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I. QUY DINH CHUNG
1. D6i tugng khiéu nai: La cac t6 chuc, ca nhan dung tén trong hgp ddng st dung
dich vy hodc la ngudi dai dién hgp phap cla ngudi st dung dich vy do Viettel Telecom
cung cap.
2. Hinh thdc khiéu nai: Khach hang khi c6 phan anh, khiéu nai vé djch vy cla Viettel
Telecom c6 thé khiéu nai tryc tiép tai cac diém giao dich cla Viettel; khiéu nai gian
tiép bdng cach goi dén tdng dai CSKH Viettel; gli email dén dia chi cskh@viet-
tel.com.vn; gli van ban hodc cac hinh thuc khac,...
Cdc téng dai CSKH Viettel:
= 18008098 (mién phi): Dich vy Di déng va cac san pham khac
= 18008119 (mién phi): Dich vy C& dinh, Internet va Truyén hinh
= 18008000 (mién phi): Dich vu Khach hang Doanh nghiép
3. Thai hiéu khiéu nai: La thdi han khach hang dugc quyén khiéu nai theo quy dinh cla
phap luat:
= Thai hiéu khiéu nai vé gia cudc: La mdt (01) thang ké tu ngay nhan dugc thdng bao
cudc hodc héa don thanh toan cudc dau tién hodc ké ti ngay thanh todn cudc dich
vu cla thang khiéu nai.
Thai hiéu khi€u nai vé chi tiéu chat lugng dich vu va cac vi pham khac: La ba (03)
thang ké tif ngay st dung hodc xay ra vi pham.
Véi cac khidu nai sau thai hiéu ké trén, Viettel Telecom c6 quyén tif chdi tiép nhan
va qidi quyét.

Il. CAC BUGC THUC HIEN

Budc 1: Tiép nhan va hdi 8m khiéu nai

T4t ca céc cé nhan, don vi thudc Tap doan Cong nghiép - Vién thdng Quan ddi déu c6
tréch nhiém ti€p nhan phan anh, khi€u nai cta khach hang.

Viettel s& kiém tra va hdi am khi&u nai cho khach hang trong thdi han 2 ngay lam viéc
ké tif thai diém tiép nhan khiéu nai.

Budc 2: Xac minh, xd ly

Sau khi ti€ép nhan khiéu nai clia khach hang, bd phan tiép nhan truc tiép sé chl déng
kiém tra, giadi quyét trong pham vi chic ndng va quyén han cla minh.

Cac khiéu nai khang thudc thdm quyén gidi quyét sé dugc phdi hgp va chuyén l&n cap
cao hon giai quyét cho khach hang.

Budc 3: Pon vi chdc ndng xem xét, giai quyét

Cac bo phan chic nang theo tham quyén quy dinh tién hanh kiém tra, xac minh théng
tin khiéu nai cla khach hang dé dua ra két ludn cudi cung.

Budc 4: Tra Lgi khach hang

Khi c6 két qua kiém tra, xac minh, Viettel sé tra i khach hang theo mét hodc nhiéu
hinh thdc: Goi dién thoai, dén gap truc tiép, qui van ban phic dap, gui email,...

N&u khach hang khdng déng v v6i két qua giadi quyét: Bd phan chic ndng cé trach
nhiém kiém tra lai ti dau théng tin khiéu nai va phuc dap cho khach hang.

Budc 5: Két thic khiéu nai

Luu ho so va két thic khiéu nai.

I1. THOI HAN GIAI QUYET KHIEU NAI

Thai han giai quyét khiéu nai sé can cd theo ting ndi dung khi€u nai cta khach hang
nhung t8i da khéng qué 20 ngay lam viéc (trif thit 7, chd nhat va cac ngay nghi 1& theo
quy dinh cGa Nha nudc) ké tii ngay Viettel nhan dugc khiéu nai clia khach hang.
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