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NOI DUNG

1. MUC DICH:

Quy trinh nay qui dinh cach thicc thong nhat dé xem xét va thuc hién cac hanh dong khic
phuc, phong ngira nham loai bé nguyén nhan sy KPH xay ra va sy KPH tiém an dé ngin
chan sy xuét hién caa ching ddi véi san pham ciing nhu HTQLCL va ngin khong dé su
KPH I3p lai.

2. PHAM VI AP DUNG:

Quy trinh nay duoc ap dung cho viéc loai bé nguyén nhan gay nén san pham KPH, cc qua
trinh hay tai li¢u thuoc HTQLCL cua Truong.

Quy trinh nay ciing duoc &p dung khi c6 y kién gop y cua khach hang hay bén thi ba.

3. TAI LIEU AP DUNG:

% Tiéu chuan 1SO 9001:2008 (E)
% Tiéu chuan ISO 9000:2005 (E)
¢+ Céc quy trinh lién quan.

4. DINH NGHIA — TU VIET TAT:

4.1 DINH NGHIA:

- Hanh @dng khic phuc 13 hanh dong duoc tién hanh nham loai bo nguyén nhan sy

KPH da dugc phét hién va ngin chin su KPH tai dién.

- Hanh déng phong ngira 1a hanh dong duoc thuc hién nham loai bo nguyén nhan

cua sy KPH tiém an dé ngin chan su xuat hién cua ching.

- Phan nan caa khéach hang: La nhiing phan nan truc tiép caa khach hang hoic qua

van ban, dién thoai vé chat lugng dich vu,... khong dap wng nhu cau.

4.2 TUVIET TAT:

- BGH : Ban Giam Hiéu.
- NV : Nhan vién.
- BP : BO phan.
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DbDLDCL

KPH

SPKPH

HDKP

HDPN

- Pai dién 1anh dao chat luong.
: Khdng phu hop.

: San pham khdng phu hop.

: Hanh dong khic phuc.

: Hanh dong phong ngua.
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5. MO TA:
51 HANH DPONG KHAC PHUC:

5.1.1 LUUDPO:
Buwéc | Trach nhiégm Hogt déng BM/Hé so
1 T"‘I"Sg/ Pho Yéu ciu thuc hién HDKP
/Ph -
Truong/Phd e A
2 B8P Xem xet thong qua | BMO1/QT.DHBK-04
bién phap khac phuc
3 DBDLDCL/ Duyét bién BMO01/QT.DHBK-04
BGH phap KP
L+
4 BP c6 su ] .
KPH Thuc hién hanh dong khac phuc |« BMO1/QT.PHBK-04
5 | Truong BP c6 ié
Sur &pH K}'I;”Iga —=—— | BM01/QT.PHBK-04
6 ,
bDLBCL/ Duyét ket qua )
BGH HDKP —— | BM01/QT.DHBK-04
DPDLDCL/
7 —— Kiém tra hicu BMO04/QT.PHBK-05
luc HDKP
BMO1/QT.PHBK-04
, BMO02/QT.PHBK-04
3 BP c6 su
KPH BM04/QT.DHBK-05
BMO04/QT.DHBK-05
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5.1.2 DIEN GIAL:
Buwéc 1: Lap phiéu yéu cau HPKP.
Khi phéat hién trong phiéu “Bao cao SKPH/SPKPH” c6 yéu cau thuc hién HPKP,
Trudng/phod don vi ¢d trach nhiém xac dinh HPKP va yéu cau Nhan vién hoac BP khac thyc
hién HPKP.
Budc 2: Xem xét, dé xuit.
Truong/phd BP xem xét va dé xuat hanh dong khic phuc, trinh PDLDCL phé duyét.
Hanh dong khic phuc duoc dé xuét va thyuc hién trong cac trudng hop sau:
+ Dai vai san pham:
« Khi kiém tra két qua thuc hién cua timg budc trong chuong trinh dio tao 6
nhitng diém khdng phi hop va yéu cau thuc hién HDKP.
e Thong qua két qua cac hanh dong do luong sy théa man caa khach hang.
e Khi cd sy KPH duogc phét hién trong qua trinh danh gia chat lwong noi bo.
+ Ddi véi he théng quan ly chét luong theo tiéu chuan ma nha truong da dé ra:
e Xac dinh dugc sy KPH lién quan dén hé théng van ban hoac khéng thuc hién
dung hé thong vin ban, thuong lap di 1ap lai.
e Khi cd su c6 xay ra trong cac qua trinh thudc Hé théng quan ly chat lwong theo
tiéu chuan.
e Khi c6 sy KPH dugc phat hién ra trong qua trinh xem xét cua lanh dao, danh gia
chat luong noi bo hay danh gia caa bén tha ba (bén ching nhan).
Buéc 3: Phé duyét bién phap khic phuc
PDLPCL phé duyét hanh dong khac phuc.
Buéc 4: Thuc hién hanh ddng khic phuc
Truong/phd BP ¢ sy KPH/SPKPH xay ra 1a nguoi chiu trach nhiém trién khai, phan cong
NV thyc hién hanh dong khac phuc.
Buwéc 5: Kiém tra hanh dong khic phuc
Truong/phd BP ¢6 su KPH/SPKPH xay ra la nguoi chiu trdch nhiém theo doi, giam sét,
kiém tra viéc thuc hién hanh dong khéc phuc da duoc phé duyét.
Budc 6: Phé duyét
PDLPCL 14 nguoi chiu trach nhiém cubi cing trong viéc déanh gia két qua caa hanh dong
khic phuc, dam bao hanh dong nay di loai bo duoc nguyén nhan sy KPH, st KPH hién thoi
va ngan chian sy KPH tai didn. Néu két qua hanh dong khic phuc duoc duyét thi chuyén
budc luu ho so, néu chua duyét thi quay tré vé budc 4.

Yéu cau hanh dong khac phuc méi (néu can thiét)
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Ban BBCL va BP c6 HPKP theo ddi va ghi nhan HPKP vao “Sé theo ddi Hanh dong Khic
phuc/Phong ngura”.

Budéc 7: Kiém tra hiéu lwc sau khi thuc hién HDKP

DDLPCL sé tién hanh danh gia lai hiéu qua thuc hién HPKP sau thoi gian p dung cac bién
phap khic phuc dé loai bo KPH, sau khi nhan lai két qua danh gia tir Linh dao BP, Ban
DBCL s& xem xét xem hién phap thuc hién c6 hiéu qua hay khong, ghi nhan vao “Phiéu
danh gia hiéu qua thuc hién HBDKP” va trinh 1én BDLDCL/BGH xac nhan.

Thoi gian x4c dinh diém déng duoc tinh tir thoi diém &p dung bién phép trong vong 3 thang
néu khdng con phat sinh 151 khac thi danh gia 1a bién phap c6 hiéu qua, xac nhan diém dong
vao “Phiéu danh gia hiéu qua thuc hién HDKP”.

Budc 8: Ho so

MJi BP déu phai luu trir “Phiéu bdo cdo khong phl hop” va “Phiéu danh gia hiéu qua thuc
hién HPKP”, dong thoi Ban PBCL ciing phai luu trit phiéu nay. Ban PBCL nhap vao “sd
theo d&i cac HPKP/PN” va luu trit ho so.

5.2 HANH DONG PHONG NGUA:
52.1 LUUDO:

Bwéc | Tréach nhigm Hoat déng BM/hé so
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DPDLDCL,
Ban BBCL,
Truong/Phd
BP

DPDLDCL, Ban
PBCL,
Truong/Pho BP

Truong/Phé BP
DPDLDCL, Ban

PBCL,
Truong/Phd BP

DbDLDCL/
BGH

BP CQ su KPH
tiém an

Ban BBCL,
Truong/Pho BP

BGH/ bDLBCL

Ban BDBCL,
Pon vi thyc hién
HDPN

Phét hién SPKPH
tiém an

A 4

Xem x¢t, danh gia

Phiéu y/cau HDPN

Pua ra bién phap phong ngua

+

A

Thyc hién HDPN

BMO1/QT.D
HBK-05

BMO1/QT.b
HBK-05

BMO05/QT.D
HBK-05
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5.2.2 DIEN GIAL:
Buwdéc 1: Phat hién san pham khdng phu hep tiém an.

bDLDCL, Ban BBCL, Truéng cadc BP trong truong cO trdch nhiém phat hién ra
SKPH/SPKPH tiém an (néu co).

Sir KPH/SPKPH tiém dn duwoc thu thdp qua cac théng tin 1am nguon @¢é phan tich, di bao
dige cde xu huwdng, nguy co cé thé gay nén s KPH. Céc thdng tin ndy c6 thé duwoc sang loc

va thu thdp tir cac nguon sau:
o Khiéu nai cua khéach hang.
o K&t qua viéc do luong sy théa man caa khach hang.
o K&t qua viéc theo ddi va do luong qua trinh san pham.
o Caéc phiéu kiém tra /kiém soat vé san pham KPH.
o Két qua cac cudc danh gia.
o Két qua thuc hién cac bién phap phong ngira.
o K&t qua nghién ctu, phan tich hd so chat luong.

Két qua phan tich nhu cdu va xu thé phat trién bén ngodi c6 lién quan dén hoat déng cia nha

truong.
Budc 2: Xem xét, danh gia

Céc thong tin sau khi duoc thu thap phai duoc Truéng don vi c6 san pham KPH/SKPH tiém
an phdi hop voi BPDLDCL va cac BP lién quan tién hanh nghién ctu, phan tich théng qua
thao luan, thuc hién ki thuat phan tich théng ké... dé

- M0 ta sy KPH tiém an c6 thé xay ra dbi voi san pham hay Hé théng quan ly chat

luong theo tiéu chuan.

- Panh gia, xac dinh mac do anh huong cua sy KPH/SPKPH tiém an anh huong dén
san pham hay Hé théng quan ly chat luong.

- Xac dinh nhu cau va bién phap thuc hién hanh dong phong ngira ddi véi sy KPH
tiém an.

- Thyc hién trién khai hang ngang ddi v6i sy KPH tiém an co thé xay ra

Buéc 3: Phiéu y/cau hanh dong phong ngira

Trang 9/13



Truong/phd BP ¢6 su KPH tiém an lap “Phiéu yéu cau hanh dong phong ngira”.
Buéc 4: Bién phap phong ngira

Truong/phd BP, Ban PBCL, PDLBCL dua ra bién phap phong ngira ddi véi sy KPH tiém
an trinh BGH/BDLDCL ky duyét bién phap phong ngira.

Buwdc 5: Duyét bién phap phong ngiwra

Néu bién phap phong ngira dugc duyét = chuyén sang budc 6 — Thuc hién hanh dong
phong ngtra.

Néu bién phap phong ngira khong duoc duyét = Truéng don vi nghién ciu va l1ap lai ké
hoach phong ngira hoac két thiic hanh dong phong ngira néu BGH/DDLDCL phé duyét
hanh dong phong ngira la khéng can thiét.

Buwdc 6: Thuc hién hanh dgng phong nguwra

Truong/Phé BP ¢6 san pham KPH tiém an ¢ trach nhiém bé tri Nhan vién va thoi gian thuc

hién hanh dong phong ngtra.
Buéc 7: Kiém tra hanh dong phong ngira

Ban PBCL, Truong/Phé BP cd san pham KPH tiém an cd trach nhiém kiém tra trong qua

trinh va két qua thuc hién hanh dong phong ngira.
Buéc 8: Duyét két qua hanh déng phong ngira
PDLPCL danh gia két qua thuc hién HDPN,

Néu két qua hanh dong phong ngira dat yéu cau = Giam ddoc ky duyét = chuyén sang budc

Iuru trir ho so hanh dong phong ngira.

Néu két qua phong ngtra khong dat thi Truang/Pho BP ¢6 san pham KPH tiém an c6 trach

nhiém kiém tra lai hanh dong phong ngira va thuc hién cac budc tiép theo cua quy trinh.
Ban BBCL, Truong/Pho BP c6 HDPN theo doi HDPN.

Buéc 9: Luu trir ho so

Phiéu yéu cau hanh dong phong ngtra, BP ¢6 san pham KPH tiém an va Ban BBCL luu trit.

C4c tai liéu khéc lién quan dén sy KPH tiém an va hanh dong phong ngira thusc BP nao thi
BP d6 quan ly. Ban DPBCL nhép vao s theo ddi HDKP/PN.
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53 XU LY PHAN NAN CUA KHACH HANG:

53.1 LUUDO:
Bwoc | Trach nhiém Ngi dung cbng viéc Tai ligu/BM
1 | BGH, ’ Nhanq phan nan Di¢n thoai, fax, truc
PDLDCL, tat cua KH tiép. .
ca NV
A 4
2 Cac BP lién Ghi nhan phan nan BMO02/QT.DHBK-0
quan 5
T
BGH, , =
3 DDLDCL, Xem xet S
Céc BP lién phan nan 2
quan, o
Ban PBCL S
e
|_
4 Cac Truong/ Phéan tich nguyén nhan
Ph6 BP.
v
5 | Truéng/Pho Pé xuat bien phap xu ly |
BP
6 BGH,
DPDLDbCL
7 BP c6 lién Thuc hién xur ly
quan
BMO02/QT.PHBK-0
8 | DPDLDCL, 5
Ban bBCL
9 Khach hang KH thoa mén?
10 | CacBP lién w
quan
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5.3.2 DIEN GIAI:

Budéc 1,2: Nhan phan nan caa khach hang

Phan nan cua khach hang dugc nhan qua dién thoai, vin ban hoic truc tiép dén BGH,
DDLDCL hoac cac BP lién quan.

Buéc 3: Xem xet phan nan

BGH, PDLDCL, Truong/Phé BP, Ban PBCL xem xét phan nan caa khach hang chuyén
dén cho céc BP lién quan khac (néu cd) dé thuc hién phén tich nguyén nhan va dé xut bién
phap xu ly.

Nhitng phan nan chua rd s& dugc cac BP c6 lién quan dén phan nan d6 1am cho rd; nhitng
phan nan chua dung s& dugc BGH, DPDLDCL, Truong/Phé BP lién quan phan hdi lai véi
khach hang bang vin ban, qua email hoac truc tiép.

Buwdc 4: Phan tich nguyén nhan

Truong/Pho BP hoac BGH cung Ban BDBCL thuc hién phan tich nguyén nhan gay ra su
phan nan cua khéach hang.

Két qua phan tich c6 thé dugc ghi nhan trong BM02/QT.DHBK-05 “Phiéu ghi nhan phan
nan cua khach hang”.

Buwéc 5, 6 : Pé xuat va phé duyét bién phap xir ly

BP hoic NV lién quan dé xuat bién phap xir ly nguyén nhan gay ra sy phan nan ciaa khéch

hang.

Bién phap xu ly nay phai dugc Truong/Pho BP, BPDLDCL/BGH phé duyét trudc khi thuc
hién xi IY.

Buéc 7, 8: Thuc hién va kiém tra bién phap xir ly

BP c0 lién quan s€ thuc hién bién phap xur 1y da dugc phé duyét bai BGD va khach hang.
Truéng/Phd BP, BGH, Ban PBCL phai thuc hién kiém tra két qua xir Iy phan nan khach
hang dé dam bao khéach hang hai long.

Buwdéc 9 : Kiém tra mire dd hai 10ng cia khach hang

BGH, Truong/Phd BP s& kiém tra mtc d6 hai long cua khach hang vé két qua cua viéc thuc
hién xu Iy va ghi nhan thong ké lai dé thu thap thong tin do luong mtc do chap nhan hoic

théa man cua khach hang.
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BGH, Truong/Phé BP c6 trach nhiém théng ké sé luong phan nan, loai phan nan cua khach

hang dé lam co s& cho cac hoat dong cai tién, khic phuc, phong ngtra.
Buéc 10: Luu hd so

Cac BP lién quan va Ban DBCL luu cac hd so lién quan dén viéc nhan va xt ly phan nan
cua khach hang va chuyén cac két qua thong ké phan tich phan nan cuaa khach hang dén
DDLDCL dé lap bao cao trinh 1én cudc hop xem xét cua lanh dao.

6. BIEU MAU DINH KEM - QUY PINH LUU GIU HO SO:

STT M4 BM Tén biéu mau/hd so BP lyu trit | Thoi gian
Iuu

Phiéu yéu ciu hanh dong phong
ngua

Phiéu ghi nhan phan nan cua
khéch hang

S6 theo ddi khiéu nai va bién
phép xu ly.

Phiéu danh gia hiéu qua thuc
hién HDKP

5 | BM05/QT.DHBK-05 | S5 theo d&i thuc hién HDKP/PN

1 | BMO1I/QT.bHBK-05

2 | BM02/QT.bHBK-05

BP lién quan 3 n3m
3 | BM03/QT.DHBK-05 B.DBCL -

4 | BM04/QT.bHBK-05
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