S6 va ky hiéu: QT.VDTC.KD.01.4

Ngay ban hanh: 01/10/2020

Pon vi trinh ky: Phong Cham soc khach hang - Trung tdm Dich vu k¥ thuat -

Quy trinh tu v4n va hd trg khach hang tai VDTC

Téng cong ty Giai phap doanh nghiép Viettel

Danh sach ky duyét
STT| Nguoiky Pon vi Thoi gian Y kién
ky
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Cong ty C6 phan [05:18:46
Giao thong so
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1. MO PAU
1. Muc dich

- Quy trinh quy dinh cac budc can thue hién trong qua trinh tw van va hd tro giai dap
thac méc cta khach hang, giai quyét khiéu nai, xtr Iy 16i/sur ¢é cho khéch hang. Quy
dinh rd trach nhiém va quyén han cua cac don vi trong cac hoat dong tu van va hd

trg khach hang.

2. Poi twong ap dung

- Quy trinh nay ap dung cho cac nhan vién Cham soc khach hang, cac djém cung cép
dich vu, dai ly, cong tac vién truc thuoc Cong ty co6 phan Giao thong s6 Viét Nam.

3. Giai thich thuat ngir, tir viét tat

3.1. Giai thich thuat ngir

STT | Thuit ngir Chu thich
x. R La céc 16i lién quan dén chinh sach, giao dich hodc thao tac khi KH
1 Loi/Su ¢co , )
st dung dich vu
La cac thac mac, phan nan cia khach hang vé viéc bi xdm pham
Yéu cau, quyén loi chinh dang theo hop dong hodc cac quy dinh cua phéap
2 Phan anh luat; hodc VDTC khong thuc hién ding cac trach nhi€ém va nghia vu
da cam két v6i khach hang
Khiéu nai qua dién thoai bé“mg cach goi dién lén Téng dai HO tro
. , khéach hang; Khiéu nai qua thu dién to gui t61 VDTC; Khiéu nai
Hinh thiure T . y X RS , Je , 2 1s . ,
3 Khidu nai bang van bap; Khiéu nai bang cach‘ dén cac tru 50 lam viéc cua
’ VDTC; Khiéu nai qua bao chi/truyén thong; Khicu nai qua dién
dan, trang mang xa hdi
La phiéu yéu cau duoc tao trén phan mém bao gdm nodi dung: M6 ta
4 Ticket khiéu nai (16i/syr ¢d hodc hd trg dich vu), don vi dua ra yéu cAu va
don vi tiép nhan xtr ly
5 ePass Thé dan trén kinh (dén xe)

3.2. Tir viét tit

STT | Tirviét tat Cha thich
1 CSKH Cham s6c khach hang
2 | GQKN Giai quyét khiéu nai
3 Happycall Goi dién
4 | CRM Phan mém ban hang
5 | YC/PA Yéu ciu/Phan anh
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2. Mo ta cac buéce trong quy trinh

2.1. Khach hang phan dnh
Phu trdach thuc hién: Khach hang.
Pau vao: Nhu cau can duogc hd tro ctia KH.

- Padura: Yéu cau/phan anh cua KH.

- Cong viéc thuc hién:
Khi KH ¢6 YC/PA can dugc giai dap lién quan dén dich vu ePass, KH c6 thé thuc
hién trén cac kénh CSKH cua cong ty VDTC theo cac hinh thirc: Dién thoai goi I1én
tong dai; Chat véi tu van vién caa VDTC hoac chat véi hé thong ty dong tra 1oi;
Gui thu dién tir; Gui van ban; Tryc tiép dén tru so 1am viéc cua VDTC; Béo chi,

truyén théng/dién dan, trang mang xa hoi; Béo truc tiép cho nhan vién.
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Hinh thirc tiép nhan: Téng dai, email, dién thoai, van ban (Phu luc 02 BMO1: Phiéu
tiép nhan khiéu nai)

2.2. Tiép nhan & xir Iy so bd

Phuy trach thuc hién: B phan CSKH.

Pau vao: Yéu cau/phan anh cia KH.

Pau ra: Phan anh duogc xir 1y va/hodc chuyén bo phan nghiép vu.

Cong viéc thuc hién:

Sau khi tiép nhan YC/PA cta KH, by phan CSKH tu xem xét va xtr Iy theo nghiép
vu duogc dao tao va pham vi cong viéc.

v' Néu OK, chuyén budc 5 dé phan hoi KH.

v" Néu NOK, chuyén buéc 3 dé chuyén bo phan nghiép vu xtr Iy.

Trong truong hop ndi dung phan dnh nam ngoai kha nang xtur ly, bo phan CSKH cé
nhiém vu tao ticket trén hé thong dé chuyen bo phan Nghiép vu ho tro.

Thoi gian thuc hién:

v' Doi voi KH Hot/Vip/Privilege: 08 gios lam viéc ké tir khi tiép nhan

v" Doi v6i KH thuong: 12 gio 1am viéc ké tir khi tiép nhan

2.3. Xur ly chuyén sau

Phuy trach thuc hién: B phan Nghi€p vu.

Pau vao: Phan anh duoc chuyén bo phan nghiép vu xu 1y.

Pau ra: Két qua xur 1y chuyén sau.

Cong viéc thyc hién:

Xuat YC/PA trén hé théng dé tiép nhan xir 1y theo diing kién thwc, kinh nghiém,
trach nhiém da duogc dao tao.

Thoi gian thyc hién:

v DPbivoi KH Hot/Vip/Privilege: 03 ngay lam viéc ke tur khi tlep nhan.

v’ Béi véi KH thuong: 05 ngay 1am viéc ké tir khi tiép nhan.

Luuy: Dbi vébi cac khiéu nai vé cude dich vy, thoi gian xu ly phu thude vao cac don
vi thanh toan nén s& diéu chinh tuy vao thuc té van hanh.

2.4. Két qua xir ly

Phu trach thuc hién: B phan Nghiép vu.

Pau vao: Két qua xir Iy chuyén sau.

Pau ra: Két qua xir Iy dugc xac nhan trén hé thong.
Cong viéc thuc hién:
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Sau khi xir Iy chuyén sdu, nhan vién nghiép vu tra két qua trén hé théng dam bao
cac ndi dung sau:

v Nguyén nhén, huéng xu 1y. ,

v Giai phap dai han dé tranh 16i/sy co lap lai.

v" Thoi gian thuc té phat sinh 16i/su ¢6 va thoi gian khac phyc.

v Trang thai sir dung dich vu ciia KH hién tai.

Thot gian thuc hién:

v Déi vo1 KH Hot/Vip/Privilege: 01 gio lam viéc sau khi xur Iy xong.

v" Doi vai KH thuong: 02 gid lam viéc sau khi xir 1y xong.

2.5. Phan hdi thong tin cho khach hang

Phu trach thuc hién: B phan CSKH/GQKN.

Padu vao: Két qua duogc xac nhan trén hé théng.

Pau ra: Két qua xir 1y.

Cong viéc thuc hién:

Nhén vién CSKH/GQKN dura theo két qua dugc tra trén hé thong dé phan hoi theo
hinh thirc da thoa thuan véi KH:

v Happycall.

v" Nhan tin SMS. N

v' Cong vin phuc dap (Phu luc 02_BMO02: Mau thu phuc dap guri khach hang).

v Gap truc tiep KH.

Thot gian thuc hién:

v Dbi véi KH Hot/Vip/Privilege: 01 gio lam vi¢c khi nhan duogc két qua trén h¢
thong.

v DPbi véi KH thuong: 02 gio 1am viéc khi nhan dugc két qua trén hé théng.

2.6. KH xac nhan két qua va dong phan dnh

Phu trdach thuc hién: Khach hang.

Pau vao: Két qua xu 1y.

Pau ra: Dong phan anh ctia KH.

Cong viéc thuc hién:

KH dugc nhan vién CSKH thong bao nguyén nhan, phuong an va két qua xu 1y.

Phan hdi KH dua trén két qua nhan duoc.

v Néu két qua xur 1y ding yéu cau, dat thoa thuan voi KH, thuc hién déng phan
anh

v’ Néu l§ét qua xtr Iy khong dat dugc thoa thuan véi KH, KH tiép tuc phan anh,

v chuyén budc 3.
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3. Luu hd so

3.1. Nguyén tic

- 100% yéu cau, phan anh cia KH duoc luu trén hé thbng CRM.

- Céch thac luu trir: Noi dung yéu cau, phan anh cia KH; Céac bién ban tiép nhan
khiéu nai/bién ban xac nhan/bién ban 1am viéc/hop dong/cong van phuc dép ...duoc
luu trir trén hé théng CRM, dam bao khi kiém tra mot truong hop khiéu nai nao thi
cac hd so di kém c6 day du cac thong tin yéu cau trén phan mém CRM.

3.2. Yéu cau va thoi han luu triv

- Yéu cau:
v Tat ca cac loai ho so phai luu theo thoi gian tlep nhan (ngay/thang/nam);
v' Hb so luu phai ¢ danh muc chi tiét, day du vé sé luong cua cac ho so luu trong
file;
v' Céc phiéu yéu ciu, to trinh, cong van, van ban hop 1¢ va c6 day du thong tin ma
v" mau van ban quy dinh trude khi thuc hién nghiép vu. Trong truong hgp khan
cap c6 thé xin chi dao va dugc sy dong y cua lanh dao dé thuc hién trudce, hoan
thién thu tuc sau nhung thoi gian hoan thién thu tuc khong qua 48 gid lam viée
ké tir thoi diém thuc hién nghiép vu;
v Dinh ky thang cudi cung ctia Quy cac don vi phai thuc hién ra soat lai ho so luu
tai
v' don vi nham xac dinh nhirng hd so da hét thoi han luu va tién hanh huy ho so.
- Thot han:
v' DA v6i ho so ban clmg: Toi thiéu 02 nam.
v" D0i véi ho so ban mém: Luu trong sudt qua trinh khach hang st dung dich vu.
4. Bang thong ké phu luc va biéu miu dinh kém
TT Tén phu ll_lc/biéu mau
1 | Phyluc 01. K¥ nang Happycall danh cho nhan vién CSKH
2 | Phuy lyc 02. Biéu miu trong cong tic CSKH
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