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QUY TRINH TIEP NHAN VA GIAI QUYET KHIEU NAI
Quy trinh dp dung theo Thong twr 05/2011/TT-BTTTT, Thong tir 08/2013/TT-BTTTT

I. QUY TRINH TIEP NHAN VA GIAI QUYET
Budée 1. Tiép nhdn yéu ciu, khiéu nai ciia khach hang
- Tiép nhin yéu cau, khiéu nai qua sb dién thoai hd tro/ cham séc khach hang, vin
ban, email, ...
- S6 dién thoai: 02253 556559
- Email tiép nhan: info@netvn.com.vn
Budc 2. Phén tich kiéu nai, chuyén t6i bd phan lién quan
- Débi véi céc khiéu nai truc tiép hodc qua dién thoai ma c6 du thong tin, c6 thé giai
quyét dugc ngay: tra 16 khiéu nai khach hang ngay.
- Dbi voi khiéu nai chua c6 di théng tin hoic khong thé giai quyét duge ngay thi thue
hién:
o Gui van ban hdi am khiéu nai trong vong 02 ngay ké tir ngdy nhén duoc
khiéu nai (d6i voi khiéu nai bang van ban, email, dién thoai, ...)
e Chuyén khiéu nai cho bo phén lién quan dé giai quyét khiéu nai.
Buéc 3. X4c dinh nguyén nhin phat sinh va giai quyét khiéu nai
- Bo phén chu tri giai quyét khiéu nai phéi hop véi cac don vi lién quan xéc nhin
nguyén nhan phat sinh kiéu nai;
- DPéxudt cac cip c6 thim quyén phwong 4n giai quyét.
Budéce 4. Tra loi/giai quyét khiéu nai khach hang
- Tra 1oi khiéu nai khach hang (béng hinh thirc cong vén, email, hoidc dién thoai)
- Giri bd phan c6 lién quan khic phuc sy ¢d phat sinh khiéu nai.
Budre 5. Két thiic khiéu nai
- Lamhd so, téng Kkét, rit kinh nghiém.
II. THOI HAN GIAI QUYET KHIEU NAI

- Thoi han giai quyét khiéu nai téi da 7 ngay lam viéc (khéng tinh ngay nghi va ngay
18) ké tir khi nhan duec yéu clu cua khich hang.
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