1. Tiép nhén khiéu nai tir
khéach hang

2. Phén tich khicu
nai co/khong thé giai quyét
duoc ngay

3. Chuyén dén bo phan chu tri
gidi quyet khiéu nai dé xac
minh nguyén nhan va xu ly

4. Tra loi/giai quye
va khac phuc su ¢0 khiéu na
khach hang

5. Két thiic khiéu nai

I. CAC BUOC THUC HIEN:

Buéc 1: Tiép nhén yéu ciu

- Tiép nhan khiéu nai qua cac kénh hd trg khach
hang

Buéc 2: Phén tich khiéu nai

- Péi vai cac khiéu nai truc tiép hodc qua dién
thoai/chat online ma c6 dii thong tin dé giai quyét
ngay: Tra 16i khiéu nai khach hang ngay.

- Béi véi khiéu nai chua du thong tin hodc khong
thé giai quyét duoc ngay thi thuc hién:

+ Gui van ban hoéi 4m khiéu nai trong vong 03
ngay ké tir ngay tiép nhan khiéu nai (d6i véi
truong hop khiéu nai bang vian ban).

+ Chuyén khiéu nai cho b phan chu tri giai quyét
khiéu nai.

Budc 3: Xac dinh nguyén nhén phat sinh va
giai quyet khieu nai

- Bo phan chu tri giai quyét khiéu nai phdi hop
voi céac don vi lién quan xac dinh nguyén nhan
phat sinh khiéu nai.

- Bé xuit cac cip co thim quyén phé duyét
phuong an gidi quyét.

Buéc 4: Tra 1oi/giai quyét khiéu nai khach
hang

- Tra 16 khiéu nai khach hang.

- Giri cac bo phan lién quan khic phuc sy ¢6 phat
sinh khiéu nai (néu nguyén nhan do 16i cua don vi
cung cap dich vu).

Buéc 5: Két thic khiéu nai

Luu hd so; Tong két, rat kinh nghiém.

IL Thoi han giai quyét khiéu nai

Thoi han giai quyét khiéu nai t6i da khong qua 30
ngay lam viéc (khoéng tinh ngay nghi va ngay 18)
ké tir khi nhan duoc yéu cau khicu nai ctia khach
hang.




