CONG TY CO PHAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
CHU KY SO VINA Doc 1ap - Tu do - Hanh phuc

S6: 101/QD-SMARTSIGN
TP.H6 Chi Minh, ngay 20 thang 09 nam 2022

QUYET PINH

Vé viéc ban hanh Quy trinh gii quyét khiéu nai
GIAM POC CONG TY CO PHAN CHU KY SO VI NA

Can cir gidy phép kinh doanh sé: 0309612872 do S¢ Ké Hoach Pau Tu Tp H6 Chi Minh cdp
lan dau ngay 09/12/2009, ding ky thay doi lan thir 9 ngay 16/08/2019.

Can cir Gidy phép Cung cdp dich vu chitng thiee chir ky s6 cong cong so: 496/GP — BTTTT cdp
ngay 4/11/2016 (thay thé gidy phép 1830/GP — BTTTT cdp ngay 04/11/2011).

Ludt Giao dich dién tir s6 51/2005/QH11 ngay 29 thang 11 ndm 2005.

Nghi dinh 130/2018/NP-CP ngay 27 thing 09 nam 2018 vé “Quy dinh chi tiét thi hanh ludt
giao dich dién tir vé chiv ky $6 va dich vu chung thuc chir ky $6”.

Théng tw 05/2011/TT-BTTTT ngay 28 thang 01 nam 2011 vé “Quy dinh vé gidi quyét khiéu nai
clia nguoi sir dung dich vu trong linh vue thong tin va truyén thong”.

Nham dam bao quyén loi ciia thué bao, bao mdt thong tin thué bao, bdo hé thong hoat déng an
toan va tudn thii cdc quy dinh ciia B¢ Thong Tin Truyén Théng.

QUYET PINH:

Piéu 1: Ban hanh kém theo quyét dinh nay “Quy trinh giai quyét khiéu nai” (M4 hiéu:
GQKN-210901) cia Cong Ty C6 Phan Chit Ky S6 Vi Na.

Piéu 2: Quyét dinh nay co hiéu luc thi hanh ké tir ngay ky.

Piéu 3: Bo phan chiam séc khach hang, Bo phan cap phat, thu hoi va tam ding ching
thu sb, BO phéan Hb so, Bo phén kinh doanh, B phan hanh chinh, cac don vi c6 ky két hop
dong dai 1y voi Cong Ty C6 Phan Chit Ky S6 Vi Na chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh
nay./.
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QUY TRINH
GIAI QUYET KHIEU NAI
(Ban hanh theo Quyét dinh s6 101/0D-SMARTSIGN ngay 20/09/2022)
MG hiéu: GOKN-210901
Ngay ban hanh: 28/12/2017 Ngay sira doi: 20/09/2022
Nguoi soan thio: Lé Phiic Tran Tam — Pham Ngoc Qui
Nguwoi phé duyét: Nguyén Hoang Vii

CHUONG I
NHUNG QUY PINH CHUNG

Piéu 1. Muc dich

- Nhiam quy dinh mét phuong phap khoa hoc va day du cho viéc giai quyét khiéu nai
cua khach hang li€n quan dén ching thu so.

- Théng nhét cach thic tiép nhan va xir 1y khiéu nai ciia khach hang trong qua trinh st
dung dich vu ching thu s6 do SmartSignCA cung cap

- Nang cao phét lugng cham séc khach hang, dam bao thu tuc tinh gon, nhung van dap
ung yéu cau cia Bo Thong Tin Truyén Thong.

Picu 2. Poi twong ap dung

- Ap dung cho B9 phan chdm soc khach hang, B6 phén cép phat, thu hdi va tam dimg
churng thu s6, BO phan Ho so, B phan kinh doanh.

- Ap dung cho cac don vi la dai 1y cdp 1 hodc dai Iy cap 2 cia Cong Ty C6 Phan Chit
Ky S6 Vi Na.
CHUONG II
NOI DUNG QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI

Picu 3. So d0 giai quyét khiéu nai
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So db giai quyét khiéu nai

NGUOI THUC HIEN

Khach hang

B6 phan Cham séc¢ khach
hang SmartSign

Thong tin khiéu nai

BIEU foU /
QUA TRINH

A 4

B4 phan Cham soc khach
hang SmartSign

v

Tiép nhén thong tin khiéu
nai

\4

Kénh tiép nhan:

- Hotline: 19006276 —
19006676
Email:info@smartsign.com.
vn

- Guri thu/cong van hodc
khach hang dén truc tiép tai
van phong SmartSign

A

- B6 phan Cham soc
khach hang.

- B9 phan H6 tro k¥ thuat.
- Kinh doanh

Nhén vién B phéan
Cham soc khach hang
SmartSignCA

Nhan vién Bo phan
Chéam séc khach hang
SmartSignCA

v

Phan loai va chuyéq
thong tin khiéu nai dén
bo phan xu ly

\4

A 4

X 1y khiéu nai va hd tro
khach hang |
Chua
dong y
Théng bao va
phan hoi cho
khach hang
]
KET THUC

Kénh tiép nhan:

- Hotline: 19006276 —
19006676
Email:info@smartsign.com.
vn

- Guri thu/céng van hoac
khach hang dén tryc tiép tai
van phong SmartSign

- Kiém tra thong tin va
giai dap thic mac cho
khach hang

- Hb tro tryc tiép qua
Teamview/Ultraview

- Huéng dan cac tha tuc
can thiét.

- Chuyén théng tin cua
khach hang dén dau méi
dai 1y dé hd tro (truong
hop can sy hd tro xir Iy tir
dai 1y)

Piéu 4. Quy trinh giii quyét khiéu nai

Quy trinh giai quyét khiéu nai cy thé nhu sau:

Nhan vién B phan
Cham soc khach hang
gui thong bao vé viéc
xtr y hoan tat khiéu nai
cua khach hang qua
email/dién thoai/cong
van.
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Budc 1: Tiép nhan thong tin khiéu nai

Nhén vién tiép nhan khiéu nai bao gom: Nhan vién 1& tdn, Nhan vién Chim séc
khach hang.

Khach hang giri yéu cau khiéu nai qua cac kénh:
o Hotline: 19006276 — 19006676.

o Email: info@smartsien.com.vn

o Guri thu/cong van hodc khach hang dén tryc tiép tai van phong SmartSign tai:
*Tru s& chinh: 41A Nguyén Phi Khanh, P. T4n Dinh, Q.1, TPHCM
=Vin phong Mién Béc: Toa nha AC, 78 Duy Tan, Quan Cau Gidy, Ha Noi

Thong tin khiéu nai dugc tong hop cu thé, chinh xac theo ding yéu cau cua khach
hang.

Dbi voi cac khach hang khiéu nai truc tiép tai van phong, nhan vién tiép nhan phai
x4c nhén lai thdng tin, xac dinh chinh xac ndi dung khiéu nai, ghi chtl va chuyén cho
bd phan c6 lién quan xir 1y

bdi véi yéu cau khiéu nai qua Email, Hotline, dién thoai nhan vién tiép nhén s& ghi
chu va phan hoi véi khach hang vé viéc da ghi nhén thong tin khiéu nai

Budc 2: Phan loai va chuyén yéu cau khi€u nai dén bd phan xur ly

Nhan vién tiép nhan khiéu nai dua trén thong tin di ghi nhan dé phan loai. Noi dung khiéu
nai chia lam 3 nhom:

Khiéu nai vé hd trg k¥ thuat: cai dat Token, cai dit Java, khai bao ban dau véi cac
ung dung cua Thue, Hai quan, Bao hiém xa hoi, c6 10i phat sinh trong qua trinh ky
sO...

Khiéu nai vé thong tin dich vu; thoi han ching thu sd, goi cude chimg thu s6, thiét bi
bi hong. ..

Khiéu nai vé ho so: tinh trang ho so khong chinh xac. ..

Sau khi phan loai khiéu nai ctia khach hang, nhan vién tiép nhan chuyén thong tin
dén bd phan co lién quan d€ duoc x1r 1y.

Budc 3: Xir Iy khiéu nai

oDoi véi cac khi€u nai lién quan dén théng tin dich vu:

Nhan vién Chiam soc khach hang tra ctru thong tin trén hé théng quan 1y ndi bo dé
giai dap cac thic méc vé thong tin Ching thu s6 cho khach hang.

Dbi véi cac khach hang khiéu nai vé thoi han CTS va goéi cude, nhan vién chim soc
khach hang huéng dan khach hang giri ddy du thong tin bao gdm: Hop dong va hoa
don khi mua CTS. Nhan vién chiam soéc khach hang phdi hop cung nhan vién kinh
doanh va dai 1y dé hd trg xir 1y cho khach hang.

Dbi v6i cac khiéu nai lién quan dén dich vu dai ly cung cap: nhén vién tiép nhan
chuyén thong tin khiéu nai cho dai 1y, va yéu cau dai ly truc tiép lién hé voi khach
hang va chiu trach nhiém giai quyét khiéu nai. Pai 1y thong bao két qua xir 1y cho
SmartSign va SmartSign phan hdi két qua cho khach hang.

oD oi véi cac khieu nai vé ho so:
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- Nhan vién ho so kiém tra thong tin cta khach hang trén hé thong ndi bd qua ma s6
thué, sau d6 tra 10i truc tiép cho khach hang, hodc guri email thong bao. Truong hop
chua c6 hd so, hodc ho so con thiéu cac thanh phan hd so thi nhan vién hd so hudng
dan khach hang b6 sung.

eDoi v6i cac khiéu nai khac:
- Nhan vién chim séc khach hang hd trg huéng dan khach hang theo tiry truong hop
Budc 4: Thong bao va phan hoi cho khach hang

- Vi cac truong hop sau khi co thé hd tro xtr ly ngay, nhan vién cham soc khach hang
gtri phan hoi va thong bao cho khach hang vé két qua xu ly

- Vi cac truong hop chua thé giai quyét ngay, tra 10 thoi gian xtr ly cho khach hang,
sau khi khiéu nai duoc gairi quyét thi thong béo cho khach hang két qua xir 1y

- Néu khach hang dong y véi két qua xir Iy thi két thiic

- Néu khéch hang khong dong y véi két qua xir 1y thi chuyén lai cho Bo phan xir ly dé
ho tro lai cho khach hang, ti€p tuc xtr Iy cho dén khi khach hang hai long.

Pi¢u 5. Thoi gian gidi quyét khiéu nai

- Déi voi cac hd trg ky thudt: cai dat token, cai dat Java, khai bao voi cac g dung
cua thue, hai quan, bao hiém xa hdi,...: thoi han giadi quyét toi da 2 tiéng

- Déi voi ho so khach hang: thoi gian giai quyét toi da 1 tiéng.

- Dbi véi khiéu nai vé dich vu khach hang: thoi gian giai quyét khiéu nai toi da 7 ngay
lam viéc.

CHUONG I1I
TO CHUC THUC HIEN
Piéu 6. To chirc thue hién

- B0 phan Cham soc khéch’hémg, Bo phe:m H5b tro k¥ thuat, Bo phan qép phat, thu hoi
va tam dung chung thu so, B6 phan Ho so, B phan kinh dpanh phoi hop thyc hién
dam bdo viéc luu trit thong tin thué bao dugce chinh xéc va day du thong tin.

Dieu 7. Stra doi bo sung

- Trong qué trinh thuc hién,,céc don vi Vé} ca nhan c6 tr,éch nhiém pha:m él}h kip thoi
nhiing khé khan, vudng mac phat sinh dén ban Giam doc Cong Ty C6 Phan Chir Ky
S6 Vi Na.

- Viéc sura doi, bo sung Quy trinh nay do B9 phén cap phat, thu hdi va tam dung ching
thu s6 va B phan ho so chu tri, phdi hop v6i cac don vi ¢6 lién quan dé nghi ban
Giam déc Cong Ty C6 Phan Chit Ky S6 Vi Na xem xét, quyét dinh.

Pai dién Doanh nghiép
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