CONG TY CO PHAN GIAM BINH VA KHU TRUNG FCC

QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI KHACH HANG

T Néi dung Trdch Biéu méau/
nhiém Tai lidu
1 Ti€p nhan khi€u nai TT-8.2.1/BM1
- Tiép nhan khiu nai qua dién thoaithu hodc CBCNV
khéch hang tryc ti€p dén cdng ty khi€u nai, ghi | thudéc FCC
nhén vao bi€u miu tuong (ing chuyén téi phong
BP.
- Dé ra hudng x{ Iy va théng béo trudng don vi flién BP
quan dé€ tryc ti€p giai quyét vy khiu nai. Trudng
hop phdc tap phdi bdo cdo Ban GD xem xét gidi
quyét.
2 | Bi€u tra nguyén nhan va bién phap x{ ly TT-8.2.1/BM1
- Diéu tra nguyén nhan khiéu nai.
- Xem xét lai ho so, s6 ligu, qui trinh, kiém tra cdc | PV nghiép
céng doan thiuc hién, tién nghi méi trudng hodc vy
cdc yéu 18 fién quan, xem xét tinh hgp Iy cla
khi€u nai, va dé ra bién phap x Iy.
- Quyé&t dinh thuc hién HDKP néu thdy can thiét,
3 | Trao d@8i véi khach hang vé bién phap xa ly
- Thoéng bao v8i khdch hang vé bién phap xG Iy.
Gigi trinh phudng 4n gidi quyét va du thdo vén| BV nghiép
ban trd I6i khiu nai khach hang cho Ban GO ky vu
(khi cén thiét).
- Néu khéch hang khéng déng y, dé xuat bién
phép x& Iy khdc cho dén khi khach hang chéap
nhan. Trudng hgp can thiét xin v kién chi dao ¢clia
Ban GD.
4 | Thyc hign bién phap xu ly TT-8.2.1/BM1
- Pha&n cdng ngudi thyc hién bién phap x& Iy da
dugc khéch hang chdp nhan. PV nghiép
- Theo d&i qua trinh gidi quy&t khigu nai. VU
- Chuyén hd sg giai quyét khigu nai hoan 4t dén
phong BP.
5 | K&t thic xd& Iy khigu nai
- Dénh gia k&t gua sau khi hoan tat viée x Iy TT-8.2,1/8M1
khi€u nai khach hang. BP
- Hang thang, tdng hop k&t qué gidi quysdt khi€u
nai chuyén cho QMR/T8 QLCL d€ bao cdo Ban
GD trong cudc hop XXLD,
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I1. PHAN CUA CONG TY

Hudng xu ly:
[ Tu xur Iy trong pham vi don vi ] Can phdi hop v6i cac don vi lién quan

[J Cén chi dao cia Giam Ddc Cong ty.

111. XU LY KHIEU NAI KHACH HANG
1.

Diéu tra nguyén nhan
Cu liéu diéu tra:
(1 Tham quan hién truong 0 Fax [ Dién thoai

Y kién Truéng don vi vé bién phap xtr Iy/HDKP:

[1Pongy KY QUYBE: .o NEAY coevvviee e,
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B. KL QUA XU LY et

[ Dat Truong don vi XU 1y: ..o Ngay ovvvverineennnn,

IV. Y KIEN KHACH HANG:

[ Pat Pai dién khach hang: ..........ccocoiiiiiiiiiniiccs NOAY oo

V. KET LUAN:
= KL QUA XU LY e

Ngay thang  nam 200.....
Ky tén

Noi nhdn :
- Don vi lién quan
- Luu.
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