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T6 chirc chimg

nhén san pham

Dai Phong

1. MUC PICH :

Dam béao céc khiéu nai ctia khach hang vé két qua ching nhan noéi riéng va cac hoat
dong khac n6i chung dugc gidi quyét kip thoi va cdp nhat lién tuc.

2. PHAM VI AP DUNG

Qui trinh nay dugc ap dung dé giai quyét tat ca khiéu nai lién quan dén cac hoat dong
ciaTd chirc chimg nhén san phdm Pai Phong

3. THUAT NGU, PINH NGHIA VA TU VIET TAT :
- Phong Chirng nhéan - Cong ty TNHH Céng Nghiép TM & SX Dai Phong :
goi 12 TH chire ching nhén san phdm Pai Phong .Viét tit 1a TCCN

Qui trinh giai quyét khiéu nai khach hang

MS : QT.KNKH

- Khiéu nai (KN): yéu cau cia khach hang dé nghi xem xét lai chit lwong dich
vu/két qua chimg nhén.

- Khéch hang: td chirc hodc ca nhén s hitu, st dung dich vu/két qué ching nhén.
4. TAI LIEU VIEN DAN :

TCVN ISO/IEC 17065:2012 - Piéu 7.13
5. TRINH TU TIEN HANH :

Trach

BUGC Hanh dong s Biéu miu
nhiém
5.1 Khi nhén dugc khiéu nai, bd phén tiép nhan phai
, A . £ o i) g = = BPTH/
x4ac nhdn xem khi€u nai cé li€n quan dén céac Do KH 2
hoat déng nao trong céng ty chuyén cho bd phén QLKT 2 s
phu trach giai quyét.
8.2 Tiép nhén y kién khiéu nai
- Nhén va trinh gidm dbe cong van khiéu nai.
- Khi nhan y kién qua dién thoai hodc khach
hang dén gip truc tiép: ghi hodgc dé nghi khach QLKT BM. BCXLKN
hang ghi y kién vao biéu mau, sau do trinh cho Va :
glamW dbe ‘ ’ GD
- Kiém tra tinh chinh xac, di€u tra khiéu nai va
quyet dinh nhing hanh dong nao dugc thyc hién
dé dap tmg khiéu nai;
5.3 Phén loai v chi dinh nguoi xir Iy :
- Xac dinh loai van dé, ghi y kién chi dao 1én | BPTH/QL | BM. BCXLKN
bidu mAu va thoi han giai quyét. KT
- Phin c6ng nhan vién thuc hién.
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T chirc ching

nhédn san pham

Dai Phong

Qui trinh giai quyét khiéu nai khach hang

MS : QT.KNKH

BUOC

Hanh dong

Trach
nhiém

Bi€éu mau

- Vao so theo doi

BM.STD KN

5.4

Xir Iy khiéu nai :

5.4.1

B phan kinh doanh : Sau khi Cong Ty xem xét
va giai quyét thi bdo cho khach hang (c6 thé
bing vin ban), ghi két qua vao sd. Cong Ty phai
dam bao khéach hang chép nhin céach thirc giai

quyet

BPKD

BM.STD KN

S5.4.2

Phong chirng nhén : Nghién ciru hd so chimg
nhan dé tim hiéu xem c6 bét ky sai sé6t nao khi
thre hién cong viée hay khong. Néu c6 nghi ngo,
phai cho tién hanh xem xét. Ghi nhan tién trinh
va két qua xir Iy.

Kiém tra két qua thuc hién va phé duyét két qua
thuc hién.

- Céc két qua duoc trao dbi thong tin vGi bén
khiéu nai phai dugc lap, hodc dugc xem xét va
phé duyét bdi cac ca nhan khong tham gia vao
cac hoat dong chitng nhén ban diu dang xem xét.

QLKT
GP

BM. BCXLKN

35

Phé duyét cong van tra 1oi :
Phé duyét cong van tra 10i.

Cép nhit vao sb theo ddi.

Gb

BM.STD KN

5.6

Luu hé so':
SO theo ddi y kién khi€u nai
Béo céo xur ly y kién khi€u nai

Céc vén ban lién quan khac.

QT.KSHS

6. BIEU MAU AP DUNG :

Béo céo xur ly y kién khi€u nai

S theo doi y kién khiéu nai

BM. BCXLKN
BM.STD KN
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DAI PHONG Ltd MS : QT.KNKH /BM.BC XLKN

BAO CAO XU LY Y KIEN KHIEU NAI
AY R

Noi dung yéu cau xem xét :

Ngudi néu / nhan yéu céu : Ngay:

Y Kkién chi dao ciia giam d6c/PDLP :

Bién phép giai quyét :

Chi dinh nguoi giai quyét :
Giam doc :
Ngay:

B4o c4o tién trinh xir ly (c6 thé viét mdt sau hodc kém thém to roi)
Xem Béo cdo xtrly su KPHso : .................. (b6 dong nay néu khéng cé sw KPH)

Ngudi thuc hién:

Ngay:

Kiém tra cia Gidm d6¢/DDLD : ,
0 Chép thuén o Khong chép thuin
Ly do khong chép thuén :

Ngay :
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DAI PHONG Ltd

MS : QT.KNKH /BM.STD KN

SO THEO DOI Y KIEN KHIEU NAI

STT

Ngay yéu
cau

Noi dung xem
xét

Loai van dé

Xt ly
Nguoi Ngay S6 bao €40 XU
thuc hi€n | hoan thanh 1y khiéu nai
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