QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI

Tiép nhan khiéu nai
tu khach hang qua: dién
thoai/email van ban...

Phan tich
khiéu nai c6/khdng thé
giai quyét ngay

Chuyén dén bd phan/don vi
chu tn gidi quyét khiéu nai dé
xac minh nguyén nhan va xu ly,

Tra loi/
giai quyét va khic phuc
su 6 khiéu nai
khach hang

Khéng déng y T

Két thuc khiéu nai

l. CAC BUGC THUC HIEN

BUGC1: TIEP NHAN YEU CAU

- Ti€p nhan khiéu nai tai cac diém giao dich, qua sé dién thoai hd
trg/cham séc khach hang, van ban, email...

BUGC 2: PHAN TICH KHIEU NAI

- Dai vai cac khiéu nai truc ti€p hoac qua dién thoai ma cé du
théng tin, ¢6 thé gidi quyét dugc ngay: tra |5i khiéu nai khach
hang ngay;

- Da&i véi khiéu nai chua dd théng tin hodc khdng thé giai quyét
dudc ngay thi thuc hién;

+ GUi van ban héi am khiéu nai trong vong 02 ngay ké ti ngay
nhan dugc khiéu nai (d6i vdi khiéu nai bang van ban, email, dién
thoai...) hoac gtii khach hang ban copy phiéu ti€p nhan khiéu nai
6 xé&c nhén cha giao dich vién déi véi khiéu nai truc tiép tai diém
giao dich;

+ Chuyén khiéu nai cho bé phan/don vi cht tri gidi quyét khiéu
nai.

BUGC 3: XAC MINH NGUYEN NHAN PHAT SINH VA GIAI QUYET
KHIEU NAI.

- Bé phén/ don vi chi tri gidi quyét khiéu nai phdi hgp vaéi cac
don vi lién quan xac dinh nguyén nhan phét sinh khiéu nai;

- Dé xudt cac cdp c6 thdm quyén phuang an giai quyét.

BUGC 4: TRA LOI/ GIAI QUYET KHIEU NAI KHACH HANG

- Lam van ban tra 1¢i khiéu nai khach hang;

- GUi cac bd phéan cé lién quan khac phuc su ¢é phat sinh khiéu
nai (néu nguyén nhan do 16i ctia don vi cung cép dich vu).

BUGC 5: KET THUC KHIEU NAI
Luu hé so; Téng két, rat kinh nghiém.

II. THOI HAN GIAI QUYET KHIEU NAI

Thai han gidi quyét khi€u nai t6i da khéng qua 20 ngay lam viéc
(khéng tinh ngay nghi va ngay 1&) ké tir khi nhan dugc yéu ciu
khiéu nai ctia khach hang.




