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1  MUC DICH VA PHAM VI AP DUNG

1.1  Muc dich

- Quy dinh céch thic thu thip va va danh gia sy théa min khach hang nhim cai
tién chét lugng san pham va dich vy, néng cao su théa mén khach hang.
- Quy dinh céch thtrc xtr Iy thong tin phan hdi cua khach hang, hd trg khach hang

khi ¢ y kién, khiéu nai mot cdch nhanh nhét dép tmg yéu cau ctia khach hang.

1.2 Pham vi ap dung
- Quy trinh nay 4p dung cho Téng cong ty/ Cong ty.

2 TAILIEU LIEN QUAN

2.1  C4c tai liéu lién quan dén san phém dich vu;

2.2 Céc quy chuan, tiéu chudn ky thuét 4p dung trong hoat déng xay dung;

2.3 Quy trinh tiép nhén va xit ly thong tin hién hanh ctia Téng cong ty;

2.4 Tailidu ctia Hé théng quan Iy cht lvong TEDI;

2.5  Tiéu chudn ISO 9001:2015.

3  TRACH NHIEM THUC HIEN

3.1 Tbng Gidm dbc/ Giam dbc (TGD/ GD)
Chi dao va phé duyét bién phép giai quyét khiéu nai cua Khéch hang hoic uy
quyen cho Ngum duogc uy quyen (NDUQ) chi dao va phé duyét bién phap giai
quyét khiéu nai ciia Khach hang.

3.2 Nguvi duge ty quyén (NDUQ)
Thuc hién cac cong vigc lién quan dén giai quyét khiéu khiéu nai cua Khach hang
theo 1ty quyén ctia TGP /GD.

3.3 Pon vi quéan Iy hop dong (Pon vi QLHD)
Tiép nhan nhiing thong tin phan héi tir Khach hing v& mirc d6 thoa mén ciia
Khach hang Ve sén pham dich vu ciia Téng cong ty/ Cong ty dé béo cdo TGD/ GD
chi dao giai quyét;
Tiép nhan noi dung khiéu nai cua Khach hang lién quan dén Hop dong (HD) va
thd tuc xay dung co ban (XDCB) dé béo cdo va dé xuit bién phép giai quyét khiéu
nai véi TGDB/GB/NDUQ;
Phéi hop v6i Pon vi Quan ly chit lugng (Don vi QLCL) giai quyét nhimg noi
dung khiéu nai ctia Khach hang lién quan dén Hop ddng va thi tuc XDCB theo
cac bién phap da dugc TGD/ GB/ NDUQ phé duyét; .
Theo doi va tong hop nhing thong tin phan hdi ciia Khach hang vé san phim dich
vu va viée giai quyet khiéu nai ctia Khéch hang lién quan dén Hop ddng va thu tuc
XDCB trong Tdng cong ty/ Céng ty;

3.4  Pon vi quan ly chét lugng (Pon vi QLCL)

Tap hop ndi dung khiéu na1 cua Khach hang lién quan dén cac van d& k§ thuat coa
du 4n & béo cdo va d& xuét bién phap giai quyét khiéu nai véi TGD/ GB/ NDUQ.
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3.5

3.6

4.1
4.1.1

4.1.3

4.14

Theo dai va téng hop viée giai quyet khiéu nai ctia Khach hang lién quan dén cac
vén d& k¥ thuat cta du 4n trong Tng cong ty/ Cong ty.

Don vi giai quyét khiéu nai ctia Khach hang (Pon vi giai quyét khiéu nai)

Tlep nhén khiéu nai ctia Khach hang, chii dong nghién ctru va dé xuét bién phép
gidi quyét trinh TGD/ GB/ NDUQ phé duyét.

Ph01 hgp véi Don vi QLCL/ Pon vi QLHD thuc hién céc cong viée cu thé dé giai
quyét khiéu nai ctia Khéch hang theo nhiing bién phap di dugc TGD/ GB/NPUQ
phé duyét.

C4n bd cong nhan vién (CBCNV) trong Tdng cong ty/ Cong ty

C6 trach nhiém tiép nhan thong tin va khiéu nai ctia Khéch hang tir nhitng ngudn
thong tin khac nhau dé bao cdo TGD/ GB/ NDUQ chi dao giai quyét theo chirc
ndng nhiém vu duge phan céng.

MO TA

Dinh nghia

Thong tin phan hdi tir Khach hang

Thong tin phan hdi tir Khach hang 1 nhitng y kién nhén xét ciia Khach hang vé
murc d6 thoa mén cia dich vu do Téng cong ty/ Cong ty cung cAp theo thoa thuin
hop dong.

Khiéu nai ctia Khach hang

Khiéu nai ctia Khach hang 14 nhitng yéu ciu ctia Khach hang v& viéc stra ddi, bd
sung, lam lai hogc rit kinh nghiém 1ién quan dén:

- Nhiing sai s6t, ton tai hodic chim tr8 ciia san phim dich vu;

- Nhiing vi pham hogc sy khéng phi hop v& Hop ddng hoic thi tuc XDCB.
Khiéu nai ctia Khach hang c¢6 thé dugc thé hién bing vin ban chinh thirc hoic
khong chinh thirc (trao d6i qua dién thoai, trao dbi truc tiép hodic gian tiép, ...)
Ngudi duge iy quyén (NDUQ)

Nguoi duge iy quyén (NDUQ) 12 Phé Tdng Giam ddc/ Pho Gidm dbc hodc mdt c4
nhan duge TGD/ GD ty quyén giai quyét khiu nai cia Khach hang.

Pon vi giai quyét khiéu nai

Don vi giai quyet Khiéu nai la Pon vi hodc cd nhin trong Téng cong ty/ Cong ty
truc tiép lién quan dén khiéu nai cia Khach hang va txep nhén khiéu nai dé giai
quyét hodc duoc TGP/ GB/ NDUQ chi dinh thuc hién cac cong viée cu thé giai
quyét khiéu nai ctia Khich hang theo bién phap da dugc phé duyét.
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4.1.5 Pon vi quéan ly chét lugng (Pon vi QLCL)

4.2
4.2.1

b)

4.2.2

Bg'n vi QL(;L 1a Pon vi hodc cép chuyér} gia do TGDB/ GB/ NPUQ giao nhiém vu
ki€m tra chat lugng dich vu tw vin ctia Téng cong ty/ Cong ty.

Thuc hién
Thu thép va xir Iy théng tin phan héi cia Khach hang
Thu théap théng tin

Vao thoi diém két thac hop dong hoic mdt phin céng viée cia hop ddng hodc vao
thoi di€m nghiém thu thanh toén hop dong, Pon vi QLHD chii dong 1ap Phi€u xin
y kién Khdch hang vé sin pham dich vy cua Tong cdong ty/ Cong ty. Nbi dung
Phi€u xin y kién (tham khdo BM QT 08/1) de thu thdp cac thong tin cd phan hoi tich
cuc va tiéu cyuc cia khach hang bao gém nhitng ndi dung cht y€u sau:

- Su d4p tmg yéu ciu tién do;

- Su dép ting yéu ciu v& chit luong san phim;

- Hinh thitc san phim;

- Tinh thin, théi d6 hop tac voi Khéch hang;

- Céc van dé khac lién quan dén qud trinh thyc hién Hop ddng.

Théng thudng mot s6 ndi dung cita Phiéu xin y kién dugc thé hién trong Bién ban
nghiém thu khoi lugng c6ng viée hoan thanh ky két véi Khich hang.

Xir Iy thong tin thu thip

Trén co s& nhitng théng tin phan hdi, nhén xét thu thap duge tir Khach hang, hang
ndm hogc khi TGD/GD/NDUQ yéu céu, Don vi QLHD 14p béo céo tong hop,
phén tich va ddnh gid, rat kinh nghiém. Cac két qua thong ké, phén tich nay duoc
béo céo trong Hoi nghi xem xét ctia Lanh dao hang ndm (TEDI-ISO-QT 16).

Tiép nhan va giai quyét khiéu nai ctia Khéch hang

(Xem Phy lyc 1 - So dé dong chdy Quy trinh tiép nhdn va gidi quyét khidu nai cia
Khdch hang )

Tiép nhan khiéu nai

Khi khiéu nai ciia Khéch hang bng 1& n6i (trao déi qua dién thoai, trao ddi truc
ti€p hogc gidn ti€p, ...) thi Pon vi/ c4 nhan tiép nhan thong tin ghi lai nhitg théng
tin can thiét dé bio qéo TGDB/ Gb/ NDUQ chi dao giai quyét. Khiéu nai cua
Khéch hang thé hién béng vin ban dugc tiép nhan chinh thic theo Quy trinh Kiém
sodt cong vén gidy t& (TEDI-ISO-QT 05) ctia Téng cong ty/ Cong ty.

Ngoai ra, toan thé CBCNV cua Téng cong ty/ Cong ty co trach nhiém tiép nhén
khicu nai ctia Khach hang tir nhitng ngudn thong tin khéng chinh thirc khac nhau,
bao cdo TGB/ GB/ NDUQ chi dao kiém tra tinh x4c thyc cta thong tin va giai
quy€t khiéu nai theo trinh tu.




&

TEDI

TONG CONG TY TU VAN THIET KE GIAO THONG VAN TAI - CTCP

TAILIEUSO:  TEDI-ISO-QTO08

TRANG : 5/ 9

ISO 9001:2015 NGAY HIEU LUC: 01/6/2017 LAN BAN HANH: 1

b)

5.2

3.3

Giai quyét khiéu nai

Theo ndi dung khiéu nai cia Khach hang, TGD/ Gb/ NDBUQ chi dao va giao
nhiém vu cho Don vi giai quyét khiéu nai nghién ciru va d& xuét bién phap giai
quyét ddng thoi théng bao cho Pon vi QLHD/ DBon vi QLCL biét dé phoi hop va
theo ddi, don ddc ngay tir dAu qué trinh giai quyét khiéu nai.

Pon vi giai quyét khleu nai nghién ctru, phén tich, d& xuét bién phap giai quyét
(hodc trudmg hop can thiét c6 thé phdi hop véi Pon vi QLCL/ Pon vi QLHD)
trinh TGD/ GB/ NDUQ va thyc hién theo bién phép dugc phé duyét va giri két
qua giai quyét cho Khach hang.

Néu két qua giai quyét khiéu nai chua thod méin yéu ciu ctia Khach hang, qua
trinh giai quyét duge 13p lai nhur trén cho dén khi Khach hang hoan toan thoa mai
yéu cau.

Neu két qua gidi quyét khidu nai da dap tmg yéu ciu ctia Khéch hang, don vi giai
quyet khleu nai béo cdo két qua lén TGD/ GB/ NDUQ, ddng thoi ghi chép két qua
giai quyét vao Béo cdo giai quyét khiéu nai ctia khach hang (TEDI-ISO-QT17).

Hang quy (thoi dlem dau mdi quy tiép theo) don vi gl Bao céo giai quyét khiéu
nai ctia khach hang vé Pon vi QLCL/Pon vi QLHD dé tong hop.
(Xem Phu luc 2 — Bdo cdo két qua giai quyet khiéu nai ciia Khéch hang )

Don vi QLCL/Pon vi QLHD tong hop lap Sb theo ddi thong tin giai quyét khleu
nai. Hang nam (dinh ky vao cudi thang 12) hodc khi TGB/ GB/ NDUQ yéu céu,
Don vi QLCL/ Bon vi QLHD 18p bdo céo tdng hop, phan tich va dénh gia két qua

giai quyét khiéu nai ctia Khach hang theo nhiém vu dugc phan cong, trinh TGP/
Gb.

Bdo cdo téng hop vé két qua giai quyét khiéu nai cia Khéch hang 1a mot noi dung
quan trong duge TGD/ GP dua ra phén tich tai H6i nghi xem xét ctia Lanh dao!
hang nam ( TEDI-ISO-QT16).

LUU TRU

Don vi QLCL/ Pon vi QLHP luu trit céc tai liéu sau:

- Phiéu xin y kién Khéch hang v& san phdm dich vy (Pon vi QLHD);

- Sb theo ddi khiéu nai cia Khach hang (Pon vi QLCL va Don vi QLHD);
- Cac Béo céo hodc Tai liéu lién quan.

Pon vi giai quyét khiéu nai

- Bdo cdo két qua giai quyét khiéu nai cia Khach hang;

- Céac Vin ban hodc Tai li€u lién quan.

Thoi han huu trit:

Céc tai liéu & Myc 5.1 va 5.2 néu trén phai dugc luu trit t6i thiéu cho dén khi két
thiic hop dong.
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Phylyc I:  Phiéu xin y kién Khach hang v& san phdm dich vu — BM QT08-1
(duing dé tham khao).

Phu lyc 2:  Bdo cdo két qué giai quyét khiéu nai ctia Khach hang (BM QT08-2)

Phuluc3: So d6 dong chiay Quy trinh tiép nhan va giai quyét khiéu nai cua
Khéch hang (BM QT08-3).

Ghi chii:
Don vi QLCL/ Bon vi QLHD tu 1ap “Sb theo doi khiéu nai ctia Khach hang”.
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TEN TONG CONG TY / CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
CONG TY Poc 1ap - Tw do - Hanh phiic

PHIEU XIN Y KIEN KHACH HANG
VE SAN PHAM DICH VU

[Téng cong ty / Céng ty] xin chan thanh cam on su hop tac cia Quy Khach hang trong

thoi gian qua. Vi phuong chdm chi cung cdp nhitng san phim dich vu tu van c6 chét

lugng phti hop véi yéu cau da dat ra va khong ngimg nng cao chat lugng san phdm dick

vu tu van nhim thod man yéu ciu ngay cang cao ciia khach hang, [Tong cong ty / Cong
ty] rat mong mudn duoc Quy Khach hang déng gép y kién vao phidu dudi day:

Tetcong TR, AN .o s T R S SRR

Gial doan thre IEN: ......c.oviiieeeicee ettt ettt e et e e st e e e e e e e enns
1. Tién d6 thuc hién:
Pap tmg tiéndd |1 Chamtiénds [ Rétchamtiénds [
Nguyén nhan ctia Su chAm tHEN A0 ....ovv e
2. Chét lwong san phim:
Thoa mén yéu cAu |:| Cén phai cai tién |:| Chua dat l:]
Diém nbi bat trong chit luong san phdm cta TEDI cin phat huy

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

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

3. Hinh thirc san pham:
Thodményéucdu [ | Cinphdicditién [ | Chuadat [ |
Dic diém ndi bat v& hinh thirc san phdm TEDI

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

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

4. Tinh thin, thai do hop tic ctia TOng cOng ty/CONG ty: ..evveeeveerereenns
Chuyén nghigp [ ] Cinphaicaitién [ | Chuatdt [ ]
Nhiing diém chua t8t cn cai thién trong tinh thin hop tac

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

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

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

DAIDIEN KHACH HANG
(KY va ghi v6 ho tén, chirc vu)
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TEN TONG CONG TY /CONGTY ~ CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TEN DON VI GQKN Déc 1dp - Tw do - Hanh phic
Sb: ... -

wrovmn g FIRUY wen TR wos s W 1500

BAO CAO KET QUA GIAI QUYET KHIEU NAI CUA KHACH HANG

Quy .......nam....

NeUOl | rynh hinh xily, giai | .
nhin £k o . Ngay
Noigi#i | S cong vin 2 vivadgt | TRYSCCAC Wicunai | g
T | == = 4 Noi dung khiéu nai P (hinh thirc, 56 vin 2
cong van ngay thing quyet bam, 13 lidu xit Iy quyéet
Kkhiéu I HRHXIEY 1 yong
it khiéu nai...)

Ghi chil: Cdc cong van, tai ligu thé hién viéc gidi quyét khiéu nai dugc guri kém theo Bdo cdo.

Ngudi théng ké Phu trach don vi
(Ho tén va chit ky) (Ho tén va chit ky)
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BM QT08-3
SO PO DONG CHAY

QUY TRINH TIEP NHAN VA GIAI QUYET KHIEU NAI KHACH HANG

Trich nhiém So dd dong chay Tai liéu tham chiéu

Chi dgo: TGB/ GB/NBUQ
Thuc hién: VP, céc Pon vi lién
quan, CBCNV

Tiép nhan

thana tin

Thoéng tin lién quan

Y

Chi dao: TGD/GDB/NDUQ e o

Thee hién: Don vi giai quyét Phén tich va de xuat bign < - Tai liéu Hop ddng;

khiéu nai; phap giai quyét (BPGQ) - Khiéu nai cia Khich hing.
Phéi hop: Bon vi QLCL/ Pon - Céc tai lidu lién quan

vi QLHD.

Phé duyét: TGD/GD/NPUQ

Don vi trinh: Pon vi giai quyét Khéng dat - Tai lidu Hop dbng;

khiéu nai; Phé duy’ét - Khiéu nai ciia Khich hang.
Tham mueu: Pon vi QLCL/ bién phap - Céc tdi ligu lién quan .
Pon vi QLHD. giai quyét

Chi dgo: TGD/ GB/NBUQ - Tai liéu Hop ddng;

Thuc hign: Don vi giai quyét . P = . - Khiéu nai ctia Khach hang
khiéu nai; Giai quyet khiéu nai cia - Céc tai ligu lién quan;
Phi hop: Pon vi QLCL/ Don Khach hang - Y kién chi dao cua
vi QLHBD. TGB/GB/NDUQ
- 3

Chip thuan
Thuec hién: Khich hang clia

Khéach hang

Dat
Thue hién: Don vi giai quyét Téng hop phén tich, i 2
= ;. " - Tai liéu Hop dong;

Iéﬁgm vi QLCL, Bon v Lwu trir va két thic - QT6,QT7,QT 16,QT 17




