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MUC PiCH:

Théng nhat phuong thic tiép nhan, quy cach xir Iy khiéu nai trén toan hé thdng Viettel
Post. Dam bao tinh nhat quén, triét & va dat muc tiéu khach hang hai long sau xir .
Trén co s tiép nhan khiéu nai ctia khach hang, phat hién bat cap, sai pham, 16 hong mang
tinh hé théng dé stra doi nham nang cao chat luong phyc vu khach hang.

Tir phan anh, khiéu nai ctia khach hang, xtr Iy nghiém cA¢ Vi pham c6 tinh cha quan, cd ¥
thuc hién sai quy trinh quy dinh.

1. PHAM VI VA POI TUQNG AP DUNG:

1.

Pham vi ap dung: 7 o .
Tatca don vi trye thude Tong cong ty CO phan Buu chinh Viettel (Viettel Post) gom 6 Phong
ban thudc Chi nhanh, Buu cuyc, cac Cong ty thanh vién, Phong ban thude Tong cOng ty.

. P6i tuong ap dung:

- Khéch hang phéan anh vé cac san pham, dich vu Tong cong ty C6 phan Buu Chinh Viettel

cung cap trén th trudng.

Cé nhan, phong ban/Cong ty thanh vién dugc giao xir Iy va ¢6 trach nhiém phéan hoi két
qua cudi cting dén khach hang bén ngoai.

Cac c4 nhén, phong ban/Cong ty thanh vién c6 trach nhiém phédi hop dé xtr Iy dit diém
phan anh/ khiéu nai ctia Khach hang.

111 TAI LIEU LIEN QUAN

Luat buu chinh s6 49/2010/QH12 ngay 17/06/2010.

Lut bao vé quyén loi ngudi tiéu ding s6 59/2010/QH12 ngay 17/11/2010.

Nghi dinh 47/2011/ND-CP ngay 17/06/2011 quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 ndi dung
cua Luat buu chinh.

Quy trinh tiép nhan, giai dap Khach hang va giam sat phan anh s6 116/QT-
VTPost ban hanh ngay 03/02/2023.

Céc van ban, quy dinh, quy ché, hudng din nghiép vu lién quan dén giai quyét khiéu nai,
phuc vu khach hang do Viettel Post ban hanh va ¢6 hiéu Iuc.

IV. PINH NGHIA VA CAC TU VIET TAT:

1.

Dinh nghia:

Khéch hang: L4 6 chirc, ca nhan st dung dich vu buu chinh ctia Téng Cong ty ¢6 phan
Buu chinh Viettel. khach hélng duoc hiéu bao gdm nguoi gl hang va ngudi nhan hang.
Khach hang ddc thii: La cac khach hang str dung dich vu buu chinh cua Viettel Post thuge
€O’ quan cap cao cua t6 chtrc Nha nudc, B ban nganh, co quan ngoai giao, co quan bao
chi, Ban Tong Giam déc Tap doan va cac Tong cong ty thanh vién, khach hang c6 stic
anh huong 16n trong xa hdi, khach hang c6 doanh thu cao, san lugng 1én theo phan khuc.
Biin ghi khiéu nai (ticket): La hinh thirc phiéu yéu cau hd tro, ghi théng tin khiéu nai, phan
anh ctia khach hang vé san pham, dich vu duoc gin trén phan mém VTP hay con goi la
hé thong quan 1y khiéu nai.
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- Ao (Gia han khiéu nai do, déng khiéu nai do): La hinh thire thuc hién sai so voi thuc té,
khong thue hién nhung ghi nhan ¢ thyc hién hodc ¢6 tinh cap nhdt sai dé dat KPIs.

- Gia han khiéu ngi do: La hinh thirc thuc hién sai so véi yéu cau cia khach hang. Khach
hang khong dong y tang thoi glan giai quyét khiéu nai nhung cap nhét 1én hé thong khéch
hang dong y gia han khiéu nai hodc khong lién hé khach hang nhung gia han khiéu nai.
Khiéu nai chi dugc gia han khi sur ¢6 can thém thoi gian xtr Iy va duoc théng bao dén
khach hang thoi gian gia han cy thé va khéch hang dong y.

- Péng khiéu nai do: La hinh thirc dong khiéu nai khi phan anh chua duoc giai quyet xong.

- Bdo nhdn khiéu nai hodc xin gia han khiéu nai: La hinh thic thong béo true tlep dén khach
hang vé viéc Viettel Post d tiép nhan khiéu nai ctia khach hang va dang trong qua trinh
giai quyét. Hinh thirc bao nhan: Goi dién thoai (Happycall), hodc nhan tin trong trudng
hop khong lién lac duge khach hang (sms).

- Hinh thirc khiéu ngi: Qua dién thoai (tong dai), chat (app chat/web chat), mang xa hoi
(inbox, comment), bao chi, thu dién tir (email), thu tin, truc tiép dén buu cuc, Chi nhanh
hogc van phong Tong cong ty.

+ Dbi véi cac khiéu nai phan anh qua dién thoai (hotline don vi), chat, email ctia don
vi, Khach hang dén truc Uep Buu cuc, Chi nhanh: Nhan vién van hanh hoac Trudng
buu cuc chiu trach nhiém tiép nhan, tr van va cap nhat thong tin 1én phin mém dé
don vi lién quan truc tlep xuly.

+ Dbi véi cac khiéu nai phan anh qua dién thoai (tong dai), chat (app
chat/wen chat), mang xa hoi (inbox, comment), bao chi, thu dién tur (email
ciia Tong Cong ty), Khach hang dén truc tiép van phong Tong cong ty:
nhan vién PDVKH hodc dién thoai vién chiu trach nhiém tiép nhan, tu van
va cap nhat thong tin 1€n ph?m mém.

- Twvan dich vy- La cac trudng hop khéch hang hoi va ¢6 nhu ciu im hiéu vé chinh sach,
san pham, dich vu ctia Viettel Post.

- Yéu cawHo tro dich vu: La céc trudng hop khach hang dua ra yéu cu can hd trg trong
qué trinh str dung dich vu hodic dé nghi hd tro xir Iy do phat sinh tir phia khach hang.

- Khiéunai dich vu: LA cac trudng hop khach hang phan nan vé chat luong dich vy, chét
Iuwong phuc vu khlen khach hang khong hai long, anh huong dén quyén loi, qua trinh str
dung dich vy, yéu cau phai duoc xtr 1y triét dé.

- - Khiéu nai ¢6 co sé: La phan anh ctia khach hang dugc cung cap day du thong tin va Xac
dinh do 10i ctia Viettel Post.

- Khiéu nai khong c6 co sé: L cac phan anh sai sy that hoic khong do 18i ctia Viettel Post.

- Thoi hiéu khiéu nai: La thoi gian khach hang dugc quyén khiéu nai theo quy dinh ctia
phép luat (Piéu 38. Khiéu nai trong cung vmg va sir dung dich vu buu chinh — Ludit buu
chinh s6 49/2010/QH12 ngay 17/06/2010). Thoi hiéu khiéu nai duoc quy dinh nhur sau:
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+ 06 thang, ké tir ngay két thiic thoi gian toan trinh cta buu giri d6i voi khiéu nai vé
viéc mét buu gui, chuyén phat buu giri cham so voi thoi gian toan trinh da cong bo.
+01 thang, ké tirngdy buu guri dugc phat cho ngu:0’1 nhan déi véi khiéu nai vé viéc buu
giri bi suy suyén, hu hong, vé gid cude va cac ndi dung khac c6 lién quan tryc tiép dén
buu gui.

- Thoi han gidi quyét khiéu nai: (Piéu 38. Khiéu nai trong cung vmg va svr dung dich vu buu
chinh — Ludt buu chinh s6 49/2010/QH12 ngay 17/06/2010).

+ Khong qua 02 thang, ké tir ngay nhan dugc khiéu nai ddi véi dich vu buu chinh
trong nudc.
+ Khoéng qua 03 thang, kétir ngay nhén dugc khiéu nai doi véi dich vu buu chinh quoc .

- Gidi quyét boi thuong: La viéc bdi thudng thiét hai trong truong hop buu gui b méat, hu
héng, bi trao d6i toan bd dugc xac dinh theo mirc gi6i1 han trach nhiém boi thuong thiét
hai toan bo dbi véi dich vu d6 hodic mot phan duogc xac dinh trén co s thiét hai thyc té
nhung khong cao hon miic giéi han trach nhiém boi thuong thiét hai toan b déi véi dich
vu do, trir truong hop cac bén co6 thoa thuan khac.

- Khiéu nai ddc biét nghiém trong: La nhimg khiéu nai lién quan dén phap luat; khiéu nai
bang van ban, cong van, khiéu nai ‘qua MXH, bao chi, phuong tién truyen thong c6 nguy
co khing hoang truyén thong; khiéu nai vé& viéc mat, v, hu hong, thiéu hang hoa yéu cau
bodi thuong nhung thure hién cham mudn; khiéu nai buu gui cham mudn khong xac dinh
duoc hanh trinh va anh huéng nghiém trong tre tiép dén quyén loi ciia khach hang,

- Khiéu nai rat nghiém trong: La nhimg khiéu nai lién quan dén viéc mat, va, hu hong, suy
suyén hang hoa; khiéu nai sai 1éch trong luong, sai 1éch cudc anh huéng dén khach hang;
khiéu nai vé thai do phuc vu kém; khiéu nai vé viéc chua nhan/chua phat nhung chuyén
trang thai da nhan/phat thanh cong.

- Khiéu nai nghiém trong: 1.4 nhitng khiéu nai vé viéc buu gui da vé dén Buu cuc nhung
phat cham muon tir 02 ngay tr¢ 1én so vdi chi ti€u toan trinh; khiéu nai vé viéc nhan don
chdm mudn sau 24h tinh tir thoi han yéu cau 1y hang thanh cong.

- Nhdn viénxir Iy: La ngudi trye tiép tiép nhan va xtr 1y khiéu nai, phan anh ctia khach hang.
Nhan vién xir Iy ¢6 thé 1a nhan vién van hanh hodc Truéng Buu cuc, Trudng/Pho phong
Chi nhanh, Ban Gidm doc Chi nhanh/Cong ty Thanh vién/Trung tAm khai thac;
Trudng/Phd phong/Trung tim Tong cong ty ... tlly theo phan cip diéu hanh xt Iy duoc

quy dinh trong van ban.
2. Cac tir viét tat: )
- KN:Khi€u nai - CLDV: Chat luong dich vu

- YC: Yéucau

- KH: Khach hang.
-~ BC: Buucuc

- CN: Chinhanh

CLPV: Chét luong phuc vu
YC/KN: Yéu caw khiéu nai
TBC: Trudéng buu cuc
GDCN: Giam doc chi nhanh
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- BCG: Buu cuc gbc - TD: Tap doan
- BCP: Buu cuc phat - TCTy: Tong cong ty
- TTKT: Trung tim Khai thac - Viettel Post: VTP
- P.DVKH: Phong dich vu khéch hang - BBN: BdBan Nganh
- P.PC: Phong Phéap ché - BGD: Ban Giam dbc
- BP.TT: B6 phan Truyén théng - Ban TGD: Ban Tong Giam déc.
- NVVH: Nhan vién van hanh - P.CL: Phong Chién lugc
- NVXL: Nhan vién xtr Iy - HCM: Ho Chi Minh
- TVV: Tuvan vién - TTVH: Trung tim Van hanh
- MXH: Mang xa hdi PVH: Phong van hanh

V. TRACH NHIEM CA NHAN/PON VI TRONG GIAI QUYET KHIEU NAI
1. Phan cap diéu hanh.

Pdi véi Phong dich vu khach hang;

+ P.DVKH diéu hanh nhiing khiéu nai vuot cp (chua phat sinh khiéu nai trén hé théng
EVTP), bai ding tiéu cuc trén mang xa hoi (chua phat sinh khiéu nai trén hé théng).

+ Vi don thu khiéu nai: TTVH s& thuc hién diéu hanh don vi xtr ly; cung cép tién trinh,
huéng va két qua xir Iy. P.DVKH can ctr két qua do TTVH diéu hanh dé 1am cong vin
phuc dap KH.

+ La dau mdi giao dich truc tiép khach hang dé danh gia chat lwong xir Iy khiu nai va
chét luong phuc vu ctia Viettel Post, béo céo va trinh Ban Tong giam ddc ky ky luét cac
don vi vi pham.

Déi v6i TTVHCP:

+ Chiu trach nhiém giam sat, diéu hanh xir ly khiéu nai trén hé thong ding quy dinh. Dinh
hudng don vi xurly khiéu nai i phat sinh nhiéu lan nhung chua dut diém, khiéu nai ton qua
5 ngay tré 1én, khiéu nai nhan blet co kha nang y kién vuot cap

+ Canh bao don vi cac khiéu nai ton, tudi ton va danh gia két qua xtr 1y.

2. Phan c4p xir Iy khiéu nai Pdi v6i Chi nhanh/Buu cuc

Chi tiét Quy dinh tai Phu luc 04 (Cac tinh hudng khiéu nai, phan cép)

3. Ludng van hanh
3.1. Poi voi vai tro 1a don vi chi tri gidi quyét khiéu nai:

BGD Chi nhanh, Tru:ong BC, NVVH, buu ta can cir vao tinh chét khiéu nai, c6 trach
nhiém tiép nhan va phan cap giai quyét theo quy dinh. Phéi hop véi cac phong ban thude
TCTy, cac don vi trén toan qudc giai quyét triét dé va phan hoi két qua cudi cing dén KH
va dam bao KH hai long.

Trudng BC c6 trach nhiém giam sat tién do xir 1y khiéu nai, chat luong giai quyét khiéu
nai, dam bao diing quy dinh va KH hai long.

Tai lieu nay thudc sé hiru cla Viettel. Viéc phat tan, st dung trai phép bi nghiém cdm
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Cac vu viée phc tap, thoi gian xtr Iy kéo dai hodc phai chuyén tiép nhiéu don vi xir Iy,
tién do xtr Iy ¢6 nguy co cham mudn tir cac don vi tham gia phdi hop, théng bao TTVH
dé dinh huéng xr Iy kip thoi.

Céc vu viée co nguy co gy khing hoang truyén thong: thure hién theo ding Quy trinh fiép
nhdn, gidi dap Khdch hang va gidm sdt phan dnh sé 116/QTNTPost ban hanh ngay
03/02/2023.

Cac vy viée loi dung k& hd ctia VTP dé truc loi hodic trong qué trinh giai quyét co lién quan
dén co quan phap luat nhu toa an, hinh sy, ludt sw, cong an,.. . bdo céo e tiép cac co
quan chuyén mén P.PC, TTVH, P.DVKH, dé ¢6 huéng giai quyét va théng nhét quan
diém chung TCTy.

TTVH giam sat toan trinh qué trinh giai quyét tt ¢a cac khiéu nai ctia KH bao gom tién do, két
qua gidi quyét timg khau, két qua cudi ciing phan hoi KH. Trong qué trinh gidm sat khi phét
hién sai pham ¢ trdch nhiém 14p bién ban don vi vi pham theo diing quy trinh nghiép vu.

3.2. Poi véi vai tro tham gia vao cac khau trong chu trinh gidi quyét khiéu nai

Tlep nhan va phéi hop giai quyet khiéu nai ctia KH trong thoi gian quy dinh. Bam bao
tong thoi gian giai quyét khiéu nai ciia 1 ban ghi khiéu nai phai dat tién do chung.

100% phan anh ciia KH qua cac kénh tlep nhan (khleu nai tryc tiép, qua tong dai, quakénh
Digital, qua mang xa hoi...), thi don vi tiép nhan khiéu nai giri thong tin truc tiép dén don
vixu Iy khiéu nai theo dinh huong cia TTVH, TTVH c6 trach nhi¢m diéu hanh xur ly.
Truong hop kho, khong xtr Iy duge ngoai viée thong tin cho don vi gdc, béo céo phong
ban chuyén mén lién quan cap Ving/TCTy dé c6 phuong an kip thoi.

3.3. Poi voi cac phong ban thuge TCTy, Chi nhanh:

Binh hudng, h6 tro, diéu hanh don v gii quyet triét dé tit ¢ cac van dé phét sinh ctia khéch hang
Tur hién tugng 161 thuc hién khoanh viing, phan tich nguyén nhan goc dé tim ra giai phap
Xt Iy trén dién rdng, co tinh hé thong.

V1. PHAM VI TIEP NHAN - GIAI QUYET KHIEU NAI:

Pdi véi Buu cuc:

+ Tiép nhan va xtr 1y cac khiéu nai caa KH lién quan dén buu giri thude pham vi xtr Iy ctia
don vi. Nhan vién buu ta, NVVH ¢6 trach nhiém xtr 1Y, cap nhét két qué 1én phan mém
va phan hoi két qua cudi ciing dén KH theo ding quy dinh.

+ Buu ta, nhan vién van hanh khong xir Iy dugce bao céo truong buu cuc dé xtt Iy, trudng
hop trudng buu cuc khong xtr 1y duge qua 60 phut ké tir khi khiéu nai phét sinh thi béo
c4o Ph6 Giam déc phu trach chat lugng ciia Chi nhanh, tm:ong hop can phong ban TCTy
hd troxtr 1y béo céo cac phong ban chirc nang va Pho Tong giam doc chuyen trach.

Pdi véi LOG: T1ep nhan khiéu nai yéu cau phén loai va xir I cir dau méi tiép nhan, theo
doi, xir 1y va phan hoi dén khach hang nhén tin khiéu nai. 100% khiéu nai khong duoc day
vé don vi khi dich dén chura nhan duoc buu giri. Han ché cac khau ctia LOG goi cho KH,

Tai lieu nay thudc sé hiru cla Viettel. Viéc phat tan, st dung trai phép bi nghiém cdm
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don vi tiép nhan dau tién cia LOG phai ndm va cip nhat duoc thoi gian dyr kién buu giri
s& dén, va tiép tuc diéu hanh két noi dén cac khau ti€p theo.
VII. NQIDUNG QUY TRINH:

A,
1. Luu do:
2
=
=
&
E 1 7 i
: Tiép nhin Kiém tra xit Phin hoi
:E' khiéu nai ly khéch hang
& o o] Két thic
I | Bitdw
: Nghié tr ,
g ghiem trong € Nbip khiéu ngi lén b
a nguy cocao théng

TTVH

DPéng khiéu

z% [ Phuong 4n giai quyét ]—’[ Phan hoi khach hing nai trén hé
c thong
G Gidm st Két thic
don V{kl?m Béo cdo don vi chuyén
tra xu ly mon TCT
S _k
250
2. Dién giai luu d6:
Hoat M ti chi tiét Thye | Dau | Dau
dong hién vao ra
- Tiép nhdn khiéw nai: KH phan anh, khiéu nai qua céc kénh tiép
nhan tai TCTy: Tong dai 19008095; AppViettelpost; Web
Viettelpost.vn; Vi,ettelpost.com.vn; Fanpage; Email; Buu cuc da
cap nhét 1én hé thong PM VTP ’ ’
- Phan logi khiéu nai: NVXL tiép nhan khiéu nai trén hé thong Phan | Phan
Tiep | theo thoi gian quy dinh. Thyc hi¢n phan loai va sip xép thoigian | NV | anh/ | loai va
nhép xurly can cir vao mtrc dd uu tién ve doi twong KH, loai hinh dich |  VH/ | Khie | b&o
khicu | v, trang thai khiCu nai dugc quy dinh tai PLO2 — Quy dinh thoi | Truéng | unai | nhan
nai | gian gidi quyet khieu ngi. Buu coa | khiéu
= Poivoi ldliéunai,vuotcﬁp,l\/lXH,,nh()mKHdécﬂlﬁ: Truong BC KH nai
oéruéchtﬂﬁémﬁépnhénvéu‘uctiépxﬁlyhoéc dinh huong xir ly.
" Déivé’ildliéungi con lai: Buuta, NVVH c6 trach nhi¢m tiép nhan.
- Bdo nhdn khiéu nai: Sau khi phan loai khicu nai, NVXL co
trach nhiém bao nhan khiéu nai dén KH:
7
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> DO6i tuong va thoi gian bao nhan: Thuc hién theo PLO2 - Quy
dinh thoi gian gidi quyét khiéu nai.

» Noi dung bao nhan: Thuc hién theo PLO6 — Huong dan
happycall giai quyét khiéu nai.

= NéuKH dong ¥ = Cam on KH, két thuc cude goi, ghi nhén
két qua bao nhan 1én hé théng theo PLO5 - Hirdng dan tiép
nhén - xir I - d6ng - gia han khiéu nai.

= Néu KH khéng dong ¥ > Thuyét phuc KH vé thoi gian can
dé xtr Iy. Truong hop KH gay gat van khong dong ¥, tiép
nhan va bao cao cAp trén quén 1y tryc tiép xin phuong an giai
quyét khan.

= NéuKH yéu cau cung cip thdi gian phan hdi cu thé = Cung

cap thoi gian du kién theo quy dinh trong PL02 — Quy dinh thoi

gian giai quyet khiéu nai. Luu y: NVXL, phai thuc hién dung

nguyén tac “Giit 101 hira” va quy dinh “Gia han khiéu nai”.

> Saukhi happycall bdo nhan, NVXL thyc hién cap nhatkét qua
b4o nhan 18n hé thong theo PLO5 - Hurdng dan tiép nhdn - xir
Y - dong - gia han khiéu nai.

- NV?(L can cur vao phan loai KH, loai hinh dich vu, mac do
khicu nai, ndi dung hang hoa dé xac dinh mirc do uu tién xur

ly. Murc d6 uu tién theo trinh to nhu sau: ’ I;z -
= Theo phén loai KH: Uu tién xtr Iy & nhém cao dén nhom Iy:
thap PLO3 — Quy dinh vmg xur doi voi KH ddc th. ' Néu xir
= Theo dich vu: Hoa toc, hen gio. Iy dugc
» Theo noi dung hang héa: HO so thau, hang lanh, trai cay, N
vacxin, hang img ctru thong tin, hang ctru trg, hang gia tri cao. Dong
= Theo mitc d$ khiéu nai: HOT KN | KN
- Sau khi x4c dinh mtc d6 wu tién xir Iy, NVXL kiém tra tinh di ?Néu
Kidm tra trang don hang, khoanh Vung pharp Vi, Xac dmh phuong an Ny | duoe khong
xir Iy v vatién hanh xir Iy hofic phoi hop vdi cac don vixir Iy choKH | /| phan xu ly
.7 . | trong khung thoi gian quy dinh PLO2 — Quy dinh thoi gian \ loai | duoc
phéan hoi S Truong | " | hoic
KH giai quyét khieu nai. . o BC xu ly 2
*  Truong hgp xtr ly duge ngay tai don vi (khi€u nai €O co so): tren K"J
Sau khi xtr Iy thanh cdng, NVXL phan hoi két qua dén KH qua h¢ | khong
hinh thirc happycall. thong | dong ¥
v NéuKH dong y: Ghi nhan két qua xir 1y trén hé théng két qua
gom nguyén nhén phat sinh khiéu nai, hudng xir 1y, két qua xtr xir Iy
1y, két qua phan hoi KH va dong khiéu nai theo quy dinh PLO5 9 Ba_to
- Hiténg dan tiép nhdn - xir by - déng - gia han khiéu ni. ce0 XIn
v Néu KH khong dong ¥: Trong qua trinh xtr 1y néu chua Y, kien
dat duoc thoa thuan voi KH hodc KH yéu cau bdi thuong can cap
pha1 dam phan, thu:ong luong, KH yéu cau tiép xtc giai quyét tren
khiéu nai tryc tiép hodc yéu cau phiic dap bang van ban; NVXL
8
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thue hién béo cao xin y kién chi dao cua cap trén quan Iy trye

tiép dé co phuong an giai quyet dit diém. Can cir vao timg cip

xu Iy ma thyc hién tang cap bao céo.

= Truong hop khong xtr 1y ngay tai don vi ma phai phdi hop véi

phong ban chuyén mén TCTy, Ving/Chi nhanh khac, néu
phéi hop khong thanh cong hodc ban ghi khiéu nai cd nguy co
cham muén trong khi chua c6 tién trinh xir Iy tir cac don vi
khac hoac chura co két qua cudi cung: NVXL ¢ trach nhiém
bao cdo xiny k1en cap quan Iy truc tiép dinh huéngxur Iy. Can
clr vao timg cap xtr Iy ma thyc hién ting cap béo cao.

- Gia han Kkhiéu nai: NV XL thuc hién gia han khiéu nai trong
truong hop can thém thoi gian phdi hop xir 1. Hinh thikc gia
han.: thuc hién happycall KH xin gia han thoi gian giai quyet
khiéu nai theo PLO6 — Hurbng ddn happycall gidi quyét khiéu
nai Va chi thuc hién gia han khi duge sy dong y cia KH theo
PLO5 - Hudng dan tiép nhn - - by - dong - gia han khiéu ngi.

- Thoi gian bao cao xin ¥ kién cap trén: thoi gian béo cao cap
trén khong dugc vuot qua 30% thoi lugng giai quyét khleu
nai toan trinh dé dam bao du thoi gian cho céc khau sau tiép
tuc gidi quyet

- BGD VUng/Chi nhanh can ctr vao tién trinh xur Iy dé dua ra
phuong 4n gidi quyét va dinh huéng tmg xir KH.

= Truong hop KH khiéu nai qua MXH, KH khiéu nai vuot cip

dén Ban TGP TB/TCTy, KH dic thi: BGD Ving/Chi nhanh

true tiép chi dao giai quyét.
* Truong hop trong qua trinh giai quyét khiéu nai, nhan dinh sy
viée lién quan dén co quan phéap luat, bdo chi, phuong tién PA/
truyén thong c6 nguy co gay khung hoang truyén thong, thuc KN
Ving hién bao cao phong ban chuyén mén TCTy d€ thong nhat chua
CN dua phuong anxtrly vadinh hudng giai dap KH trén toan hé thong BGD xirly
a (Quy trinh tiep nhan, gidi dap Khach hang va giam sat phan | Vung/C duoc Phuon
huon anh, mahigu 116/QT-VTPost ban hanh ngay 03/02/2023). | N, PVH hod gan
PIUOE ' Hinh thire bdo cdo: Dién thoai truc tiép va giri van ban qua | Vng/C | 192 | xaly
an giai S, ! KH
£ email/trinh ky VVoffice. N
quyet |, Trudng hop vu viée kho, khong co hudng giai quyet, can sur cl;ura
hé tro tir cap TCTy: Thyc hién chuyen yéu cau dén chuyén dong

quan Ving/CN thuéc TTVH, PC (néu can). Hinh thirc: email. y
Thoi gian chuyén yéu cau: Khong viot qué 60% tong thoi
luong giai quyét khleu nai toan trinh dé dam bao du thoi gian
cho cac khau sau tiép tuc giai quyet

= Tai timg cAp xur Iy theo phan cap giai quyét khiéu nai, trong
trudng hop khong xir Iy duge, don vi 1am bao céo chuyén cap
1én Phong ban lién quan.
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Sau khi tiép nhan yéu cau cta don vi, dinh huéng phuong an giai
quyét va hudng dan don vi thyc hién cho dén khi KH nhan dugc y
két qua cudi ciing. Khie
= Trudng hop lién quan dén phong ban truc tiép xur Iy: Giai quyét U phuon
Cip va phan hoi két qua cho don vi trong khung thdi gian quy dinh. . can g an Xty
TCTy | = Trudng hop lién quan dén nhidu don vi tham gia gidi quyé | 109 | dimh | 5 s
. A A A A A i oA A ban hudn
dinh Phong ban chuyén moén tiép nhan dau vao co trach nhiém diéu chuyén o dinh
husng | héanh, diéuphdi dé c6 két qué cudi cling phén héi don vitrakét | 2" g f; % | hudng
quyét | = Truong hop su viée lién quan dén co quan phap ludt, truyén cip dap
thong, béo chi, bd s& ban nganh. ...: Phong ban chuyén mén 1o | KH
TCTy co trach nhiém bao cao Ban TGD TCTy, xin y kicn chi y
dao phuong an giai quyét, hudéng dan-don vi va dinh hudng
giai dap KH trén toan TCTy.
- Thuyc hién dong khleu nai trén hé thong theo huong dan tai
PLOS - Huong dan llep nhdn - xu Iy - dong - gia han khiéu ni.
- NV tiép nhan khiéu nai truc tiép phan hoi két qua dén KH.
Ban ghi khiéu nai chi duoc dong khi KH nhén dugc két qua cudi
cting, dong ¥ vai két qua xir 1. Ban ghi khiéu nai chi dugc xem
14 “Hoan thanh” khi KH hai long vai két qué sau xu 1.
- Thuyc hién luu hd so:
= DO0i voi cée vu vie lién quan dén dén bix: Phiéu giri ban photo PAKK | pan
Doéng (néu c0), bién ban lam viéc voi KH, gidy to chimg minh gia tri Nda N
X e, A i\ ; , . | NVVH/ Nda
khiéu buu gui (hoa don ban hang, hop dong mua ban, chimg tir Truong dugc dong
nai/Luu chuyén khoan mua hang hoa) . .. Buu cue Xt ly wén he
hoso. | = DAi voicc vu vige gui thu phiic dép: Thu phic dap KH da ' ﬁ'lfﬁlﬂh théng
dugc phé duyét theo phan cap. cong
= i v6i cac vy viee 1am viée truc tiép voi KH dé giai quyét:
Bién ban lam vi€c voi KH. Hodc trudng hop khong gap truc
tiép ma giao dich qua dién thoai (callog), mail, zalo, tin nhin
thi yéu cau c6 xac nhan két qua cta khiéu nai bang mail, zalo,
tin nhan SMS ctia khach hang
- TTVH thyc hién kiém soét va ché tai ddi véi cac truong hop
vi pham quy dinh gjai quyét khiéu nai vé tién do va cht luong,
3. Quy dinh vé ché @) bao céo
10
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. Hinh \
Ponvi | 1" Néi dung thirc bdo | 10!
bao cao . gian
] cdo
Béo cho [ [Khiéunaingay N: . Béo céo:
finh hinh | ™ S0 luong khicu nai phat sinh trong ngéy (tinh ttr 00h Quan 1},;
chét ngdy N dén 16h ngay N), so sanh voi ngay N-1. chit
= Khiéu nai tap trung vao Buu cuc nao .
luong A oa ., luong Chi .
dich vu | " Nguyen nhan ting/ giam. nhanh Trude
don vil™ Hanh dong cia CN i ’ 19h00
qua cic [ Tién do GOKN ngay N chuyén hang
Kénh " MuctiéuCN déra ‘ : quin ngay
phén = Tiéndo xu ly cac KN ton ngay N-1 tr& ve trude TTVH
Cong ty 3nh theo | Tién d6 xur Iy KN phét sinh ngay N qua mail
thanh ngdy = Nguyén nhan khong dam bao tién do hodic Zalo
vién, » Hanh dong va cam két ctia CN j
g | Bio céo | ~Kétquathuc hign cic chi i KPIs: - Bio o |
am anhhinh | Tyléxuly kljﬂ’éu ngi trong han thyc ¢/ khach quan. | tuan: ky uGe
Chi’ chit » Tyléxuly khl@ nai ﬂlénhcéng ngay lan dau tuong tac. SthNgm 16h
nhanh | luong " Ty 1¢xir Iy khicu nai thanh cong | ngay
dich vu |- Panh gléhléuquécéc.glél phép khac phyc tinh hinh chat SIqEI'aHVH Lo | e 7
d&)’n V1 Iuong d}Ch vu tai Fion vi da gié guﬁtrtrong béo‘céo_t‘ru(’)rc. email g hang
qua cic | Xacdinhdonvicovandeve chﬁ.t lugng candiéuhanh | - Bio Co tuan.
kénh (80% van de chat lugng do don vi gy ra). théng: Vin -BC
an | - Xdcdinhnguyén nhan dandén viéc khong dat chi tiéu. | pa ~ iny | 1909
gnh e | - Pua ra céc chuong trinh hanh dong déi v6i timg don | ky GpCN | T
o3 0 Vi yé, timg chi tiéu khong dat KPs. ‘ qa  he ﬁﬁg ;
thang.... | De xuat doi véi phong ban chiic nang: ve mit hé | thng m%né
""" | thong, chinh sach, cong cu dung cuy, hanh trinh két n6i. | Voffice N

4. Quy dinh ché tai
4.1 Quy dinh chung:
- TTVH 4 co quan chuyén mén thuc hién gidm st chi s6 KPIs chét lugng va phan tich
nguyén nhan qua han ban ghi.
- -Phong DVKH kiém tra xac suat chat Iwong sau giai quyét khiéu nai. Can ct quy ché, ché
tai, két qua xtr 1y khiéu nai, chat luong xr 1y khiéu nai, 161 vi pham, mtic d6 vi pham... ctia
don vi, ¢d nhan, DVKH 1ap danh sach ca nhan vi pham.
- BGD CN ¢ trach nhiém xtr Iy cac 16i vi pham nhu sau:

+ Nhan vién vi pham 16i nghiép vu bi phat thé theo timg 16i vi pham.

+ Quy dbi 2 thé vang bang 1 thé do.
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+ Ca nhan bi phag 1 thé do trong thang thi ha 1 bac Ki, ca nhan bi phat 2 thé do trong
thang hodc lién tiép 2 thang bi thé do thi xét Ki thang loai D.
4.2 Chi tiét hang muc ché tai:

T Phén loai Ché tai Ghi cht
1 | Giai quyét khiéu nai chm tién do
- Khiéu nai vuot cap. £ 4
- Nhom KH dic it Lo ds
- Khiéu nai con lai Thé vang
2 | Ghinhan két qua va tién trinh xir Iy sai quy dinh
- Khong cap nhdt tién trinh xr Iy Thé vang

- Chuyén khiéu nai khong ding quy dinh (BC sai pham | Thé vang
nhung lai chuyén khiéu nai vé don vi khac xir ).

- Khong cap nhatday danguyén nhan vakétquaxirly cudicing. | Thé vang

- Ghi nhén tién trinh xt Iy hodc két qua xur Iy sai, khong dang | Thé vang
thue té, khong day du thong tin.

3 | Gia han khiéu nai sai quy dinh

- Chon 1y do gia han khéng ding véi thuc té Thé vang

- Gia han khiéu nai a0: Khong goi KH xin gia han nhung
gia han/ KH khong dong ¥ ¥ cho giahan nhung gia han/ KH
cho gia han thoi gian ngan nhung gia han trén hé thong
thoi gian dai.

4 | Péng khiéu nai sai quy dinh

-Péng khiéu nai a0: Chua xir Iy xong nhung déng khiéu nai/
KH khéng dong ¥ v6i két qua xr Iy nhung dong khiéunai/ | Thé do
Ty y lién hé KH xin dong khiéu nai va dong trén hé thng,

The do

5 | Viphamché d bio cao ngay/ tudn/ thang

- B4o céo ngay g cham mudn Thé vang
- Khéong thuc hién bao cao ngay .

- Béo c4o tuan/ thang giri chdm mudn The vang
- Khong thure hién bao cao tuan Thé vang
- Khong thue hién bao cao thang Thé vang

- Pdi v6i dom vi khong hoan thanh chi tiéu, dé xay ra sai pham:

- Trudng don vi co ca nhan bi thé d6 yéu cau do tao lai nghiép vu nhan vién va c6 cam két
bao lanh, truong hop don vi ¢o ci nhan bi xir 1y chdm diat hop dong do vi pham 16i nghiép
vurdé nghi xtr Iy cach chue truong don vi.

- Ban giam ddc chi nhanh ¢6 tir 2 don vi tré 1én bi xir Iy hinh thtic cham dut hop dong do
vi pham 16i nghiép vu dé xuat xir Iy khién trach c4 nhan phu trach.
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+2 thang lién tiép Chi nhanh khong dat KPIs xtr 1y ha 1 bac Ki ctia thang thi 2 vi pham.
+ 3 thang lién tiép Chi nhanh khong dat KPIs xtr Iy ky ludt Truong buu cuc, NVVH; phé
binh GBCN.
+Pbi v6i YC/KN khach hang da phan anh dén céc don vi nhung khong xtr ly hoac xur ly
khong triét &, khong bao cao cap trén theo ding quy dinh din dén KH phan anh virot cap
dén Ban Tong Giam ddc Tap doan/ Tong cong ty:
v’ 1 phan anh/ thang: Ha 1 bac KI c4 nhan sai pham/1 1an vi pham.
v' 2 phan anh/ ngudi/thang: Kl D ca nhan sai pham, ha 1 bac KI TBC/1 ca
nhan vi pham va trir 02 diém thi dua ctia Chi nhanh trong thang vi pham.
v/ Tir 3 phan anh/ thang: Ky lut nhan vién truc tiép xir 1y, KI D chi huy don
vi d6ng thoi ha 01 bac thi dua ciia Chi nhanh trong thang vi pham.
+Pdi v6i YC/KN KH phan anh 1én Mang x& hdi hodic cac phuong tién truyén thong dai
chting, anh hudéng dén thuong hiéu Viettel Post: trir 03 diém thi dua ctia Chi nhanh trong
thang vi pham va don vi vi pham tryc tiép KI D.
5. Biéu miu, phu luc

Stt Tén viin ban Ma phu luc
1 | Tom tat quy trinh giai quyét,khiél} nai PLO1
2 | Quy dinh thoi gian giéi quyét khiéu nai PLO2
3 | Quy dinh tmg xtr d6i véi KH dic thi) PLO3
4 | Céc tinh hubng khiéu nai, phan cip diéu hanh, xtr Iy PLO4
5 | Hudng dan tiép nhén - xr Iy - dong - gia han khiéu nai PLO5
6 | Hudng dan happycall giai quyét khiéu nai PLO6
7_| Hudng dan phiic dap va bao céo két qua giai quyét khiéu nai PLO7
8 | Hudng dan tiép xuc tryc tiép va viét bién ban lam viéc PLO8
13
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