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QUYET DPINH
Vé viéc Ban hanh quy trinh tiép nhin va giai quyét khiéu nai

TONG GIAM POC TONG CONG TY TRUYEN HINH CAP VIET NAM

Can ctr Quyét dinh s6 811/0D-THVN ngay 18 thang 6 nim 2018 cia Téng Gidm
déc Dai Truyén hinh Viét Nam vé viée chuyén déi Céng ty TNHH MIV Téng Céng ty
Truyén hinh Cép Viét Nam thanh Céng ty C6 phéan Téng Céng ty Truyén hinh Cdp Viét
Nam;

Cén cik Diéu Ié t6 chire va hoat déng ciia Cong ty C6 phan Téng Céng ty Truyén
hinh Cap Viét Nam;

Xét dé nghi ciia Trung tém Dich vu khéch hang vé viéc ban hanh quy trinh tiép
nhén va gidi quyét khiéu nai.

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh quy trinh tiép nhan va giai quyét khiéu nai.

Diéu 2. Quyét dinh nay co hiéu hrc thi hanh tir ngay ky va thay thé cho quyét dinh
s0 1373/QD-VTVCab ban hanh ngay 11/09/2017

Piéu 3. Cac 6ng (ba) Giam doc Trung tim Dich vu khach hang, Giam doc kinh
doanh, Gidm déc cac Chi nhanh trén toan quoc, Truéng cac don vi c6 lién quan cia
Cong ty TNHH MTV ha tang vién théng VT Veab chiu trach nhiém thi hanh quyét dinh
nay./. vy
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TAI LIEU NAY PUQC BAN HANH CHO BQ PHAN

Ban lanh dao

Kiém todn ndi bd

Trung tam Dich vu khach hang

Cac dia ban, chi nhanh thuéc Céng ty TNHH
MTV ha tang vién thong VT Vcab

Phong Dich vu khach hang - INC

Céac don vi, phong, ban chuyén mén
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Quy trink tiép nhin v gidi quyét khiéu ngi

THEO DOI SUA POI TAI LIEU

Thay the, bo sung

THUAT NGU VIET TAT

Téng cong ty Truyén Hinh Cép Viét Nam

VTVcab
2. | VIVecab- INC |Coéngty TNHH MTV ha ting vién théng VT Vcab
3. |TT DVKH Trung tdm Dich vu khach hang
4. |KTV ' K¥ thuat vién
5. |CSKH Cham soc khach hang
6. |KH Khach hang
7. | BTV Dién thoai vién




Quy trinh tiép nhin va gidi quyét khibu ngi

MUCLUC
1. Muc dich... 1
2. Pham viap dung 1
3. Céc kénh tiép nhin khiéu nai 1
4. Noi dung quy trinh 1
4.1. So' dd quy trinh 2
4.2. M6 ta quy trinh 3
5. Trach nhiém cia cac don vi: 6
5.1. Phong Dich vu khach hang: 6
5.2. Cac phong, ban, don vi chuyén mén Khac: 6
6. Ho so - Phu luc: 6




Quy trink tiép nhin va gidi quyét khiéu nai

1. Muc dich

Quy dinh thong nhat trinh tr hwéng dan tiép nhan khiéu nai va giai quyét khiéu nai
ctia khach hang.

2. Pham vi ap dung

Ap dung cho toan b hoat déng tiép nhan va giai quyét cac khiéu nai cia khach hang
doi vé6i céc don vi ciia Téng cong ty: TT DVKH, Vin phong Céng ty, Phong truyén théng
quéang cdo, Trung tim Cong nghé thong tin, Trung tim ki thuat truyén dan phat séng, cic
phong, don vi lién quan thugc Cong ty TNHH MTV ha tang vién thong VT Vcab....

3. Cac kénh tiép nhan khiéu nai

- Khach hang goi dién thoai: Qua tong dai 19001515/02437717717, DTV sé phén
anh thong tin va két qua giai quyét khiéu nai 1én hé thong.

- Khach hang dén phong giao dich, chi nhanh thuge Tong cong ty Truyen hinh cap
Viét Nam va VTVCab- INC.

- Khach hang khiéu nai, giri van ban khiéu nai qua email, trang Web, Zalo, fanpage,
duong buu dién ...

- Khiéu nai qua cac kénh: bao chi, hiép hdi bao vé ngudi tiéu ding, cic co quan cap
trén, co quan quan 1y nha nudc. ..

4. Noi dung quy trinh
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Quy trinh tidp nhn vd gidi quyét khibu ngi

Cé phons

4.1. So d6 quy trinh

- [y STy 4 1o
b g Tiép nhan khiéu nai ciia v
VTVeab- N (VTVeab -DVKH-
INC; TT QT03/BMO1)
DVKH.
- Plnéu nép nhan
khiéu nai
(VTVeab-DVKH-
TT DVKH: e m&zf: i QT03/BMo1)
BTV/NV - 84 theo doi khiéu
nai (VT Veab-
DVKH-
QT03/BM02)
b 4
Cac phong - Email CBMS
ban, don vi , - 86 theo dbi khiéu
Tc'r::b- Tl‘ilﬁngl};' leﬁuni | nax(V'IVcab-
INC: TT Théng b4o va liu Phéi hop véi cac D‘I‘i Oms fBi. —
PVIE. thong tin don vi dé gisi quydt | | LTV )
v ' - Phiéu tlép nhin
Cap nhat, hru trit hd so khiéu na; _—_—
TCT va - Email, CRM
VTVcab- - $6 theo dai khiéu
INC; TT nai (VTVeab-
DVKH. DVKH-
T03/BMO02)
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Quy trink tiép nhin va gidi quyét khiéu ngi

4.2. Mo ta quy trinh
4.2.1. Tiép nhén théng tin khiéu nai ciia khach hang:

- Yéu cau ti€p nhan thong tin khiéu nai khach hang:

+ Tiép nhan chinh x4c, day di théng tin cita khach hang.

+ Luru trir day dit ho so va cac théng tin c6 lién quan dén dich vu bi khiéu nai dé phuc
vu cong tac giai quyét khiéu nai.

- Thén gian xat Iy khiéu nai:

+ V& gia cude: Trong vong 30 (ba muoi) ngay lam viée ké tir ngay nhan duoc thong
béo, hoa don thanh toan cude dau tién hodc ké tir ngay thanh toan cude dich vu;

+ Ve chi tiéu chat lwong dich vu va céc vi pham khac: Trong vong 30 (ba muoi) ngay
lam viéc ké tir ngay sir dung dich vu hodc xay ra vi pham.

- Truomg hop khong tiép nhén khiéu nai, trong vong 05 (ndm) ngay lam viée ké tir
ngay nhan dugce khiéu nai, bén cung cap dich vu phai théng bao cho ngudi khiéu nai biét
vé viéc khong tiép nhan khiéu nai va néu rd Iy do tir chéi tiép nhan.

- Nhan vién tiép nhan khiéu nai cé quyén tir chéi khong tiép nhimg ngiéi dang trong
tinh trang say nrou, tam than, don thir khiéu nai khong lién quan dén dich vu ciia VT Veab.

- Nhan vién tiép nhan khiéu nai ciia céc don vi khi nhin dwoc khiéu nai clia nguoi sit
dung dich vu phai cap nhap day du théng tin vao “Phiéu tiép nhén khiéu nai”> (VTVcab-
DVKH-QT03/BMO1). Phiéu tiép nhan khiéu nai co thé duoc thue hién duéi hinh thirc van
ban hoc thu dién tir; phai thé hién 16 thong tin clia khach hang, n6i dung khiéu nai cua
khéch hang va yéu cu cia khach hang vé giai quyét khiéu nai.

- Trong trrong hop khiéu nai dwoc giai quyét ngay khi nguoi st dung dich vu truc
tiép dén khiéu nai va dat dwoc thoa thuéin ciia hai bén, bén cung cap dich vu khéng can
phai cip phiéu tiép nhan khiéu nai, nhung phai lap bién ban két qua giai quyét va huu vao
ho so dé bao cdo.

- Trudng hop khiéu nai chura thé giai quyét ngay (can thém théng tin va sy phéi hop
cia cac phong, ban, don vi chuyén mén) thi don vi tiép nhan khiéu nai thong bao véi
khach hang vé viéc: VTVcab da tiép nhan théng tin khiéu nai ciia khach hang, chuyén dén
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Quy trinh tiép nhgn va gidi guyét khiéu ngi

b6 phan chuyén mén dé giai quyét va théng bao thoi gian giai quyét dén khach hang dong
thoi:

+ Guri thong tin khiéu nai dén TT DVKH qua mail thongtindichvu@vtveab.vn v6i
diy dii n6i dung khach hang khiéu nai trong vong 04 (b6n) gi¢r lam viéc tinh tir théi diem
tiép nhan théng tin khiéu nai ciia khéch hang.

+ Trudmg hop dic biét cac don vi giti ngay thong tin khi khach hang yéu cau. TT
DVKH s& tiép nhan théng tin va ghi nhan vao file: “Theo d6i khiéu nai ciia khich hang”
(VTVecab-DVKH-QT03/BM02) hodc trén hé thong phan mém cita VT Veab.

4.2.2 Kiém tra va phin loai cic khiéu nai

- Sau khi nhan duoc thong tin khiéu nai tir cac don vi, TT DVKH xéc nhan néi dung
khach hang yéu cau, phén loai va chuyén dén cic phong ban, don vi chuyén mén trong
cong ty bang email thongtindichvu@vtveab.vn dé cac phong, ban, don vi chuyén mén giai
quyét khiéu nai ciia khach hang theo chirc ning, nhiém vu chuyén mén. Pong thi TT
DVKH nhap thong tin khiéu nai ciia khach hang Ién hé théng CBMS dé cac don vi nim
duoc théng tin va thong bao t6i khach hang néu khach hang tiép tuc phan anh khiéu nai vé
ndi dung da khiéu nai, dang chér xir Iy

- V6i céc trudmg hop phan 4nh day qua hé thdng, cic don vi lién quan chit dong giai
quyét qua hé thong.

Sau khi céc phong ban tiép nhan théng tin, xéc nhan néi dung yéu cau s& giri mail lai
cho TT DVKH trong vong 48h lam viéc d¢ TT DVKH ném bét thiri gian tra 161 khach
hang,

4.2.3. Xir Iy cac khiéu nai

4.2.3.1. Vi truomg hop khiéu nai ciia khiach hang ¢é thé tri 10 ngay

- Sau khi tiép nhan va phan loai khiéu nai néu x4c dinh 13 loai khiéu nai c6 thé tra 1oi
duge ngay TT DVKH sé trye tiép tra 10i khiéu nai cho khach hang va phan héi lai don
vi/phong ban giri khiéu nai.
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Quy trinh tiép nhén va gidi quyét khibu nai

- Sau 24h-48h phan hoi khiéu nai véi khach hang, TT DVKH sé goi ra CSKH ve két
qua khiéu nai.

+Néu khéch hang phan héi dong ¥ véi két qua khiéu nai sé dong khiéu nai.

+ Néu khach hang khéng dong ¥ v6i viéc giai quyeét khiéu nai, TT DVKH tiép nhan
va phan anh dén lanh dao cap cao hon dé tiép tuc giai quyét theo quy trinh giai quyét khiéu

nai.

4.2.3.2. Véi trudmg hop cin phéi hop véi cic dom vi chuyén mén dé gidi quyét
Kkhiéu nai cho khach hang (Tra 1o sau):

- Trudng hop khiéu nai ciia khach hang can phai xac nhan lai, xdc nhén thém théng
tin tir phia khach hang va cac phong, ban, don vi chuyén mén thi TT DVKH sé bao khach
hang: VTVcab da tiép nhan thong tin khiéu nai cia khach hang, chuyén dén b phén
chuyén mon dé giai quyét va thong bao thai gian giai quyét dén khach hang dong thoi:

+ Chuyén théng tin khiéu nai ciia Khach hang dén cac phong, ban, don vi chuyén
mon ¢6 trach nhiém tra 16i céc théng tin lién quan dén nhiém vy clia phong ban minh theo
duing thoi gian quy dinh.

+ Hinh thirc tra 161 bang mail, hé théng phan mém CBMS, bing van ban. ..

+ Bdo lai két qua giai quyét khiéu nai cia khich hing cho TT DVKH qua mail
thongtindichvu@vtveab.yn 46 TT DVKH nim dwoc théng tin CSKH.

- Sau 24h- 48h phan hoi khiéu nai voi khéch hang, TT DVKH s& goi ra CSKH vé két
qua khiéu nai.

+ Néu khach hang phan hoi dong ¥ voi két qué khiéu nai s& dong khiéu nai.

+ Néu khach hang khong dong ¥ véi viéc giai quyét khiéu nai, TT DVKH tiép nhan,
phén anh dén lanh dao cap cao va tiép tuc giai quyét theo Quy trinh giai quyét khiéu nai.

4.2.4 Cip nhit ho so, lru trit ve khiéu nai khach hang:

- Cac phong ban/don vi lién quan c6 trach nhiém lwu trir hd so/béng chimg vé viée
tiép nhan va xir Iy khiéu nai khach hang.
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Quy trink tiép nhin va gidi guyét khiéu nel

- TT DVKH phai cap nhjt ddy di cac khiéu nai cia khich hang tir lic tiép nhan dén
phian héi cudi clmg ciia khach hang vé bién phap xir 1y vao file “Theo doi khiéu nai clia
khich hang” hoéic trén hé thong phin mém ciia VTVeab.

5. Trach nhiém ciia cac don vi:

5.1. Trung tdm Dich vu khéch hang:

- La dAu méi tiép nhan, phén loai, xir 1y khiéu nai cia khach hang theo ding quy
dinh.

- Thuc hién goi ra CSKH sau khi giai quyét khiéu nai theo quy trinh.

§.2. Céc phong, ban, don vi chuyén mén khac:

- Tiép nhan, xit Iy khiéu nai va giai quyét khiéu nai theo ding chirc ndng va nhiém vu
chuyén mén, theo diing quy trinh.

- Véi nhimg khiéu nai lién quan dén phong, ban, don vi chuyén mén khéc thi chuyén
lai khiéu nai d6 cho TT DVKH lam déu méi.

6. Ho so - Phu luc:
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Quy trinh tiép nhin va gidi quyét khiéu nai

VTVeab-DVKH-QT03/BM0O1

DAI TRUYEN HINH VIETNAM  CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TONG CONG TY THC VIET NAM Péc lip- Tw do- Hanh phiic

PHIEU TIEP NHAN THONG TIN KHACH HANG
Bén nhén khiéu nai: Tong cdng ty truyén hinh cap Viét Nam
Pia chi:
Hotline: 19001515
Bén girl yéu cau khiéu nai:
Tén khach hang:
Dia chi:
S6 dién thoai:
S6 hop déng:
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KHACH HANG PAI DIEN VIVCAB

Trang: 7




Quy trink tibp nhn vé gidi quyét khiéu ngi

TONG CONG TY TRUYEN HINH CAP

VIET NAM Méu: VIVcab-DVEH-QT03/BM02
SO THEO DOI KHIEU NAI CUA KHACH HANG
Don vi Ngay Phuong Ngwdi SPT i _

T chuyén | chuyén | thicc chuyén | ooz | nguwoi | Noidung | Ngwoi | Ngdy e — Ghi
thong tin | khiéu | thong tin . | khiéu | khibu nai | tidp nhén | nhén gui iy chi
khidungi | ngi | khibungi | ™ | ngi
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