V( : CONG TY CP THUGNG MAI DICH VU VIEN THONG RVC

QUY TRINH TIEP NHAN VA GIAI QUYET KHIEU NAI
Quy trinh dp dung theo Théng tw 05/2011/TT-BTTTT, Thong tw 08/2013/TT-BTTTT
I. QUY TRINH TIEP NHAN VA GIAI QUYET
Bwérc 1. Tiép nhan yéu ciu, khiéu nai ctia khach hang
~  Tiép nhan khiéu nai tai cac diém giao dich, qua sb dién thoai hé trg/chdm séc khach hang, van
ban, email, ...

— S dién thoai: 02873009579,
—  Email tiép nhan: info@rve.net.vn, support(@rve.net.va,

Bwée 2. Phén tich khiéu nai, chuyén cic bd phiin lién quan

~  Ddi véi cic khié}l nai truc tiép hodc qua dién thoai ma c6 du thdng tin, 6 thé giai quyét duoc
ngay: tra loi khiéu nai khach hang ngay.
_  Péi véi khiéu nai chua ¢6 du thong tin hogic khong thé giai quyét duge ngay thi thue hién:
e  Gui van ban hdi am khiéu nai trong vong 02 ngay ké tir ngdy nhan duoc khiéu nai (d6i
v6i khiéu nai biang van ban, email, dién thoai ...)
o Chuyén khiéu nai cho bd phén chu tri giai quyét khiéu nai.

Bwée 3. Xdac dinh nguyén nhéin phat sinh va gidi quyét khiu nai
—  BO6 phan chu tri giai quyét khiéu nai phoi hop véi cde don vi lién quan xdc dinh nguyén nhan

phat sinh khicu nai;
—  Peé xuat cdc cap c6 tham quyeén phuong dn gidi quyet.

Buée 4. Tra loi/gidi quyét khiéu nai khdch hang

—  Tra 1oi khiéu nai khach hang (bing hinh thirc cong van, email. hodc dién thoai)
—  Guri cac bo phan ¢6 lién quan khac phuc su ¢o phat sinh khicu nai .

Buwéc 5. Két thic khiéu nai
— Luu hd so, téng két, rat kinh nghiém.
1. THOT HAN GIAI QUYET KHIEU NAI

—  Thoi han giai quyet khiéu nai toi da 10 ngay lam viée (khong tinh ngay nghi va ngay &) ké tir
khi nhan duoc yéu cdu khiéu nai cia khach hang.
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