Budc 1: Tiép nhan khiéu nai

Tat ca moi khiéu nai cua khach hang lién quan dén viéc sir dung san pham, dich vu
s& duoc cdng ty tiép nhan thdng qua cac kénh: sb dién thoai hd tro/ cham soc
khach hang, van ban, email, ...

Buéc 2: Phan tich khiéu nai

- Pdi vai cac khiéu nai truc tiép hodc qua dién thoai ma cé du thong tin c6 thé
giai quyét duoc ngay, phong chim soc khach hang tra 1di ngay cho khéach hang
theo yéu cau.

- Pdi vai khiéu nai chua di théng tin hodc khdng thé giai quyét dugc ngay thi
thuc hién bao lai khach hang va xin thong tin dé trao d6i va lam viéc.

- Kiém tra danh sach khach hang va thong tin lién quan, phdi hop cac bd phan
lién quan tim hiéu nguyén nhan va theo dai, dong thoi 1am viéc véi khach hang lay
thém thong tin khiéu nai dé cting cac bo phan phdi hop xir Iy.

Budc 3: Xac dinh nguyén nhan phat sinh va giai quyét khiéu nai

- B6 phan giai quyét khiéu nai phéi hop véi cac bo phan khac lién quan xéc dinh
nguyén nhan phéat sinh khiéu nai

- Pé xuit cap trén cung dua ra phuong an giai quyét.
Budc 4: Tra 1oi, giai quyét khiéu nai khach hang
- Tra 10i truc tiép, email, kénh hd tro khach hang

- Tra 16i bang van ban cho nguoi khiéu nai vé két qua giai quyét khiéu nai. Trong
truong hop khiéu nai duoc giai quyét ngay khi ngudi sir dung dich vu truc tiép dén
khiéu nai va dat dugc thoa thuan cua hai bén, bo phan phu trach khong can phai
cap phiéu tiép nhan khiéu nai, nhung phai 1ap bién ban két qua giai quyét va luu
vao ho so.

- Giri cac bd phan cd lién quan khac phuc su ¢6 phat sinh khiéu nai



