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THU TUC THU THAP, GHI NHAN, GIAI QUYET KHIEU NAI
CUA KHACH HANG

1. Muc dich:

Thu tuc nay quy dinh lap ké hoach va xem xét vi¢c dép ung cac nhu cau hién
tai vatuwong lai nham thod man nhu cau va mong doi ctia khach hang cling nhu céc bén

quan tam khac.
2. Pham vi:

Ap dung cho moi khiéu nai ctia khach hang d6i voi hé thong chat lugng ctia Cong ty.
3. Dinh nghia:

3.1 Cac thuat ngit trong thu tuc ndy duoc st dung phu hop véi tiéu chuin ISO
9001:2000.

3.2 Sy thoa mén cta khach hang: La su cam nhan cta khach hang vé murc 46 dap tng

yéu cau cua khéach hang.

3.3 Khiéu nai cta khach hang: 1a mét chi sb chung vé su thoa min thép cua khach
hang, nhung viéc khong c¢6 khiéu nai khong c6 nghia 1a c¢6 su thoa min cao cua
khéach hang.

3.4 Céc tlr viét tat:

Ban TGD: Ban Tong Giam Ddc
KHKD: Phong Ké hoach Kinh doanh
KTCN: Phong K thuat

XNK: Phong Xuét nhap khau

KT: Phong Ké toan

TCHC: Phong T6 chtrc Hanh chanh
KCS: Bo phan Kiém hang

XN: Xi nghiép
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C: Chinh
P: Phu

4. Xir Ly Khiéu Nai Ciaia Khach Hang:

Negurdi thire hign Quy Trinh Tai liéu- Biéu mau
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Phong Kinh
doanh
B¢ phén lién quan Thu tuc khéc phuc
phong ngtra
B phan lién quan
Phiéu car
B9 phan lién
quan, Phong Kinh S6 ghi nhén y kién
doanh khach hang
Giai thich qui trinh:
1. Y kién khdch hang:

1.1 Khi nhan dugc ¥ kién va khiéu nai cua khach hang trong qua trinh thyc hién hop déng mua
béan, phuc vu giao nhén, tiéu thu san pham v.v. nhan vién B6 phan Kinh doanh ghi nhan lai
cac khiéu nai va cac y kién trén luu, ghi hd so day dil. Trudng hop do cac Bo phan khac nhan
dyoc thi thong tin nay phai dugc chuyén ngay dén Bo phan kinh doanh.

1.2 Sau khi ghi chép diy du céac thong tin, Truong Bo phan kinh doanh ch'uyén dén cap c6 tham
quyén duogc gia quyét.

1.3 Tham quyén giai quyét khiéu nai cua khach hang:

Stt | Y kién khiéu nai cua khach hang Ban KHK | XN | KTC [KT TCH |KCS | XN

TGP D K N C

Gia ca C P

Chét luong san pham C P

Thanh toan C P

Giai quyét cong no C P

Chinh sach wu dai hd trg C P

Tinh than thai d6 phuc vu cia CBCNV P C
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Giao nhan (thoi gian, dia diém, s lugng) P C
Tinh chinh xac vé sb liéu khi lam viéc véi C
khach hang
Thong tin cua Cong ty khong kip thoi C
Gop ¥ vé chat luong san pham P C
Hinh thtic sach dep ctia san pham P

1.4 Sau khi dua ra hinh thirc xt 1y, cip c6 thdm quyén chuyén cho Bg phan c6 lién quan thuc
hién va theo ddi viéc thuc hién giai quyét khiéu nai c6 duoc khach hang thoa méan hay khong,
ghi nhan lai va bao céo cho Tong Giam Pdc. Néu khach hang khong dong v thi ghi lai vao
phiéu méi kém vao phiéu cii, thyc hién lai tir 1.3 dén 1.4.

1.5 Bét ctr khiéu nai hop 1€ nao cua khach hang ma da gén voi diéu kién di néu trong Thu tuc
khic phuc phong ngira thi bao cdo hanh dong khic phuc phong ngira phai duoc phat hanh boi
Trudng phong cé lién quan hodc cip cao hon thoe Thu tuc khic phuc phong ngtra.

1.6 Moi y kién khiéu nai ctia khach hang déu duoc Truong Bo phan kinh doanh ghi nhan tinh
trang giai quyét trong so theo ddi cac khiéu nai ctia khach hanh biéu mau: 0124,

2. Thu thap ¥ kién cua khach hang:

2.1 B6 phan kinh doanh thu thap y kién cua khach hang theo biéu mau: 0125, viéc thu thap

dugc tién hanh dinh ky 6 thang mot lan.

2.2 Sau mdi dot thu thap ¥ kién cua khach hang nhan vién kinh doanh téng hop cac sb liéu
theo phiéu tong hop cac ¥ kién ctia khach hang theo biéu mau: 0126 va cac biéu dd Parreto
dugc chuyén dén Tong Giam Ddc va Truong B phan lién quan.

2.3 Cin cir théng tin nay, Truong B phan c6 lién quan hodc cdp cao hon dua ra hanh dong
khic phuc phong ngira theo Thu tuc khic phuc phong ngira dé cai tién hoat dong ctua Cong
ty.

Ghi cha: Moi khiéu nai va théng tin ctia khach hang déu duoc chuyén dén cudc hop xem xét cua

lanh dao.

5. Tai liéu tham khdao:
% SO tay chét lugng
6. Phu luc:
% SO theo ddi khiéu nai ctia khach hang mi s6: 0124

% Phiéu thu thip y kién cta khach hang mi s6: 0125
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% Phiéu tong hop ¥ kién cia khach hang mi s6: 0126




