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Quy Trinh Xir Ly Khiéu Kién

Nham véi muc dich phuc vu va cham séc Quy khach hang dugc thudn tién va chu dao
hon, Cong ty TNHH Phidn Mém BNN Viét Nam xin tran trong giri dén Quy khéch hang quy
trinh xtr 1y khiéu kién cta cong ty khi cé su ¢b phat sinh.

Buée 1: Tiép nhin khiéu nai

Tiép nhan khiéu nai théng qua cac kénh: sé dién thoai cong ty (028) 22125060, vin
ban, email: info@bnn.vn, hoic khach hang truc tiép khiéu nai tai van phong cong ty tai: S6 50

duong 13, KDC Van Phiic, P. Hiép Binh Phudc, Q. Tha Dire, Thanh phé H6 Chi Minh.

Buée 2: Phin tich khiéu nai
Déi véi cac khiéu nai truc tiép hodic qua dién thoai ma c¢é du thong tin, c6 thé giai quyét
duge ngay: Bo phan cham séc khach hang s& tra 1oi ngay cho khach hang theo yéu cau.
Péi voi khiéu nai chua du théng tin hodc khong thé giai quyét duoc ngay thi thuc hién:
Béo lai véi khéch hang va xin thong tin dé trao dbi va lam vide ( thong tin ngudi lam viée,
email, dién thoai, hodc cac ching tir cia khach hang néu co)
o Kiém tra log lam viéc va thong tin lién quan, phdi hop cac bd phan lién quan tim
hiéu nguyén nhén va theo doi, dong thoi lam viée voi khach hang 1y thém thong
tin khiéu nai dé cung cac bd phéan khéc phdi hop xir 1.
o Néu khiéu nai khong lién quan dén bd phan tiép nhan thi chuyén khiéu nai cho bd
phén lién quan giai quyét khiéu nai. Dong thoi phan hdi khach hang trong vong 24h.

Néu 16i phét sinh thém thi phdi hop khach hang theo dai dé xir 1y.

Buwarc 3. Xdc dinh nguyén nhan phat sinh va giai quyét khiéu nai
Bo phan giai quyét khiéu nai phdi hop véi cac bd phan khéc lién quan xac dinh nguyén
nhéan phat sinh khiéu nai;

Dé xuét cap trén ciing dua ra phuong 4n giai quyét.
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Buwdc 4. Tra 1oi/giai quyét khiéu nai khach hang

Tré 10i truc tiép, qua email, hay kénh h tro.

Tra 1o bing viin ban cho ngudi khidu nai vé két qua giai quyét khiéu nai. Trong trudng hop
khiéu nai duoc giai quyét ngay khi ngudi st dung dich vu truc tiép dén khiéu nai va dat duoc
thoa thudn ctia hai bén, bd phan phu tréch khong can phai cp phiéu tiép nhan khiéu nai, nhung
phai 1ap bién ban két qua giai quyét va luu vao hd so.

Gui cae bo phén ¢o lién quan khac phuc su ¢b phét sinh khiéu nai (néu nguyén nhan do 13i
ctia don vi cung cip dich vu).

Buéc 5. Két thic khiéu nai
Luu thong tin; Téng két, rut kinh nghiém.

Thoi han giai quyét khiéu nai: Khong qua 20 ngay 1am viée ké tir khi tiép nhén khiéu nai.

Phén tich khiéu
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