«m» Thanh Phé Seattle

Tong Quan vé Chwong Trinh Cai Tién Dich Vu Khach Hang

Nhiém vu chinh ctia Thanh Ph Seattle 1a cung cip cac dich vu thiét yéu chat luong t6t cho khach hang ciia minh — d6 1a
cac cu dan Seattle. Khach hang ctia thanh phé c¢6 quyén duoc nhan cac dich vu thiét yéu, kip thoi, hiéu qua va dé tiép can
- tir dich vu dién va nudc cho toi duong xa va an toan cong cong. Hang nam, Thanh Phé nhan duge 10 triéu cude goi, va
hang triéu dién thu cling nhu thu tir cia nhitng khach hang can gitp d&. Mot sd yéu cau dugc giai quyét hiéu qua, tuy
nhién con c6 rat nhiéu yéu cau khong duoc giai quyét hiéu qua nhu vay.

Van Dé

He¢ thong hién tai cta thanh phd Seattle rat quan liéu va khong dap tmg duoc nhu cau. Cac khach hang cua thanh phd gip

ba tré ngai sau day:

= Ho khong biét cin goi s6 nao. Vi hon 1,000 s6 ghi trong cdc trang xanh ciia danh ba dién thoai, khéach hang
thwong phdi suy dodn, tra ciru cdc cdy thuw muc dién thoai mat thoi gian, hodc nhdn dwoc thong bao cua hop thu thogi
ma khong duoc tra loi.

* Khong dugc bio dam la ho s€ dwge giap d&. Voi phwong phdp phi tdp trung, khach hang khong duoc bao dam la
6 nguoi dang giai quyét cdc yéu cau ciia ho va bao dam la cdc van dé rdc roi deu dwoe gidi quyét.

= Khi Thanh Pho khong 1am dworc viée. Vi khong cé cdch thire theo doi két qua hoat ddng nén Thanh Phé khéng biét
minh thanh céng ché nao, thit bai ché nao, va lam thé nao dé dat két qua tot hon.

Véi muyc tiéu cung cip dich vu khach hang t6t nhat, Thanh Phd phai:

*  Ting cwong kha ning tiép can. Thanh Pho phdi lam sao dé tat ca cdc dich vu ciia Thanh Phé thdt dé tim va dé tiép
cdn cho tat cd cdc khdch hang.

= Cai tién tinh hiéu qua. Thanh Phé phdi gidi quyét cic yéu cau vé dich vu mét cach hiéu qua, theo déi tinh trang ciia
minh va thwong xuyén cdp nhdt tin tirc cho khdch hang.

= Nang cao trach nhiém va két qua hoat ddng. Thanh Phé phdi cdi tién vai tro trach nhiém va két qua hoat dong
bang cdch thau thdp va bdo cdo cdc dir liéu thong ké dich vu va théng tin lién lac hai chiéu véi khdach hang.

Két qua cia mot cude tham do ¥ kién vé Dich Vu Khach Hang vao thang Tam, 2007 cho thay gan 90 phén tram cu dén
nghi rang Thanh Pho Seattle nén c6 mét so dién thoai cho cac truong hop khong khan cap. Ngoai ra, ba phan tu s6 cu dan
nghi rang nén st dung tién thué cua ho dé ap dung mot h¢ thong nhu vay.

Ban Tuyén B6 vé Cac Quyén ciia Khach Hang
Dua trén phuong phap ba nhanh dé cung cip dich vu khach hang xuét sic, Thanh Phé phai dit ra cc tiéu chuan va qui
dinh 13 rang dwa trén cac nguyén tic huéng dan sau day:
=  Pon Gian va D& Hiéu. Cdc san phdm va dich vu ciia Thanh Phé nén dé tim va dé tiép cdn.
= Pap Ung. Cdc nhdn vién Thanh Phé can sdn sang gitip d6, gidi thiéu khdch hang t6i nhitng nguon khdc c6 thé givip
do néu thanh phé khong thé lam dwoc nhur vay.
=  Céng Bing. Khong cé cdc rao can vé kinh té xi hdi hodc nén van héa trong viéc tiép cdn cdc dich vu va san pham
ctia Thanh Pho.
= Chu Trong téi Két Qua. Khdch hang can nhdn dwoc két qua chir khéng phai la qud trinh thuce hién.
Céc nguyén tic nay s& dugc trinh bay trong Ban Tuyén B vé Cac Quyén ciia Khach Hang.
Buéc Ké Tlép
» Thanh Pho s& khuyén khich khach hang déng gép y kién — ké ca gdp truc dién va trén mang truc tuyén - vé nhimng noi
dung can dua vao trong Ban Tuyén B& vé Cac Quyen cua Khach Hang:
o Dich vy khach hang t6t co y nghia gi d6i voi quy vi?
o Quy vi nghi rang Ban Tuyén B4 vé Cac Quyén ciia Khach Hang cua chiing ti can ¢ nhiing ndi dung gi?

Dé biét thém chi tiét vé dy Gn nay, xin lién lgc véi Co Quan Dich Vu Khich Hang (Customer Service
Bureau) tai so (206)684-CITY (2489) hodc toi Trang Mang Dién Todn:
www.seattle.gov/mayor/issues/BillOfRights
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