Cong ty TNHH MTV Truyén hinh cap CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
boc Lap — Ty Do — Hanh Phic

Quy Nhon

S6: 85A/TNKN-THC
QUI TRINH TIEP NHAN VA GIAI QUYET KHIEU NAI KHACH HANG

Binh Dinh, ngay 03 thang 07 nam 2019

Can cir vao cac quy trinh vé cham séc khach hang, cac quy dinh vé cung cép dich
vu vién thong; Cong ty TNHH MTV Truyén hinh cap Quy Nhon xdy dung quy trinh tiép
nhén va giai quyét khiéu nai khach hang nhu sau:

Ngudi thye Qui trinh xir Iy thic
hién miic/ khiéu nai
Khach hang

Théng tin khiéu
nai khach hang

- B phén phu
trach giai quyét
khiéu nai khach
hang.

- Bo phin phu
trach giai quyét
khiéu nai khach
hang

- Cac bd phan
lién quan.

Tiép nhdn thic
mic, khiéu nai
cua khach hang

Xir 1y khiéu nai
cua khéach hang

Noi dung

- Théng tin thic mic, khiéu nai
duoc cung cdp day di, chinh xac
phan 4nh dung yéu cau cua Khach
hang.

Két qua
xir ly

Khiéu nai
cua khach
hang da dugc
giai quyét

- B§ phdn phu
trach chidm soc,
giai quyét khiéu
nai khach hang

HG trg, phoi
hop xtr ly

- Khiéu nai duoc ghi nhidn vao phi"m
mém theo doi xir Iy (véi KH lén
quay khiéu nai truc tiép) va nhap
vao nhat ky bao cdo dé theo dai

- Khéch hang khiéu nai bing vin
ban, bo phan giai quyét khiéu nai
phai tiép nhdn va phan hdi bang van
ban trong vong 2 ngay lam viéc.

- Kiém tra tinh xéc thuc ciia thong
tin

- Xac dinh pham vi thic méc, khiéu
nai

- B6 phan phu trach tiép nhan thong
tin va xu ly, gidi dap cho khach
hang. (Trong truong hgp khong gidi
quyét ngay cho Khich hang ngay
thoi diém tiép nhan thic mac, khiéu
nai, phan hoi théng tin cho Khach
hang trong vong 24 gio ké tir lac
tiép nhan thong tin.)

- H3 trg xir 1y thic méc, khiéu nai
cho khach hang. Néu Khach hang
chua thoa man véi két qua xir 1y,
thic mic, khiéu nai dugc Lanh dao
Cong ty tham gia hd tro giai quyét.

Lién hé qua dién thoai hd trg cho
Khach hang

- Trudong hop Khach hang chua hai
long, bd phén cham séc khach hang




- Céc b phén cé lién hé dé ho trg khach hang truc

lién quan khac: tiép tai Cong ty hodc gian tiép tai
+ K§ thuat dia chi khach hang. Thoi gian xir v
+ B0 phan CSKH tlr 24-48 gidy

+ Lanh dao cdc - Truong hop Khach hang khéng
phong ban. hai long vai két qua xir 1y qua 48
+BGD. gio, thic méc, khiéu nai duoc

chuyén cho lanh dao Cong ty, Cic
Lanh DPao phong ban tham gia hd

tro xur ly.
Thong tin lién 0256.3822117; Email: Website: qeatv.vn
hé: 0256.2221419 qeatv2014@gmail.com
Noi nhén: GIAM POC

- Ban Giam Doc(b/cao);

- Céc phong ban(p/hgp thuc hién); : .
- Vin phong tuyén huyén(t/hién); MOT IH NH VIEN ',=
- B phan CSKH(t/hién); TRUYEN HINH CAP/ X
- Luu VT.




