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I. POI TUQNG KHIEU NAI:
La cac t6 chirc, ca nhan sir dung san pham, dich vu cia Cong ty C6 Phan Phin Mém Vién
Thong Mién Nam (Southtelecom)

II. HINH THUC KHIEU NALI:

Khach hang c6 thé giri khiéu nai vé chat lugng dich vu qua cac kénh chinh thirc sau:

Truyc tiép tai try s6 Cong ty: 136/12 Vuon Chudi, Phuong Ban Co, Tp.H6 Chi Minh
Qua Hotline: 1900 54 54 63

Qua Email: contact@southtelecom.vn

Qua Website: southtelecom.vn

III. THOT HAN GIAI QUYET KHIEU NAI
Thoi han giai quyét khiéu nai t6i da khong qua 20 ngay lam viéc (khong tinh ngay nghi va

ngay 18) ké tir khi nhan dugc yéu cau khiéu nai cua khach hang.

o Khiéu nai don gian: c6 du thong tin, c6 thé giai quyét duoc ngay thi phai tra 101 khiéu
nai ngay cho khach hang.

o Khiéu nai phirc tap: khi chua c6 du thong tin hodc khong thé giai quyét duoc ngay thi
61 hoi am khiéu nai trong vong 24 gid ké tir lic nhan duogc khiéu nai.

o Trudng hop Khach hang khong hai long voi két qua xir 1y qué 48 gio, thic mac/khiéu

nai duoc chuyén cho linh dao don vi, phong quan 1y chét luong tham gia hd tro xir 1y.

IV. CAC BUOC THUC HIEN

Buwéc 1: Tiép nhan khiéu nai
o B0 phan Dich vu khach hang (CSKH) tiép nhan khi€u nai qua cac kénh chinh thurec.

o Nhan vién CSKH thu thap day du thong tin vé khach hang, noi dung khiéu nai va cac
chtng tir lién quan (néu co).

o Gui email hoac tin nhan x4c nhén da tiép nhan khicu nai téi khach hang.

Budc 2: Phan loai va Phan cong xur ly
o CSKH tién hanh phan loai khi€u nai theo cdc nhom nhu chat lugng dich vu, cude phi,

hop dong, v.v.

o Khiéu nai dugc chuyén dén bg phan hodc ca nhan c6 tham quyén dé xur 1y.
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Budc 3: Xir ly va Xac minh
o B0 phan dugc phan cong tién hanh kiém tra, xac minh thong tin, lién h¢ véi khach hang

(n€u can) va phdi hgp voi cac phong ban lién quan dé lam ro van deé.

o be xuat phuong an giai quyét téi vu dua trén két qua xac minh.

Budéc 4: Phan hoi khach hang
o Thong bao két qua va phuong an giai quyét khiéu nai cho khach hang qua email, SMS

hodc goi dién thoai truc tiép.

o Thoi gian giri thong bao khong qua 01 ngay lam viéc ké tir khi hoan tat xtr 1y.

Budére 5: Két thiic va Luru ho so
o Luu ho so, ghi nhan toan bd thong tin va két qua giai quyét khiéu nai.

o Theo ddi viéc thuc hién phuong an giai quyét (néu c6) va dong khiéu nai khi da hoan

tat. Dir liéu s& duoc st dung dé danh gia va cai tién chat luong dich vu.
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