax, dién thoai, truc tiép, thu, email
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... va cac phuong tién, kénh thong tin khac lién quan dén tién do, chat lugng, gié ca,
khé nang cung cip ... trong moi hoat dong kinh doanh cac sin phim cua Cong ty,
trong do:

+ Truong hop lién quan dén kinh doanh, gia ca Thong tin c6 lién quan dugc
chuyén Phong KD.

+ Truong hop lién quan dén chit lugng san pham: Théng tin c¢6 lién quan duge
chuyén Phong San xuat

+ Trudng hop lién quan dén tai chinh: Thong tin c6 lién quan dugc chuyén
Phong HCNS.

> Tt ca cic thong tin déu dugc cic phong/bd phan cdp nhét vao sé theo doi, tiép
nhan khiéu nai phan hdi theo QF-05-01

5.2.2: Kiém tra, xem xét khiéu nai ciia khach hang

Sau khi nhan duoc khiéu nai ctia khéch hang céc phong néu trén ¢6 trach nhiém
xem xét va kiém tra tinh chinh xéc cta khiéu nai nay va phan tich nguyén nhén, trach
nhiém thudc vé ai. Sau d6 bdo cdo Ban lanh dao Cong ty hodc truong phong quyét
dinh xem c6 thue hién cac budc tiép theo cua viée xir Iy khiéu nai hay khong.

5.2.3: Lap phwong 4n khiic phuc va xir Iy phén hoi, khiéu nai:

Cac phong tién hanh ra soat lai céc 16i, cic van dé ma khach hang néu ra va xac
dinh rd nguyén nhén giy ra khic¢u nai do, tién hanh xac dinh tinh trang:

+ Trudng hop phan hoi cia khach hang 1a gép ¥ nhu tha tuc giao nhén, nham
1an thong tin, giéy to, cac khuyén cdo nhe vé tién do, chét luong, gia ca ... cac phong
¢6 lién quan truc tiép giai quyét ngay hodc tuy nhién céc thong tin nay van cdp nhat
vao sb theo doi phan hoi QF-05-01 nham dinh ky xem xét, phan tich, nhén dinh nhitng
treong hop nao lap di lap lai nhiéu 1an, ¢6 nguy co trd thanh truyén théng c¢6 phuong
an khic phuc, phong ngira va cai tién.

+ Truomg hop phan hdi 1a khiéu nai cta khach hang mang tinh chit nghiém
trong, Ban lanh dao Cong ty hodc cdc phong tién hanh mé& phiéu yéu cau xir ly phan
tich nguyén nhan va dua ra bién phép xtr ly phu hop:

= Lap giai phap va thdng nhit phuong 4n khic phuc khiéu nai.
* Lap ké hoach dé nhom chuyén mén, nhom ky thuat tién hanh khéc phuc
khiéu nai.
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» Chuan bi cdc phuong tién, tai nguyén va bé tri nhan luc can thiét dé tién
hanh giai quyét khiéu nai.
5.2.4. Kiém tra, danh gia két qua thuc hién cong viéc

Sau khi thuc hién xong viéc xir Iy khiéu nai khach hang, Truong bd phan lién
quan kiém tra lai két qua thuc hién va ghi két qué vao 6 thir 3 cuia phiéu yéu cau xur ly
khiéu nai khach hang. Néu chua dat mé bién ban méi.

Dinh ky hodc dot xuat, cac phong/bd phén lap bao cdo vé tinh hinh phan héi
ctia khach hang trinh Giam déc. Can ctr vao bao cdo, néu phan hdi nao ¢6 tinh trang
lap lai, khong tim ra nguyén nhén ngay hodc c6 ton that 16n thi mé phiéu yéu cau hoat
dong khic phuc, phong ngira, tim nguyén nhin dua ra bién phap khic phuc, phong
ngira theo quy trinh hoat dong khic phuc phong ngira va cai tién va s& duoc dé cap
trong cudc hop quy hodc hop xem xét cua lanh dao.

5.2.5. Theo doi va do lwdmg sy thod min ciia khach hang:

Dinh ky hodc dot xuit phong Kinh doanh giri khéch hang phiéu gop y, dénh gia
theo biéu miu QF-05-03. Sau khi thu thap cac phiéu nay vé, phong c6 trach nhiém
phén loai cdc ¥ kién vé sy hai long, khong hai long va céc kién nghi khach hang, lap
béao cdao trinh Ban lanh dao.

6. LUU HO SO
TT Tén hé so Ma sb Noiluu | Thoi gian luu
1 | Céc vian ban lién quan phan hdi 3 ndm
S6 tiép nhén theo ddi phan hdi, 2
2| khiéu nai khich hang sl i
: Phong KD/cac
3 | So theo ddi thong tin khach hang | QF-05-02 | b phén co 2 nam
' - lién quan

4 | Phiéu tham do y kién khéch hang | QF-05-03 2 ndm
5 Bién ban nghiém thu sau xur ly Speind
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