CONG TY TNHH MTV TMDV CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

CUQC SONG MO Déc lap - Ty do - Hanh phuc
sé: 04 -2019/0D-CSM TP. H6 Chi Minh, ngay (Tp thang 03 ndm 2019
GIAM POC

CONG TY TNHH MTV THUONG MAI DICH VU CUOC SONG MO

- Céan clr Luat Doanh nghiép do Qudc hoi niréc Cong hoa Xa hoi Chii nghia Viét Nam
thdng qua ngay 26/11/2014;

- Can cir Diéu I& clia Cong ty TNHH MTV Thuong mai Dich vy Cuge Séng M&i;

- Can c nang lyc va nhu cau kinh doanh,

QUYET DINH

Diéu 1 Chép thuan thon gua cac quy trinh nghiép vu sau day:
- Quy trinh s6 0474 /2019/QTr-NL vé& viéc gidi quyét khiéu nai vé cudc dich vy ;

va

- Quy trinh s& 04%/2019/QTr-NL va viec giai quyét khiéu nai v& chét lvgng dich
vy va thai 4 phuc vu.

(Dinh kém).

Piéu 2 Quyét dinh nay c6 hiéu lyc thi hanh ké tir ngay ky. Phé Giam déc, Truédng Phong
Kinh doanh Tiép thj va tredng cac phong ban lién quan chiju trach nhiém thi hanh
Quyét dinh nay.

Quyét dinh nay duoc Iap thanh 01 (mét) ban béng tiéng Anh va 02 (hai) ban tiéng Viét.

Noi nhan: GIAM DOC
2 Ehu’ Diéu 2; (Ky, déng ddu New Life)
= LY.

HOANG NHU QUYNH






S6: (4 A /2019/QTr-NL

Phién ban: 1

IEU NAI VE Ngay hiéu Iwc: ({p/03/2019

L7

Nguwi soan thao: Phé duyét boi: -
Nguy&n Hiru Nhan Quyét dinh s6 04 -2019/QD-CSM ky ngay (7,/03/2019
Ph6 Phong KD-TT b&i Ba Hoang Nhw Quynh, Giam dbc Cong ty.

Muc dich: Tiép nhan va giai quyét cac khiéu nai ctia khach hang (KH) trong qua trinh st
dung dich vu vién théng clia New Life.

QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI VE cU'd'C DICH VY

Nhan vién/BP thrc hién Tnrémg Phong KD-KT Ban Giam déc BP phéi ho'p, hé tre

®

Tiép nhan khiéu nai
cua KH

®

Lép phiéu d& nghi Kiém tra, gidi quyét
kiémtra khi€u nai

®

Xem xét gidi quyét

@

Tra Ioi ngay ndi dung
khigu nai clia KH

Két qua kiém trading
vai khiéu nai cla KH?

B @
Ldp t&r trinh giam triz
cwée cho KH

®
Théng bao két qua cho KH. - g
e '( bz, Kyduyét  fe

Ky duyét
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Dién giai

Bwéc @: Tiép nhan khiéu nai khach hang

- Ai lam?

Giao dich vién

- Llc nao?

Khi ¢6 khiéu nai ctia khach hang

- Cong viéc phai lam?

Tiép nhan khiéu nai cla khach hang qua céc hinh
thire: triec tiép tai quay, bang céng van, dién thoai

- Thoi gian thuc hién?

30 phuat/ khach hang

- Thoi gian phan hdi?

Té6i da 05 ngay lam viéc ké tir ngay khach hang
khiéu nai

- Ai kiém tra, giam sat?

Trwéng Phéng KD-TT

- H8 tro, phéi hop

Phong KD- TT New Llfe dau méi phéi hop véi cac
dbi tac

ét?

- Tham khao Khdng
- Ghi chu Khéng
Bwoc @: Xem xét giai quy

- Ai lam?

Giao dich vién

- Ldc nao?

Khi nhan dwoc khiéu nai ctia khach hang

- Céng viéc phai lam?

Xem xét ndi dung khiéu nai ctia khach hang.

- Th&i gian thyre hién?

30 phut/ khach hang

- Théi gian phan héi?

Ngay sau khi cé két qua

- Ai kiém tra, giam sat?

Trwéng Phong KD-TT

- H6 tro, phéi hop

Phong KD-TT New Life, dau mdi phdi hop vaéi cac
déi tac

Cac quy dinh vé gia cwéc va phuong thire tinh cuwde

- THert kide céc loai hinh dich vy
- Ghi chu Khéng
Bwéc @: Tra I&i ngay noi dung khléu nal cua khach hang
- Ai lam? Giao dich vién
- Lac nao? Sau khi xem xét ndi dung khiéu nai ctia khach hang.

- Céng viéc phai lam?

Trong kha nang chuy&n mén cda minh, giao dich
vién sé gidi dap ngay cac thdc méc khiéu nai cla
khach hang. Néu khach hang tiép tuc khéng ddng y
chuyén khiéu nai ctia khach hang cho Phong KD-TT

- Th&i gian thye hién?

30 phat/ khach hang

- Théi gian phan héi?

Trong ngay

- Ai kiém tra, giam sat?

Trwdng Phong KD-TT

- Hé tro, phéi hop

Phong KD-TT New Life, dau méi phéi hop véi cac
déi tac

- Tham khao

Cac quy dinh vé gia cwéc va phuong thie tinh cudce

Quy Trinh Gidi Quyét Khiéu Nai VVé Cuée Dich Vu

Trang 2
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cac loai hinh dich vy

- Ghi chu

Khong

Bwéc @: Lap phiéu dé nghl kiém tra

- Ailam?

Nhan vién KD-TT

- Luc nao?

Khi nhan dwoc khiéu nai cla khach hang do giao
dich vién chuyén qua

- Céng viéc phai lam?

Lap phiéu d& nghj kiém tra néi dung khiéu nai cla
khach hang chuyén cho dau méi phdi hop véi cac
ddi tac

- Théi gian thwe hién?

30 phuat/ thué bao

- Théi gian phan héi?

T4i da 02 ngay lam viéc ké tir ngay nhan duoc phiéu
dé nghi

- Ai kiém tra, giam sat?

Trudng P'H—bng KD-TT

- Hb tro, phdi hop

Phong KD-TT New Life, ddu mdi phdi hop véi cac
ddi tac

- Tham khao Khéng
- Ghi chu Khéng
Bwéc ©: Kiém tra két qua glal quyét khiéu nai cia Bo phan chuyén mén
- Ailam? Nhan vién KD-TT
i s Khi c6 két qua kiém tra tir bd phan chuyén mén cla
- Luc nao”

dbi tac

- Céng viéc phai lam?

Xem xét két qua kiém tra néi dung quyét khiéu nai
cua khach hang.

~Thoi gian thue hign?

30 phut/thué bao

- Thoi gian phan héi?

Khéng

- Ai kiém tra, giam sat?

- Hé tro, phon hr,yp

Trwéng Phong KD-TT

| B6 phan chuyén mén cda déi tac

- Tham khao

Khong

- Ghi chu

Khéng

Bwéc ®: Lap tér trinh glam trir cwréc cho khach hang

- Ai lam?

Nhan vién KD-TT

- Luc nao?

Khi két qua kiém tra ding véi ndi dung khiéu nai cua
khach hang (c6 sai sét)

- Céng viéc phai lam?

Lap t& trinh gidm trir cwdec cho khach hang

- Thoi gian thwe hién?

01 ngay

- Théi gian phan héi?

Khéng

- Ai kiém tra, giam sat? | :

Khéng

- Hé trg, phéi hop

Phéng Ké toan New Life, B6 phan chuyén mén cla
déi tac

- Tham khao

Cac quy dinh vé thd tuc hoan tién cuwéc cho khach
hang cla Phong ké toan New Life

Quy Trinh Giai Quyét Khiéu Nai Vé Cudéc Dich Vu

Trang 3
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- Ghi chu

| : | Khéng

Bwéc @: Ké toan ky duyét

- Ai lam?

K& toan trwéng

- Ldc nao?

Khi nhan dugc té trinh hoan tién hodc giam trir tien
cwdce cho khach hang tir Phong KD-TT

- Céng viéc phai lam?

Ky duyét ndi dung cla té trinh

- Th&i gian thye hién? Trong ngay

- Thei gian phan héi? 01 ngay

- Ai kiém tra, giam séat? Khéng

- Hé trg, phéi hop Phong KD-TT

- Tham khao Khéng

- Ghi chu | | Khéng
Bwéc ®: Ban Giam déc ky duyét

- Ai lam? Ban Giam d6c

; Khi nhan dwoc to trinh cla Phong KD-TT da duwoc

- Luc nao?

ké toan trudng ky duyét

- Cong viéc phai lam?

Ky duyét ndi dung cla té trinh

- Thoi gian thye hién? Trong ngay

- Thoi gian phan hbi? 01 ngay

- Ai kiém tra, giam sat? Khéng

- Hé tro, phéi hop Phong KD-TT New Life, Ké toan trwéng

- Tham khao Khéng

- Ghi chu Khong '

Bwéc @: Théng bao két qué giai quyét khiéu nai cho khach hang, Iwu HS

- Ai lam? Nhan vién Phong KD-TT
Khi t& trinh @& xuét hoan tién hodc giam trir cwdc
- Luc nao? cho khach hang da duwoc Ké toan trwdng va Ban

Giam déc ky duyét

- Cdng viéc phai lam?

Théng bao két qua gidi quyét khiéu nai cho khach
hang bang van ban.

- Théi gian thye hién?

01 ngay

- Thoi gian phan héi?

Khéng

- Ai kiém tra, giam sat?

. | Trwéng Phong KD-TT

- H6 trg, phéi hop

Giao dich vién, thu quy

- Tham khéo

Khéng

- Ghi chu

Khéng

Quy Trinh Giai Quyét Khiéu Nai Vé Cuéc Dich Vu

Trang 4
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CH VY

QUY TRINH

%

one T N2 \BIAI QUYET
&T THANHVIEN |EU NA' VE

\i/CHAT LUONG

+/DICH VU VA THAI

PO PHUC VU

S&: 04 /2019/QT-NL

Phién ban: 1

Ngay hiéu luc:(Tp /03/2019

Ngwoi soan thao:
Nguyén H{ru Nhan
Ph6 Phong KD-TT

Phé duyét béi:

Quyét dinh sé6 04 -2019/QD-CSM ky ngay 0p /03/2019
bdi Ba Hoang Nhw Quynh, Giam déc Céng ty.

Muc dich: Tiép nhan va gidi quyét cac khiéu nai clia khach hang (KH) trong qua trinh st

dung dich vu vién théng cltia

New Life.

QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI VE CHAT LUQONG DICH VU VA THAI BO PHUC VU

Nhén vién/BP thuc hién

Tnréng Phang KD-KT

Ban Giam ddc

BP phéi ho'p, hé trg

Tiép nhan khiéu nai
claKH

.®

Xem xét giai quyét

Trong pham vi

®

giai quyét?

Giai dap thac méc ngay
cho KH

Xem xét, dé xuat

bién phap x{r Iy

®

Ph&i hop xir Iy

Chﬁng béo két qua cho Kh

Luu hd so.

7

Ky duyét
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Dién giai

Bwéc ©: Tiép nhan kh-éu nai cia khach hang

- Ai lam?

Giao dich vién

- Luc nao'?

- Céng viéc phal lam?

Khi c6 khiéu nai clia khach hang

Tiép nhan khiéu nai ctia khach hang qua cac hinh |
thirc: truc tiép tai quay, bang céng van, dién thoai

- Thoi gian thye hién?

30 phut/ khéch hang

- Thoi gian phan héi?

Téi da 05 ngay lam viéc k& tir ngay khach hang |
khiéu nai

- Ai kiém tra, giam sat?

Trwéng Phong KD-TT

- Hé tro, phéi hop

Céc phong ban lién quan dén viéc khiéu nai cua
khach hang

- Tham khao Khéng ! i
- Ghi chu Khéng
Bwéc @: Xem xét giai quyét?

- Ai lam? Giao dich vién

- Luc nao? Khi nhan dwoc khiéu nai clia khach hang

- Céng viéc phai lam?

Xem xét ndi dung khiéu nai clia khach hang.

- Thoi gian thyre hién?

15 phut/ khach hang

- Thoi gian phan hoi?

........

Ngay sau khi cé két qua

- Ai kiém tra, giam sat?

Trwdng Phong KD-TT

- Hb tro, phéi hop

Céac phong ban lién quan dén khiéu nai cla khach
hang

- Tham khao

| Khéng

Khéng

Bwéc @: Giai dap ngay khiéu nai cta khach hang

- Ai lam?

Giao dich vién

- Luc nao?

Sau khi xem xét ndi dung khiéu nai ctia khach hang.

- Coéng viéc phai lam?

Trong kha nang ctia minh, giao dich vién sé giai dap
ngay céc khiéu nai cla khach hang. Néu khach hang
tiép tuc khéng ddng y chuyén khiéu nai ctia khach
hang cho BP.CSKH

- Thoi glan thye hién?

30 phat/ khach héng

- Thoi gian phan héi?

Ngay sau khi xem xét

- Ai kiém tra, giam sat?

Trwéng Phong KD-TT

- Hé trg, phéi hop

- Tham khao

Céc phong ban lién quan dén khiéu nai cua khach
hang

Khéng

- Ghi chu

Khéng

Quy Trinh Giai Quyét Khiéu Nai Vé CLDV & Théi 6 Phuc Vu

Trang 2
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Bwéc @: Giai quyét trong pham vi quyén han?

- Ai lam?

Nh&n vién Phong KD-TT

- Luc nao?

Khi nhan dwoc khiéu nai cta khach hang tir giao
dich vién chuyén qua

- Céng viéc phai lam?

Xem xét ndi dung khiéu nai, d6i twong bj khiéu nai
c6 ndm trong pham vi quyén han clGa minh hay
khong.

Néu khdéng thudc pham vi quyén han clGa minh,
chuyén khiéu nai cla khach hang dén phéng ban
lién quan.

- Th&i gian the hién?

30 phut/ khach hang

- Théi gian phan héi?

Trong ngay

- Ai kiém tra, giam sat?

Trwéng Pnong KD-TT

- H6 tro,, phéi hop

Céc phong ban lién quan dén khiéu nai cta khach
hang

- Tham khéo

Khéng

- Ghi chu

Khéng

Bwéc ®: Phéi hop xir ly

- Ai lam?

Trudng phong ban lién quan dén khiéu nai cla
khach hang.

- Luc nao?

Khi nhan duwoc khiéu nai cta khach hang tir Phong
KD-TT chuyén dén

- Cong viéc phai lam?

Xem xét ndi dung, d6i twong bi khiéu nai, phdi hop
v&i Phong KD-TT c6 bién phap xtr ly

- Thoi gian thue hién? 01 ngay

- Thoi gian phan hdi? .

- Ai kiém tra, gidm sat? Trudng phong ban lién quan
- Hé trg, phéi hop Phong KD-TT

- Tham khao Khéng

- Ghi chu Khéng

Bwéc ®: Xem xét, dé xuét bién phap xir ly

- Ai lam?

bi

Trwéng Phong KD-TT

- Ldc nao?

Sau khi tim hiéu nguyé&n nhan dan dén viéc khiéu nai
cta khach hang

- Cong viéc phai lam?

Néu dbi tieong bi khiéu nai la nhan vién ndi bd phong
thi & xem xét tinh tiét nang nhe dé d& xuét bién
phép x( ly: chuyén cho Ban Giam déc Cong ty.

Néu déi twong bj khiéu nai thudc phéng ban khac va
sau khi nhan duoc két qua tim hiéu nguyén nhan tir
phéng ban lién quan, sé& ban bac théng nhat bién
phap x ly trinh Ban Giam déc Céng ty

Quy Trinh Giai Quyét Khiéu Nai Vé CLDV & Thai 6 Phuc Vu

Trang 3
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- Thoi gian thyre hién? 01 ngay

- Thei gian phan hdi? Khéng

- Ai kiém tra, giam sat? Khéng

- Hé tro, phéi hop Phong KD-TT, cac Phdng ban lién quan
- Tham khao Khéng

- Ghicha Khéng

Bwéc @: Ky duyét

- Ai lam?

Ban Giam ddc

Khi nhan duoc td trinh va dé xuat bién phap xa Iy tir

- LUc nao?
Wi AR Phong KD-TT va Phong ban lién quan
- Cdng viéc phai lam? Phé duyét
- Th&i gian thee hién? 01 ngay
- Théi gian phan héi? Khéng
- Ai kiém tra, giam séat? Khéng
- Hé tro, phdi hop Phong KD-TT, Phang ban lién quan
- Tham khao Khéng
- Ghi chu Khéng

Bwéc ®: Tra I&i khach hang

két qua giai quyét khiéu nai, Iwvu hd so

- Ai lam?

Trudng Phong KD-TT

- Luc nao?

Khi nhan dwoc bat phé cta Ban Giam déc

- Céng viéc phai lam?

Théng bao két qua gidi quyét khiéu nai cho khach
hang

- Théi gian thue hién? 01 ngay
- Théi gian phan héi? Khong
- Ai kiém tra, giam sat? Khéng

- H tro, phéi hop

Phong ban lién quan dén khiéu nai clia khach hang

- Tham khao

Khéng

- Ghi chu

Khéng

Quy Trinh Gidi Quyét Khiéu Nai Vé CLDV & Théi 6 Phuc Vu

Trang 4
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