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Ma hi¢u: 01-QT/CL/HDCV/FTEL

ﬁ:‘ T QUY TRINH TIEP NHAN VA GIAI QUYET KHIEU NAI | Lan ban hanh/stra doi: 1/0
| L CUA KHACH HANG Ngay hiéu hre: 10/06/2013
Fpt Telecom

MUC PiCH: Huéng din qué trinh lién hé va xt 1y thiac méc, giai quyét khiéu nai ctia khach hang sir dung dich vu ctia FPT Telecom

Qua trinh xir Iy thic mac/ khiéu nai Noi dung/ Hanh dong

Nguwoi thue hién (TM/KN *)

Thong tin thic mic/ khiéu nai

- Khach han dugc cung cip day du, chinh xac
g Thong tin TM/KN Ehém anh ding yéu cau cua Khach
ang.

) v - Khiéu nai duoc ghi nhan vao

- Can bo phu trach gidi quyet Tiép nhan thic mic/khiéu phiéu theo ddi xur 1y (véi KH 1én

khicu nai Khach hang nai ciia khach hang quay khiéu nai tryc tiép) va nhap
) vao b4o cao dé theo doi

- Khach hang khiéu nai bang van
ban, can bd giai quyét khiéu nai
phai tiép nhan va phan hdi bang
van ban trong vong 2 ngay lam
Viéc.
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Xir 1y thic mac/khiéu nai
cua khach hang

- Kiém tra tinh xac thuc cua thong
tin

- Xac dinh pham vi thac mac/ khiéu
nai

- Cén bd phu trach tiép nhan thong

tin va xur ly, giai dap cho khach
hang.
(Trong truong hop khong gidi
quyét ngay cho Khdach hang ngay
thoi diém tiép nhdn thic mdc/
khiéu nai, phan héi théng tin cho
Khéch hang trong vong 24 gio ké
tir lic tiép nhdn théng tin.)

- Can b phu tréch giai quyét
khiéu nai Khach hang

- Cac bo phan lién quan.

- Hb tro xir 1y thic méic/khiéu nai
cho Khéch hang. Néu Khéch hang
chua thoa mén véi két qua xu 1y,

Y thic méc/khiéu nai duoc lanh dao

don vi tham gia hd tro giai quyét.

H& tro/Phéi hop xir 1y

- Céan bo phu trach cham soc/ - Lién hé qua dién thoai hd trg cho
Giai quyét khiéu nai Khach Khéch hang

hang - Truong hop Khach hang chua hai
- Can bo cac bo phan co lién Iong, Can bd phu trach cham soéc
quan khac: Ky thuat (INF), Khéch hang lién hé dé hd tro
Dich vu khach hang (CUS) khéch hang truc tiép tai Cong ty

1 , . hodc gian tiép tai dia chi khéach

Lanh dgo cic don vi hang. Thoi gian xir 1Y tir 24-48 gio

(FT%(.}EE)).B""” Chat - luong - Trudng hop Khch hang khong hai

long vai két qua xur 1y qué 48 gio,

thic méc/khiéu nai duoc chuyén

cho lanh dao don vi, Ban dam bao
chat Iwgng tham gia hd tro xir 1.

* Thic mic/ Khiéu nai: TM/KN




