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XU LY KHIEU NAI

THU TUC



QUY TRINH XU’ LY KHIEU NAI
1. KHIEU NAI

1.1 Tai Lirunex, ching t6i ludbn mong mudn lang nghe y kién cla khach hang, dic biét 1a cdng ching, vé hiéu
suat hoat déng clia ching i, nhitng gi ching tdi lam dung va nhitng gi chdng t6i lam sai.

Chung t6i hiéu rang doi khi moi thir cé thé dién ra khong nhu mong doi va ching toi khong thé dat dugc
tiéu chuan ma minh d3 dé ra. Chuing t6i ludn san sang 13ng nghe phan hoi va stra chita, diéu nay ciing cho
phép ching téi hoc hdi tir nhirng sai lam.

1.2 V&i cam két cung cap dich vu t8t nhat cho khach hang, ching toi 4p dung cac quy trinh minh bach dé x&
ly khi€u nai nhanh chéng cho ca khach hang hién tai va khach hang tiém nang. Ching téi lru gilt ho so
khi€u nai va cac bién phap da thuc hién dé giai quyét khiéu nai, phu hop véi Luat, Quy dinh va/hodc Quy
ché hién hanh.

1.3 Chung t6i s& cd gang x{ ly khi€u nai ctia ban mdt cadch nhanh chéng va hiéu qua. Ching t6i s& tuan thl
cac quy trinh dwoc néu dudi day dé dam bao khiéu nai cla ban dugc gidi quyét trong vong ba muoi (30)
Ngay Lam Viéc. M6t s6 khiéu nai c6 thé dugc gidi quyét nhanh hon tuy thudc vao su viéc va ban chat cla
khi€u nai. Néu khiéu nai phirc tap hon va mat hon ba muoi (30) Ngay Lam Viéc dé giai quyét, ching toi
s& thong bao Iy do cham tré.

2. CAC LOAI KHIEU NAI PUQC XU LY

2.1 Phu hop vdi nhitng diéu néu trén, ching tdi sé diéu tra khiéu nai, tranh chdp hodc khéc biét gitta ching
t6i, néu dé la
c4o budc duoc glri cho chiing tdi bang van ban, theo Quy trinh x( ly khi€u nai dwoc quy dinh

& day, lién quan dén mot hodc nhidu didu sau day:

(@) mot sy bat cong dwoc nhan thie do hanh vi quan ly sai trdi bi cdo budc clia ching t6i, lién quan dén:

(i) Tai khodn cla ban vdi ching t6i va/hodc cac Giao dich va/hodc Hop déng dugc thyuc hién
va/hodc phan anh trong dé;
(ii) quyén cla ban theo “Piéu khoan va Diéu kién”, nhu d3 néu trong “Giéi thiéu vé chiang toi”

trén Trang web cla ching toi.

(b) khéng hai long va&i phan héi cha ching tdi d6i véi yéu cau cla ban vé viéc cung cdp dich vu cla ching
t6i & dinh dang khac; va/hoac

(c) viéctlr chdiyéu cau cung cap théng tin lién quan dén Tai khodn cta ban va/hodc cac Giao dich va/hoéc
Hop déng duoc thue hién va/hodc phan dnh trong d6; va/hodc

(d) su khdng hai long véi cach ching t6i phan hdi yéu cau va/hodc thoi gian chung t6i danh ra dé phan
hoi.
3. CACH NOP DON KHIEU NAI
3.1 C6 2 giai doan trong Quy trinh xt ly khiéu nai cla ching toi:
(a) mét giai doan khong chinh thirc, bang cach lién hé véi “Ngudi quan ly quan hé” cla ban vé bat ky méi
quan tdm hodc van d@ nao ma ban cd thé cé; va

(b) giai doan chinh thirc, bang cach ndp don khiéu nai chinh thirc téi Can bd hd trg cla ching toi.
Email: support@lirunex.com



4. QUY TRINH XU’ LY KHIEU NAI

4.1 Khiéu nai ban dau s& dwoc xr ly bédi mot thanh vién cia B6 phan Ho tro Dich vu Khach hang. Nhan vién H6
trg Dich vu Khdch hang ti€p nhan khiéu nai s& thyuc hién cac hanh ddng can thiét dé khiéu nai dugc giai
quyét thoa dang.

4.2 Trong vong hai (2) Ngay lam viéc ké tir ngdy nhan dugc khiéu nai,Nhan vién hd tro dich vu khach hang s&
glri thu xdc nhan bang vin ban théng bdo cho ngudi khidu nai rang khiéu nai dang dwoc diéu tra va d3
duoc chuyén dén bd phan/nhan vién cé lién quan, cung cdp moi théng tin chi tiét dé ngudi khiéu nai biét
ai dang giadi quyét khi€u nai cia minh.

4.3 Cac sy kién din dén khiéu nai sé duwoc xem xét va danh gia dua trén thong tin do khach hang cung cap.
Céng ty cling s& xem xét va xac minh xem cé can trich xudt thém théng tin nao tir kho lwu trit cla Céng ty
(thw dién tlr, cudc goi dién thoai dugc ghi am, dit liéu CNTT, v.v.) hay khéng.

4.4 Khi nhan dugc khi€u nai hodc khiéu kién bang van ban, can thu thap va ghi lai cac théng tin chi tiét sau:

e Thoéng tin nhan dang cha bat ky khach hang nado d3 khiéu nai hodc than phién.

e Dich vu duwoc cung cap bdi Cong ty va lién quan dén khi€u nai hodc phan nan.

Nhan vién chiu trach nhiém cung cap nhitrng dich vu dé.

B& phan noi nhan vién thudc veé.

Ngay nhan va dang ky khiéu nai hoac khiéu kién.

N6i dung khi€u nai hodc than phién.

Thu d6 va gid tri cha cac cdng cu tai chinh thudc sé& hitu cla khach hang.

e DO 1én cha thiét hai dugc yéu cau bodi thudng bdi khach hang.

e Tham chi€u dé&n bat ky thong tin lién lac ndo duoc trao déi gitta Cong ty va khach hang.

4.5 Coéng ty quy dinh ndm (5) Ngay lam viéc ké tir ngay nhan duoc khiéu nai ban d3u 1a thoi gian diéu tra tiéu
chuan.
Sau khi hoan tat qua trinh diéu tra, ngudi khiéu nai sé dwoc thdong bdo vé két qua trong vong mudi 1am
(15) Ngay Lam Viéc. Tuy nhién, néu khiéu nai khéng duoc gidi quyét trong thoi han diéu tra tiéu chuan,
Cong ty sé& thdng bao chi tiét cho ngudi khidu nai vé nguyén nhan cham tré va néu rd thoi han cé thé hoan
tat qud trinh diéu tra. Thoi han nay khéng duoc vt qua ba (3) thang ké tir ngay ndp khiéu nai.

5. QUYEN TIEN HANH THU HOI NO' CUA CHUNG TOI

5.1 Quy trinh x{ ly khiéu nai néu trén khéng ap dung cho s8 tién ma ban cé thé ng ching toi.

5.2 Chung téi c6 thé thyc hién hanh déng ngay 1ap tirc dé thu hdi bat ky khodn no nao phai tra cho ching téi
tai toa an
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