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QUY TRINH KHIEU NAI CHU KY SO E-CA

Buge 1: Khach hang 13 t6 chirc, c4 nhan c¢6 thé khiéu nai, thac mac cac van dé lién quan
dich vu qua van ban, email, di¢n thoai hodc truc tiép té1 Trung tam ching thuc E-CA.

Buwdc 2: BO phan xu ly khiéu nai tiép nhan.

Buge 3: Cac van dé lién quan dén dich vu chit ky s6 E-CA sé& dugc tiép nhan xtr 1y. Céc
van dé khong lién quan dén dich vu chit ky s6 E-CA s& duoc thong bao bang van ban cho
nguoi khiéu nai biét va néu ro 1y do tir chdi tiép nhan khiéu nai.

Bugc 4: Cac van dé c6 thé xir Iy duge ngay, ddi v6i khach hang khiéu nai truc tiép tai tru
s0 E-CA thi bo phan tiép nhan va xir Iy khiéu nai tra 101 truc tiép dong thoi 14p bién ban xir
1y khiéu nai. Pbi voi khach hang khong khiéu nai truc tiép ma qua céac hinh thtrc khac (nhu
email, van ban, ...) s€ duoc tra 101 qua van ban hodc email trong vong 05 ngay lam viéc.
Buwdc 5: Cac van dé bo phan Tiép nhan va xtr 1y khiéu nai khong xir Iy duoc ngay sé& viét
phiéu tiép nhan xir 1y khiéu nai giri cho khach hang sau d6 phan loai va chuyén t6i cac bo
phan lién quan dé xac minh lam rd.

Buéc 6: Cac bo phan lién quan xac minh yéu cau, 1am rd van d¢, sau d6 chuyén thong tin
lai cho bd phan Tiép nhan va xtr Iy khiéu nai.

Buwdéc 7: BO phan tiép nhan va xu ly khiéu nai dua trén két qua lam viéc s€ tra 161 khach
hang trong 20 ngay lam viéc ké tir ngay viét phiéu tiép nhan khiéu nai.

Budc 8: Néu khach hang dong v v6i két qua tra 10 thi Bo phén tiép nhan va xu 1y khiéu
nai s& luu ho so va két thac.

Buéc 9: Khach hang cé vin ban khong dong ¥ v6i két qua tra 10i thi B phan tiép nhan va
xtr 1y khiéu nai tiép nhan, diéu tra xac minh lai va tra 15i khach hang.
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