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QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI CUA KHACH HANG SU DUNG
DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kém theo quyet dinh s6 002/QD-ITC ngay LLthdangoa nam 1015 cia
Gidm doc Céng ty CP Vién théng Intercom Viét Nam)

Phin 1. QUI DINH CHUNG
1. Muc dich

Giai quyét khiéu nai khach hang str dung céc dich vu vién thong, nang cao chat lugng
dich vy, ting mirc d6 hai 1ong cuia khach hang khi sir dung céc dich vu do Intercom
cung cap.

2. Pham vi dp dung

Quy dinh ndy ép dung thong nhit cho tat ca cdc don vi, phong ban truc thude
Intercom cé tham gia mét phan hoiic toan bd vao qua trinh cung cap cic dich vu vién
thong, cong nghé thong tin va Internet cho khach hang.

3. Dinh nghia va phén loai

“Khiéu nai” 1a viéc ngudi sir dung dich vy vién théng do Intercom cung cip phat hién
nhing sai sét lién quan truc tiép dén dich vu dang sir dung, thong bédo cho Intercom
kiém tra va giai quyét.

Cac loai khiéu nai bao gom: Khiéu nai vé chét luong dich vu ma Intercom da cam ket
hodc cdng bo, khi€u nai vé cude phi dich vy, khicu nai v€ thai d§ phuc vu cua nhan
vién kinh doanh, k§ thuat va cac khiéu nai khéc...

4. Nguyén tic co bin khi gidi quyét khidu nai

- Viéc giai quyét khiéu nai phai duoc thuc hién trén nguyén tic dung thdi han quy
dinh, ding phép ludt va bao dam quyén va lgi ich hop phap ciia ngudi sir dung dich
vu.

- Khuyén khich ngudi sir dung dich vu va Intercom tién hanh giai quyét khiéu nai
théng qua hinh thirc thoa thuén, thuong lugng.

Trong trudng hop khong thé gidi quyet bang hinh thirc théa thuén, thuong lucmg, hai

bén s& dé nghi co quan c6 thim quyén giai quyét tranh chip theo quy dinh ctia Luit
Béo vé quyén lgi ngudi tiéu dung ndm 2010.

- Yéu céu thai d¢ dbi v6i can bd, nhan vién Intercom:

+ C6 thai d6 hoa nhd, lich sy khi tiép xtic véi khach hang.

+ Ludn c6 thai do sin sang giup do khach hang khi ho c6 vuéng mic cin giai quyét.
Tén tinh huéng din khidch hang tiép xuc dung diu m01 tlep nhén khiéu nai trong

truong hop bd phén ctia minh khong truc tlep giai quyet khiéu nai do. Khong, duogce tir
chéi khiéu nai, dua dy trach nhiém sang cac don vi, bd phin hodc nhan vién khac.

+ Nghlem cim loi dung chirc ning nhiém vu dé thong dbng, glan l4n trong qua trinh
giai quyét khiéu nai lam sai 1éch s6 liéu hodic gidm trir cwdc sai qui dinh.
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5. Hinh thie tiép nhin khiéu nai

- Ngudi khiéu nai cd thé khiéu nai bing van ban, E-mail, dién thoai, qua trang website
cdng ty hodc truc tiép cic diém giao dich, .

- Cac Phong Kinh doanh tryc thudc ¢6 trach nhi(_'.-m thong bao cho khach hang sb dién
thoai lién h¢, dia chi website, hodc dja chi E-mail va diém giao dich ticp nhéan khicu
nai.

A grA o K .
6. Thai hi¢u khicu nai

- Vé gia cude la mot (01) thing ké tir ngay nhén dugc thong béo hoic héa don thanh
todn cude dau tién hodc ké tir ngay thanh toan cudc dich vu;

- Vé chi tiéu chét lugng dich vu va céc vi pham khéc la ba (03) thing ké tir ngay sir
dung dich vy hodic xdy ra vi pham.

7. Thoi higu giai quyét khidu nai
Ti da khong qua 20 ngay lam viéc k& tir ngay nhan duoc khiéu nai.
8. Luu trir thong tin khiéu nai

- Hinh thire luu trit: ca bing hd so gidy va dir li¢u trén méy tinh

- Thoi gian luu trit:

+ Dbi voi khiéu nai vé& cht lugng dich vu: téi thiéu 1a 12 thang

+ Déi vé6i khidu nai v& cudc t8i thiéu 1a 24 théng

+Pbi voi khiéu nai khac: duoc luu trix tdi thidu la 12 thang

Phin I1. QUI TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI
A. Tiép nhin khiéu nai

Tiép nhén tai tit ca cac diém giao dich thudc Cong ty CP Vién thong Intercom Viét
Nam, cac nhén vién thuc hién nhiém vu tiép xic truc tiép v6i khach hang c¢6 trach
nhiém tiép nhan khiéu nai ciia khach hang.

Cac hinh thic tlep nhin: truc tlep, qua dién thoai, Email, trang Web, céc phuong tién
thdng tin dai chung, cong van...

B. Gidi quyét khiéu nai

Buge I: Tiép nhip

- Néu klneu nai c6 diy du co s& dé tra 1oi, nguoi t:ep nhén tra 16i ngay cho khach
hang, néu khach hang chdp nhan giai thich ctia ngudi tiép nhan:

+ Trudng hop ndi dung khiéu nai la khéng dung, ngudi thiéu nai thu h01 lai
khiéu nai sau khi ducc g1a1 thich thi coi nhu khéng c¢é khiéu nai, va p\ep vao
trudng hop giai dap thic méc cho khach hang.

+ Trudng hop ndi dung khiéu nai 1a dung, ngudi tlep nhén da kip thoi dua
phuong an giai quyét va duge nguoi khiéu nai chép nhan thi vige giai quyét
khiéu nai cling coi nhu dugc giai quyet xong. Ngudi tlep nhén khong can phai
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cip “Phiéu tiép nhan khiéu nai”, nhung phéi 1ap bién ban két qua giai quyét va
luu vao ho so.

- Néu khach hang khéng dong y véi gidi thich hofic chua du co s dé tra 161 khach
hang, hodc khach hang chua cung cap day du théng tin khiéu nai, ngum tu,p nhén
nhan “Phiéu khiéu nai” va cip tra “Phiéu tiép nhan khiéu nai” cho ngudi khiéu nai.

Bude 2: Phdn loai “Phiéu khiéu nai”
“Phiéu khiéu nai” dugc phén loai va chuyén dén ciac by phan phu trach lién quan:

- Pi voi khiéu nai vé chét lugng dich vu: Bo phan k¥ thudt co trach nhi¢m kiém tra,
tim hiéu nguyén nhin. Sau khi c6 két qua, bg phan k¥ thuét c6 vin ban phan hoi.

- Khidu nai v& cudc: Phong Ké todn c6 trach nhiém tim hiéu nguyén nhan. Sau khi cé
két qua, Phong ke todn cd van ban phan hoi.

- Khiéu nai v& chit lvong phuc vu ctia nhan vién: Phu trach tryc tiép tir cip Trudng
phong c6 trach nhiém ti€p nhin xem xét, giai quyet.

- Khiéu nai khac: Tuy timg trudng hop cu thé s& giri “Phiéu khiéu nai” cho cac don
vi, phong ban li€n quan.

Budc 3: Phan héi khdch hang

Sau khi c6 hoi dap ctia cic don vi di tim ra nguyén nhén, Intercom lam céng vin trd
101 khéach hang.

Buée 4: Giai quyét khiéu nai véi Khdch hang

Intercom dua ra giai phap giai quyét cho khach hang:

- Néu khach hang dong y va thanh toan hét cic loai cudc phi va tiép tuc duy tri sit
dung dich vu, viéc khiéu nai coi nhur gidi quyet xong.

- Néu khach hang khong ddng v, tiép nhan giai phap mong mudbn cta khich hang,
trinh lanh dao ra quyét dinh.

Bude 5: Bdo cdo va e triv ho so

Hd so cac vu khiéu nai dugc luu trir theo quy dinh & trén.
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CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
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PHIEU KHIEU NAI
Kinh giri: Céng ty CP Vién théng Intercom Viét Nam
Ho va tén:

.......................................................................................

Dia chit oo BOAiCn thogls swwassssssesssssnsi

Noi dung khiéu T —— (3)

.........................................................................................................................

Nguoi Khicu nai

(Ky va ghi ro ho tén)
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CONG TY CP VIEN THONG CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET

INTERCOM VIET NAM NAM
______ Déc 1dp — Tw do — Hanh phiic
Y e , hgay ... thang .... nam ......
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.......................................
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Can cr ndi dung don khiéu nai; theo quy dinh tai Théng tu s6 05/2011/T 1-
BTTTT ngay 28 thang 01 nam 2011 cta B Thong tin va Truyén thong quy dinh ve
gidi quyét khiéu nai cua ngudi sir dung dich vu trong linh vuc thong tin va truyen
thdng , Intercom thay don khiéu nai cua ong (ba) du diéu kién dé dugc giai quyét,
Intercom théng bdo dé 6ng (ba) biét.

Sau khi xem xét, xc minh Intercom s& giai quyét khiéu nai ctia 6ng (ba) theo
quy dinh.

DAI DIEN CONG TY CP VIEN
Noi nhén: THONG INTERCOM VIET NAM
- Nhur trén; (Ky, ghi o ho tén va dong dau)

-Luu: VT



