TONG CONG TY VIEN THONG  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

MOBIFONE Doc 1ap - Tw do - Hanh phuc
Sb:  1289/QD-MOBIFONE Ha N§i, ngay 27 thang 9 ndm 2023
QUYET PINH
Ban hanh Quy trinh cung cip thong tin va gidi quyét khiéu nai ciia khach hang
(Ban hanh lan 04)

TONG GIAM DOC TONG CONG TY VIEN THONG MOBIFONE

Can cir Quyét dinh so 1798/0D-BTTTT ngdy 01/12/2014 ciia B truong Bg
Thong tin va Truyén thong ve viéc thanh ldp Tong cong ty Vién thong MobiFone trén
co 5o to chuee lai Cong ty TNHH mot thanh vién Thong tin di dong;

Can cir OQuyét dinh so 45/0D- UBQLV ngay 22/02/2021 cua Chu tich Uy ban
Quan ly von nha nude tai doanh nghiép vé viéc ban hanh Piéu Ié t6 chire va hoat déng
ciia Tong cong ty Vién théng MobiFone;

Can cir Quyet dinh sé6 1695/QP- MOBIFONE ngay 15/9/2020 cua To ong giam
doc Tong cong ty Vlen thong MobiFone vé viéc ban hanh Quy trinh phoi hop cung cdp
théng tin va gidi quyét khiéu nai (ban hanh lan 03);

Can cir Cong van so 2377/MOBIFONE-VP ngay 14/6/2023 cia Tong gidm doc
Tong cong ty Vien thong MobiFone vé viéc huong dan diéu chinh/boé sung viét tat don vi;

Xét dé nghi-cua Truéng Ban Trai nghiém khdch hang.
QUYET PINH:

Diéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Quy trinh cung cap thong tin va giai
quyet khiéu nai cua khach hang (QT 7.2-04), Ban hanh lan 04 ap dung tai Tong cong
ty Vién thong MobiFone.

Diéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc tir ngay ky.

Pi¢u 3. Ciac Ong (Ba) Truong cac Phong/Ban tryc thudce Tong cong ty, Gidm
dbc cac don vi truc thude Tong cong ty chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhan:

- Nhu Diéu 3;

- Hoi dong thanh vién;

- Anh Cuong — TGD (& b/c)
- Anh Nam - PTGD;

- KSV MobiFone;

- Luu: VT, TNKH.




TONG CONG TY VIENTHONG  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
MOBIFONE Doc 1ap - Tw do - Hanh phuc

QUY TRINH CUNG CAP THONG TIN VA
GIAI QUYET KHIEU NAI CUA KHACH HANG
(Kem theo Quyét dinh s6 1289/0P-MOBIFONE ngay 27 thang 9 ndm 2023
ciia Tong giam doc Tong cong ty Vién théng MobiFone)

I. MUC PiCH

- Quy trinh ndy nham dua ra nhiing quy dinh, tha tuc trong cong tac giai dap
thong tin va giai quyét khiéu nai ciia khach hang, dam bao céc yéu cau va khiéu
nai cua khach hang dugc giai quyét co hi¢u qua.

- Huéng din cac don vi phdi hop trong qué trinh giai quyét.

IL. PHAM VI VA POI TUQNG AP DUNG:

- Phuc vu cung cip thong tin va giai quyét khiéu nai cac dich vu vién thong cla
MobiFone (khong bao gém khicu nai li€n quan dén dich vu giai phap va dich
vu s0), Dich vu bang thong rong (dich vu MobiFiber) danh cho cac don vi lién
quan cua Tong cong ty Vien thong MobiFone, nhan vién cham s6c khach hang,
tra 101 khach hang, giao dich vién, nhan vién AM/KAM.

- Moi khiéu nai cua khach hang phat sinh trong qua trinh st dung dich vu déu
dugc ap dung theo quy trinh nay.

III. CAC TAI LIEU CO LIEN QUAN:

TT Tén tai li¢u S6 ky hiéu Ngay ban hanh
Luat Vién thong va cac van ban

1 huéng din thi hanh 41/2009/QH12 23/11/2009

o | Luat Bao vé quyén loi ngudi tiew | 50,,6;0/0p12 01/7/2011
dung
Théng tu s6 05/2011/TT-BTTTT
Quy dinh vé viéc giai quyét khiéu | 05/2011/TT-

3 nai cua nguoi su dung trong linh BTTTT 28/01/2011
vuc thong tin va truyén thong

4 Cac van ban phap luat c6 lién

quan khac.

* Ghi chii: Trong truong hop van ban phap lut c6 thay d6i, cac quy dinh lién quan
trong quy trinh s& dugc ap dung theo van ban phap luat hi¢n hanh.

IV. THUAT NGU, PINH NGHIA VA CAC TU NGU VIET TAT:
4.1. Cac thuat ngir, dinh nghia:

- Yéu cau: 1a nhing dé nghi ctia khach hang (vé dich vu, vé cudc phi, vé vung
phu séng, vé cac ché do chinh sach...) ma nhitng nhan vién tiép nhan yéu cau
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(nhan vién tra 161 khach hang, nhan vién cua hang, Trung tam dich vy, nhan
vién thu cudc...) co thé giai quyet ngay dugc, khong phai chuyén sang bo phan
giai quyét khiéu nai dé giai quyét.

Khiéu nai: 13 sy khong hai long va phan nan cua khach hang vé chit lugng san
pham, dich vu ma nhirng nhan vién tlep nhan yéu cau khong the giai quyét dugc
va phai chuyén cho bo giai quyét khiéu nai giai quyét, bao gdm nhung khong
giéi han cac ndi dung lién quan dén ving phu song, chét lugng dich vu, cude
phi, thai d§ phuc vu cia nhan vién...

Thoi hiéu khiéu nai: 14 khoang thoi gian ma cac quy dinh vé quyén khiéu nai
vé mdt vu viéc ¢d hiéu luc ap dung ké tur khi vu viéc d6 phat sinh, néu qua thoi
hiéu nhu ludt quy dinh thi nguoi khiéu nai khong cd.quyén khicu nai.

Thoi gian giai quyét khiéu nai

4.2. Cac tir ngir viét tat:

TT | Thuit ngir va viét tit Giai thich
1 Tong cong ty Tong cong ty Vién thong MobiFone
2 | TNKH Trai nghiém khach hang
3 TLKH Tra 101 khach hang
4 |DVVT Dich vu vién thong
5 | GPDVS Giai phap va dich vu s6
6 | GQKN Gidi quyét khiéu nai
7 | CVQT Chuyén ving qudc té
8 | TC&QLKH Tinh cudc va quan 1y khach hang.
9 Trung tam TC&TK Trung tam Tinh cudc va Thanh khoan
MobiFone.
10 | Trung tam VTQT Trung tdm Vién théng qudc té MobiFone.
11° | Trung tam MDS Trung tam Dich vu s6 MobiFone.
12 | Trung tam CNTT Trung tam Cong ngh¢ thong tin MobiFone
Bo phan tra 10i khich hang qua tong dai
13 | bai 1090 cham so6c khach hang (18001090, 9090,
9393; 0904(5,8)144144, 0939144144).
Nhéan vién/ phu trach dau mdi ban hang,
14 | AM/KAM cham so6c thué bao khach hang doanh
nghiép.

V. TRACH NHIEM, QUYEN HAN CUA CAC PON VI:

5.1. Cac Phong Ban Téng cong ty:

5.1.1. Ban Trai nghiém khdach hang:

Theo doi cong tac tra 101 khach hang, cong tac giai quyét khiéu nai tai cac Cong
ty Dich vu MobiFone Khu virc. Nghién ctru, d& xuét cac giai phap nham cai tién
va nang cao chat luong clia cic cong tac nay.

Phoi hop Ban Dich vu vién thong huéng dan céc don vi giai quyét khiéu nai cua
khach hang lién quan dén chinh sach, nghiép vu dich vu vién thong, dich vu
MobiFiber, dich vu ndi1 dung s6 do don vi chu tri.
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- Phoi hgp Ban Giai phap va dich vu s6 huéng dan cac don vi giai quyét khieu
nai cia khach hang lién quan cac chinh sach san pham dich vu giai phap va dich
vu s0 cua don vi chu tri (néu co).

- Thu thap ¥ kién phan hdi cua khach hang tur cac Cong ty Dich vu MobiFone
Khu vyc. Trén co s cac y kién phan hoi, 1ap phuong an dé xuat Lanh dao Tong
cong ty quyét dinh viéc khic phuc va cai tién.

5.1.2. Ban Dich vu vién thong:

- Phbi hop huéng din cic don vi xir Iy phan anh, giai quyét khiéu nai vé chinh
sach san pham, dich vu do Ban chu tri xay dung.

- Diéu chinh cac chinh sich kinh doanh lién quan san pham, dich vu dé giam
thiéu khiéu nai ctua khach hang va phu hgp véi tinh hinh thi trudong.

5.1.3. Ban Truyén théong:

- Phéi hop Ban Trai nghiém khach hang cung cép, dinh hudng thong tin, hudng
dan cac don vi tra 161 khach hang cac truong hop phan anh, khiéu nai qua cac
phuong tién truyén théng dé dam bdo thong tin thong nhat giita truyén thong,
tra 101 khach hang va giai quyét khiéu nai.

5.1.4. Ban Cong nghé:

- Chu tri huéng dan, gidm sat cac don vi k§ thuat xur 1y phan anh, khiéu nai lién
quan téi k¥ thuat dich vu cong nghé thong tin cung cap cho khach hang, chat
lugng mang ludi, chat lugng dich vu.

5.2. Cac don vi, b phan thugc Cong ty Dich vu MobiFone Khu vue:

Thong tin tiép nhan va noi dung giai quyet khiéu nai ctia khach hang/toan b6 qua
trinh phdi hop véi cac don vi dé giai quyét khiéu nai cta khach hang vé dich vu
ciia MobiFone (dich vu vién thong, dich vu bang thong rong, dich vu giai phap
so/nodi dung s6..) phai cap nhat day du, ding quy dinh trén chuong trinh quan ly
khiéu nai tai phan hé xir Iy phan anh va giai quyét khiéu nai khach hang tap trung
ctia Tong cong ty.

5.2.1. Civa hang (bao gom Cira hang, Trung tam dich vu...), bd phin thu cuéc:
- Giai dap cac yéu cau cua khach hang.
- Tiép nhan khiéu nai truc tiép tir khach hang.

- Tryc tiép giai quyet khiéu nai cua khach hang. Dbi voi nhitng trudng hop khong
thé ty giai quyet cé nhan tiép nhan phai xin y kién Lanh dao don vi dé c6
huéng giai quyét.

- Trong truong hop khong thé giai quyét dugc hodc da giai quyét nhung khach
hang van tlep tuc khiéu nai thi phai chuyen khiéu nai cta khach hang sang dau
moi g1a1 quyet khiéu nai cap trén tryc tlep tai Cong ty Dich vu MobiFone Khu
vuc dé tiép tuc xtr ly. Khi chuyén can ghi cu thé khiéu nai cua khach hang (sb
thué bao, té€n thué bao, ndi dung khiéu nai... theo biéu mau BM/QT 7.2- 04/03),
tranh dé khach hang phai trinh bay lai.
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Thu thap y kién gop ¥ ctia khach hang thong qua ) gop y tai cura hang (BM/QT
7.2-04/02) va ghi nhan cac yéu cau cua khach hang (vé ving pha séng, ché do
chinh sach ...) chua thé giai quyét ngay duoc.

Thong tin tiép nhan va ndi dung két qua giai quyét khiéu nai v6i khach hang
duogc cap nhat day du, dung quy dinh trén phan hé xur ly phan anh va giai quyét
khiéu nai tip trung ctia Tong cong ty.

Pinh ky 01 thang 1 1an vao cubi thang cung cdp cho Phong Cham soc khach
hang thu¢c Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc nhiing y kién phan hoi da thu
thap dugc tir khach hang.

5.2.2. Chi nhanh MobiFone thugc Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc:

Tiép nhéan va chii dong xir 1y khiéu nai tryc tiép tirkhach hang.

Tiép nhan va xtr Iy khiéu nai do Ctra hang chwa giai quyét thanh cong; khiéu nai
do Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc chuyén va chi dao giai quyét; khiéu nai
qua bai 1090 tra 161 nhung khach hang chua hai long.

Trong truong hop khong thé giai quyet duoc hoac da giai quyet nhung khach
hang van tiép tuc khiéu nai thi phai phdi hop v6i bd phan/ddu mbi giai quyét
khiéu nai thudc Phong Chiam soc khach hang Cong ty Dich vu MobiFone Khu
vue dé duoc hudng dan vatiép tuc xir 1y.

Thong tin tiép nhén va ndi dung két qua giai quyét khiéu nai voi khach hang
dugc cap nhat day du, ding quy dinh trén phan hé xtr ly phan anh va giai quyét
khiéu nai tap trung ctia Tong cong ty.

Hang thang tong hop y kién khach hang do cac Cira hang, t6 thu cudc gui dén
va gui két qua tong hop t61 Phong Chdm soc khach hang Cong ty Dich vu
MobiFone Khu vuc dé lam co so cho viéc dé xuit cai tién.

Lanh dao MobiFone thugc Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc c6 trach nhiém
chi dao va giai quyét moi truong hop khiéu nai tai dia ban. Cac tru:o’ng hop
khiéu nai tai dia ban chuyén 1én cip cao hon phai duoc Lanh dao don vi phé
duyét.

5.2.3. Phong Cham soc khdach hang:

Giam sat, hudng dan, chi dao cong tac giai quyét khiéu nai trén pham vi toan
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc (Ctra hang, Trung tdm Giao dich tai Quén,
huyén, ...)

Chu tri, huéng dan giai quyét cac khiéu nai kho hodc phuc tap ma cac don vi
chua xtr 1y thanh cong: Cac Cira hang, Dai 1090; khiéu nai cia khach hang
phan anh qua co quan truyén thong, co quan quan 1y nha nude, hiép hoi bao vé
nguoi tiéu dung, Tong cong ty,....

Hang tuan tégg hop lap bdo cao phan anh khach hang giri Ban Trai nghiém
khach hang Tong cong ty.
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Hang thang, hang quy bao cao cong tac giai quyet khiéu nai cho Ban Trai
nghiém khach hang Tong cong ty, dong thoi @& xuat cac ¥ kién va giai phap dé
cai tién cong tac giai quyét khiéu nai.

Dai 1090 (thupc Phong CSKH):
Tra 10i cac yéu cau cua khach hang qua dién thoai, hodc qua email.

Dbi v6i nhitng yéu ciu cua khach hang ma khong thé ty giai quyét duoc/khach
hang khong ha1 long, Pai 1090 phai ghi nhén day du thong tin, noi dung qua
trinh giai quyét khiéu nai trén phan h¢ xur ly phan anh va giai quyét khiéu nai
khach hang tap trung dé bo phan giai quyét khiéu nai tiép tuc xir Iy theo phan
cap.

Dbi véi cac yéu ciu, phan anh cta khach hang phai chuyén t6i cac don vi chirc
ning hd tro can phan loai va chuyen t6i dung don vi chil tri van hanh hé thong,
chuong trinh, chinh séch... dé duoc hd tro.

b. Bj phén gidi quyét khiéu nai (thudc Phong Cham séc khdch hang):

Hudng dan cac don vi thuoc Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc tiép nhan va
giai quyéet khi€u nai cua khach hang ding quy dinh Tong cong ty.

Hudéng dan khiéu nai kho, phirc tap ma cac don vi

chua xir 1y thanh cong tir cac ngudn: Cira hang, MobiFone thuc Cong ty Dich
vu MobiFone Khu vuc, Pai 1090, ... khiéu nai khach hang qua co quan truyén
thong, hiép hdi bao v¢ nguoi tieu dung, Téng cong ty, ....

Khi khach hang dén khiéu nai tryc tiép tai Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc,
don vi can ti€p nhan, huéng dan MobiFone thudc Cong ty Dich vu MobiFone
Khu vye lién quan giai quyét theo phan cap va theo doi két qua xir 1y cuoi cung.

Tlep nhan khiéu nai tir Tong cong ty, phuong tién thong tin dai ching, don thu
khleu nai do khach hang giri dén, cac co quan quan 1y nha nudc, hiép hoi bao vé
quyen loi ngu:01 tiéu dung, ... va cap nhét Thong tin khiéu nai cua khach hang
va két qua giai quyet khiéu nai/ qua trinh phdi hop giai quyét khiéu nai voi cac
don vi dé giai quyet khiéu nai cua khach hang phai dugc cap nhat day da, ding
quy dinh trén phan hé xu 1y phan anh va giai quyét khiéu nai tap trung ctia Tong
cong ty.

Phéi hop véi cac don vi bén ngoai MobiFone dé giai quyét khiéu nai khach
hang c¢6 lién quan dén cac dich vu do MobiFone truc tiép cung cép hodc lién két
dé cung cip. Viéc trao doi thong tin véi cac don vi bén ngoai MobiFone phai
duogc thuc hién bing vin ban (ngoai trir ¢6 thoa thuan trudce gitta cac don vi vé
hinh thttc trao d6i thong tin khéc).

Dinh ky hang tuan/thang/Quy/N am hoac theo yéu cau dot xuét: Thue hién bao
cao két qua cong tac giai quyét khiéu nai theo yéu cau ctua Cong ty Dich vu
MobiFone Khu vy /Tong cong ty.

Lap sb theo ddi cong tac giai quyét khiéu nai (BM/QT 7.2-04.01). Hang tuan,
thang bao cao cho Phong Cham soc khach hang Cong ty Dich vu MobiFone
Khu vyc vé cong tac giai quyét khiéu nai.
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- Dé xuat cac y kién va giai phap cai tién cong tac giai quyet khi€u nai.

- Luwu y théng bdo két qua gidai quyét khiéu nai bang vin bin cho khdch hang
khiéu nai theo quy dinh.

5.2.4. Phong Khdch hang doanh nghiép, Trung tém Kinh doanh céng nghé sé:

- Chu tri xtr Iy phan anh, giai quyét khiéu nai cia khach hang doanh nghiép 1a
Lanh dao doanh nghiép, ddu mdi dai dién doanh nghi¢p va theo van ban phan
cap hién hanh cua Tong cong ty.

- Phbi hop Phong CSKH Céng ty Dich vu MobiFone Khu vuc xir 1y phan anh,
khi€u nai cia Khach hang doanh nghiép.

- Hudng dan, hd trg Pién thoai vién, Giao dich vién, nhan vién AM/KAM hang
doanh nghiép xu ly khi€u nai lién quan téi cac giai phdp khach hang doanh
nghiép.

5.2.5. Phong Khdach hang ca nhdn:

- Phdi hop xtr Iy phan anh, giai quyét khiéu nai cta cac dai 1y, diém ban lién quan
t6i chinh sach san pham, dich vu cua Tong cong ty.

- Phéi hop voi cac don vi xtt Iy phan anh, khiéu nai cua khach hang tai dia ban
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc quan ly.

5.3. Cac Trung tim Mang lw6i MobiFone (mién Bic, mién Trung, mién Nam):

- Tiép nhan, xtr ly phan anh, khiéu nai ctia khach hang cac ndi dung lién quan toi
mang ludi, chit luong séng, ving phu séng theo yéu cau cia Pai 1090, cac
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc trén h¢ thdng xtr 1y phan anh va giai quyét
khiéu naikhach hang.

- Cung cp thong tin xtr Iy theo dé nghi cta cac Cong ty Dich vu MobiFone Khu
vuc.

5.4. Trung tim Vién thong Quoc té MobiFone:

- HO tro cac Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc (Dai 1090, MobiFone truc
thugc Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc, phong, ban lién quan,...) xu 1y
phan anh, khiéu nai cta khach hang lién _quan t61 dich vu chuyén ving quoc te
(CVQT), dich vu gia tri gia tang trén nén tang dich vu CVQT, SMS quoc té;
khiéu nai lién quan kénh chudi, 1am viéc véi ddi tac nudc ngoai dé cung cap
thong tin cho cac Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc xtr ly phan anh, giai
quyét khiéu nai ctia khach hang khi c6 yéu cau cua Cong ty Dich vu MobiFone
Khu vyec.

- Hb tro khach hang dang chuyén vung qudc té sir dung dich vu trong cac truong
hop déc biét (Khach hang cao cap, cac truong hop khan cap, cac _truong hop
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc khong thé ty xir 1y) theo yéu cau ciia Cong
ty Dich vu MobiFone Khu vuc, phong ban Tong cong ty.

- Phéi hop Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc xir 1y phan anh, khiéu nai lién
qua to1 cac linh vue kinh doanh cua Trung tam.
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Chu tri phéi hop va hd trg cac nha do (MVNO) trong cong tac tiép nhan va xir
1y cac khi€u nai ( yéu cau/phan anh/khiéu nai) cua khach hang MVNO.

5.5. Trung tAm Quan 1y, diéu hanh mang (NOC):

HO trg cac nghiép vu k¥ thuat trong cong tac diéu hanh, xur ly ing ctru thong tin
theo quy dinh hién hanh ctia Tong cong ty sau khi tiép nhan phan anh, khiéu nai
ctua khach hang tir cac don vi.

Piéu hanh cong tac xtr Iy su ¢d, phan anh khach hang vé chat luong dich vu cac
hé thong mang 161, VAS, OCS, cac hé thong do Trung tam chu tri quan ly, diéu
hanh theo phéan cap.

Cung cip thong tin xir 1y su ¢ theo d& nghi cua cac-Cong ty Dich vu MobiFone
Khu vuc dé phuc vu tra 161 khach hang.

5.6. Trung tAm Dich vu s6 MobiFone:

Ho tro cac Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc xir 1y phan anh, khiéu nai cua
khach hang lién quan dén cac ndi dung sb do don vi chu tri/van hanh/khai thac
(cudc phi, chét lwong dich vu...) tircac nguén: Phan 4anh, khiéu nai da duoc cac
don vi cap nhat thong tin trén phan hé xir Iy phan anh va giai quyét khiéu nai
khach hang tap trung ctia Tong cong ty dé nghi xtr 1y va cac nguon khac: Ban
TNKH, Ban DVVT, bdo chi,...

H5b tro, cung cap thong tin cho cac Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc, cac
don vi tiép nhan phan anh, khiéu nai cia khach hang vé dich vu noi dung sé khi
cac don vi chua co day du cong cu ho trg, chua xu 1y thanh cong hoac phat sinh
16i hang loat,

HO tro cac Cong ty Dich vy MobiFone Khu vyc tu van truc tiép cho dbi tuong
khach hang cao cap, khach hang dac biét st dung dich vu khi ¢6 yéu cau.

Cung cap cong cuy tra ctru dich vu phuc vu chim séc khach hang.

Ho trg xac minh ndi dung phan anh, khiéu nai va thong bao két qua t6i B6 phan
giai quyet khiéu nai cia Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc va cac don vi gui
yéu cau de hd tro cac don vi tra 101 khach hang, dic biét cac yéu cau tir cac co
quan truyén thong, Hiép hoi bao vé nguoi tiéu dung, co quan quan Iy nha nudc,
khach hang cao cép, ...

Hang tuan, hang thang thong bao cho Ban Trai nghiém khach hang Téng cong
ty vé cong tac giai quyét khiéu nai, y kién khach hang lién quan t&i dich vu ndi
dung so.

5.7. Trung tam Tinh cudéc va Thanh khoan MobiFone:

Cung cép sb liéu va cong cu hd tro giai quyet khiéu nai cho cac Cong ty Dich
vu MobiFone Khu vyc, Trung tam dich vu s6 MobiFone; Trung tam Vién thong
qudc té MobiFone, Trung tim Cong nghé thong tin MobiFone.

Chju trach nhiém cung cép s6 liéu cude trong nude va qudc té cho cac Cong ty
Dich vu MobiFone Khu vuc phuc vu giai quyét khiéu nai khach hang khi cé
yeu cau.
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HO tro cac Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc thyc hién giai quyét khiéu nai
(bu tién) trong trudng hop khan cip (khiéu nai ctia khach hang cao cap, khiéu
nai qua bao chi, do Tong cong ty yéu cau,...) hodc cac don vi gip kho khan khi
thuc hién (Chua déy du cong cu, 16i hé théng chua duoc khic phuc, 16i dich vu
tor 100 truong hop/dich vu/ngay trd 1€n,...). Viéc hd tro cac Cong ty Dich vu
MobiFone Khu vuc duge thyc hién trong vong 05h ké tir thoi diém danh sach
bu cudc duge clp cd tham quyén cua Tong cong ty phé duyét. Trung tdm Tinh
cuéc va Thanh khoan MobiFone tiép nhan yéu cau bang vin ban hodc qua
Email ctia Phy trach bd phan GQKN cua cac Cong ty Khu vuc, Pai 1090,
Trung tdm Dich vu sé MobiFone.

Thuc hién thong bao cho cac don vi gii yéu cau hd tro qua email sau khi hoan
thanh.

5.8. Trung tAm Coéng ngh¢ thong tin MobiFone:

Phéi hop xir 1y, giai quyét khiéu nai lién quan t6i dich vy, san phim cta don vi
cung cap cho khach hang.

5.9. Trach nhiém phdi hep cia cac don vi:

Moi khiéu nai dich vu phat sinh tai Céng ty Dich vu MobiFone Khu vuc nao,
Cong ty d6 cha tri giai quyét dén khi dong khiéu nai. Cong ty Dich vu
MobiFone Khu vuc ¢6 lién quan, Trung tdm Dich vu s6 MobiFone, Trung tim
Tinh cudc va Thanh khoan MobiFone, Trung tdm Vién thong qubc té
MobiFone, Trung tdm Cong ngh¢ thong tin MobiFone, Trung tdm Quan ly,
Piéu hanh mang (NOC) cac Trung tam mang lu6i mién, cac bo phan lién quan
c6 trach nhiém'hd trg, phdi hop cung cap thong tin (néu can).

Trung tdm Tinh cudc va Thanh khoan MobiFone, Trung tdm Vién thong qubc té
MobiFone, Trung tam Cong nghé thong tin MobiFone, Trung tdm Quan ly,
Diéu hanh mang (NOC), cac Trung tim mang ludi mién thue hién hd tro, xtr 1y,
cung cip thong tin cho Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc (Pai 1090, phong
ban lién quan, MobiFone tryc thudc,....) qua hé thong xir 1y phan 4nh va giai
quyét khiéu nai khach hang va két hop cac hinh thic trao d6i khac (email,
fax,....).

Cac phong Ban Tong cong ty huéng dan, chi dao cac don vi truc thude xt 1y
phan anh, khiéu nai theo linh virc nghiép vu lién quan.

Pbi voi viée giai quyét khiéu nai hodc yéu cau cua khach hang lién quan giita
cac Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc, gitta cac Cong ty Dich vu MobiFone
v6i cac don vi hd tro (Trung tam TC&TK, Trung tdm VTQT, Trung tdim NOC,
Trung tdm MDS,.....): Viéc giai quyét phai dam bao kip thoi, han ché tdi thiéu
thoi gian cho doi cua khach hang va viée chuyén xir Iy qua nhiéu dau mdi, cu
thé:

« Lanh dao Phong Cham soc khach hang (Truong, Pho phong): Chiu trach
nhiém chi dao, huéng dan xir 1y phan anh, khiéu nai, yéu cau cua khach
hang khi ¢6 dé xuat cia bd phan tiép nhan, Cira hang, Chi nhanh ma cac dé
Xuat yéu cau cua khach hang chua ding hoac khac voi quy dinh hudng dan
nghi¢p vu hién hanh can xur 1y linh hoat. DPdi vé6i cac ching tur, thong tin
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khach hang can d6i chiéu gitta cac Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc:
Cho phép cac don vi théng nhét trudc bién phap xur 1y, thuc hién yéu ciu
cua khach hang va hoan thién thu tuc ndi bo sau, khong dé khach hang phan
anh, khiéu nai nhiéu 14n vé cung mot ndi dung.

 Vi€c xur ly phan anh, giai quyét khiéu nai phai dam bao xu ly théng nhat
theo nguyén tac Pon vi, b phéan, ¢4 nhan tiép nhén truc t1ep va giai quyét
t6i két qua cudi cung sau khi xin ¥ kién chi dao, hudng dan cia Lanh dao,
Phong Cham soc khach hang d6i voi cac phan anh, khiéu nai khan cap, yéu
cau cta khach hang can gidi quyét linh hoat. Lanh dao Phong Chiam séc
khach hang tai noi tiép nhén c6 trach nhiém trao d6i voi Lanh Phong Cham
soc khach hang tai noi can phdi hop dé théng nhat phuong an xtr Iy kip thoi
yéu cau cua khach hang.

« Dbi voi cac phan anh, khiéu nai lién quan.dich vu n6i dung s6: Ngoai viée
phéi hop giai quyet theo quy dinh phdi-hop hién hanh, ddi véi cac truong
hop phan 4anh, khiéu nai khan cap Trung tam MDS c6 trach nhiém tiép
nhan, x 1y va phan hoi téi dau mdi tiép nhan cua Coéng ty Dich vu
MobiFone Khu vyc theo nguyén'tic: Mot dau méi ctia Trung tim MDS chiju
trach nhiém phan héi vé diu-méi tiép nhan phan anh, khiéu nai cua Cong ty
Dich vu MobiFone Khu vuc.

. Déi voi cac phan anh hodc yéu cau hd tro su dung dich vu chuyén vung
quoc te dac biét khi khach hang dang ¢ nudc ngoai: Trung tim Vién _thong
Qudc té MobiFone c¢6 trach nhiém hd tro kip thoi ngay khi c6 yéu cau cia
cac don vi, ké ca ngoai gio lam viéc, ngdy nghi, ngay 1& dé khach hang su
dung dugc dich vu.

VI. QUY PINH THOI HIEU KHIEU NAI

Thoi hi€u cua lan khiéu nai lan dau:

o V& chat luong dich vu 1 03 thang ké tir ngay sir dung dich vu hodc xdy ra
su viéc.

« Vé cudc phi 1a 01 thang ké tir ngay nhan dugc thong bao hoac hoa don
thanh todn cudc phi hodc tir ngay thanh toan cudc dau ti€n hodc tir ngay su
dung dich vu tai di€ém giao dich.

« Vé cac khiéu nai bi quiy rdi hodc cac khiéu nai khac 1a 01 thang ké tir ngay
phat sinh su viéc.

Thoi hiéu cua lan khiéu nai tiép theo (khong phan biét loai khiéu nai) 1a 01
thang ké tur ngay nhan du’orc tra 101 khiéu nai cua lan truéc d6 nhung khong
ddng v v6i két luan giai quyét.

Ddi véi cac khiéu nai da qua thoi hiéu khiéu nai theo quy dinh, cac don vi co
trach nhiém giai thich cho khach hang vé thoi hiéu khiéu nai cua dich vu d3 hét.
Trudng hop khach hang van khiéu nai thi don vi lam thu tyc tiép nhan khiéu nai
theo quy dinh, dé nghi khach hang xac nhan vé thoi hiéu khiéu nai di hét va
giai quyét khiéu nai cho cac truong hop nay nhu d6i véi cac khiéu nai thong
thuong khac. Uu tién giai quyét cac khiéu nai dang trong thoi hiéu khiéu nai



VII.

10

trude, cac khiéu nai hét thoi hiéu khiéu nai sau. (Cac khiéu nai hét thoi hidu
khiéu nai van giai quyét theo tién trinh nhu cac khiéu nai trong thoi hiéu khiéu
nai nhu:ng c6 thé kéo dai thoi gian giai quyét hon quy dinh va khong qua 01
thang ké tir ngdy nhan khiéu nai).

QUY PINH, NOI DUNG, KE HOACH THU'C HIEN VA CHI TIEU GIAI

QUYET KHIEU NAI:
7.1. Giai dap thong tin cho khach hang (Luu d6 tai Phu luc I)

7.1.1. Té chirc nguodn théong tin cho trd 16i khdch hang:

N‘gu(k)n thong tin phuc vu cho cong tac gidi dap thong tin cho khach hang bao

gom:
Thong tin tir cac hé théng thong tin quan 1y (tong dai, hé thong tinh cudc va tra
161 khach hang...): thong tin nay do bd phan quan 1y cong ngh¢ thong tin cua
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc cung cap.
Thong tin tir két qua do kiém chat luong mang ludi di duoc cong b tir nguén

thong tin cua cac Trung tdm mang ludi MobiFone, Trung tam Quan ly, diéu
hanh mang (NOC).

Céc trang Web ni bg phuc vu cong tac tra 161 khach hang: thong tin nay do céc
don vi c6 trach nhiém cta Tong cong ty va Cong ty Dich vu MobiFone Khu
vyuc cung cap.

Céc vin ban c6 lién quan: duge chuyén dén cac don vi theo dudng cong van.
Céac ngudn thong tin khac: do cac don vi tu thu thap nhu thong tin tir bao chi,
Internet. ..

Thong tin vé quy dinh, chinh sach ciia cic co quan quan 1y c6 thim quyén lién
quan san pham, dich vu cia MobiFone.

7.1.2. Giai dap thong tin cho khach hang:

Viéc giadi dap thong tin cho khach hang do nhan vién tra 161 khach hang, nhan
vién Ctra hang va nhan vién thu cudc thuc hién.

Nhan vién Ctra hang, nhan vién thu cude truc tiép tra 1oi khach hang khi c¢6 yéu
cau (khach hang dén hodc goi dién dén cira hang, khach hang gip nhén vién thu
cudc...). Nhan vién cura hang, nhén vién thu cudc khong duge: Tu chéi tra 10i
khach hang, yéu cau khach hang goi dién dén tong dai cham soéc khach hang,
hodc yéu cau khach hang goi dién dén cac bd phan khac trong truong hop co
thé ty giai quyét duoc cac van dé cua khach hang. Trong truong hop khong thé
giai quyét duoc, lién hé voi dau mbi giai quyet khiéu nai tai MobiFone thudc
cac Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc dé chuyén khiéu nai cua khach hang
sang bo phan nay giai quyét.

Nhan vién tra 10i khach hang cin cit vao yéu cau cta khach hang truc tiép cung
cap thong tin cho khéach hang qua dién thoai, qua fax hodac qua dia chi email
trén Internet, ...
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- Nhitng yéu cau cta khach hang ma nhan vién giao dich v6i khach hang khong
duogc phép giai dap 1a nhiitng yéu cau ve thong tin ca nhan cua khach hang nhu:

o Tén, dia chi, s6 dién thoai giao dich ctuia khach hang.
« Théng tin chi tiét cudc cua khach hang.
« Hoic cac thong tin ca nhan khac chua dugc sy dong ¥ cua chi thué bao.

- Nhiing yéu cau ctia khach hang ma nhan vién tra 10i khach hang chi duoc phép
cung cap sau khi da kiém tra nguoi yéu cau la chinh chu thué bao:

o Cac yéu cau vé chin, cat, ndi lai thong tin trong truong hop khach hang
khong c6 phi€u yéu cau.

- Déi véi nhitng yéu cu cua khach hang ma nhan vién giao dich voi khach hang
khong thé giai quyét dugc thi phai hen lai voikhach hang va bao cao Lanh dao
don vi dé giai quyét. Néu sau khi giai quyet ma khach hang van khong hai long
thi chuyén sang bo phan giai quyét khiéu nai cua MobiFone tryc thugc Cong ty
Dich vu MobiFone Khu vuc lién quan dé tlep tuc xur ly.

7.2. Giai quyét khiéu nai ciia khach hang (Lwu db tai Phu luc IT)
7.2.1. Tiép nhén khiéu nai va héi Gm khiéu nai ciia khdach hang:

- Tiép nhan khiéu nai: BS phan giai quyét khiéu nai: truc tiép tiép nhan khiéu
nai ttr khach hang hodc qua vin ban, fax, email, dién thoai, qua trang web H tro
Giai quyét khiéu nai khach hang hodc tir cac Phong, ban chic ning, tong dai
cham soc khach hang, tu phuong tién thong tin dai chung, theo duong cong van
gui dén...

- Hoi am khiéu nai cia khach hang: La viéc giri van ban thong bao cho khach
hang c6'van ban khi€u nai v€ vi¢c ti€ép nhan va xem xé&t gidi quyét khiéu nai cta
MobiFone:

. Déi véi truong hop khach hang khiéu nai tryc tiép ma bod phén giai quyet
khiéu nai c6 thé giai quyét ‘ngay duoc thi khong phai 1ap phiéu khiéu nai
nhung phai cap nhat vao So theo ddi Giai quyet khleu nai (theo biéu miu
BM/QT 7.2-04/01). Truong hop Bo phén giai quyét khiéu nai khong thé
giai quyet ngay thi nhan vién giai quyet khiéu nai phai lap phleu khiéu nai
(theo biéu mau BM/QT 7.2-04/03) ddng thoi ghi khiéu nai vao sb theo doi
giai quyét khiéu nai (theo biéu mau BM/QT 7.2-04/01)

o Dbi voi khiéu nai duoc giri dén bang dudng thu, cong vin, cac phuong tién
thong tin dai chung, trong vong 48 gio ké tir khi nhan dugc don khiéu nai,
Bo phan giai quyét khiéu nai phai thong bao dé nhan dugc don khiéu nai
bang vin ban (theo biéu mau BM/QT 7.2-04/04) va co thé két hop voi cac
hinh thirc phu hop khac (dién thoai, email, fax) cho nguoi khiéu nai hodc
cho cac co quan thong tin dai ching biét. Lwu y théng bdo két qua gidi
quyét khiéu nai bing vian ban cho khdch hang khiéu nai theo quy dinh.
Pbi voi cac truong hop giai quyét khiéu nai c6 bién ban lam viéc ma bién
ban lam viéc thé hién ndi dung dat dugc thoa thuan vaéi khach hang thi bién
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ban 1am viéc dugc coi 14 van ban thong bao két qua giai quyét toi khach
hang.

o Dbi voi khiéu nai ctia khach hang cao cip, khiéu nai khan cip: Uu tién hoi
am, xu ly nhanh theo quy dinh hién hanh, khong phan biét ngay lam viéc,
ngay 1€, ngay nghi va ngoai gio 1am viéc.

Céc cira hang, t6/bd phan thu cude: truc tiép tiép nhan khiéu nai tir khach hang
hoac qua fax, dién thoai...

Trung tdm Dich vy s6 MobiFone: Tiép nhan khiéu nai khach hang trén phan hé
xu ly phan anh va giai quyét khiéu nai khach hang do cac don vi dé nghi hodc
tir cac ngudn khac: Ban TNKH, Ban Truyén thong, Ban DVVT/ Cong ty Dich
vu MobiFone Khu vuc, Dai 1090...

bai 1090 (Phong CSKH) tiép nhan khiéu nai cua khach hang qua dién thoai,
fax, email, qua trang web Hd trg Giai quyét khiéu nai khach hang... ; khong lap

phiéu khiéu nai nhung phai nhap vao chuong trinh quan ly va xur ly khiéu nai
khach hang dé theo ddi, xir Iy va thdng ké (theo biéu mau BM/QT 7.2-04/01).

7.2.2. Phén loai khiéu nai:

Sau khi tiép nhan khiéu nai, Bo phan giai quyét khiéu nai, Pai 1090 phai tién
hanh phan loai khiéu nai thanh cac loai sau:

o Khiéu nai Ve cudg trong nudc.

o Khiéu nai Ve cude quic té.

o Khiéu nai vé mang ludi.

o Khiéu nai vé dich vu.

o Khiéu nai vé dich vu phy, dich vu ni dung sé.

o Khiéu nai vé ché d6 chinh sach cua MobiFone.

o Khiéu nai vé nghi¢p vu va thai do phuc vu ctia nhan vién MobiFone va dai

ly.

« Khiéu nai vé viéc bi quiy rdi.

« Khiéu nai lién quan dén viéc dang ky thué bao tra trudc.

o Khiéu nai lién quan dich vu chuyén mang giit nguyén sb thué bao (MNP).

o Khiéu nai vé dich vu cong nghé théng tin.

o Cac khiéu nai khac (Thong bao cude, chi tiét cude,....)
Pbi voi khiéu nai vé dich vu sé MobiFone, Bo phan/dau mbi giai quyét khiéu
nai tai Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc /MobiFone truc thuoc Cong ty
Dich vu MobiFone Khu vuc, Pai 1090 chuyén cho Trung tdm Dich vu $6
MobiFone hd trg, phdi hop cung cap thong tin (néu cin).

7.2.3. Diéu tra va xac minh khiéu nai:

Sau khi phan loai khiéu nai, bo phén/dﬁu mbi gidi quyét khiéu nai tai MobiFone
truc thudc Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc, Bo phan tra 161 khach hang
1090, Trung tdm Dich s6 MobiFone phai tién hanh diéu tra xac minh dé co két
luan tra 101 khach hang.
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- Vigc diéu tra xac minh phai dua trén cac s¢ cit chuan xac va tuy tung trudong
hop khi€u nai ma chon loc mot hodc nhi€u ndi dung can thiét dé tim ra nguyén
nhan cua khiéu nai.

- Viéc diéu tra va xac minh dugc thuc hién theo “Huéng din cong tac giai quyét
khiéu nai cua khach hang” ban hanh kém theo quy trinh nay.

7.2.4. Két ludn va trd 1oi khdach hang:

- Sau khi diéu tra x4c minh, b phan/dau moi giai quyét khiéu nai tai MobiFone
tryc thudc Codng ty Dich vu MobiFone Khu vuc, Pai 1090 thong bao két qua
giai quyet téi khach hang thong qua cac hinh thuec:

+ B0 phan 1090/Tra 161 khach hang thyc hién goi ra d6i véi cac khiéu nai thong
qua tong dai cham soc khach hang.

+ Phong CSKH (hoac Chi nhanh) gui van ban trd 161 khach hang cac trudong
hop: Khiéu nai tir phuong tién thong tin dai ching, co quan quan ly nha nudc,
Hiép hoi bao v¢ quyen loi ngudi tiéu dung, khiéu nai qua don thu, van ban va
khach hang yéu ciu tra 101 bang vin ban. Két qua giai quyét khiéu nai phai
dugc ghi vao s theo ddi giai quyét khiéu nai BM/QT 7.2-04/01.

- Céc don vi hd trg (Trung tam MDS, Trung tdm TC&TK, Trung tim VTQT,
Trung tam CNTT, cac Trung tdm mang ludi...) sau khi xac minh va giai quyét
khiéu nai chuyén két qua giai quyet t6i BO phan giai quyét khiéu nai hoac Dai
1090, cac don vi guiry€u cau hd trg dé tra 161 khach hang. Cac don vi dugc yéu
cau xir Iy phai cap nhat két qua xir 1y trén hé thong xu Iy phan anh va giai quyét
khiéu nai khach hang theo quy dinh dé phuc vu tra 15i khach hang.

7.2.5. Quy dinh ¢hi tieu GOKN va kiém tra theo déi cong tdc gidi quyét khiéu nai:
- Ti 1& khiéu nai cua khach hang vé chét lugng dich vu: < 0,25 khiéu nai/100
khach hang/3 thang.
- Hoi am khiéu nai trong vong 48 gid ké tir thoi diém tiép nhan: 100%.

- Cudi thang, Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc kiém tra, danh gla cong tac
giai quyét khiéu nai cia thang do de dam bdo cac khleu nai dugc gidi quyét kip
thoi va hi€u qud. Sau khi kiém tra can xac nhan vao s6 BM/QT 7.2-04/01.

7.3. Xac dinh sy thoa man cua khach hang:

- Tong cong ty thyc hién nhiéu hinh thirc thu thip y kién phan hoi cua khach
hang d€ danh gia sy thoa mén cua khach hang. Nhimg y kién phan hoi dugc
dung dé phan tich lam co s& cho viéc khac phuc, phong ngtra hodc dua ra cac
cai tién, bo sung khi c6 diu ki¢n co the.

7.3.1. Hinh thirc thu thdp thong tin:

- Viéc thu thép thong tin nhiam xéc dinh sy thoa man cta khach hang dugc tién
hanh dudi cac hinh thirc sau:

« Phét phiéu tham do khach hang: thyc hién 1 lan/nim. Noi dung ctia phiéu
tham do duoc thiét ké theo yéu cau cuia muc dich cua tung chuong trinh.
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Viéc phat phiéq tham do do MobiFone hodc thué Cong ty chuyén nghiép
thuc hién (khi can).

o SO gop ¥ cua khach hang tai ctra hang: Thuc hién hang ngay (BM/QT 7.2-
04/02).

e Tap hop ¥ kién khach hang tr Dai 1090, ctra hang, Trung tdm dich vu, td
thu cudce, nhan vién MobiFone, nhan vién thi truong & cac khu vuc khac
nhau...

7.3.2. Phdn tich thong tin:
- Ngay sau khi tiép nhan, cac thong tin trén can phan lam hai loai:

« Céac phan hoi cua khach hang vé chat luong dich vu cia MobiFone khong
dap ung dugc cac yéu cau da cam ket hay cong bo (a).

o Cac phan hodi dé nghi MobiFone cai tién, mé rong cac dich vu hay ving phu
song... (b)

- Déi v6i cac thong tin phan hoi loai (a), cin c&r vao ndi dung chi tiét cua phan
héi, cAn duoc chuyén dén bo phin giai quyét khiéu nai dé giai quyét hodc
chuyén dén cac don vi c6 lién quan dé c6 hanh dong khac phuc, phong ngira.
Céc két qua giai quyét phai dugc luu giir theo quy dinh ciia cac quy trinh tuong
ung.

- Déi voi cac thong tin phan hdi loai (b): Sau mdi chuong trinh tham do su thoa
man cua khach hang, Ban Dich vy vién thong, Ban Trai nghiém khach hang co
trach nhiém tong hop cac thong tin phan hoi cia khach hang thu duoc va dé
xuat phuong 4n cai tién véi Lanh dao Tong cong ty.

VIIL. PHUONG THUC TRAO POI VA CAP NHAT THONG TIN:

8.1. Phuong thirc trao ddi:

- Cac don vi khi phat hién cac ndi dung quy dinh cua quy trinh can thay doi, sta
d6i, bo sung can giri dé xuat Ve Ban Trai nghiém khach hang bang cac hinh
thirc: Giri van ban gop ¥, dé xuat; email trao doi thong tin.

- Céc don vi phdi hop thyc hién trong qua trinh trién khai quy trinh bang cac hinh
thirc: Cap nhat thong tin trén hé thong ti€ép nhan, xtr Iy phan anh, giai quyeét
khi€éu nai khach hang; thuc hién trao d6i1 qua email, van ban dam bao vi¢c xur Iy
nhanh chong, hi¢u qué, ding quy dinh.

8.2. Cap nhat thong tin:

- Cac don vi co trach nhiém cép nhat thong tin day du trén cac hé théng tiép
nhan, xir Iy phan anh, giai quyét khiéu nai khach hang: Thoi gian tiép nhan, noi
dung phan anh, khiéu nai, théng tin da tra 151, thong tin cn 1am rd va thoi han
trd 101 khach hang theo diing quy dinh.

IX. HO SO LUU TRU

9.1. Hinh thirc lwu trir: luu trir ca hd so bang gidy va dit liéu may tinh.
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9.2. Thoi gian lwu trir ho so bang gidy:
- HOb so sau day phai dugc luu tai Dai 1090:
« Cong vin lién quan dén cong tac tra 10i khach hang: thyc hién theo quy trinh
kiém soat cong van di dén hi¢n hanh.
« Tap hop y kién khach hang: luu giit trong thoi han 01 nam.
- Ho so sau day phai dugc luu tai cdc MobiFone thuéc Coéng ty Dich vu
MobiFone Khu vuc:

« Hb so khiéu nai cua khach hang + cac van ban lién quan dén viéc khiéu nai
(phiéu khiéu nai, phiéu béo nhan khiéu nai, t& trinh guri Lanh dao Phong,
Lanh dao Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc, cong van guri cac don vi ¢o
lién quan...): dugc luu giit 2 ndm ké tir ngay két thuc khiéu nai.

o Sb theo dbi giai quyét khiéu nai: luu gitr trong thoi han 03 nam.

o Tong hop ¥ kién phan hdi ctia khach hiang do cac ctra hang, Trung tam dich
vu cung cap: luu gittr trong 2 nam.

- Hb so khiéu nai cua khach hang luu tai Phong Cham soc khach hang Cong ty
Dich vu MobiFone Khu vuc: Khiéu nai vuot cdp do Téng cong ty chuyén,
khiéu nai giri qua phuong tién thong tin dai chiing, don thu khiéu nai do khach
hang gui truc tiép tdi Cong 'ty Dich vu MobiFone Khu vuc hoic qua dudng buu
dién, cac co quan quan Iy nha nudc, hiép hoi bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung...: Luu giit trong 2 nam ké tir ngay két thuc khiéu nai.

- HOb so sau day phai duoc luu tai Ban Trai nghiém khach hang:
« Bio céo tong hop v kién khach hang: luu giit trong 1 nam.
o Vianban dé xuit vé cac phuong an cai tién: luu giir trong 1 nim.
- Ho so sau day phai duoc luu tai cac cira hang, Trung tam dich vu khach hang:
« SO gbp ¥ cuia khach hang: luu giit trong thoi han 03 nam.
9.3. Thoi gian luu triv dir li€u trén may tinh: luu gitt thuong xuyén.

X. QUY TRINH CHI TIET:

STT Tén quy trinh Ma quy trinh
1 Quy trinh t6 chuc giai dap thong tin cho 01
khach hang — LD/QT 7.2-04/01
, | Quy trinh giai quyét khiéu nai cua khach 02
hang - LD/QT 7.2-04/02

XI. TO CHUC THUC HIEN:

Céc don vi, b phan va nhan vién trién khai nghiép vu chiu trach nhiém thuc hién
theo churc nang, nhiém vu quy dinh tai muc V. Trach nhiém, quyén han cua cac don vi.




Phu luc I

QUY TRINH TO CHUC GIAI PAP THONG TIN CHO KHACH HANG
(Kem theo Quyét dinh s6 1289/0P-MOBIFONE ngay 27 théng 9 ndm 2023 ciia
Téng gidm déc Tong cong ty Vién théng MobiFone)

1. Luu d0 quy trinh: M quy trinh 01

TO CHUC GIAI DAP THONG TIN CHO KHACH HANG

.

1.1. Thu thap thong|
tin

Y

v

v v

¥

Théng tin tir hé thong
k§ thuit (Tong dai,
TCQLKH....)

A 4
(" Thong tin tir cac-)
trang web noibo
phuc vu tra loi

Thong tin ti cac
van ban cua TCT,
CT

Thong tin mang
lwoi

Théng tin cia co
quan quan Iy nha
nwéc cb lien quan

\__khachhang

1. TO CHIUC NGUON THONG TIN

Bo phiin TLKIH, Phong CSKH Cong ty KV

1.2, Tong hop
nguon thong tin

&
-
E
E £
L% | 2.1. Tri Ioi khach
R hane ndi dune vé
o & ang ndi dung yéu
= = A
TR cau
T=Y =
£¥|a
B |=
=% | a
W2 =
-_; 35} \.g
= 3
2 =
=
=
=
£ |g
= z
- -
= =
E =
e |2 Kt thiic
Rt s
.; ; ﬁ A 4
éé = 31’\ G-]I_ll nha_i_n v
< (= kién ciia khach >
2|2 hang (néu cd)
=2 | &
@ ?
- =
FO|E
= |z
e =
= z
“




2. Dién giai lru do:
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QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI CUA KHACH HANG

Phu luc II

(Kém theo Quyét dinh s6 1289 QD-.\[OBIF ONE ngay 27 thang 9 nam 2023 ciia !
Téng gidm doc Tong cong ty Vién théng MobiFone)

1. Lwu dd quy trinh: M quy trinh 02

QUY TRINH CUNG CAP THONG TIN VA GIAI QUYET KHIEU NAI CUA KHACH HANG
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Phu luc II1
HUONG DAN CONG TAC GIAI QUYET KHIEU NAI
CUA KHACH HANG
(Kem theo Quyét dinh s6 1289/0P-MOBIFONE ngay 27 théng 9 ndm 2023 ciia
Téng gidm déc Tong cong ty Vién théng MobiFone)

Van ban nay cung cdp mot s6 hudng dan cy thé dé giai quyét cac loai khiéu nai
thuong gip. P6i voi nhitng khiéu nai khong thudc nhitng loai khiéu nai néu ¢ dudi
day, cac don vi cin cit vao nhitng quy dinh ctia B6 Thong tin va Truyén thong, cua
Téng cong ty va tinh hinh thyc té tai don vi dé gidi quyét.

1. KHIEU NAI VE CUOGC TRONG NUOC:
Céc loai khiéu nai thudong gip nhu sau:
a. Cac cudc goi dén cac s6 may la (khong quen biét)
b. Cudc goi c6 thoi gian kéo dai hon so véi thuc té.
c. Céc cudc goi lap lai lién tiép.
d. Tinh cudc khi khong c6 ngudi nhan cude goi.
e. Tinh cudc sai.

f. Nhan tin lap.
1.1 Phurong phdp gidi quyét:

Xin dir liéu tir cac téng dai co lién quan dé déi chiéu va ching minh duoc thong
bao cudce/chi tiét cudec do MobiFone phat hanh/ghi nhan 1a diing hay sai.

1.2 Céch gidi quyét cu thé:

Neu s6 may nhan la dién thoai ¢ dinh hay mang di dong khac: gt yéu cau (yéu
cau c6 thé email, van ban..) dén cac don vi ngoai MobiFone theo biéu mau
BM/QT 7.2-04/05 (thoi gian khong qua 1 ngay ké tir ngay tiép nhan khiéu nai)
hodc giri cong van dén cac mang di dong khac...(thoi gian khong qua 1 ngay ké tur
ngay tiép nhan khiéu nai) dé xin dir liéu di soat.

Néu sb may nhan 13 thué bao MobiFone: Chii dong tra ctru hodc phdi hop xin dit
liéu cua Trung tdm Tinh cude va Thanh khoan MobiFone dé déi chiéu (néu can
thiét). Thoi gian gui yéu cau khong qua 1 ngay ké tir ngay tiép nhan khleu nai.
Thoi han cung cip dit liéu khong qua 2 ngay ké tir ngay nhan duoc yéu cau.

Sau khi nhan duogc tra 1oi: tién hanh ddi chiéu véi thong bao cudc/chi tiét cude cua
MobiFone, néu:

. Dit liéu trung khép nhau: tra 161 khach hang vé su chinh x4c cia théng
bao cude/chi tiét cudce.

. Dit liéu khong tring khop: xem xét timg truong hop cu thé, xac dinh 15i
¢ dau dé co co s¢ dé nghi Lanh dao Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc
xét mien hodc giam cudce cho khach hang.
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Thoi gian tra 101 khach hang: Khéng qua 2 ngay ké tir ngdy nhan duoc két qua dbi
soat tir cac don vi c6 lién quan hodc tir khi nhan dugc phé duyét phuong an giai
quyét khiéu nai ctia Lanh dao don vi nhung tong thoi gian giai quyét khong quéa 12
ngay ké tir ngay tiép nhan khiéu nai.

Riéng dbi vé6i truong hop sb may nhan la thué bao MobiFone thi thoi han giai
quyét khiéu nai 14 05 ngay ké tir ngay tiép nhan khiéu nai.

2. KHIEU NAI VE CUGC QUOC TE:

2.1.

Céc loai khiéu nai thuong gap la:

a. Cac cudc goi dén cac s may la (khong quen biét)
b. Cude goi ¢ thoi gian kéo dai hon so véi thuc té.
c. Céac cudc goi ldp lai lién tiép.

d. Tinh cudc khi khong c6 ngudi nhan cudc goi.

e. Tinh cudc sai.

f. Cudc phat sinh khi chuyén ving qudc té, bao gdm: Cude thoai, SMS roaming,
GPRS roaming, ....

Phuwong phdp gidi quyét:

Pbi chiéu dir liéu ctia Trung tam Vién thong quéc té MobiFone dé ching minh
tinh chinh xac cua thong bao cudc/chi tiét cudc do MobiFone phat hanh/ghi nhan
d6i véi cude goi qudc té.

Trung tdm Tinh cudc va Thanh khoan MobiFone ¢6 trach nhiém cung cip dit liéu
va xac nhan dit licu tong hop va chi tiét cudc chuyén vung quoc t€ khi cé yéu cau
cua Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuyc.

Trung tim Vién thong qudc t& MobiFone c6 trach nhiém h6 trg Cong ty Dich vu
MobiFone Khu vuc dé nghi dbi tac nudc ngoai cung cap s6 lidu (néu can) hodc hd
trog khach hang dang chuyen vung qudc té st dung dich vu trong cac truong hop
dac biét (Khach hang cao cap, cac truong hop khan cp, cac truong hop Cong ty
Dich vu MobiFone Khu vuc khong thé ty xir 1y).

2.2. Cdch gidi quyét cu thé:

Giai quyét twong tu nhu khiéu nai vé cudc trong nudc.

Thot gian gui yéu ciu (yéu cau co théN bang email, vin ban...) cho Trung tam ’Vién
thong quoc té MobiFone theo biéu mau BM/QT 7.2-04/05 dé dé nghi cung cap dir
liéu khong qua 1 ngay ke tir ngay ti€p nhan khiéu nai.

Poi vai truong hop nhén tin quéc té, cudce thoai quéc té, cudc thoai/SMS/GPRS/
roaming...

Thot gian tra 161 khach hang: khong qua 2 ngay ké tir ngay nhan duoc két qua dbi

soat cua Trung tam Vlen thong qudc té MobiFone, dbi tac nudc ngoai, ... nhung
tong thoi gian giai quyét khong qua 15 ngay ké tir ngdy tiép nhan khiéu nai.

3. KHIEU NAI VE DICH VU PHU, DICH VU NOI DUNG SO:

3.1

Cdc logi khiéu nai thuong gdp:

- Khiéu nai cac dich vu phu, dich vu nd1 dung s6 do MobiFone cung cép.



3

- Khiéu nai céac dich vu ndi dung sé do ddi tac cung cép.
3.2. Thoi han gidi quyét khiéu nai:

Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc chu tri giai quyét khiéu nai cua khach hang.
Truong hop khong tu xu ly duge do khong c6 cong cu hd trg hodc cong cu hd trg
khong day du hodc khiéu nai kho, ... néu can thiét Cong ty Dich vu MobiFone
Khu vuc phai xin dir liéu hoac can hd trg cua Trung tdm Dich vu s6 MobiFone:

- Thoi gian Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc gui yéu cau t6i Trung tdm Dich
vu s0 MobiFone: Khong qua 1 ngay ké tu ngay tiép nhén khi€u nai cua khach
hang va phai dugc cép nhat ngay trén hé thong xur ly phan anh va giai quyét khicu
nai.

- Thoi han giai quyét khiéu nai cua Trung tam Dich vu s6 MobiFone trong vong 3
ngay ddi véi cac dich vu do MobiFone cung cap (ké tir ngay Trung tdm Dich vu sd
MobiFone nhan duoc khiéu nai dén ngay tra két qua xir Iy cho b phan GQKN cua
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc).

- Thoi han giai quyét khiéu nai ctia Trung tam Dich vu s6 MobiFone trong vong 4
ngay d6i véi cac dich vu do dbi tac cung cip (ke tir ngay Trung tam Dich vu s
MobiFone nhan dugc khiéu nai tir dén ngay tra két qua xur Iy cho bd phan GQKN
cua Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc).

Thot han tra loi khach hang khong qua 2 ngay ké tir ngay nhan duoc két qua cua
Trung tdm Dich vu s6 MobiFone nhung tong thoi gian tra 161 khach hang cua bd
phan GQKN khong qua 6 ngay ké tir ngay tiép nhan khiéu nai ké ca truong hop
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc ty xir Iy hodc phéi hop véi Trung tam Dich
vu s6 MobiFone.

3.3. Hudng dan giai quyét khiéu nai truong hop khéng dang ky dich vu phu, dich vu
noi dung so nhung phat sinh cuoc:

a. Phuong phép giai quyét:

Kiém tra dir liéu trong hé théng TC&QLKH, hé théng CSKH cac ,dich vu phuy,
dich vu ndi dung so, trang CSKH dich vu s0, trong h¢ thong cung cap dich vu va
trong ho so cua khach hang.

b. Cach giai quyét cu thé:

Néu trong hop ddng cua khach hang, lich st sir dung cua khach hang khong dang
ky dich vu: Lién hé v&i bo phan quan 1y hd so dé kiém tra lai hd so gdc va cic
phiéu dang ky dich vu, don vi quan 1y hé théng dich vu dé xac dinh khach hang co
dang ky dich vu hay khong.

. Néu trong hop ddng gdc hodc hop ddng ban scan luu trit trén hé théng
TC&QLKH tap trung ¢ ding ky dich vu: hgp dong giao cho khach hang
va hop dong luu tai b phan QLHS hoic hop dong ban scan lwu trit trén
hé¢ thong TC&QLKH tap trung khéng trung khép thi xac dinh 16i cia cira
hang, dai 1y di lam sai thi tyc, dé xuat Linh dao Coéng ty Dich vu
MobiFone Khu vuc yéu cau cua hang, dai ly lam sai phai chiu trach
nhiém tra cudce phat sinh.



4

. Néu trong hop ddng gdc hodc hop ddng ban scan luu trit trén hé théng
TC&QLKH tap trung khong dang ky dich vu hodc khong c6 phiéu diang
ky thém dich vu, lich st str dung cua khach hang khong dang ky dich vu:
mién giam cude dich vu phat sinh va chuyén yéu cau sang T6/bd phan
d4u ndi hodc don vi quan 1y hé thong dich vu (néu can) dé nghi khoa
dich vu cua khach hang.

. Néu dich vu c6 cac hinh thic ding ky qua SMS, web, wap,....: Thuc
hién kiém tra trén hé thong dang ky dich vu. Trudng hop khach hang c6
dang ky dich vu thi giai thich r6 thoi diém, hinh thic dang ky dich vu,
truong hop khach hang khong dang ky dich vu thi phai gidm tror cude
cho khéch hang.

. Dbi véi cac trudng hop khiéu nai khong dang ky dich vu, sau khi kiém
tra ma khong chiing minh dugc hinh thitc dang ky chu dong cua khach
hang, khach hang van tiép tuc khiéunai: Thuc hién gidm trir cude cho
khach hang.

« Thoi han xtr ly: Tham chiéu tai muc 3.2 cin ct theo dich vu cua
MobiFone cung cap hoac doi tac cung cap.

4. KHIEU NAI VE CHE PQ CHINH SACH CUA MOBIFONE:

Kiém tra lai cac thong tin dokhach hang cung cép va cac ché do chinh sach hién
hanh cua Tong cong ty. Tien hanh x4c minh dé xac dinh nguyén nhan cua khiéu
nai.

Thong béo cho khach hang vé két qua gidi quyét. Thoi han giai quyét khiéu nai
khong quéa 4 ngay dé tir ngdy tiép nhan khiéu nai.

5. KHIEU NAI LIEN QUAN PEN MANG LUOI, VUNG PHU SONG:

Don vi tiép nhan phan anh, khiéu nai nhép thong tin trén hé thdng xtr Iy phan anh
va giai quyéet khi€u nai khach hang dé cac don vi ky thuat lién quan chu dong xu ly
va thong tin két qua phuc vu cac don vi tra 161 khach hang.

Cac don vi thuc Trung tdm Mang ludi MobiFone: c6 trach nhiém tra 161 trong
vong 4 ngay ké tir ngay nhan duogc yéu ciu co lién quan. Cac truong hop lién quan
vung phu song moi chua thé dap umg ngay yeu cau cta khach hang can cé thong
tin ké hoach lap dat, két qua t6i uu héa mang ludi, bién phap nang cao chat lugng
mang ludi, vung phu song.

Tra 101 khach hang sau khi nhan duogc két qua kiém tra tir cac don vi thudc Trung

tam Mang ludi MobiFone. Thoi han trd 161 khach hang khong quéa 1 ngay ké tur

ngay nhan dugc tra 101 tr cac don vi trén.

Thoi han giai quyét khiéu nai khong qua 06 ngay ké tir ngay tiép nhan khiéu nai.
6. KHIEU NAI VE THAI PQ PHUC VU CUA NHAN VIEN.

Khi khach hang khiéu nai vé thai 'do va phong cach phuc vu cua nhén vién

MobiFone, cdm on va ti€ép nhan khiéu nai cua khach hang va ghi nhan xét vao s6

gop ¥ (néu khach hang co6 yéu cau).
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Lam 1 trach nhiém cua nhan vién bj khach hang phan anh: néu truong hop vi
pham nang bao cdo 1én Lanh dao Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc dé c6 bi¢n
phap xtr ly thich hop.

Thong bao bing vin ban két hop goi dién thoai cho khach hang biét vé két luan
kiém tra va hinh thirc ky luat doi véi nhan vién vi pham.

Thoi han tra 101 khach hang khong quéa 5 ngay ké tir ngay tiép nhan khiéu nai.
7. KHIEU NAI VE THUE BAO QUAY ROI:
7.1. Xur 1y thué bao qudy roi:

- Pé nghi khach hang luu va cung cap bang ching thué bao quay rdi (Chi tiét tin
nhan, hinh anh, chi tiét cude goi, ...).

- Thué bao quiy réi ngoai mang MobiFone: Nhén vién tiép nhan ghi nhan noi
dung phéan anh cua khach hang, 13p phi€u yéu cau ho trg xur Iy va gui don vi quan
1y thué bao quay rdi trong vong 01 ngay ké tirngay nhan dugc phan anh.

- Thué bao quiy roi 12 thué bao MobiFone: Kiém tra dit liéu, bang ching thué
bao quay rdi va tién hanh xur 1y:

+ Trong ngay tlep nhan, thuc hién goi dién nhac nho, néu khach hang khong nghe
may thyc hién nhian tin nhac nha thué bao quay réi dé yéu cau ngimng hanh vi quay
101 voi noi dung: “Yéu cau Quy khdch khéng goi dién (nhan tin) dén so thué bao
X. Néu tiép tuc MobiFone sé tam ngimg phuc vu Quy khdch. Rat mong sw hop tdc
cia Quy khdch”.

+ Néu sau 1 ngay ké tir thoi diém goi dién hoic nhén tin nhéc nhé, thué bao van
tlep tuc quay roi: Thyc hién nhin tin dén thué bao quiy rdi: “Do sir dung dich vu
daé quay roi so may X, tw 16h00 ngay mm/dd/yyyy, MobiFone sé cat chiéu
goi/nhan tin sé may ciia Quy khdch. Chi tiét lién hé <S6 dién thoai ciia bg phdn
GOKN>. Thoi diém nhén tin: Trude it nhat 3h tinh dén thoi diém chan.

+ Néu trudc 16h thué bao c6 cam két biang tin nhin hodc bang vin ban khong sir
dung dich vu dé quay roi nira tai bd phan gidi quyet khiéu nai thi nhan vién gidi
quyét khiéu nai s€ khong cat dich vy.

+ Néu dén thoi diém chan (16h), thué bao van tiép tuc quay rdi, hoic khong c6
cam két nging quay roi: Thyc hién chan lién lac thué bao quay roi véi ly do “thué
bao quay roi”.

+ Truong hop sau khi cam két nging quéy rdi, thué bao van tiép tuc str dung dich

vu dé quiy réi, bo phan giai quyét khleu nai tién hanh thu tuc chin chiéu gm/nhan
tin cua thué bao quiy rdi ma khong can phai thong bao cho khach hang quay rdi.

- Thoti gian xur ly thué bao qudy rdi ké tir khi tiép nhén phan anh cua khach hang:
Thoi gian xt Iy tdi da: 02 ngay doi voi thué bao quiy rdi 1 thué bao ndi mang
MobiFone, 03 ngay ddi v4i thué bao quay rdi 1 thué bao ngoai mang MobiFone.

7.2. Khoi phuc lai thong tin:

Doi voi thué bao ndi mang MobiFone quay roi, sau khi bi ngiing cung cap chi¢u
goi hodc gui tin nhan muodn st dung lai dich vu, thyce hién cac budc:
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- Chu thué bao lién hé bd phan giai quyét khiéu nai tai cac Cong ty Dich vu
MobiFone Khu vuc/MobiFone truc thugc Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc
/Cira hang dé cam két bang van ban khéng sir dung dich vu v6i muc dich quiy rdi,
néu tai pham s& bi cit hity vinh vién.

- Sau khi khach hang d hoan tit thu tuc cam két va dién vao phiéu mé thong tin,
bd phan giai quyét khi€u nai s€ truc tiép hoac phoi hgp véi bo phan dau no6i mé lai
thong tin cho khéch hang.

8. KHIEU NAI LIEN QUAN DEN VIEC PANG KY THONG TIN VA TRANH
CHAP SU DUNG THUE BAO TRA TRUOC:

- Thyc hién kiém tra dit liéu va cac hd so hién c6 dé xac dinh chinh chi thué bao.
Luu y kiém tra simcard goc, lich str thay simcard cho khéach hang, lich sir st dung
dich vu cua khach hang,...

- Thot han tra 101 khach hang:
+ D01 v6i khiéu nai lién quan dang ky thong tin thué bao tra trude: Thoi han giai
quyét khong qua 5 ngay ké tir ngay tiép nhan khiéu nai.

+ Ddi v6i khiéu nai lién quan tranh ¢hap thué bao tra trude: Thoi han giai quyét
khong qua 20 ngay ké tir ngay ti€p nhan khicu nai.

9. KHIEU NAI VE DICH VU CHUYEN MANG GIU NGUYEN SO THUE BAO
(MNP):

9.1. Cdc loai khiéu nai dich-vu MNP thuong gap:
- Khiéu nai vé viéc bi tir chdi chuyén mang
- Khiéu nai vé thoi gian chuyén mang bi kéo dai.
- Khiéu nai'vé viéc da huy chuyén mang nhung van bi chuyén sang mang khac.

- Khiéu nai vé viéc khong str dung dugce dich vu ctia nha mang dén (RNO) do bi
hoan tra lai nha mang di (DNO).

- Khiéu nai vé viéc nhén dugc thdng bao huy yéu cau chuyén mang khi khong
thuc hién 1€nh hiy chuyén mang.

- Khiéu nai vé viéc nhan dugc lich chuyén mang khi khong ding ky yéu cau
chuyén mang.

- Khiéu nai vé viéc bi chuyén vé nha mang gbc DNO khi khach hang cho ring da
hoan thanh nghia vy v4i DNO.

- Khiéu nai vé tinh cude dich vu chuyén mang.
- Céc khiéu nai phat sinh khac.
9.2. Thoi han gidi quyét khiéu nai:

TT Noi dung khiéu nai Thoi gian xir Iy Ghi chu

1 | Khiéu nai vé viéc tir chdi yéu | - Toan trinh: Téi da 5| Cuc Vién thong
cau chuyén mang (YCCM). ngay lam viéc. quy dinh.

- Thoi gian cung cip s6
liu: THi da 02 ngay.




TT N¢i dung khiéu nai Thoi gian xir Iy Ghi chu
2 | Khiéu nai vé thoi gian chuyén | T6i da 03 ngay MobiFone  quy
mang bi kéo dai. dinh.
3 | Khiéu nai vé viéc thué bao |- Toan trinh: Téi da 5| Cuc Vién thong
khong su dung duogc dich vu | ngay lam viéc. | quy dinh.
cua nha mang dén (RNO). - Thoi gian cung cap s6
ligu: 02 ngay.
4 | Khiéu nai vé nhan duogc thong | - Toan trinh: Téi da 5 Cuc Vién thong
bao huy YCCM khi khong thyc | ngay lam viéc. quy dinh.
hién 1énh huy chuyén mang. - Thoi gian cung cap so
ligu <= 2 ngay.
5 | Khiéu nai v& viéc nhan duoc |- Toan trinh: Toi da 1| Cuc Vién thong
lich chuyén mang khi khong | ngay lam viéc. quy dinh.
dang ky YCCM.
6 | Khiéu nai vé viéc da gﬁ;i 1énh | - Toan trinh: Tdi da 1 | Cuc Vién thong
hity YCCM nhung van bi [ngady lam viéc. quy dinh.
chuyén mang sang nha mang
dén (RNO)
7 | Khiéu nai vé \iiéc nhan duoc | - Toan trinh: Tdi da 1| Cuc Vién thong
thong bao chuyén vé nha mang | ngay lam viéc. quy dinh.
di (DNO) khi cho rang minh da
hoan thanh nghia vu v&1 mang
DNO.
8 Khiél} nai vé tinh cudc dich vy | - Toan trinh: T6i da 5 | MobiFone  quy
chuyén mang va cac khi€u nai | ngay lam vi¢c. dinh.
phat sinh khac (n€u c0)

* Luu y: Trong qua trinh xu ly, gidi quyét khiéu nai dich vu MNP, cac don vi can
dam bao thoi han thuc hién theo quy dinh. Viéc phdi hop giai quyét can phdi hop
gitta cadc don vi trong ndi bd MobiFone hodc vdi cdc mang khac, Trung tam
Chuyén mang (CCH/TTCM): Don vi tiép nhan chi dong yéu cau cac don vi phdi
hop xir 1y, tra 101 két qua sau khi xac minh dé tra 1oi khach hang. Viéc xur Iy khiéu
nai dich vu MNP can thyuc hién theo thdi han va theo cac van ban huéng dan lién
quan cua cua Tong cong ty.

10. KHIEU NAI VE DICH VU MOBIFIBER:

- DPoi tuong: Khach hang khiéu nai st dung dich vu MobiFiber trong qua trinh st
dung dich vu.

- Thoi han toan trinh xir Iy tir khi tiép nhan dén khi tra 1oi khach hang: 05 ngay,
trong do:

+ Thoi gian tiép nhin va chuyén xtr 1y (néu co): Téi da trong vong 1 ngay ké tir
thoi diém tiép nhan.

+ Thoi gian kiém tra, xac minh nguyén nhan, 16i dich vu, cude...: Toi da 3 ngay.




+ Thoi gian tra 161 khach hang: Téi da 1 ngay ké tir khi c¢6 két qua xac minh.

11. GIAI QUYET KHIEU NAI POI VOI NHOM KHACH HANG CAO CAP VA
CAC TRUONG HQP XU LY KHAN CAP:

11.1. Péi twong:
- Khéach hang cao cép va cac trudng hop khiéu nai phai xir 1y khan cép.

- Khach hang phan anh, khiéu nai qua cac phuong tién truyén thong, khiéu nai
vugt cap 1én Tong cong ty, cac don vi trong nganh, Co quan quan ly nha nudc,
Hi¢p hoi bao v€ nguoi ti€u dung, ....

11.2. Quy dinh:
- Viéc tiép nhan va xir Iy: 01 dau mdi c6 trach nhiém tiép nhan, xir Iy, phbi hop
cac don vi khac xur ly va thong tin t61 khach hang va bao cao két qua giai quyét
cubi cung. Pau méi 1a cac don vi, ca nhan tiép nhan phan anh, khleu nai khach
hang: Dai 1090, Bo phan Giai quyét khiéu nai, ddu mdi giai quyét khiéu nai tai
MobiFone thudc cac Cong ty Dich vu‘MobiFone Khu vuc, Cura hang,... Truong
hop, viée xir Iy vuot qua thim quyén ciia nguoi tiép nhan, ca nhan tiép nhan phai
bao céo Trudng don vi phu trach dé co6 phuong 4n giai quyét, xtr Iy kip thoi va cir
dau mbi giai quyét va tra 101 khach hang dén cing.
- Trudng hop khiéu nai ciia khach hang cao cap, khiéu nai khan cap wu tién xir ly
trong thoi gian ngay lam vigce:

+ Cac don vi, c4 nhan c6 trach nhiém xir Iy ngay sau khi tiép nhan phan anh va
thong bao qua trinh xu ly cho nguoi khiéu nai biét cho toi khi c6 két qua xir 1y
cudi cung.

+ Truong hop chua xtr 1y dit diém trong ngdy tiép nhan, don vi, c4 nhan c6 trach
nhiém thong béo cho khach hang biét 1y do.

- Truong hop khach hang phan anh, khiéu nai vao ngay nghi, ngoai gio lam viéc
uu tién xu 1y nhanh, khan cap:

+ Thoi gian xtr 1y tinh ca ngay nghi, ngay 1&, ngoai gid 1am viéc.

- Nang hang uvu dii chin cudc ddi véi khiéu nai hodn chan thong tin: Khach hang
dugc uu tién hoan chan thong tin cho dén khi sy vi¢e duge giai quyet xong va co
bao cao bang email hodc van ban téi ca nhan, don vi yéu cau hoan chan.

- Néu viéc giai quyet vuot thaim quyen cua don vi, ca nhén thi don vi, ca nhan bao
c40 va xin ¥ kién chi dao ctia quan 1y cap cao hon truc tiép dé dugc hudng dan.

12. CAC QUY DINH KHAC:

- Cac giao dich vién phai tuyét dbi tuan thu quy dinh cta Téng cong ty vé viéc
thay d6i thong tin thué bao, thay SIM card dé tranh khiéu kién cua khach hang.

- Béi véi nhitng truong hop khach hang dang khiéu nai nim trong dién hoin chén
thong tin (duoc quy dinh trong Quy trinh Thanh toan cudce phi hién hanh) thi neu
hét han chin thong tin ma chua giai quyét xong khiéu nai thi bo phan giai quyét
khiéu nai c¢6 nhiém vu thong bao cho bo phan Thanh toan cudc phi dé gia han viéc
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hoan chan thong tin. Thot gian gia han khong vugt qua thoi gian quy dinh cia Quy
trinh Thanh toan cudc phi.

- Tét ca cac thoi han giai quyét khiéu nai néu ¢ trén duoc tinh theo ngay lam viéc
trong gio' lam viéc theo quy dinh (khéng tinh thir bay, chu nhat va ngay 18). Riéng
cac truong hop khiéu nai quy dinh tai muc 10 néu trén, viée giai quyét tinh ca cac
ngay thtr bay, chi nhat, ngay 1& va ngoai gid 1am viéc.

13. QUY DPINH VE CONG TAC LAP KE HOACH VA PHE DUYET KE
HOACH TRUOC KHI TRIEN KHALI:

- Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyc ¢6 trach nhiém chtt dong t6 chuc lap ké
hoach va phé duyét ké hoach trién khai thyc hién noi dung quy trinh t6i cac don vi
truc thudc khi co thay doi chinh sach. K& hoach trién khai phai bao gém céac noi
dung nhu sau:

+ S6 lwong ddu mdi trién khai truc tiép: Bo phan/Dau mdi giai quyét khiéu nai tai
Phong CSKH Céng ty Dich vu MobiFone Khu vuc, bd phan GQKN tai MobiFone
thuoc Coéng ty Dich vu MobiFone Khu vuc, Ctra hang, showroom, MobiFone
Quan, huyén,...

+ 86 luong nhan sy GQKN (tir cap phong Cong ty Dich vu MobiFone Khu vic t6i
Cua hang,...).

+ Ké hoach to chirc tap hudn, dao tao trién khai noi dung quy trinh: Pon vi chu tri,
du kién so 16p tap huan, dao tao; thoi gian du kién t6 chure dao tao; thoi gian két
thuc t6 chuc dao tao.

14. TO CHUC TAP HUAN, PAO TAO VIEC THUC HIEN QUY TRINH:

- Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc c6 trach nhiém td chuc tap huén, dao tao
viéc thuc hién ndi dung Quy trinh cho céc cé nhan, bd phan truc tiép: Pai 1090,
nhan vién giao dich tai Cua hang, bd phan GQKN thudc phong CSKH Céqg ty
Dich vu MobiFone Khu vuc, phong Khach hang doanh nghiép...khi can thiét dé
dam bao tat ca ca nhan lién quan thyc hién ding va day du ndi dung quy trinh.

- Hinh thuc tap huén, dao tao: Tuy theo sb luong, Cong ty Dich vu MobiFone Khu
vuc lua chon cac hinh thirc tap huan, dao tao phu hop.

+ Tap huén, dao tao trwe tiép: T6 chirc tip trung tai Cong ty Dich vu MobiFone
Khu vuc hodac MobiFone truc thuoc Cong ty Dich vu MobiFone Khu vuc dam bao
thudn tién cho cac don vi tap trung va hi¢u qua.

+ Tap huin, dio tao gian tiép: T6 chirc tai lidu hudng dan trén web dam bao day
di ndi dung nghi€p vu cua Quy trinh, thudn ti¢én cho vi¢c tra ciru ndi dung.



Phu luc IV

CAC MAU BIEU
(Kem theo Quyét dinh s6 1289/0P-MOBIFONE ngay 27 thang 9 nam 2023 ciia
Téng gidm doc Tong cong ty Vién théng MobiFone)

1. MAu So theo déi khiéu nai: BM/QT 7.2 -04/01
SO THEO DOI GIAI QUYET KHIEU NAI

‘ | x| Ten Noi 1 Gigy o | Trinn | CPUWYER | g, | Ke .
Ngay Ngudi So thué . dung N . |"b6 phan 5 qua Ghi
STT A A khach W kem tw xw . tra cas ,
nhin nhin bao N khiéu S khac \ e giai chu
: : hang . theo ly e 101 £
nai (néu co) quyét
2. Mau S6 gop y ciia khach hang: BM/QT 7.2 -04/02
Xir ly cua Cira

STT

Ngay gop y

S6 thué bao

Noi dung gop y

hang
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3. Cac mau: Phieéu Khiéu nai, Phiéu Bao nhin khiéu nai, Phiéu yéu cau xac minh
khi€u nai

ﬂ X A ) BM/QT 7.2-04/03
TONG CONG TY VIEN THONG CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
X MOBIFONE Doc 1ap - Tw do - Hanh phuc
CONG TY DICH VU MOBIFONE KHU VUC ...
S6: / vt e e, HGAY thang  nam 20
PHIEU KHIEU NAI
Ho tén ngudi khidu nai (1) c.eveveeeeeeeeeeeeeee. S6 CMND (2): oo,
Ho va tén khach hang: ..., R L AT
SO thu€ bao: ...cceeiiieeiieeeieeeee e SO CEMND (3): ceeeeiiiiieenn,
D J TR e] 1| Nt PO UURUPPPPPRRN
86 dién thoai TN D&: ........vvovieeceeees i
KRIEU NI VE VIEC: .ttt e ettt e e e e e e e e e e e e e e eeeeaaaans
Giay to kem theo gom co
Le teeeerteeereeeeernreessreeesssneeesss®Bcsreeeseseneessneesssnneeesssnesessraeessrsnesssanessssanesesssaesesanesnnne
e ettt rerreesireeseraresess i e s e e e s e e e e s et e se et e e st a e e e b aee e e e eeesbateseaaeeseraneeessraesenraaeenn
Giai thich ctia nhan vién tiép nhan (AU CO): ...vvveveeeeeeeeeeeeeeeee e

Chung toi s& tién hanh kiém tra xem xét khiéu nai ciia Ong (Ba) va s& tra 101 Ong (Ba)
cham nhat la ngay .... thang ... ndm 20...

Tréan trong kinh chao.

Khach hang Nhén vién tiép nhin khiéu nai
(Ky, ghi 10 ho tén)

Ghi chu:
- (1) Nguoi khiéu nai co thé 1a nguoi dai dién dugc uy quyén ctia khach hang.
- (2), (3) S6 CMND, S CCCD hoic glay td thay thé khac (Ho chiéu,...).
- (*) Phiéu nay ddng thoi ciing 1a phiéu bao nhan khiéu nai (4p dung cho truong
hop khiéu nai truc tiép, khong qua cac phuong tién thong tin dai chung).



0 ~ BM/QT 7.2-04/04
TONG CONG TY VIEN THONG CONG HOA XA HQI CHU NGHIiA VIET NAM
i MOBIFONE Doc 1ap - Tw do - Hanh phuc
CONG TY DICH VU MOBIFONE KHU VUC ...
So: r ngay thang  nam 20

ST Yo T4 B () T USSR
DA Chii e e
Pong kinh guri chil thu DAO: .........eeveeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e
S8 UG DAO: ..o ea et
DA Chit oo e e e e e e e e e e e aaaaaaaaans

Chung t6i xin ghi nhan cac y kién phan anh va tran trong cam on Quy khach da dong
gop xay dung cho chung toi dé khong nging nang cao chit lwong dich vu nham phuc
vu Quy khach ngay cang t6t hon.

Chung t6i s& tién hanh kiém tra va s& tra 101 ........ G N cham nhat 13 ngay ....
thang ... ndm 20

Tran trong kinh chao.

TL. GIAM POC
Truong don vi (*¥)
(Ky tén, dong dau)

Ghi chu:

- (*) Tén co quan thong tin dai chung gui khiéu nai ctia khach hang dén.
(**): La Trudng phong Cham soc khach hang Cong ty Dich vu MobiFone Khu
vuc. Truong hop Truong don vi 1a Giam ddc MobiFone thudc Cong ty Dich vu
MobiFone Khu vuc: Giam ddc MobiFone thudc Cong ty Dich vu MobiFone
Khu vuc ky truc tiép vin ban theo thé thirc quy dinh.

- MaAu phiéu 4p dung trong trudng hop nhan duogc khiéu nai bang van ban hoic
qua cac phuong tién thong tin dai ching.



0 ~ A ~ BM/QT 7.2-04/05
TONG CONG TY VIEN THONG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
i MOBIFONE Doc 1ap - Tw do - Hanh phuc
CONG TY DICH VU MOBIFONE KHU VUC ...
So: r ngay thang  nam 20

PHIEU YEU CAU XAC MINH KHIEU NAI

KNI @U1(1) ceeeeeeeieee e e e e e Ea e e e e e e e e
Cong ty Dich vu MobiFone Khu vyec... nhan dugc yéu cau khiéu nai cta:

Tén khach hang: .........cccooeviiiiiiiis S6 thUué BA0: 11 e,
V8 VAN G&: ..ot ettt

.............................................................................................................................

Dé c6 day du co sé tra 101 khiéu nai khach hang, yéu cau (1) xadc minh cac ndi dung
nhu sau:

Thong tin xac minh giri vé:
- Pon vi g yéu cau:
- Ho tén nguoi nhan:
- bia chi:
- Dién thoai lién lac:
- Email:

Tran trong cam on.

Pon vi giri yéu cau
(Ky tén va dong dau)

Ghi cha: (1) Tén don vi nhan yéu cau xac minh.



