QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI, PHAN NAN

Buwoc 1:Xem xét tim nguyén nhan

- Déi vai khiéu nai, phan nan va khang nghi bang 101 néi (tryc tiép hoic qua
dién thoai) néu nguoi tiép nhan giai thich duoc ngay ma khach hang thoa man thi
thong bao cho can bo duge phan cong ghi ndi dung giai quyét vao So tiép nhan
va giai quyét khiéu nai, phan nan khang nghi sau d6 phai bao lai cho QMR va bd
phan lién quan.

- Trudng hop ngudi nhan phan nan, khiéu nai, khang nghikhéng giai thich
duogc cho khach hang hodc giai thich ma khach hang chua thoa man thi ghi thong
tin lién lac cta khach hang va hen sé tra loi sau cho khach hang. Ngudi tiép nhan
béo cho QMRdé tim phuong huéng giai quyét.

Bwéc 2: Xir Iy khiéu nai, phan nan, khang nghi

Sau khi xem xét nguyén nhan,can bd duoc phan cong phai dé ra phuong an
giai quyét khiéu nai va trinh Lanh dao phan cong can bd thuc hién. Truong hop
khach hang khiéu nai, khang nghi vé& két qua chting nhan san pham thi Truong
phong CNTT xem xét giai quyét va bao cao QMR va Lanh dao Trung tam ddng
thoi thuc hién cac hanh dong khic phuc theo Quy trinh hanh déng khic phuc
phong ngura QT-07-HTCL.

- Truong hop khiéu nai, phan nan va khang nghi bang vin ban thi sau khi
QMR xem xét tim nguyén nhéan va bién phap gia quyét phai du thao cong vin tra
|61 va trinh Lanh dao Trung tam ky rdi chuyén cho phong Hanh chinh tong hop
dé chuyén cong van dén khach hang. Moi phan nan, khiéu nai can duoc tra 10
trong vong 30 ngay ké tir ngdy nhan dugc phan nan, khiéu nai. Truong hop ngoai
1&, QMR xin ¥ kién Giam déc quyét dinh thoi han giai quyét.

- Trudng hop nhitng phan nan vé thai do phuc vu khach hang thi QMR trao
doi truc tiép véi ca nhan hodc ngudi cb lién quan bi khach hang khiéu nai dé rat
kinh nghiém.

- Truong hop khiéu nai vé tinh bao mat cua khach hang thi QMR c6 trach
nhiém t6 chirc diéu tra nguyén nhan gy ro ri thong tin thuc hién cac hanh dong
khac phuc theo Quy trinh hanh dong khac phuc phong ngira QT-07-HTCL.

- Hang nim can bo duoc phan cong tiép nhan phan nan, khiéu nai co trach
nhiém tap hop toan bo cac khiéu nai, phan nan, khang nghi, hanh dong giai quyét
va két qua thuc hién thanh vin ban va luu hd so.



