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Telecom

QUY TRINH TIEP NHAN VA GIAI QUYET
KHIEU NAI CUA KHACH HANG

Ma hiéu: 01-QT/CL/HDCV/FTEL
Lan ban hanh/ stra déi: 1/0
Ngay hiéu lwc: 01/07/2024

Muc dich: Hwéng dan qua trinh lién hé va x ly thidc méc, giai quyét khiéu nai ctia khach hang (KH) stiv dung

dich vu ctia FPT Telecom

Lwu @b

Thong tin
TMIKN

1. Tiép nhan TM/KN
cla KH

2. Phan tich, dua ra
Phuwrong an xa ly

3. Phtic dap va théng nhét
Phwrong an v KH

. . NotOK
Két qua

OK

4. Xi¥ ly theo Phurong an
da théng nhéat

TM/KN du:r:_rc
gidi quyét

Bwéc thwe hién

Théng tin thadc méc/ khiéu nai (TM/KN) dwoc
cung cap day du, chinh xac phan anh dung yéu
cau.

Bwéc 1. Tiép nhan théng tin

- Tiép nhan yéu ciu va xac dinh KH

- Lap phiéu tiép nhan cho trwéng hop:
o Khiéu nai qua céng van
o Ho&c khiéu nai truc tiép tai quay

- Tiép nhan va phan hdi yéu cau tiép nhan
trong vong 30 phut khi tiép nhan yéu cau qua
cac kénh lién lac sau: email, HiFPT, mang xa
hoi, website

- Théng béo tiép nhan ngay tai thoi diém nhan
yéu cu clia khach hang qua kénh tbng dai

Bwéc 2. Phan tich, dwa ra phwong an xir ly

- Thu thap di¥ liéu lién quan dén khiéu nai, phan
tich nguyén nhan

- Phdi hop v&i cac don vi lién quan

- Dwara phwong an xt ly

_ Déi vei di twong KH Ia nguoi tiéu dung dé b
tén thwong thi m&re wu tién x& ly sé& & cap do
cao nhéat

Bwéc 3. Phuc dap KH

- Phuc dap va théng nhat Phwong an xt ly voi

Nguw&i thwe hién

Khach hang

Can b6 phu trach
gidi quyét khiéu
nai KH

Cac bo phan lién
quan khéc: biéu
hanh dich vu
(SOC), Dich vu
khach hang
(DVKH), Ban chét
lweng (FTQ),
Phap ché, ...

KH trong vong 2 ngay lam viéc. (V&i dbi twong
KH 1a nguoi tiéu dung dé tdn thwéng thi trong
vong 36 gi¢r ké tr luc tiép nhan)

Néu KH chwa hai ldng, Can bd phu trach xin y
kién Can bd quan ly hodc nganh doc dé co
hwéng xtr Iy tiép trong vong 48 gio.

Bwéc 4. Xir ly theo Phwong an da théng nhat

X{ Iy va theo d6i két qua xi Iy cho t6i khi tAt
ca phwong an déu dwoc xir ly hoan tat

Lap phiéu theo ddi xt ly khiéu nai ctia KH
(cho céc trwdng hop c6 1ap phiéu tiép nhan &
Buoc 1)

Can b6 phu trach
giai quyét khiéu nai
KH

- Céan bd phy
trach giai quyét
khiéu nai KH

- Cacbb phan lién
quan

I



Lwu y khi tiép nhan, giai quyét khiéu nai cho déi twong KH dé tén thwong:
O Dbi twong Nguoi tieu dung dé tén thuwong:
a) Nguoi cao tudi theo quy dinh clia phap luat vé ngudi cao tudi;
b) Nguoi khuyét tat theo quy dinh clia phap luat vé ngudi khuyét tat;
c) Tré em theo quy dinh clGa phap luat vé tré em;
d) Nguoi dan tdc thiéu sé; nguoi sinh sdng tai vang déng bao dan tdc thiéu sé va mién nui, hai ddo, ving
co6 dieu kién kinh té - xa hoi khé khan, vung co dieu kién kinh té - xa hdi dac biét kho khan theo quy dinh
cla phap luat;
d) Phu ni¥r dang mang thai ho&c nudi con dwéi 36 thang tudi;
e) Nguwoi bi bénh hiém nghéo theo quy dinh cla phap luat;
g) Thanh vién h6é nghéo theo quy dinh cla phap luat.

Q Lwu y khi tiép nhan, x& ly yéu cau:

- Khéng duoc cé hanh vi ky thi, phan biét déi xt» déi véi Ngudi tiéu dung dé bi tén thwong hodc loi dung
yéu t6 dé bi ton thwong dé& xam pham quyeén, loi ich hop phap clia Nguwéi tiéu dung trong qua trinh thuc
hién giao dich.

- Phai wu tién tiép nhan, x& ly ho&c chuyén yéu ciu ctia Ngwdi tiéu dung cho bén thi ba khéng cé nghia vu
lién quan gidi quyét khi Nguwoi tiéu dung dé bi tén thwong cé yéu ciu dwoc bao vé kém theo chirng cl, tai
liéu chirng minh minh la Nguw&i tiéu dung dé bi ton thwong va vé viéc quyén lgi clia minh bi xam pham.

- Khoéng dwoc tir chdi gidi quyét yéu cau clia Nguwoi tiéu dung dé bi tén thwong nhwng khong tré 161 bang
van ban hodc van ban tir chéi gidi quyét yéu cau clia Ngudi tiéu dung dé bj tén thwong khéng néu can clr
phap ly va sy khdng phu hep véi ndi dung chinh sach da céng bo theo quy dinh.

- Phai bao dam viéc thwc hién quyén ctia Ngudi tiéu dung dé bi tdn thwong trong qua trinh mua ban San
pham, cung cap Dich vu theo quy dinh ctia phap luat.

- Khong dwoc tir chéi gidi quyét yéu ciu dwoc bdo vé clia Nguwdi tiéu dung dé bi tén thwong do khac biét vé
tieng ndi, chir viét, phong tuc, tap quan.
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