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1. Muc dich:

Thiét 14p quy trinh Xir 1y khiu nai cta khach hang nhdm xé4c dinh trach nhiém va
xir ly céc khiéu nai ctia khach hang lién quan dén cic qua trinh cung cip dich vu hanh
chinh cong theo TCVN ISO 9001:2008.

2. Pham vi ap dung:

Quy trinh nay 4p dung cho tt ca céc tai liéu khiéu nai cia khach hang lién quan
dén san phim/dich vu hanh chinh céng cia UBND huyén Chu Puh.

3. Tailiéu lién quan:
- Piéu khoan 7.5 - Kiém soét san xudt va cung cép dich vu cia TCVN ISO
9001:2008.
- QT 03-ISO UBND Dénh gia ndi bg.
- QT 04-ISO UBND Kiém soat san phdm KPH va Hanh dong khic phuc.
- QT 05-ISO UBND Hanh dong phong ngtra.
- QT 07-ISO UBND Xem xét cia lanh dao.
- QT 09-ISO UBND Do luong su thoa mén ctia khach hang.
4. Pinh nghia va Thuit ngir viét tit:
4.1. Khiéu ngi ciia khdch hang: La mot khai niém chung vé su thoa man thip cta
khach hang, ttrc 12 su cam nhén cta khach hang vé muc d6 dap tmg yéu ciu ddi voi
khach hang 1 thép.
4.2. Xir Iy khiéu nai ciia khdch hang: La hanh dong nham phat hién, ghi nhan nhitng
sai s6t xay ra ngoai du kién trong qua trinh cung cip dich vu. Tir d6 dé ra bién phép
giai quyét thoa dang nhim thoa man ngay cang cao yéu ciu ciia khach hang.
43 Viét tat :
- KNKH : Khiéu nai ctia khach hang.
5. Noi dung quy trinh:
5.1. T4t ca cac thong tin KNKH (c6 thé bang vin ban, dién thoai, Fax... hoic phin dnh
truc tiép cua khach hang) chuyén dén, lanh dao iy ban, cac bd phan hoic bt ky nhimg
nhén su lién quan déu duoc ghi nhan lai bang vin ban. Phiéu ghi nhin KNKH (BM-
10-01).
Céac KNKH c6 thé ¢6 nhu sau:
- Chét lugng dich vu (ndi dung, hinh thirc ...).
- Thoi gian giao, nhéan dich vu.
- Thu tuc hanh chinh.
- Thai d6 cua can bg, cong chirc.
- Céc khiéu nai khac.

Cin clr vao nhirng tai liéu, dit liéu ghi trén Phiéu ghi nhin KNKH, lanh dao ty ban
hodc can by, cong chirc c6 thdm quyén s& xem xét KNKH 1a hop 1y hay khong. Dé
thuén tién cho viéc xem xét cac KNKH; Thu ky Ban ISO, can by, cong chic co thé
phén loai céc khiéu nai theo cac hang muc sau:
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- Dich vu khéng phul hop hay khéng thoa man duoc yéu ciu nao d6 ciia khach hang
nhu d3 ghi trong cac Thu tuc hodc Quy trinh.
- Thu tyc hanh chinh, phap 1y chua hoan hao theo Phap luat hoic Hé thdng quan ly
chét lrong.
- Hu héng trong qua trinh giao, nhan dich vy, v.v...
> Néu xét thdy KNKH la khong hop 1y (khong phai do 16i ctia ity ban), 1anh dao
iy ban hay can bd c6 thim quyén s& thong bao va chi dao cho bd phan lién
quan d¢€ giai trinh v6i khéch hang mot cach thoa dang vé nhitng diéu khong hop
ly trong KNKH.
> Néu KNKH 14 hop 1y (do 18i cta ay ban) thi lanh dao @iy ban hay can bd c6
thém quyén s& dua ra bién phép khic phuc, giai quyét KNKH.
Mot s& cach thirc thuong dugc ap dung nhu sau:
% BO sung khiém khuyet B6i hoan tién.
Nhan nhuong, xin 18i (v6i su thoa thuan cia khach hang).
Lam lai.
Thue hién hanh dong khic phuc.
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Sau d6 thong bdo cho bd phan lién quan dé tién hanh thuc hién céc bién phép khic
phuc cho khach hang.
5.2. Hang thang, Chu tich UBND huyén hay truéng cac phon/ban s& trlen khai cudc
hop véi cac can bd, cong chirc lién quan dé pho bién vé nhitng vin dé cin quan tdm
phat sinh tr KNKH. Trong cuc hop nay, tat ca nhiing thanh vién tham gia déu c6
trach nhiém béo cdo vé cac KNKH dé xem xét timg KNKH, tit ca cling phan tich tim
ra cac nguyén nhan c6 thé gy ra sy KNKH. Trong cudc hop nay, trudng cac bd phén
cling dua ra viéc thdm tra — x4c minh cic nguyén nhan noi bo dé quyét dinh viéc co
cin dua ra hanh dong khic phuc hay khong.
5.3. Truy tim nguyén nhAn KNKH: 1anh dao uy ban, truéng cac bg phan lién quan tién
hanh viéc truy tim cac nguyén nhan KNKH, hanh dong cu thé:
5.3.1. Néu nguyén nhan KNKH do nha cung ting hozc cac td chirc bén ngoai giy ra,
lanh dao uy ban, b) phén c6 lién quan lién hé vdi cac td chirc nay giai thich va cung
cép cho ho toan b tai liéu co lién quan. Néu cén, lanh dao ty ban, trudng cac b phan
lién quan yéu cau td chirc bén ngoai thuc hién cac hanh dong khic phuc can thiét.
53.2. Néu thay cac nguyén nhén ndi bo la khong thuong xuyén, khong phai do hé
théng, khong thé tai dién, lanh 'dao Uy ban, trudng cac bd phan s& chi dao cho can bd
lién quan dén KNKH giai quyet cho khéach hang, khi két thiic vin dé thi chuyén giao
hé so v& KNKH cho Ban ISO @ luu.
5.3.3. Néu xét thdy cac nguyén nhén ndi by mang tinh hé thdng (do khiém khuyét
trong hoat déng ciia mot hay nhiéu qua trinh trong H¢ théng quan ly chét lwong ctia iy
ban) thuong xuyén c6 kha nang tai dién KNKH, thi lanh dao uy ban, truéng cac bd
phén chi dinh ra d& nghi hanh doéng khic phuc (tham chiéu QT-04-UBND). S6 cua
BM-04-02 phai duoc ghi nhan trong phiéu theo doi KNKH (BM-10-01).
5.4. Ban ISO c6 trach nhiém cép nhét tat ca cac KNKH trong S0 theo doi KNKH
(BM 10-02). Trong d6 can luu y 1a KNKH nao cin phét hanh phiéu BM-04-02 va
KNKH nao khéng cn phat hanh phiéu BM-04-02.
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T4t c4 cac phong/ban phai thu thip va xtr Iy cic tai liéu vé phan hdi, sy bay té tu
phat v& thoa man va cac thong tin khiéu nai ctia khach hang.
Chuy :
- Céc khiéu nai cta khach hang 12 mot chi sé chung vé su thoa man thip cta khach
hang, nhung viéc khong c6 khiéu nai khong c6 nghia 1 c6 su thoa méan cao cua khach

hang.

6. Biéu miu:

TT M3 sb Tén hd so 'Noi huru Th“;i gian
wu

1. BM-10-01 | Phiéu ghi nhan KNKH BanISO | 03 nim

2. BM-10-02 | SO theo d&i KNKH BanISO | 03 nam

7. HO so cin lwu:
TT Ma sb Tén ho so Noi lru Th(‘:i gian
uwu

1. BM-04-02 Yéu ciu hanh dong khic phuc Ban ISO 03 ndm

2. BM-10-01 | Phiéu ghi nhan KNKH Ban ISO 03 nim

3. BM-10-02 | SO theo doi KNKH Ban ISO 03 nim
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PHIEU GHI NHAN KHIEU NAI CUA KHACH HANG sé:

A. THONG TIN CHUNG :

Nguodi phan h01 Ngudi tiép nhan:
Dia chi : Bd phan :

Ngay nhén PH :
Ngay phan hbi: Ky tén :
M3 ta chi tiét phan hdi:

B. XAC MINH VA KET OQUA XU LY PHKH:

Y kién xac minh phan hoi khach hang:

Mtrc @6 hop ly cia PHKH: Hop ly[—] Khonghoply [
Néu hop 1y, phat hanh Phiéu hanh déng khéc phuc s6 : Ngay :
Két qua xir Iy PHKH:

Nguoi xur ly: Chtre danh: Ngay:
Ngay thong bdo cho khach hang :

Ngudi xac minh : Chtre danh:

Ky tén : Ngay :

BM-10-01: Phiéu Ghi nhan phan hdi cua khach hang — Hiéu dinh: 00 — Trang 01/01
- Nigay ban hanh: 10/10/2017
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SO THEO DOI KHIEU NAI CUA KHACH HANG

Nam 201
Xac minh & xir ly phan
S y : hoi
. Al X e N .
T Khéch hang Fhicy Vén dé phan hoi B Khéong CAR | CAR Sb Két qua
oo Ay PH so phan hoéi . Py~ gt
T phan hoi ngay hoi ngay
dap KH
Nguoi 1ap : Nguoi xem xét: Nguoi duyét:
Kytén : Ky tén: Ky tén:
Ngay 5 Ngay: Ngay:

BM-10-02: Sb theo ddi phan hdi ctia khéch hang — Hiéu dinh: 00 - Trang: 01/01 - Ngay ban hanh: 10/10/201
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