$ < S6 higu: 3 :

E’ f"\ 'QUY TRINH Q(’)FO7'-VFC-XLKN Lan ban hanh: 01
VEC ) | TiEP NHAN VA XU
Chit g dich the LY KHIEU NAI Ngdy ban hanh: 15.01.21 | Trang : 1/ 4

Bién soan Xem xét Phﬂduyét /
Chir ky [M %
e
QC”{A\ : )‘\\\X§

Ho va tén Nguyén Vin Kién Vii Duy Dlrongxéiﬂi%\réng Cw

Chirc danh TP. Nhén sy HC TP. Héa Nghiém Tong Giam dbc

THEO DOI THAY DPOI TAI LIEU

Lﬁn ban . R A - R ~ > R
- Vi tri stra doi Noi dung sira doi Ngay stra doi
hanh/sira doi




Fc TIEP NHAN VA XU’
Chit lighg dich thiic LY KHIEU NAI Ngay ban hanh: 15.01.21 Trang : 2/ 4

(==

. Muc dich
Quy trinh ndy nhim dua ra nhiing nguyén tic, phuong phap tiép nhan va xur ly phan hdi va
dénh g1a cuia khach hang, céc y kién, khiéu nai cua cac bén lién quan khdc (nhan vién ndi bo,
céc t6 chuc va cong dong xung quanh...) nhim giai quyet nhitng yéu cau chinh dang va thu
thap cac thong tin phuc vu viéc do ludng su hai long cua khach hang, ciing nhu dép tng yéu
cdu cua cac bén khéac dén Mai truong - Xa hoi - An toan.
1. Pham vi ap dung
Ap dung cho hoat dong xir Iy phan hdi va do ludng su thoa mén ctia khach hang trong toan
cong ty.
2. Tai liéu tham khao:
Quy trinh khéc phyc va phong ngira
3. Dinh nghia va cic chir viét tit:
Khéng
. Trach nhiém va quyén han:
4.1 Téng Giam ddc c6 trach nhiém xem xét va phé duyét quy trinh nay
4.2 Téng Giam déc c6 trach nhiém xem xét viéc stra dbi va ban hanh quy trinh nay
4.3 Ban Mdi truong — x4 hdi ¢6 trach nhiém stra ddi, cap nhat va theo dai hiéu luc cua quy trinh
nay, theo ddi céc phan hdi va thuc hién phuong én giai quyét hdi tir bén ngoai — nhung trir
khéch hang.
4.4 Truong bd phan nhén sy ¢6 trach nhiém theo doi cdc phan hdi tir nhan vién ndi bo va trién
khai giai quyét
4.5 Nhan vién cong ty :
- Nhén vién, cong nhén cdc by phan lién quan c6 tréch nhiém tuan tha triét dé cac quy dinh,
huéng dan dé ra trong quy trinh.
S. Noi dung:
a. Tiép nhan - xir Iy khiéu nai khach hang
Xem qui trinh ISO Giai quyét phan nan khiéu nai khach hang
b. Tiép nhn y kién - xir ly khiéu nai tir cic bén khic (DSi tac, nhan vién ndi bo, cong ddng
xung quanbh...)
B0 phén Nhén sy Hanh chinh (NSHC) ¢6 trach nhiém thong bao cho nhén vién ndi bo duoc biét
quy trinh tiép nhan, xir ly thong tin tir cdc bén, trong do6 néu rd trach nhiém tiép nhan, tréch nhi¢ém
giai quyét cua ting bd phan; chuan bj céc kénh dé tiép nhan thong tin phu hop tir ndi bd cling nhu
bén ngoai.
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Tiép nhan thong
tin phan hoi

Céc y kién dugc tiép nhan qua cac kénh sau:

+ Qua bét ctr sd dién thoai hodic dia chi email nao
ctia cong ty "

+ Qua bd phan NSHC, qua quan ly truc tiép cua
nguoi lao dong hodc nhiing bd phan cé lam viéc
truc tiép voi bén ngoai.

+ Thong qua BQL KCN, co quan chuc nédng...
tdi cong ty

Sau khi tiép nhan thong tin ngay lap tirc bao cho
nguodi phu trach 1. Phong NSHC hodc 2. Nguoi
phu trach MT-XH dé cép nhét vao s theo dai
phan hdi (khong ding chung voi bing theo dai
voi khach hang)

S6 theo
ddi phan
hoi

Xem xét
phan loT1i
thong tin
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Phan logi phan hoi
+ Trudng hop phan hdi lién quan dén nhén vién
ndi bd: Chuyén dén Phong NSHC dé truc tiép
tham gia giai quyét.
+ Trudng hop phan hdi lién quan dén cac van dé
an toan, moi truong, xa hdi, cong dong xung
quanh .... s&€ thong bao t6i nguoi phu trach cong
tac MT-XH dé lam viéc truc tiép v6i bd phan lién
quan va giai quyét.

Phan tich va xtr ly
thong tin

|

Céc by phan dugc giao nhiém vu ¢ budc trén
phdi hop lam viéc dé phan tich thong tin dua ra
giai phap khic phuc va tra 1oi.

Trong truong hop nghiém trong hodc nhay cam,
can bao cdo 1én cip quan ly cao hon dé dugc phé
duyét giai phap.

Thuc hién va theo
dai xur ly

Thuc hién cac hanh dong va giai phap da duogc
phé duyét, bao gdm ca viéc tra 10i thong tin
thoa dang cho céc bén vai bing chimg cu thé -
sin sang xudt trinh khi duoc hoi dén.

Sau khi thuc hién, nguoi phu traich MT-XH
hoic Phong NSHC kiém tra lai két qua thuc
hién va ghi két qua vao sb theo dai phan hdi.
Néu phan hdi nao cé tinh trang khong dat duoc
muyc tiéu, khong hiéu qua hodc lap lai can tiép tuc

S6 theo
ddi phan
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phan tich va tim kiém bién phap phu hop hon vaoi
ca cong ty va yéu cau bén lién quan.

3 Céc ho so lién quan dugc ghi chép, luu giir boi:

2 - B phan NSHC dbi véi-cac phan hoi tir
Luu ho so o o LA
nhan vién ndi b

- Nhan sy phy trach MT-XH déi véi cac

phan hdi tir cong ddng va cac bén lién
quan

6. Huéng din va biéu miu dinh kém

Tén Huéng & e s v Phuon Thoi
1| agwBM X tion Nopiguieis ohép hiy gian hru
Maketing/ Kinh doanh (ddi
$A thes 46 v6i phan hdi cuia khach etk Qén khi
1 phén hbi hang) iy c6 phién
Nguoi phu trach MT-XH ban méi
(ddi voi cac phan hdi khac)
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