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- Can ctr Ludt Vién théng s6 41/2009/QH12;

- Cén cir Piéu 1¢ Cong ty Cé phan Vién théng Intercom Viét Nam;
QUYET DPINH:

Piéu 1: Ban hanh kém theo Quyét dinh nay “Quy trinh Bin hang va Cung c | 2
Dich vu Vién thong”.

Piéu 2: Quyét dinh nay c6 hiéu lyc thi hanh ké tir ngay ky.

Piéu 3: Cac Ong/Ba Phé Giédm déc, Trudng phong Kinh doanh, ky thudt va cac
phong ban khéc chiu trach nhiém thi hanh Quyet dinh nay.
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QUY TRiNH BAN HANG VA CUNG CAP DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kém theo quyet dinh so 200120- 06/QP-ITC ngay 20 thang 01 nam 20 cua
Gidm doc Cong ty CP Vién théng Intercom Viét Nam)

PHAN 1. QUI DINH CHUNG
1. Muc tiéu
o Dam bao viéc cung cip dich vy vién thong téi khich hang mét cach hiéu qua,
an toan va minh bach.
e Ting cuong sy hdi long cua khach hang thong qua dich vu chuyén nghiép va
dang tin cdy.
e Dam bao tuin tha céc quy dinh phap luat va quy tic dao dirc trong kinh doanh.
e Ngin chdn gian 1an va cic hanh vi khéng ding muc trong qua trinh cung cap
dich vu.
e Tuén thi quy dinh phap luat vé Dén su, Thuong mai, Vién thong, Bao vé quyén
lgi ciia ngudi tiéu dung va cac van ban phép luét lién quan.

2. Pham vi ap dung

- Quy trmh ban hang nay ap dung cho toan b nhin vién cua cong ty lién quan dén
viéc cung cap dich vu vién thong, bao gdm:

e Nhan vién ban hang

e B{ phén k¥ thuat

e Nhan vién cham séc khach hang

e Quan ly va cac by phan lién quan

PHAN IL. NQI DUNG QUY TRINH
1. Tiéu chuan trong hoat dong kinh doanh

a. Tuén thi quy tic g xir kinh doanh
- Cong ty cam két tién hanh tit ca cac hoat dong kinh doanh dya trén cac ti€u chuén

dao duc cao nhét. Huéng dan thuc hién dugc quy dinh trong bd “Quy tic ung Xxir trong
kinh doanh” cua cong ty.

b. Pam bio quyén loi ngudi tidu diing

- Céng ty cam két bao vé quyén loi hop phép cia khich hang theo quy dinh tai Lujt
Bao vé quyen loi nguoi tiéu dung:
v" Quyén dugc thdng tin: Khach hang co quyén dugc thong tin day da vé dich
vy, gid ca va cac diéu khoan hop dong
v Quyén khiéu nai: Khach hang c6 quyén khiéu nai v& cc san phim va dich
vu ma ho nhén duoc.
v Quyeén tir chdi dich vu: Khach hang cé quyén tir chdi dich vu khong phu hop
hodc khong dat tiéu chuén cht luong.

- Quy trinh khleu nai
v’ Tiép nhan khiéu nai: Thlet lap quy trinh cu thé dé tiép nhan khiéu nai tir

khach hang, dam bao rang nhén vién tiép nhan khiéu nai dugc dao tao bai
ban va c6 trach nhiém giai quyét.
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v’ Thoi gian gidi quyét: Dam bao ring moi khiéu nai s& dugc xem xét va gii
quyét trong thoi han quy dmh
v’ Phén hdi khach hang: Cung cap phan héi cho khich hang vé tinh trang xir Iy
khiéu nai va céc bién phap khic phuc da thuc hién.
Phong Cham séc khach hang thyc hi¢n chi tiét “Quy trinh giai quyét khiéu nai cua
Khach hang”.

¢. Minh bach trong giao djch

Céng ty cam két cung cdp thong tin rd rang, minh bach vé:
e G:a ca dich vy: Cong b6 rd rang vé gid ca céc g6i dich vu trudce khi ky két hop
dong va dam bao khong phat sinh phi sau khi khach hang ky két.
e Diéu khoan hgp dong:
v Ap dung hop dong miu eung cap dich vy Internet da diang ky vdi Bo
Cong Thuong va hqp dong mau cung cap dich vu kénh thué riéng da
thong bao vai Cuc vién thong
v’ Trudng hop ky két theo mau hop dong cua khach hang, dam bao ring
cac dlcu khoan da dang ky tai hop déng mau vin c6 hiéu lyc nhim bao
vé quyén loi ciia khach hang.
e Chinh sich bao mit: Thong béao rd rang vé cach thirc cong ty thu thap, sir dung
va bao vé thong tin ca nhan cua khéach hang.

d. Pam bao chit hrong dich vu

- Cong ty cam két cung cip dich vu vién thong dat tiéu chuin chét lugng cao nhit,
theo quy dinh cia Bo Thong tin va Truyén thong dugc ding tai trén website va niém
yét cong khai tai dlem giao dich:

v’ Cong bo chat lugng dich vu Internet theo tiéu chuén QCVN

v' Cong bd chat lugng dich vu kénh thué riéng theo tiéu chuin tu nguyén
- Pam bao chét lugng dich vu cung cip cho khach hang tdi thiéu theo diing chit lugng
dich vu ma doanh nghiép da cong bb.

2. Ciac budce thuce hién ban hang
Budc 1: Tiép nhin yéu ciu tir khich hang

e Kénh tiép nhin: Nhan vién ban hang sé& tiép nhan yéu cau tir khach hang qua
dién thoai, email, hoic trrc tiép tai vin phong.

e Ghi nhén thong tin: Can ghi nhén day du thong tin vé khéch hang, bao gom tén,
dia chi, ma s6 thué, s6 dién thoai, va nhu ciu cu thé gom dia diém ldp dit, loai
dich vu, tic dg, hudng bao vé, ngan sach du kién, yéu cau khéc..

Buéc 2: Gii khao sat ky thuat

e Khao sit nhu cau: Nhén vién ban hang giri khao sat téi bd phan ky thuat dua
trén thong tin khach hang cung cap.

e Thuc hién khao sat: B6 phan ky thuat s& tién hanh khao sat thuc dia (néu can)
dé danh gia kha ning lap dit va dua ra cac phuong an ti wu.

e Ghi nhén thong tin khao sat: B phan ky thudt ghi nhan va cung cap phan hdi
vé kha ning lap dit cling nhu cac yéu t6 k¥ thuat lién quan.
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Buée 3: T vin va bio gid

e Cung cip thong tin: Nhin vién ban hang s& cung cdp thong tin chi tiét vé cdc
g0i dich vy va céc diéu khoan ho’p dong.

e Tinh toan chi phi: Dya trén két qua khao sat ky thudt, nhan vién ban hang s€
tinh toén chi phi phét sinh, bao gom ca chi phi lap dat, thiét bi, va cac yéu t6 ky
thuat khac

D¢ xuit géi dich vu: Dya trén nhu cu va chi phi da tinh toan, dé xuat g6i dich
vu phut hgp nhit cho khich hang.

J Bao gid va cic chuwong trinh khuyén mai: Cung cap bao gia ro rang va thong tin
vé céc chuong trinh khuyén mai hién c6, dong thai tra 15 tt ca cac cAu hoi cia
khach hang.

Budre 4: Ky két hop dong

e Soan thio hgp dong: Soan thao hqp dong dich vu dua trén hop dong miu va
thong tin da dugc thong nhit v&i khach hang. Hop dong phai ghi 15 cac diéu
khoan vé dich vu, thoi gian lap dat, va diéu kién thanh toan.

e Xem xét hgp déng: Hop dong can dugc xem xét va phé duyét boi bo phan phap
ly trudce khi khach hang ky.

e Luu giit hgp dong: Luu trir hop dong di ky dé tién cho viéc tham khao trong
tuong lai.

Buéc 5: Cung cap dich vu

e Lén ké hoach 1ip dit: Nhan vién k¥ thuat s& 1én ké hoach lip dat dich vu tai dia
diém cua khach hang theo thoi gian da thoa thuan.

e Thuc hién lap dat: Pam bao qu4 trinh lip dit dién ra an toan, chuyén nghiép va
dung quy trinh k¥ thuat.

e Kiém tra dich vu: Sau khi lip dat, kiém tra hoat dong cua dich vu ¢é dam bao
moi thir hoat dong tron tru.

Budc 6: Ho tro va chim séc khach hang

e Lién lac v6i khach hang: Nhén vién chdm soc khach hang s€ lién lac véi khich
hang sau khi lap dat ¢é dam bao dich vu hoat dong tét.

e Giai quyét van dé: Tiép nhan va giai quyét cac phan héi hodc vin dé phat sinh
tir khach hang.

e Thim do y kién khach hang: Thuc hién khao sat hai long cua khéch hang dinh
ky dé cai tién dich vu.

Buéc 7: Panh gis va cai tién quy trinh

e Thu thép dit lidu: Thu thap dit liéu vé qua trinh ban hang va dich vu cung cip
dé danh gia hiéu qua.

e Phan tich thong tin: Phan tich thong tin thu thip dugc dé nhan dién céc van dé
va co h01 cai tién.

e Cai tién quy trinh: Pé xuit cdc bién phap cai tién quy trinh ban hang va cham
soc khach hang.
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PHAN III. TRACH NHIEM THU'C HIEN

- Nhan vién ban hang: Chiju trach nhiém tiép nhan yéu cau, tu van, ky két hop ddng va
dam bao su hai long cua khich hang.

- B4 phén ky thuét: Thuc hién lép dat dich vu theo hgp déng, bao tri va hd trg ky thuat
cho khéch hang, ;
- Nhén vién chim séc khach hang: Dam bao chat lugng dich vu sau ban hang, tiep
nhan phan hdi va giai quyét van dé cho khach hang. ~
- Quan ly: Bam bao quy trinh dugc thuc hién dung va hiéu qua, hé trg cac bd phan lién
quan trong viéc cai tién dich vu.
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