QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI
1. Péi twong khiéu nai
ID hoic Khéch hang str dung dich vu hoic ¢é bat ky khiéu nai hay thiac méc lién quan dén hoat
dong kinh doanh cua Cong ty
2. Hinh thirc khiéu nai
ID/ Khach hang c6 khiéu nai c6 thé lua chon mét trong cac hinh thirc sau dé phan anh khiéu
nai:
- Tryc tiép gap Bo phan cham séc khach hang tai tru so Cong ty hodc cac cac Chi nhanh, vin
phong dai dién gan nhét;
- Goi dién thoai dén Cong ty theo s6 028-6685-8844 (Trong gio hanh chinh);
- Giri van ban dén dia chi email Cong ty: vital4u.co@gmail.com
3. Quy trinh giai quyét khiéu nai
a) Treong hop ID/ Khach hang khiéu nai truec tiép tai tru sé Cong ty hoic cac Chi
nhanh, van phong dai dién gan nhat
Buwéc 1: Tiép nhan yéu cau khiéu nai
- Sau khi nhan dugc yéu cau khiéu nai cua ID/ Khach hang, Cong ty s& 1ap Phiéu tiép nhan vé
viéc da nhan yéu cau khiéu nai va chuyén cho B¢ phan phu trach;
- Luwu y: D cung cdp ddy dui thong tin: Ho tén, ma sé ID, dia diém dang hoat dong kinh
doanh ban hang da cdp, sé dién thoqi lién lac; ndi dung phan anh, thac mdc, khiéu nai, tai
ligu chitng ciz (néu co);
Khéach hang cung cdp ddy du thdng tin: Ho tén, dia chi lién lac, sé dién thogi lién lac; néi
dung phan anh, thac mdc, khiéu ngi, tai liéu chiing ciz (néu co).
Bwéc 2: Thu ly giai quyét khiéu nai
Trong vong 05 ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhan yéu cau khiéu nai cua ID/ Khach hang,
Cong ty sé lién hé ID/ Khach hang dé xac nhan vé viéc c6 tiép nhan thy Iy su viéc hay khéng.
Néu thy ly s& tiép tuc giai quyét yéu cau khiéu nai theo Buéc 3, Néu khong thy ly Cong ty phai
néu ro ly do;
Bwéc 3: Xac minh ndi dung khiéu nai
- Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir ngay ra thong bao thu Iy giai quyét khiéu nai, Cong ty
s& tién hanh kiém tra, xac minh lai cac noi dung khiéu nai. Néu can thém thong tin hay cac tai
liéu lién quan, Cong ty sé lién hé ID/ Khach hang dé yéu cau b sung.
- Thoi gian dé 1D/ Khach hang cung cap tai liéu bo sung 1a 05 ngay 1am viéc ké tir ngay nhan
duoc yéu cau cia Cong ty. Sau thoi gian nay néu 1D/ Khéach hang khong cung cip hd so nhu
Cong ty yéu cau, Cong ty s& khong tiép tuc giai quyét yéu cau khiéu nai ma ID/ Khach hang da
dua ra.
Buwdc 4: Lam viéc vai ID/ Khach hang
Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir ngay Cong ty kiém tra, x4c minh cac tai liéu 1D/ Khéch
hang cung cap. Cong ty s& gui gidy moi dén ID/ Khach hang dé moi 1am viéc. Cong ty wu tién
&p dung bién phap thuong luong, hoa giai gitra cac bén nham dam bao quyén lgi cua céc bén;



Bwéc 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 hodc quyét dinh céng nhan su thoa thuan (néu 1D/ Khach hang dong y voi
phuong an giai quyét cia Cong ty).

- Néu 1D/ Khéach hang khong ddng y voi phuong an giai quyét khiéu nai caa Cong ty thi 1D/
Khéch hang c6 quyén khai kién tai Toa an c6 tham quyén dé giai quyét theo quy dinh cua
phap luat.

Buéc 6: Luu hd so va két thiic khiéu nai

b) Truwong hop ID khiéu nai théng qua viéc lién hé bang cudc goi dén Cong ty

Bwéc 1: Tiép nhan yéu cau khiéu nai

- Sau khi nhan dugc cudc goi trinh bay yéu cau khiéu nai cua 1D/ Khéach hang, Cong ty sé 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: 1D cung cdp day du thong tin: Ho Tén, ma sé ID, dia diém dang hoat dong kinh
doanh ban hang da cdp, sé dién thogi lién lac; ndi dung phan anh, thac mdc, khiéu nai, tai
ligu ching cit (néu co);

Khéach hang cung cdp day du thong tin: Ho Tén, dia chi lién lac, sé dién thogi lién lac; néi
dung phdn anh, thac mdc, khiéu nai, tai liéu chitng ciz (néu co).

Buwéc 2: Thu ly giai quyét khiéu nai

Trong vong 05 ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhan yéu cau khiéu nai cua ID/ Khach hang,
Cong ty sé lién he ID/ Khach hang dé xac nhan vé viéc c6 tiép nhan thy Iy su viéc hay khéng.
Néu thy ly s& tiép tuc giai quyét yéu cau khiéu nai theo Budc 3, Néu khong thy ly Cong ty phai
néu rd ly do;

Bwéc 3: Xac minh ndi dung khiéu nai

- Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir ngay ra thong bao thu Iy giai quyét khiéu nai, Cong ty
s& tién hanh kiém tra, xac minh lai cac noi dung khiéu nai. Néu can thém thong tin hay cac tai
licu lién quan, Cong ty sé lién hé ID/ Khach hang dé yéu cau b sung.

- Thoi gian dé 1D/ Khach hang cung cap tai liéu bo sung 1a 05 ngay 1am viéc ké tir ngay nhan
duoc yéu cau cia Cong ty. Sau thoi gian nay néu 1D/ Khéach hang khong cung cip hd so nhu
Cong ty yéu cau, Cong ty s& khong tiép tuc giai quyét yéu cau khiéu nai ma ID/ Khach hang da
dua ra.

Buwéc 4: Lam viéc voi 1D/ Khach hang

Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir ngay Cong ty kiém tra, xac minh céc tai liéu ID/ Khach
hang cung cap. Cong ty s& gui gidy moi dén ID/ Khach hang dé moi 1am viéc. Cong ty wu tién
&p dung bién phap thuong lugng, hoa giai gitra cac bén nham dam bao quyén lgi cua céc bén;
Bwéc 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 hodc quyét dinh céng nhan su thoa thuan (néu 1D/ Khach hang dong y voi
phuong an giai quyét cia Cong ty).



- Néu ID/ Khéach hang khong ddng y voi phuong an giai quyét khiéu nai caa Cong ty thi 1D/
Khéach hang c6 quyén khai kién tai Toa an c6 tham quyén dé giai quyét theo quy dinh cua
phap luat.

Budc 6: Luu hd so va két thic khiéu nai

c) Truomg hop ID khiéu nai thong qua viéc giri viin bian dén email Cong ty

Bwéc 1: Tiép nhan yéu cau khiéu nai qua thw dién tir

- Sau khi nhan dugc email yéu cau khiéu nai caa ID, Cong ty s& ngay lap tac s& lap phiéu tiép
nhan vé viéc di nhan yéu cau khiéu nai va xac nhan véi ID vé viéc di nhan dugc mail;

- Luwu yp: |D cung cap day du thong tin: Ho Tén, ma sé ID, dia diém dang hoat déng kinh
doanh bdn hang da cdp, so dién thogi lién lac; néi dung phan &nh, thdc mdc, khiéu nqi, tai
liu ching cit (néu co);

Khéach hang cung cdp day du thong tin: Ho Tén, dia chi lién lac, sé dién thogi lién lac; néi
dung phan &nh, thac mdc, khiéu nai, tai liéu chiing ciz (néu co).

Buwéc 2: Thu ly giai quyét khiéu nai

Trong vong 05 ngay 1am viéc ké tir ngay tiép nhan yéu cau khiéu nai cua ID/ Khach hang,
Cong ty sé lién he ID/ Khach hang dé xac nhan vé viéc c6 tiép nhan thy Iy su viéc hay khéng.
Néu thu ly s& tiép tuc giai quyét yéu cau khiéu nai theo Buéc 3, Néu khong thu ly Cong ty phai
néu rd ly do;

Bwéc 3: Xac minh ndi dung khiéu nai

- Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir ngay ra thong bao thu Iy giai quyét khiéu nai, Cong ty
sé& tién hanh kiém tra, x4c minh lai cac noi dung khiéu nai. Néu can thém théng tin hay cac tai
licu lién quan, Cong ty sé lién hé ID/ Khach hang dé yéu cau b sung.

- Thoi gian dé 1D/ Khach hang cung cap tai liéu bo sung 1a 05 ngay lam viéc ké tir ngay nhan
duoc yéu cau cua Cong ty. Sau thoi gian nay néu 1D/ Khéach hang khéng cung cip hd so nhu
Cong ty yéu cau, Cong ty s& khong tiép tuc giai quyét yéu cau khiéu nai ma ID/ Khach hang da
dua ra.

Buwéc 4: Lam viéc voi 1D/ Khach hang

Trong vong 10 ngay lam viéc ké tir ngay Cong ty kiém tra, x4c minh cac tai liéu 1D/ Khéch
hang cung cap. Cong ty s& gui gidy moi dén ID/ Khach hang dé moi 1am viéc. Cong ty wu tién
&p dung bién phap thuong luong, hoa giai gitra cac bén nham dam bao quyén lgi cua céc bén;
Bwéc 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 hodc quyét dinh céng nhan su thoa thuan (néu 1D/ Khach hang dong y voi
phuong an giai quyét cia Cong ty).

- Néu ID/ Khach hang khong ddng y voi phuong an giai quyét khiéu nai caa Cong ty thi 1D/
Khéch hang c6 quyén khai kién tai Toa &n c6 tham quyén dé giai quyét theo quy dinh cua
phap luat.

Buéc 6: Luu hd so va két thic khiéu nai.



