QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAT KHACH HANG |

Ma s : 007-CSKH Ngay ban hanh : 01/06/2019

Y THI \.ﬁ

En m:’fmujigs‘
= ¥ o
£

HTV

e A
L TU VIBETAETA PINH NGHIA

XLSC Xir ly su ¢b
Kénh giao tiép: La nhiing kénh tiép nhan khiéu nai ctia khéch hang qua:
Tong Pai CSKH — Thu dién tir (Email)- Website va kénh truc tiép qua:
KGT nhén vién kinh doanh, nhan vién k¥ thuat, nhédn vién thu cudc...
QLC Quaén ly cudce
GQEN B§ phén giai quyét khiéu nai truc thude trung tim dich vu khach hang
KNKH Khiéu nai khach hang
GDhV Giao dich vién
Pon vi hd tro giai quyét khiéu nai: La cac don vi c6 tham gia mot
BVHT phén vao qud trinh cung cép dich vu. Tai quy dinh nay |4 cac don vi:
Quan ly cude (QLC), Trung tdm Ky thudt, TTKD.
Thoi gian phan hoi La khoang thoi gian ma HTVC phan hdi cho KH biét da tiép
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QB giai quyét khiéu nai KH

thong tin khiéu nai KH

nhén duge thong tin khiéu nai va dang xu 1y, thudong véi cdc khieu nai
nhan duoc theo dudng Céng van, Email, Website,...

Thai gian toan trinh giai
quyét khigu nai.

La khoang thoi gian tinh tir ngay HTVC tiép nhan khiéu nai
cua khéch hang dén ngay HTVC tra 1oi chinh thirc cho khéch
hang.

Thai hiéu khigu nai

La khoang thoi gian trong d6 khach hang cé quyén thuc hién cdng
viéc khiéu nai ddi véi HTVC

Ngudi khiéu nai

L4 khach hang hodc dai dién hop phap cua khach hang theo quy dinh
cua phap luat véu ciu giai quyét khiéu nai nhimg thic mic, dé nghi
hodc nhiing sai s6t cua HTVC

Pon vi chu tri giai
quyét khigu nai

La don vi duoc uy quyén giai ’quyét’ khiéu nai véi khach hang. Tai quy
dinh nay Ia B6 phan Giai quyét khicu nai (GQKN)

Thoi gian xac minh va
chuyén tra két qua xéc
minh cho QGKN

La thoi gian ma céc don vi hd tro nay phai hoan thanh viée kiém tra
thong tin theo yéu cau ciia bd phan GQKN.

Negay

La ngay lam vigc trong gid theo quy dinh chung cua Cong ty.

IL.

CAC QUY PINH CHUNG

1. Hinh thirc tiép nhin khiéu nai :

- Ngudi khiéu nai ¢6 thé khiéu nai gidn tiép qua qua tdng dai CSKH, Email, van ban Fax... va

true tiép tai cdc diém giao dich ctia HTVC, nhan vién kinh doanh, nhin vién k¥ thudt, nhdn

vién thu cude...

- B phan GQKN théng béo cho khach hang s& dién thoai lién hé, dia chi Email va diém giao
dich tiép nhan khiéu nai.

- Trudng hop khiéu nai phan énh qua phuong tién thong tin dai chung: Bo phan GQKN cén

chii dong lién hé v6i ddu mdi phan anh va khach hang dé hoan thién hé so tiép nhan khiéu

nai va giai quyét theo quy trinh.

2. Théi hiéu khiéu nai :

- Khiéu nai vé cudc: 1a 01 thang ké tir ngay nhin duoc thdng bao cude hodc hoa don thanh

todn cudc phi hode tUr ngay phat sinh sy viée.

- Khiéu nai vé chi tiéu chat luong dich vu va céc vi pham khac 1a 03 thang ké tir ngay sur

dung dich vy hodc xay ra vi pham.

- D6 véi cac khiéu nai da qua thoi higu khiéu nai theo quy dinh néu trén, cdc bd phan ¢6 trach

nhiém giai thich cho khéch hang vé thai hidu khiéu nai ctia dich vu da hét. Trudng hop khach

hang van khiéu nai thi nhan vién lam tha tuc tiép nhan khiéu nai theo quy dinh, dé& nghi khach

hang xdc nhén vé thai hiéu khiéu nai da hét va giai quyét khiéu nai cho cac truong hop nay

nhu dbi véi céc khiéu nai thdng thirdmg khéc. U tién giai quyct cac khiéu nai dang trong thoi

hiéu khiéu nai trude, cac khiéu nai hét thoi hiéu khiéu nai sau.

3. Théi gian xac dinh nguyén nhin khiéu nai :
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QD giai quyét khiéu nai KH

- Thoi han gii yéu cau xdc minh nguyén nhan phat sinh khiéu nai cho cdc bo phan/ don vi
co lién quan chim nht 13 sau 01 ngay ké tir khi nhan duoc khiéu nai.

- Thoi gian céc b phan phan hdi xdc minh tdi da 1a 01 ngay ké tir khi nhan duoc yéu cau.

- Trudng hop dic biét co lién quan dén nhiéu don vi ngoai HTVC, thdng tin can thdi gian xéc
minh thi don vi duge yéu cdu xdc minh phai thdng béo cho bén giri yéu cau biét Iy do cu thé
dé c6 thong tin cung cdp cho ngudi khiéu nai khi cin thiét va luu hd so giai quyét khiéu nai.
Thoi gian xdc minh duoc kéo dai nhung khéng qua 02 ngay déi véi khach hang théng thudng
va khong qua 03 ngay ddi véi khach hang dic biét.

- Thoi gian tdng hop thong tin va tra 10 khiéu nai khach hang: cham nhét 14 01 ngay ké tir khi
nhdn dugc trd 101 cua cde don vi ¢6 lién quan hodce tr khi nhdn duge phé duyét phuong 4n giai
quyét khiéu nai cGia Lanh dao don vi.

- D& véi cdc truong hop da qué thoi hidu khiéu nai, tiy thude vao ndi dung khiéu nai cu thé
va co so dit lidu luu trit hién 6 dé tra 101 khdch hang. Tuin tha nguyén tic xu 1y, thoi gian
xir ly nhu dbi véi khiéu nai khéc.

4. Thanh toan cw&e phi trong thoi gian khiéu nai :

- Trong thoi gian chd giai quyét khiéu nai, khach hang van phai thyc hién thanh todn todn bd
phan cudc phi ké ca phin cude dang khiéu nai theo quy dinh hién hanh.

- Phéan cude khiéu nai néu duoc giam trir s& duge thue hién vao thang cudce sau thang co két

ludn khiéu nai.

5. Thoi gian toan trinh gidi quyét khiéu nai :

- Thoi gian tra [&i khiéu nai théng thudng duge tinh ké tir khi nhan dugc khiéu nai dén khi c6
vin ban tra 101 khach hang [a 05 ngay.

- Déi v6i cac khiéu nai phtrc tap, thoi gian toan trinh tir khi tiép nhin khiéu nai dén khi tra 1o
khiéu nai khong qué 10 ngay.

- Théi gian giai quyét khidu nai déi véi khach hang dic biét thi da khong qué 03 ngay.

[II. THONG SO TONG HQP :

Théng sé Mo ta Yéu cdu
SO i ¢ 5 - Thong tin KH day du
Kh K ; ¥ o o s
i Iky.am6l ola KU - N6i dung khiéu nai cia KH dugc ghi nhén trén TT

. KHidn, sl ols K e " Thai gian xir 1y cho KH diing cam két

ra - Giai dap khiéu nai cho KH r3 rang, d& hiéu &
ding yéu cau

Thoi gian phan hoi thong | - Toi da 24h.

tin KH

giai quyét & KH hai long

- - KH dac biét: Khong qua 03 ngay.
Chi ti€u o . A . .
: i 5 S e ... | - KH théng thuong: khong qua 05 ngay.
danh gia | Thoi gian toan trinh giai - gy 4 s o £
41 khid ; - Boi v&i cac khiéu nai phic tap, lién quan dén
iyt e B nhiéu déi tic khac: Tdi da khong qud 10 ngay




QD giai quyét khidu nai KH

IV. LUU PO :

QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI KHACH HANG

KGT

GQKN

QLC

DVHT

/1. Tiép nhdn
\ thong tin KN )

/1. Tiép nhan ™
\ thong tin KN )
N A

r

2.
- Kiém tra théng tin KH

( “1. Tiép nhdn ™

lhong tin KN J

/1. Tiép nhan ™
thong tin KN

. Kiém tra thoi hitu KNKH
- Bdo nhdn KN

———

.
- Ghi nhin ndi dung KN
- Mo Trouble Ticket

a
T B

4. Phin loai &

\\ X 1),‘?/
i
T

Giai quyét ngay

-Ia

- True uep gial quyct
— KN cho KH
- Cép nhat thong tin [&n
CCBS

|
- Tiép nhén két qua

KN cudre

KN thai do phuc

KN CLDY Vi

¥

|4b.

|- Kiém tra, xit Iy KN
vé eude cho KH

- Cip nhat két qua xui
I va chuyén tra Ticket
cho GQKN

[4e.

-Kidmta. xu ly |

[ [4d.
- B¢ xudt

KN vé CLDV | |phuong dn xir Iy
cho KH . - Cép nhat két
- Cép nhdt két lqua xir 1y va

quaxu ly va
chuyén tra Ticket
cho GOKN

chuyén tra
Ticket cho
GOKN

giai quyét KN cua cic b
bén lién quan

|6.

- Tra Lo khidu nai KH

- Pénh gia sy hai long cua
KH

- bong Trouble Ticket

v

< £

- Luu hd so khiéu nai
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QD giai quyét khiéu nai KH

V. HUONG DAN THUC HIEN :

1. Tiép nhén:

Stt

Bon vi thue
hién

Noi dung cdng viée

Thai gian
thue hién

Tai liéu lién
quan/ dinh
kém

Tiép nhan thong tin khiéu nai KH

KGT, QLC,
DVHT

- Cac b phén (dai ly thu cude, nhan vién
kinh doanh, nhdn vién k§ thudt) trong qua
trinh phuc vu khach hang, néu co tiép nhan
théng tin phan 4nh, khiéu nai ctia KH can
chuyén vé cho BP GQKN.

- Khi tiép nhin dwgc vian ban hoic Email
khiéu nai ctia khach hang cin chuyén ngay
vé Bo phan GQKN.

- Nhan vién tiép nhan khiéu nai coa khéch
hing ghi nhan ddy du céc théng tin: Ho tén
chi thué bao, ndi dung khiéu nai, thang

cude khiéu nai. ..

Trong
lam viéc

8h

GQKN

Khach hang khiéu nai true tiép (tai phong
giao dich):
- Giao dich vién tiép nhan khidu nai KH. Néu
c6 thé giai quyét duoc ngay khiéu nai cua
khach hang, GDV chuyén sang bude 4a.
- GDV dién théng tin vao phiéu tiép nhan
khiéu nai, photo 1 ban luu va tra
khach hang ban gbc.

- Néu khiéu nai phic tap, GDV hudéng déan
khach hang dién thong tin vao phiéu yéu

ciu khiéu nai kém theo céc gidy

to lién quan (héa don, phu luc...)

Ttc thoi

Tiép nhén thong tin khiéu nai tir KH bing:

van ban, e-mail, fax, website, SMS...
Tir thoi diém tiép nhan KNKH, bd phéan
GQKN sé& phan hdi thong tin tiép nhan dén
KH trong vong 24h bang email, dién thoai

hodc van ban.

Tiép nhin khiéu nai qua téng dai CSKH

- Néu khigu nai ¢o thé giai quyét duoc ngay:

Tuc thoi
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Qb giai quyét khiéu nai KH

Truc tiép giai dap khiéu nai v6i khach hang.
- Néu khiéu nai phirc tap. can céc bo phan
lién quan xir 1y: chuyén sang budc 4a, 4b,

4c¢ tiép theo trong QT.

Trudmg hop khiéu nai qua phwong tién
thong tin dai ching
- B& phan GQKN chu dong lién hé vai dau
mdi phan dnh va khach hang @& hoan thign
hé so tiép nhan khiéu nai va giai quyét theo

quy trinh.

- Kiém tra thong tin vé tinh trang ctia thué
bao trén CCBS: no cudce, tam ngung, lich su
phan anh sy cd, ...
- Kiém tra thoi hiéu khiéu nai ctia KH: Néu
thoi hiéu khiéu nai ctia Khach hang da hét,
nhan vién goi dién giai thich vdi khach hang

vé thoi hidu khiéu nai.

- Bao nhan khiéu nai:

Trong
vong 24h

2 GQKN
B
D6i véi khiéu nai bang vén ban gtii qua
dudng buu dién, qua Email hodc qua cac
phuong tién thong tin dai chiing khac hodc qua
cac bd phéan khac cua HTVC, B¢
phan GQKN guii bao nhin khiéu nai
cho khach hang trong vong 24 gié ké tir khi
ahén duge khiéu nai.
- Sau khi xdc dinh thong tin khiéu nai KH,
3 GQKN tién hanh mo Trouble Ticket, nhip ndi dung
khiéu nai trén CCBS.
2. Phén loai & xtr ly:
: o Tai liéu lién
Bon vi thue == = . Thoi gian .
Stt . NGi dung cbng viée it quan/ dinh
hién ; thue hién .
kém
- Phén loai va xir ly: Giai quyét
4, 4a | GQKN Néu khiéu nai c6 thé giai quyét ngay ngay

(budc 4a):
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QP giai quyét khiéu nai KH

Tryc tiép giai quyét khidu nai cho
KH.

v
Cép nhat théng tin xt 1y [én CCBS.

" Néu khiéu nai can cé thoi gian dé céc
BP lién quan x(r ly:
v ,
Chuyén Ticket trén CCBS cho céc

BP lién quan xtr ly theo budc 4b va

dc, 4d.
v

Theo doi, giam sat tinh trang xu ly
tal cac BP.

- Kiém tra tinh trang khach hang trén CCBS:
tinh trang hoat ddng, hinh thic thanh todn,
s6 liéu cude, hinh thire khuyén mai, lich s

thdng bao sur ¢b, lich sir khiéu nai... trudce
khi chuyén khiéu nai cho ¢ac BP lién quan
hé tro Xt 1y.

Khiéu nai vé cudc
- Gui yéu cau sang Phong Quan ly cudc dé
ki€m tra, x4c minh va xa ly su ¢6. Pon doc
viéc hoan tra két qua xdc minh theo quy
dinh.
- Chu ddng trinh dé xudt giam trir cude (néu
c0). Thao cong van tra 101 khiéu nai khach

hang.

Trong
vong 24h

Khiéu nai vé CLDV
- Gui yéu cau sang Trung tim K§ thuat dé
kiém tra, xdc minh va xu 1y su ¢ din dén
khiéu nai cua khach hang.
-Kiém tra, d4nh gia luu lugng phéat sinh
trong thang khiéu nai cua Account khach
hang trén CCBS.

Trong
vong 24h

Khiéu nai vé thdai dp phuc vu
- Gui yéu cau sang cic bd phén c6 nhan vién
bi phan anh vé thai d6 phyuc vu dé kiém tra
va néu ra hudng gidi quyét. Pén doc viée
hoan tra két qua xu ly theo quy dinh.

Trong
vong 24h

4b

QLC

- Khiéu nai vé cwéc :

" Kiém tra, xtr 1y theo yéu cau cua Bg

Trong
vong 24h




QP giai quyét khidu nai KH

phén GQKN. |

= . |
Cép nhat két qua xu ly va chuyén ticket
trong vong 24h ké tir khi nhan duoc yéu |

cau cho GQKN. '

4dc,
4d

DVHT

- Khiéu nai vé CLDV: Trong

. >
Trung tdm K¥ thudt: Kiém tra, xu ly |
tinh trang chit luong dich vu ctia khach |

-+ = wid : |
héng theo ndi dung khiéu nai.

= |
Cép nhat két qua va chuyén ticket trong |
vong 24h ké tir khi nhan duoc yéu ciu
cho GQKN.
A s A reo3a - N n
- Khiéu nai ve thai do phuc vu: Cac b§ phén
¢ nhdn vién bi phan anh vé thai 6 phuc
Vi
L ‘
Yéu cau nhan vién tudng trinh su viée.
Bé xuat phuong an xr 1y,
Cép nhat két qua xir Iy va chuyén

Ticket cho B& phan GQKN.

vong 24h

3. Cap nhét hoan thanh:

Stt

Pon vi thye
| hién

Ngi dung congviéc

Thoi gian
thire hién

Tai liéu lién
quan/ dinh
kém

n

GQKN

Tiép nhan két qua giai quyet khiéu nai cua

cac bén lién quan.

- GQKN thudong xuyén dén dde cac don vi
lién quan kiém tra, xa Iy va chuyén trd
ticket trong thoi gian quy dinh.

- GQKN tiép nhan két qua xir 1y tir cac bd
phén, phén tich, ddnh gia két qua xi 1y khiéu
nai va chuyén sang budc 6.

GQKN

- X4c nhén két qua xu ly véi KH can cir theo
hinh thte khiéu nai: email, vin ban, dién
thoal, truc tiép tai tru s¢ cong ty....va theo
dé nghi cia KH.

- Panh gia sy hai long cia KH.

- Déng Trouble ticket trén CCBS

Trong
vong 24h
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QD giai quyét khiéu nai KH

7 | GQKN

- Luu ho so khiéu nai.

- Hang théng, 14p bdo cdo thong ké khiéu nai
trong theo bang théng ké khiéu nai.
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