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nhi¢m ban ID Chi nhanh Quang Ninh
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Céng ty C6 phdn Gidm dinh va Khni trimg FCC
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GIAL QUYET KHIEU NAL KHANG NGHI VA THAM DO Y KIEN KHACH HANG TT-8.2.1
1. Muc dich
Thu tuc nay qui dinh cach thirc tién hanh xtr ly khiéu nai, khang nghi cua khach hang va hoat
dong tham do y kién khach hang dbi v6i nhing dich vu do Cong ty cung tng nham dam bao uy

tin Cong ty, cai tién va nang cao chét lugng dich vu, dap tng yéu cAu ciia khach hang.

2. Pham vi

Ap dung cho viée giai quyét khiéu nai ctia khach hang lién quan dén cac dich vu Cong ty
d4 cung Gmg va nhitng hoat dong tham do y kién déi véi viée cung tng cac dich vu trén.

3. Tai liéu tham khio

- TCVNISO 9001, TCVN ISO/IEC 17020, TCVN ISO/IEC 17065, ISO/TEC 17025
- FCC STCL: So6 tay chat lugng

4. Trach nhiém quyén han

4.1. Tbng Giam dbc (TGD-MA):

- DPam bao cac ngudn luc cin thiét

- Quyét dinh/quy dinh mirc bdi thuong cac khidu nai ¢6 ton thit.
4.2  Giam ddc ban Dau tu phét trién (ID)

- Chiu trach nhiém chinh trong viéc thuc hlen thi tuc nay (t6 chue giai quyét khiéu nai. khang
nghi, t6 chic khic phuc sau khiéu nai khi can thiét dé ngdn chdn tir goc cac sai sot phat sinh gay
khiéu nai (HDKP), dé xuit HDPN, t6 chirc tham do ¥ kién khach hang).

4.3 Céac Trudng don vi nghiép vu

- Thyc hién cac hoat dong xur ly khiéu nai/HDKP/HDPN lién quan dén don vi, phdi hop ctng ID
tién hanh tham do y kién khach hang.

44 Giam dbc Ban quan ly chét luong (QM)

- Theo di cac khiéu nai vé& chét lugng, gop y cach giai quyét cac khidu nai ctia cdc don vi lign
quan, dé xuit bién phap phong ngira nhim ning cao chét lugng va uy tin dich vu do cong ty cung
cap.

5. Dién giai

-NC/KPH (su khong phu hop) 1a sy khong déap g mot yéu cau.

-Céc sai s0t ve sy viée, hanh dong, san phim lam cho két qua cong viéc hay chét luong san
phim khéng dat yéu ciu qui dinh déu 1a sy KPH

-HDKP: Hanh dong khic phuc. HDPN: Hanh dong phong ngira

-l(hlul nai: duge hiéu 1a sy khong hai 1ong ctia khach hang vé moi KPH phat sinh dugc thé hién
bdng van ban va khong bang van ban nhu: do chinh xac, trung thuc cta két qua giam dinh, thi
nghiém, khir trung, khiéu nai vé& phi, vé& chuyén giao chung thu, thai d6 phuc vu khéch hang, tinh
bao mat ddi vai két qua giam dinh, thir nghiém va quyen s& hiru vé thong tin cua khach hang...).

-Khang nghi (yéu ciu xem xét lai): 1a sy khiéu nai cta khach hang hogc t6 chirc/ca nhan c6 lién
quan dén quyét dinh ctia FCC (xay ra truéc va ngay sau khi cAp chimg thu)

6. Noi dung
A/ Giai quyét khiéu nai, khang nghi caa khach hang
Quy dinh chung: Tét ca céc khleu nai, khdng nghi cua khach hang phai duoc giai quyét thoa
dang trén nguyén tic ton trong quyén loi ctia khach hang; khong gay thiét hai, va anh huong uy tin
ctia Cong ty. Thoi gian didu tra nguyén nhan va d& ra bién phéap xir ly khong duge qua 1 ngay ké tir
ngay nhén duoc khiéu nai.

T Trang 2
Cong ty Cé phan Gidam dinh va Khu tring FCC



GIAL QUYET KHIEU NAL KHANG NGHI VA THAM DO Y KIEN KHACH HANG 17-8.2.1

Bic¢u mau/

TT Ni dung Trach nhiém Tai licu

Tiép nhan khiéu nai, khing nghi
- Tiép nhan khiéu nai, khang nghi qua dién thoai/thu hodc
khach hang truc tlep dén cong ty khiéu nai, khang nghi, CI?CNV
1 ghi nhan vao biéu mau tuong ting chuyén téi ban ID thuge FCC TT-8.2.1/BM1
- Déra hudng xir ly va thong bao trudng don vi lién quan
dé truc tiép giai quyét vu khidu nai, khang nghi. Trudng

hop phirc tap phai bao cdo Ban GB xem xét giai quyét. D

Dicu tra nguyén nhan va bién phap xw ly

- Didutra nguyén nhan khidu nai, khang nghi

- Xem xét lai ho so, s 1iéu, qui trinh, kiém tra cdc cong

) doan thuc hién, tién nghi mdi truong hodc cac yéu t6 lién DV nghiép TT-8.2.1/BM1
quan, xem x¢ét tinh hop ly cia khiéu nai, va dé ra bién vu
phap x@ ly. '

- Quyét dinh thuc hién HDKP néu théy can thiét.

Trao d6i véi khach hang vé bién phap xir ly

- Thong béo vai khach hang vé bién phap xir ly. Giai trinh
phuong an giai quyét va du théao van ban tra 10i khiu nai,

3 khang nghi khach hang cho Ban Gb ky (khi can thiét). DV nghiép

- N&u khach hang kh6éng dong y, dé xuat bién phap xur ly vu
khac cho dén khi khach hang chap nhan. Truong hop cin '
thiét xin y kién chi dao ciia Ban GD.

Thuwe hién bién phap xi ly

- Phén cbng nguoi thuce hién bién phap xur ly da dugce khach
4 hang chap nhan. DV nghiégp | TT-8.2.1/BM1
- Theo doi qua trinh giai quyet khiéu nai, khang nghi. vu
- Chuyén hd so giai quyét khiéu nai hoan tit dén Ban ID.

Két thiic xit ly ’khleu nai, khang nghi )

- Danh gia két qua sau khi hoan tat viéc xt ly khiéu nai
khach hang.

- Hang nam, tong hop két qua giai quyét khiéu nai chuyén ID
cho GD chit lugng dé bao cao Ban GD trong cudc hop
XXLD.

TT-8.2.1/BM3

B/ Céng tic thim do y kién khéch hang
¢ Trach nhiém cia Ban ID:

Giam dbc ban ID c¢6 trach nhiém t& chirc va kiém soat cong tac tiép thi, cham séc va tham do y
kién khach hang. Dinh ky 1 ndm/11an doi véi tham do y kién khdch hang va dinh ky 1 quy/lan ddi
VGi tiép thi, chim soc khdch hang, phbi hop voi cac trudng don vi nghiép vu.

- Xéc dinh noi dung can thiét phai tién hanh dé danh gia nhu ciu va sy thoa man cua
khach hang d6i véi dich vu do Cong ty cung cép, trén co s& d6 danh gia hién trang san phdm cua
Cong ty.

- X4y dung ndi dung va hinh thirc trinh bay ban cau hoi tham do y kién khach hang (Biéu
mau TT - 8.2.1/BM2).

- Xay dung Ké hoach Tiép thi Khdch hang. (Biéu mdu TT-8.2.1/BMS)

- Chon bién phap va céch thirc thu thap thong tin.

- T chirc thuc hién tiép thi, chdm séc va tham do v kién.

- Théngkeé tap hop cac dir liéu thu thap duoc.

- Danh gia két qua va tdng hop bao cdo Ban Giam dbc/Giam ddc chit lwong sau mdi dot
tién hanh tham do y kién, tiép thi khéch hang. (Biéu méu TT-8.2.1/BM4, TT-8.2.1/BM5)

Trang 3

Cang ty C3 phan Gidm dinh va Khiir tring FCC



GIAL QUYET KHIEU NAL KHANG NGHI VA THAM DO Y KIEN KHACH HANG T1-8.2.1
% Trach nhiém cac don vi nghiép vu:
- Phéi hop cing Ban ID thyc hién cong tac tham do y kién khach hang, Ké hoach Tiép
thi Khéch hang va bdo cdo Tiép thi Chdam séc khdch hang.
% Trach nhiém cia Ban Giam dic:

- Trén co s& thong tin danh gia, bdo cdo tiép thi, chiam séc khdch hang tir ban ID, Ban
Giam dbc chi dao bién phap cin thuc hién dbi voi cac don vi ¢6 lién quan nhim thda man nhiing
vén dé khach hang chua ddng y hodc nhiing yéu ciu cin cai tién hé théng thong qua két qua
déanh gia.
Toan bd hd so cong tac giai quyét khiéu nai, khang nghi va thim do ¥ kién khach hang duogc
phong BP luu trit theo qui dinh trong thu tuc TT - 4.2.4.
Biéu miu va cac phu luc

7.1 Biéu miu sir dung:
- TT—8.2.1/BMI: Phiéu tiép nhan va xir ly khiéu nai, khang nghi khach hang
- TT—8.2.1/BM2: Phiéu tham do y kién khach hang
- TT-8.2.1/BM3: Béo céo téng hop tiép nhan khiéu nai, khang nghi khach hang
TT—8.2.1/BM4 Tong két thim do ¥ kién khdch hang
TT —8.2.1/BM5 Bdo cdo Tiép Thi, Chim séc khdch hang va Ké hoach Tiép thi Khdch
hang
7.2 Taili¢u lién quan:
- TT-8.5.2: Tha tuc hanh déng khic phuc
- TT-8.5.3: Thu tuc hanh ddng phong ngua
- TT-4.2.4: Tha tuc kiém soat hd so chit lwong

— Trang 4
Cong ty C6 phan Giam dinh va Khu trimg FCC



CONG TY CO PHAN GIAM PINH VA KHU TRUNG FCC TT - 8.2.1/BM1

~ PHIEU TIEP NHAN
VA XU LY KHIEU NAIL, KHANG NGHI CUA KHACH HANG
Y7 R s
I. PHAN KHACH HANG:
= Ho tén khach hang: ..................counsmmnsmsmssmmn s e s s s S sanss
m A CRI e bbbt e s s e e ne s esne e sans e sty e enraes
- Dién thoai: oremeesennsasensenesenasanesee 4RSS S PR NS ee SHON S 4R A oS eSS e bR S5
< NO§i dung khi€u nai, khang nghi: .useassismmsmmaissimmasrssssm et
- Ngay, gio nhén,khiéu nai:........ et SRS SR RSSO
- Phuong thite tiép nhén: [] Tiép xuc truc ticp (] Thu/fax [ ] Dién thoai
=  Ngudi nhin khicu nai, khang nghi: ................. oo massam s
1. PHAN CUA CONG TY
= DON VI CO KNIEU NAL: ..eiiiiiiiiiiiee ettt sae e s bt e st b e e beeae e e beasss e e bneesnteesbeessbassensaes
- Huédng xu ly:
[ Tw xi ly trong pham vi don vi
[[] Can phoi hop véi cdc don vilién quan .......covveeene.
[] Cén chi dao ctia Giam Doc Cong ty.
IIL XU LY KHIEU NAI KHACH HANG
1. Dicu tra nguyén nhén
- Cu liu diéu tra:
[[] Tham quan hién truong [] Fax [1Pién thoai
L] KRAC «evivraraseeeen s oo s5os0ssies s i 59 A A SRR AN
= INGUYEN NNANT ittt st s e e s ra e e e ebb e sed e b s e s bt s ehb e s et s e b e s ebasbbesre e s e e ran e
2. Biln phap XUt |Y: saumssmsnasseeinsinsessdas e sdess s Rmans s s i s s s S bR 4350
3. Nguodi thuc hidn XU 1Y ccmmmasramsmmem s s s s 5 mes s i ies s
Ngay thuchién .........ooiiiiiiiiiiiiiiinn,
4. Hanh dong khic phuc (néu c¢6) va ngay hoan thanh (du kién):
5. Y kién Trudng don vi v& bién phéap xt Iy/HDKP:
[1Dong y
Kyduyét: ..o NEAY oot
0. B QUA XUT 1Yo st

...................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................



CONG TY CO PHAN GIAM PINH VA KHU TRUNG FCC TT—8.2.1/BM1
IV. Y KIEN KHACH HANG:

...................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................

......... , Ngay thang  ndam 20.....
Ky tén

Noi nhdn .
- DPon vi lién quan
- Luu.



CONG TY CP GIAM PINH VA KHU TRUNG FCC TT-8.2.1/BM2

PHIEU THAM DO Y KIEN KHACH HANG

Cong ty Cb phan Giam dinh va Khtr tring FCC chiing t6i xin chan thanh cam on su tin c4y cia Quy khach
d6i v6i dich vu do chung 161 cung cip trong thoi gian qua.

Nhim muc dich phuc vu khach hang thiét thue hon va nang cao chit lugng dich vu dp tng nhitng nhu ciu
ctia Quy khach, ching t6i kinh mong Quy khach hang vui long dong gop y kién vé dich vu ctia chiing t6i theo
bang dudi day.

Chén thanh cam on.

TONG GIAM DOC
TRAN PHUONG
TEN QUY CONG TY/
KHACH HANG % ooooieoeeeeeeee e ee st e et e et e es et e e et a2 e e s es e e e e e et e s et ea et e s s eaeaees s s s eaeseseasansssena s anreneenenens
PIA CHI
SO PIEN THOAI

...........................................................................................................................

(vui long d4nh déu X vao 6 lya chon)
1. Vé thai d6 phuc vu cia nhén vién FCC Rét hai long Hai long Khong hai long
- B phdn tiép nhdn dich vu

- Bg phdn xu ly va giao tra chung thu

- Gidm dinh vién, ky thudt vién tqi hién truong

2. Vé chit luwong dich vu ciia FCC Tot Kha | Trungbinh | Kém
- Nang luc chuyén mén va kinh nghiém cua
Gidm dinh vién, ky thudt vién tai hién truong
- Nang luc phdn tich tai phong thi nghiém
(Néu co su dung dich vu phdn tich)
- Thoi gian cung cdp dich vu

| 3. Tiép tuc sir dung dich vu Co6 U Khong [

4. Cacy kién déng gop caa khach hang:

Nguoi gop y

Xin vui long gii email/zalo/viber ban thiim do ndy vé so:
0906387826- minhhoang@fcc.com.vn; hodc 0913718976 - tranhai@fcc.com.vn
Hodc givi theo bi thw dinh kém.
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PHONG KE HOACH KINH DOANH TT - 8.2.1/BM4

Ngay.... Thdng...nim ...

TONG KET THAM DO Y KIEN KHACH HANG
NAM .....

I- PANH GIA TAI TRUNG TAM

Thoi gian thuc hién
Tbng s phiéu phat di
Sb phiéu nhén lai

Két qua

II- TAI CAC CHI NHANH

III- KIEN NGHI;

GIAM POC BAN ID
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