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QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI

< Truwong hop Nha phan phéi/ Khach hang khiéu nai truc tiép tai tru s¢ Céng ty hogc cac
cac Chi nhanh, viin phong dai di¢n gan nhat

Bwéc 1: Tiép nhan yéu cau khiéu nai

Sau khi nhan dugc yéu cau khiéu nai caa Nha phan phdi/ Khach hang, Céng ty sé& lap Phiéu tiép nhan
vé viéc dd nhan yéu ciu khiéu nai va chuyén cho Bo phan phu trach;

Luu y: Nha phan phdi cung cdp day dii théng tin: Ho tén, ma sé6 Nha phan phéi, dia diém dang hoat
déng kinh doanh ban hang da cap, sé dién thogi lién lac; néi dung phan anh, thac mdc, khiéu nai, tai
ligu ching cir (néu co);

Khéch hang cung cap day dii théng tin: Ho tén, dia chi lién lac, so dién thoai lién lac; ngi dung phan
anh, thac mdc, khiéu ngi, tai liéu ching cir (néu co).

Bwéc 2: Thu Iy giai quyét khiéu nai

Trong vong 05 ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhan yéu cau khiéu nai ciia Nha phan phéi/ Khach
hang, Céng ty s& lién hé Nha phan phdi/ Khach hang dé x&c nhan vé viéc c6 tiép nhan thu ly sy viéc
hay khéng. Néu thu 1y s& tiép tuc giai quyét yéu cau khiéu nai theo Budc 3, Néu khéng thu ly Céng
ty phai néu rd ly do;

Bwéc 3: Xac minh noi dung khiéu nai

Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir ngay ra théng béo thy ly giai quyét khiéu nai, Cong ty sé tién
hanh kiém tra, x&4c minh lai céc noi dung khiéu nai. Néu can thém théng tin hay céc tai liéu lién quan,
Cong ty sé lién hé Nha phan phbi/ Khach hang dé yéu cau bo sung.

Thoi gian d& Nha phan phdi/ Khach hang cung cap tai liéu bd sung 1a 05 ngay lam viéc ké tir ngay
nhan duoc yéu cau cia Cong ty. Sau thoi gian nay néu Nha phan phéi/ Khach hang khéng cung cap
hé so nhu Cong ty yéu cau, Cong ty s& khéng tiép tuc giai quyét yeu cau khiéu nai ma Nha phan
phdi/ Khach hang di dua ra.

Budéc 4: Lam viéc véi Nha phan phéi/ Khéch hang

Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir ngay Céng ty kiém tra, x4c minh cac tai licu Nha phan phbi/
Khéach hang cung cap. Céng ty s& giri gidy moi dén Nha phan phéi/ Khach hang dé mai lam viéc.
Cong ty wu tién ap dung bién phap thuong lwong, hoa giai gitta cac bén nham dam bao quyén loi cua
céc bén;

Budéc 5: Két qua giai quyét khiéu nai

Sau 30 ngay ké tir ngay bat dau thuong luong va hoa giai, Cong ty s& ra quyét dinh giai quyét khiéu
nai hozc quyét dinh cong nhan su théa thuan (néu Nha phan phéi/ Khach hang dong y véi phuong an
giai quyét caa Cong ty).

Néu Nha phan phdi/ Khach hang khéng dong y vaoi phuong an giai quyét khiéu nai cia Cong ty thi
Nha phan phdi/ Khach hang c6 quyén khai kién tai Toa an co tham quyén dé giai quyét theo quy
dinh cua phép luat.

Buéc 6: Luu hd so va két thic khiéu nai
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< Truong hep Nha phan phéi khiéu nai théng qua viéc lién hé bang cudc goi dén Céng ty
Bwéc 1: Tiép nhan yéu cau khiéu nai

Sau khi nhan dugc cudc goi trinh bay yéu cau khiéu nai cia Nha phan phéi/ Khach hang, Céng ty s&
ghi nhan lai y kién yéu cau giai quyét va lap phiéu tiép nhan vé viéc da tiép nhan yéu cau khiéu nai;

Luu y: Nha phan phdi cung cdp day di théng tin: Ho Tén, m4 sé Nha phan phoéi, dia diém dang hoat
déng kinh doanh ban hang da cdp, sé dién thogi lién lac; néi dung phan anh, thac mdc, khiéu nai, tai
ligu chieng ciz (néu co);

Khéch hang cung cap ddy dii théng tin: Ho Tén, dia chi lién lac, sé dién thogi lién lac; ngi dung
phan anh, thic mdc, khiéu nai, tai liéu chiing ciz (néu co).

Budéc 2: Thy Iy giai quyét khiéu nai

Trong vong 05 ngay 1am viéc ké tir ngay tiép nhan yéu cau khiéu nai caa Nha phan phdi/ Khéch
hang, Céng ty s& lién hé Nha phan phéi/ Khach hang dé xac nhan vé viéc c6 tiép nhan thy Iy sy viéc
hay khéng. Néu thu Iy s& tiép tuc giai quyét yéu cau khiéu nai theo Budc 3, Néu khéng thu ly Céng
ty phai néu rd ly do;

Bwéc 3: Xac minh noi dung khiéu nai

Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir ngay ra théng béo thy ly giai quyét khiéu nai, Cong ty sé tién
hanh kiém tra, x4c minh lai c&c noi dung khiéu nai. Néu can thém théng tin hay céc tai liéu lién quan,
Céng ty s& lién hé Nha phan phéi/ Khach hang dé yéu cau bb sung.

Thoi gian @& Nha phan phdi/ Khach hang cung cap tai liéu bé sung la 05 ngay 1am viéc ké tir ngay
nhan duoc yéu cau cia Cong ty. Sau thoi gian nay néu Nha phan phéi/ Khach hang khéng cung cap
hd so nhu Cong ty yéu cau, Cong ty s& khéng tiép tuc giai quyét yéu cau khiéu nai ma Nha phan
phdi/ Khach hang di dua ra.

Bwéc 4: Lam viéc véi Nha phan phéi/ Khach hang

Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir ngay Céng ty kiém tra, x4c minh cac tai licu Nha phan phéi/
Khéach hang cung cap. Céng ty s& giri gidy moi dén Nha phan phéi/ Khach hang dé mai lam viéc.
Cong ty wu tién ap dung bién phap thuong lwong, hoa giai gitta cac bén nham dam bao quyén loi cua
céc bén;

Budéc 5: Két qua giai quyét khiéu nai

Sau 30 ngay ké tir ngay bét dau thuong lwong va hoa giai, Céng ty s& ra quyét dinh giai quyét khiéu
nai hogc quyét dinh cdng nhan su thoa thuan (néu Nha phan phéi/ Khach hang déng y véi phuong an
giai quyét cua Cong ty).

Néu Nha phan phéi/ Khach hang khong ddng ¥ véi phuong an giai quyét khiéu nai cua Céng ty thi
Nha phan phéi/ Khach hang cé quyén khaoi kién tai Toa an ¢ tham quyén dé giai quyét theo quy
dinh cua phap luat.

Budc 6: Luu hd so va két thic khiéu nai

< Truong hop Nha phan phéi khiéu nai théng qua viéc giri vin ban dén email Céng ty

Budéc 1: Tiép nhan yéu cau khiéu nai qua thu dién tir
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Sau khi nhan dugc email yéu cau khiéu nai caa Nha phan phéi, Céng ty s& ngay lap tac s& 1ap phiéu
tiép nhan veé viéc da nhan yéu cau khiéu nai va xac nhan véi Nha phan phoi vé viéc da nhan dugc
mail;

Luu y: Nha phan phdi cung cdp day dii théng tin: Ho Tén, m4 sé Nha phan phoéi, dia diém dang hoat
déong kinh doanh ban hang da cdp, sé dién thogi lién lac; néi dung phan anh, thic mdc, khiéu nai, tai
ligu chieng ciz (néu co);

Khéch hang cung cap day di théng tin: Ho Tén, dia chi lién lac, sé dién thogi lién lac; néi dung
phan anh, thic mdc, khiéu nai, tai liéu chiing ciz (néu co).

Buéc 2: Thu ly giai quyét khiéu nai

Trong vong 05 ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhan yéu cau khiéu nai caa Nha phan phdi/ Khéch
hang, Céng ty s& lién hé Nha phan phéi/ Khach hang dé x&c nhan vé viéc c6 tiép nhan thu ly su viéc
hay khéng. Néu thu 1y sé tiép tuc giai quyét yéu cau khiéu nai theo Budc 3, Néu khong thu Iy Cong
ty phai néu rd ly do;

Bwéc 3: Xac minh noi dung khiéu nai

Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir ngay ra théng béo thu Iy giai quyét khiéu nai, Céng ty s& tién
hanh kiém tra, x4c minh lai c&c noi dung khiéu nai. Néu can thém théng tin hay céc tai liéu lién quan,
Cong ty sé lién hé Nha phan phbi/ Khach hang dé yéu cau bo sung.

Thoi gian ¢é Nha phan phdi/ Khach hang cung cip tai liéu bd sung 1a 05 ngay 1am viéc ké tir ngay
nhan dugc yéu ciu cua Céng ty. Sau thoi gian nay néu Nha phan phéi/ Khach hang khéng cung cap
hd so nhu Cong ty yéu cau, Céng ty s& khong tiép tuc giai quyét yéu cau khiéu nai ma Nha phan
phdi/ Khach hang di dua ra.

Bwéc 4: Lam viéc véi Nha phan phéi/ Khach hang

Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir ngay Céng ty kiém tra, xa4c minh cac tai lieu Nha phan phéi/
Khéach hang cung cip. Céng ty s& giri gidy moi dén Nha phan phdi/ Khach hang dé mai 1am viéc.
Cong ty wu tién ap dung bién phap thuong luong, hoa giai gitta cac bén nham dam bao quyén lgi cua
céac bén;

Bwéc 5: Két qua giai quyét khiéu nai

Sau 30 ngay ké tir ngay bét dau thuong lwong va hoa giai, Céng ty s& ra quyét dinh giai quyét khiéu
nai hozc quyét dinh cdng nhan su thoa thuan (néu Nha phan phdi/ Khach hang déng y véi phuong an
giai quyét cua Cong ty).

Néu Nha phén phdi/ Khach hang khong dong y véi phuong an giai quyét khiéu nai cia Cong ty thi
Nha phan phéi/ Khéch hang cé quyén khoi kién tai Toa an ¢ tham quyén dé giai quyét theo quy
dinh cua phap luat.

Buéc 6: Luu hd so va két thac khiéu nai

< Truwong hep Nha phan phéi khiéu nai théng qua viéc giri vin ban qua dwdong bwu dién,
chuyén phat dén tru sé Céng ty hoic chi nhanh/ viin phong dai dién gan nhat.

Budéc 1: Tiép nhan yéu cau khiéu nai tir ho so chuyén phéat giri dén

Sau khi nhan dugc van ban thic mac, khiéu nai qua dudng buu dién, chuyén phat dén Cong ty hoic
chi nhanh/ Vin phong dai dién, bo phan nhan duoc thu ngay 1ap tic s& lap phiéu tiép nhan vé viéc da
nhan yéu cau khiéu nai va xac nhan vai Nha phan phdi vé viéc da nhan duoc hd so khiéu nai;
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Lueu y: Nha phan phéi cung cdp day dii théng tin: Ho Tén, ma sé Nha phan phéi, dia diém dang hoat
déng kinh doanh bdn hang da cdp, sé dién thogi lién lgc; ngi dung phan anh, thac mdc, khiéu nai, tai
lieu ching cir (néu co);

Khéch hang cung cap day di théng tin: Ho Tén, dia chi lién lac, sé dién thogi lién lac; néi dung
phan anh, thic mdc, khiéu nai, tai liéu chiing ciz (néu co).

Bwéc 2: Thu Iy giai quyét khiéu nai

Trong vong 05 ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhan yéu cau khiéu nai cia Nha phan phdi/ Khach
hang, Céng ty s& lién hé Nha phan phéi/ Khach hang dé xac nhan vé viéc c6 tiép nhan thy Iy sy viéc
hay khéng. Néu thu 1y s& tiép tuc giai quyét yéu cau khiéu nai theo Budc 3, Néu khéng thu ly Céng
ty phai néu rd ly do;

Bwéc 3: Xac minh noi dung khiéu nai

Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir ngay ra thang béo thu Iy giai quyét khiéu nai, Céng ty s tién
hanh kiém tra, x&4c minh lai cac ndi dung khiéu nai. Néu can thém théng tin hay céc tai liéu lién quan,
Céng ty s& lién hé Nha phan phéi/ Khach hang dé yéu cau bo sung.

Thoi gian dé Nha phan phéi/ Khéach hang cung cap tai liéu bd sung 1a 05 ngay lam viéc ké tir ngay
nhan duoc yéu cau cia Cong ty. Sau thai gian nay néu Nha phan phéi/ Khach hang khéng cung cép
hd so nhu Cong ty yéu cau, Céng ty s& khong tiép tuc giai quyét yéu cau khiéu nai ma Nha phan
phdi/ Khach hang di dua ra.

Budéc 4: Lam viéc véi Nha phan phéi/ Khéch hang

Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir ngay Céng ty kiém tra, xac minh céc tai liéu Nha phan phdi/
Khéch hang cung cap. Cong ty s& giri giay moi d¢én Nha phan phéi/ Khach hang dé mai 1am viéc.
Cong ty wu tién ap dung bién phap thuong lwong, hoa giai gitta cac bén nham dam bao quyén loi cua
céac bén;

Buwéc 5: Két qua giai quyét khiéu nai

Sau 30 ngay ké tir ngay bat dau thuong lwong va hoa giai, Cong ty s& ra quyét dinh giai quyét khiéu
nai hoac quyét dinh céng nhan su thoa thuan (néu Nha phan phéi/ Khach hang dng ¥ voi phuong an
giai quyét cia Cong ty).

Néu Nha phan phdi/ Khach hang khong dong y véi phuong an giai quyét khiéu nai cia Cong ty thi
Nha phan phéi/ Khach hang cé quyén khaoi kién tai Toa an ¢ tham quyén dé giai quyét theo quy
dinh cua phép luat.

Buéc 6: Luu hd so va két thic khiéu nai



