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THEO DOI SUA POI TAI LIEU

TT

Vi tri Noi dung sira doi Ngay stra doi

4.
Cac

Muc dich

Quy trinh nay duogc xdy dung dé dua ra cach thic, tiép nhan va tién hanh giai
quyét cac khiéu nai cua khach hang dbi véi hoat dong thir nghiém, nham thoa méin
khéch hang va nang cao hi¢u qua hoat dong ctia Phong thi nghiém

Pham vi ap dung

Quy trinh ndy 4p dung cho tit ca cac nhiing khiéu nai ctia khach hang lién quan
dén hoat dong thir nghi€ém cua Phong thir nghiém.

Tai liéu tham chiéu

S tay chat luong, chuong 14

Thuit ngir va gidi thich

thuat ngit trong Quy trinh nday dugc hiéu nhu sau:
Khiéu nai: bao gdm tat ca nhirng thic mic, gop ¥, su khong vira 10ng ctia khach
hang lién quan hoat dong thir nghi¢m.
Khach hang: cac to chirc, ca nhan st dung két qua thir nghiém cua phong thir
nghiém Coéng ty C6 phan Chimg nhan va Giam dinh TTP

Trach nhiém

Céan bd phu trach PTN va phy trach chét lwong 1a ddu mdi giai quyét khiéu nai
cua khéach hang
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6. NOi dung

6.1 Giai quyét khiéu nai

- Pbi véi cac khié}l nai jbﬁmg van ban: nguoi tiép nhan (nguoi truc PTN) vao s6 “Tiép
nhén va giai quyét khi€u nai - BM.QT.11.01 va chuyén ngay cho truong PTN giai
quyeét.

- P6i voi cac khiéu nai truc tiép, dién thoai nguoi tiép nhan phai co trach nhiém ghi

day du vao sb “Tiép nhan va giai quyét khiéu nai” BM. QT.11.01 cac ndi dung co lién
quan, ngay gio ghi nhan, ngudi/co quan khiéu nai va chuyén lai cho phu trach PTN

- Trudng hop can bo tiép nhan co the‘tra 10 cho khach hang va dugc khach hang chap
nhan thi ghi nhan vao BM.QT.11.01 r61 bao céo véi Truong PTN sau.

- Truong hop khong tra 161 duge ngay thi ghi nhan thong tin ciia khach hang va hen tra
161 véi khach hang. Can bd chuyén ngay cho bd phan ¢6 trach nhiém xu ly.

- Truéng PTN c6 thé quyét dinh lién lac v6i khach hang dé giai thich va néu dugc
khach hang chap nhén thi ghi nhén vao BM.QT.11.01. Truong hop phuc tap truong
PTN quyét dinh bién phap giai quyét.

- Két qua trao ddi thong tin phai dugc 1ap hodc xem xét, phé duyét boi cac ¢ nhan
khong tham gia vao hoat dong thi nghiém dang xem xet: Truong PTN c6 trach nhiém
xem x¢ét van dé khi€u nai va danh gid do 1a khiéu nai chinh xéac hay khong.

- Pdi véi nhimg khiéu nai dung, cﬁr} ghi nhan va phan cong can bo tim hiéu nguyén
nhan gay sai sot, sau do6 thuc hién khac phuc theo Quy trinh Hanh dong khac phuc

- Sau khi thye hién hanh dong khic phuc PTN phai bao cao tiér} d6 va két qua, dua ra
thong bao chinh thirc vé két thuc xur 1y khi€u nai cho bén khi€u nai va thu nhan lai
thong tin vé mure d§ chap nhéan cia khach hang.

- Bdi véi nhitng khiéu nai chua chinh xac, ngudi c6 trach nhiém can giai thich cho
khéch hang.

- Toan bd ho so lién quan qua trinh tiép nhan va giai khiéu nai phai dugc luu giir ho so.
6.2 Thu thap thong tin phan hoi khich hang

- Can b tiép xtic véi khach hang thuong xuyén phat phiéu thu thap ¥ kién khach hang
theo bieu BM.QT.11.02 dé¢ lay y kién phai hoi, chuyén lai cho phu trach chat luong

- PTN théng ké cac y kién phan hoi ctia khach hang dé 1am dau vao cho cudc hop xem
x¢&t cua lanh dao.

7. Huwéng din biéu miu, ap dung:

sTT | Ma huong dan, Tén huéng din, biéu miu Thot | Noiluu
bi€éu mau gian luu

1. BM.QT.11.01 S6 tiép nhan va giai quyéet khiéu nai 3 ndm PTN

2. BM.QT.11.02 Phiéu thim do y kién khach hang 3 nim PTN
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