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MỤC ĐÍCH: Hướng dẫn quá trình liên hệ và xử lý thắc mắc, giải quyết khiếu nại của khách hàng sử dụng dịch vụ của FPT Telecom 

Người thực hiện Quá trình xử lý thắc mắc/ khiếu nại 
(TM/KN *) 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nội dung/ Hành động 
 

- Khách hàng 

 - Thông tin thắc mắc/ khiếu nại 
được cung cấp đầy đủ, chính xác 
phản ánh đúng yêu cầu của Khách 
hàng. 

- Cán bộ phụ trách giải quyết 
khiếu nại Khách hàng  

- Khiếu nại được ghi nhận vào 
phiếu theo dõi xử lý (với KH lên 
quầy khiếu nại trực tiếp) và nhập 
vào báo cáo để theo dõi 

- Khách hàng khiếu nại bằng văn 
bản, cán bộ giải quyết khiếu nại 
phải tiếp nhận và phản hồi bằng 
văn bản trong vòng 2 ngày làm 
việc. 

- Kiểm tra tính xác thực của thông 
tin 

- Xác định phạm vi thắc mắc/ khiếu 
nại 

- Cán bộ phụ trách tiếp nhận thông 
tin và xử lý, giải đáp cho khách 
hàng. 
(Trong trường hợp không giải 
quyết ngay cho Khách hàng ngay 
thời điểm tiếp nhận thắc mắc/ 
khiếu nại, phản hồi thông tin cho 
Khách hàng trong vòng 24 giờ kể 
từ lúc tiếp nhận thông tin.) 

- Hỗ trợ xử lý thắc mắc/khiếu nại 
cho Khách hàng. Nếu Khách hàng 
chưa thỏa mãn với kết quả xử lý, 
thắc mắc/khiếu nại được  lãnh đạo 
đơn vị tham gia hỗ trợ giải quyết. 

- Cán bộ phụ trách giải quyết 
khiếu nại Khách hàng 
- Các bộ phận liên quan. 

 

- Cán bộ phụ trách chăm sóc/ 
Giải quyết khiếu nại Khách 
hàng 
- Cán bộ các bộ phận có liên 
quan khác: Kỹ thuật (INF), 
Dịch vụ khách hàng (CUS) 

- Lãnh đạo các đơn vị 
- BGĐ, Ban Chất lượng 
(FTQ.HO). 

 

- Liên hệ qua điện thọai hỗ trợ cho 
Khách hàng 

- Trường hợp Khách hàng chưa hài 
lòng, Cán bộ phụ trách chăm sóc 
Khách hàng liên hệ để hỗ trợ 
khách hàng trực tiếp tại Công ty 
hoặc gián tiếp tại địa chỉ khách 
hàng. Thời gian xử lý từ 24-48 giờ 

-   Trường hợp Khách hàng không hài 
lòng với kết quả xử lý quá 48 giờ, 
thắc mắc/khiếu nại được chuyển 
cho lãnh đạo đơn vị, Ban đảm bảo 
chất lượng tham gia hỗ trợ xử lý. 

* Thắc mắc/ Khiếu nại: TM/KN 

 

OK 

Thông tin TM/KN 

 
 
TM/KN 

được 
giải 

quyết 

Tiếp nhận thắc mắc/khiếu 
nại của khách hàng 

Xử lý thắc mắc/khiếu nại 
của khách hàng 

Kết quả  
xử lý 

Hỗ trợ/Phối hợp xử lý 

Not OK 


