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1.  Muc dich

Quy dinh Rham vi, trach nhiém va r}éi dung céac budc tién hanh dé c}uﬁ dcf)pg thu thap thong
tin phan hoi tor khach hang, cai tién dich vu va xem xét giai quyét khi€u nai, phan nan,
khang nghi cua khach hang dam bao khong c6 xung dot vé ot ich va dam bao moi khiéu nai
cua khach hang dugc giai quy¢t triét de.

2.  Pham vi

Thu tuc nay duoc &p dung cho toan bo hoat dong lién quan hoat dong chirng nhan san phém
Trung tam.

3.  Trach nhiém

QMR kiém soat viéc thuc hién thu tuc.

Phong Giam dinh va Ching nhan va cac bo phan lién quan c6 trach nhiém thyc hién thu tuc
nay.

4. Noi dung

4.1.  Dich vu khach hang

Céc can b tiép nhan, xir Iy hd so chimg nhan cung cip cac thong tin khi khach hang can,
ngoai ra khach hang c6 the tim hi€u vé nang lyc va chirc nang nhiém vu cua Trung tam, hoat
dong t6 chirc chirng nhan san pham cua Trung tdm, quy trinh chirng nhan san pham, thu tuc
CN.TT.7.11 qua nguon thong tin dién tir hodc So tay chat luong.

4.2.  Tiép nhgn khiéu nai, phan nan va khdng nghi

Khi khach hang khong thoa man véi hoat dong chimg nhan cua Trung tdm hodc c6 yéu cﬁ‘u
xem xet lai cac quyét dinh va mong mudn co sy dap lai cta t6 chirc déu co6 thé guri phan ho1
t61 Trung tam theo Phi€u khiéu nai, phan nan va khang nghi CN.BM.7.13/01.

Moi khiéu nai, phan nan va khang nghi cua khach hang s& duogc tiép nhan va giai quyét triét
de.

Trung tdm bd tri nhan sy thuc hién tiép nhan thong tin khiéu nai, phan nan, khang nghi tir
khach hang va ghi vao “So ti€p nhén va giai quy€t khi€u nai, phan nan va khang nghi”.
Nhan su nay doc lap, khong thamq gia vao bat ky cong doan nao trong t6 chirc thuc hién hoat
dong danh gia chimg nhéan san pham.

Truong hop khach hang phan nan truc tiép hoac dién thoai:

- Néu nguoi ,tiép nhan c6 thé giai thich cho khach hang va duoc khach hang ch€:1p nhan
thi co thé giai quyét ngay va sau dé ghi nhan vao CN.BM.7.13/02 thong tin day du vé khach
hang, ndi dung khiéu nai, phan nan va khang nghi, ndi dung giai thich, khach hang cé chap
nhan khong, ...

4.2.1. Néu khong giai thich duoc cho khach hang can ghi nhan thong tin vao sd va hen tra
161 khach hang roi chuyén té1 QMR dé chi dao xur 1y.
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4.2.2. Pbi v6i phan nan bang van ban: Phong Chtng nhan va Giam dinh vao sb theo ddi
cong van dén va phai chuyén ngay cho lanh dao Trung tdm xem xét giai quyé€t tuy thude vao
nd1 dung phan nan.

4.3.  Xur Iy khiéu nai, phan nan va khédng nghi

— Khi tiép nhan phan nan lién quan dén céc hoat dong chung nhan ma Trung tdm chiu
trach nhi¢ém, Trung tdm s€ thu thap thong tin, kiém tra xac nhan céc thong tin va dua ra hinh
thirc gidi quyét trict de.

- DPbi voi khleu nai, phan nan va khang nghi bang 10i noi (truc tiép hodc qua dién

thoai) ma nguoi tiép nhan da giai dap dugc cho khach hang van can bao céo v6i QMR dé
nam duge tinh hinh hodc bd sung néu can thiét.

- Truong hop chua giai dap dugc cho khach hang thi QMR s& chi dao hodc phan cong
can b giai quyét va thong béo lai vdi khach hang.

- Trudng hop phan nan bang vin ban, QMR phén cong can bo thyc hién bién phap tra
161 cho khéch hang va bdo cdo Lanh dao Trung tam.

—  Néu khicu nai, phan nan va khang nghi ctia khach hang chinh déng va la diéu khong
phu hop thi can thyc hién theo thu tuc Hanh dong khac phuc, phong ngtra.

- Két qua gidi quyét khi€u nai, phan nan va khang nghi can ghi nhan vao “So ti€p nhan
va giai quyét khi€u nai, phan nan va khang nghi”.

- QMR 1a nguoi kiém soat viéc ghi nhan, theo ddi xir Iy va cip nhat ho so lién quan
phan nan.

- Céc phan nan va khang nghi phai dua ra trong cudc hop xem xét cia lanh dao va la
co hoi dé cai tién dich vu ctuia Trung tam.

5. Hudéng din, biéu méu ap dung
- CN.BM 7.13/01 Phiéu khiéu nai, phan nan va khang nghi

- CN.BM 7.13/02 S6 tiép nhan va giai quyét khiéu nai, phan nan va khang
nghi.
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