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QUYET PINH
Ve viée Quy dinh tidp nhn, gii quyét khiéu nai dich vu chiing thuw sé cong cong
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Can cir vao Lugt Lao dong ctia Nude Cong hoa xd héi chii nghia Viét Nam

- Cdn cir vao quy ché hoat dgng va quy ché ngi bj ciia Céng ty Cé phén H6 trg Doanh nghiép va Pdu tw HN

- Cdn cit Gidy phép cung cdp dich vu chimg thuc chit ky s6 cong cong sé 83/GP-BTTTT do Bé Théng tin va Truyén
théng cdp ngay 17 thang 03 nim 2023;

QUYET PINH

Diéu 1. Ban hanh Quy dinh tiép nhan, giai quyét khiéu nai dich vy chimg thur sé cong
cdng.

Diéu 2. Quy dinh tiép nhan, giai quyét khiéu nai dich vu chig thu sé céng cong kém
theo Quyét dinh nay.

Diéu 3. Céc phong ban lién quan chiu trach nhiém thi hanh quyét dinh nay.
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Kém theo OP S5: 18032023/QDNCCA Ha Néi, ngay 18 thdng 03 ndm 2023

QUY TRINH VE VIEC XU LY KHIEU NAI CUA KHACH HANG

1. Muc dich ciia vigc ban hanh quy trinh gidi quyét khiéu nai ciia khach
hang:

- Nhdm chuén hoé quy trinh tiép nhan - xt Iy va giai quyét khiéu nai.

- Tao su rd rang, minh bach cho khéch hang — céc bd phan xir Iy d& qua trinh
dién ra thuan lgi nhanh chéng nhét, dam bao quyén va nghia vu cta ca khach o>
hang va nha cung cap dich vu.

- Tao co s&, bing ching va lich sit giai quyét khi c6 cac tranh chép xay ra.

- Béo cdo co quan chic ning Nha nudce khi can.

2. Cic buéec tiép nhéan - xir Iy
Buée 1 : Tiép nhén yéu ciu khiéu nai tir khdch hang.

- NC-CA chi tiép nhén céc yéu céu khiéu nai tir phia khach hang khi khach hang
thong bdo bing email/vin ban chinh thic ¢6 su xéc nhén cta nguoi dai dién
hop phép twong g thué bao dang khiéu nai da ding ky sir dung dich vy cla
NC-CA.

- Nhén vién tiép nhan yéu cu khiéu nai tir phia khach hang c6 trach nhiém ghi
nhan chinh x4c thoi gian, yéu cau tir khach hang dé chuyén cho bd phan thim
dinh — phé duyét xir ly.

- Lap hd so vé viéc c6 yéu ciu khiéu nai tir phia khach hang, chuyén vin ban
khiéu nai cua khéach hang (da c6 xdc nhén cia nguoi dai dién hop phép tuong
tng thué bao khach hang dang khiéu nai) cho b phan quan ly hd so d& luu giir
(khi chuyén hé so cho b phan hd so phéi ¢6 bién ban ban giao hd so va phai
c0 xac nhén giao - nhén).

- Théng bao cho khéch hang vé viéc da tiép nhin yéu ciu khiéu nai tir phia
khach hang.

Buérc 2 : Xir Iy yéu ciu khiéu nai ciia khach hang

- B phan tham dinh — phé duyét xéc minh yéu ciu khiéu nai cia khach hang.

+ Trudng hop yéu cau khiéu nai ctia khach hang 1 xéc dang, ding sy thét, cin 1én
ngay phuong 4n xir ly, déng thdi théng bao cho khach hang vé phuong an - thoi gian
xir Iy khiéu nai cho khach hang.




+ Truong hgp yéu ciu khiéu nai cua khach hang 1a khong dung/khéng phu
hop/hodc mirc d§ cua trudng hop nay 1a khach hang chua hiéu rd, hidu dung, thong
béo lai cu thé va huéng dén xt Iy cho khach hang.

- Sau khi x4c minh yéu cdu khiéu nai cia khach hang, by phan thdm dinh — phé

duyét danh gia mic d9 nghiém trong trong yéu cau khiéu nai ciia khach hang.

+  Vé6i cac khiéu nai lién quan dén vin dé sir dung, ky thuit: bd phan thim

dinh — phé duyét chuyén ngay yéu ciu cho b phén k¥ thuat lién hé khach hang dé

Xt ly. BO phan k¥ thujt c6 trach nhiém xir Iy, khic phuc yéu ciu cho khéch hang

trong thoi gian khong qua 90 phut. D6i véi cac truong hop cin nhidu thoi gian

hon, bd phén k§ thuét cén 18p phuong an xir ly, thoi gian xir ly va thong bao ngay
toi khach hang.

+ Véi cic khiéu nai lién quan dén vn dé thanh tosn - hop ddng: két hop véi

b6 phéan ké toan dé xir ly ngay cho khéach hang Thoi han xir ly khong qué 48 tiéng. : x

+  Véi cac khiéu nai lién quan dén vin aé phap Iy: cin xac dinh rd tinh- \ \

chit/muc do nghiém trong, bao cdo ngay véi ban giam dbc dé co phuong an xir ly. ‘Ay );ﬁ

- Toan by qua trinh xir ly/ ph01 hop xir ly phai dugc cdp nhat trén hé théng noi YGHE /.

b, cap nhat toan bo ho so, gidy t&r lién quan ctia tirng khach hang cu thé. 4’ /

-q

Buéc 3. Hoan tit quy trinh khiéu nai

- Thong bao cho khich hang vé viéc giai quyét hoan tit khiéu nai cia khach
hang.

- Cép nhat hd so, qua trinh giai quyét, bao cdo ban giam déc cong ty.

- Théng bdo cho cac by phén lién quan va khoa lai quy trinh giai quyét khiéu nai
cho khach hang nay.

Quy trinh xr Iy khiéu nai ciia khach hang dugc ép dung ké tir ngay 19/03/2023.
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