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PIEU 17: QUY TRINH TIEP NHAN, GIAI QUYET THAC

17.1.

17.2.

17.3.

17.4.

MAC, KHIEU NAI CUA NHA PHAN PHOI

SEACRET tiép nhan thong tin khiéu nai ciia Nha Phan Phoi

Nha Phan Phéi cia SEACRET c6 bat ky thic méc, khiéu nai nao co thé lién lac véi
SEACRET qua hé thdng tiép nhan, giai quyét thic mac, khiéu nai, bao gdm:

e Truc tiép hodc gui thu dén Phong dich vu Khach hang tai van phong SEACRET &
TP. H Chi Minh.

e  Quatong dai SEACRET trén toan qudc s (028) 73007566.

¢  (Qua email gopy@seacret-vietnam.vn

e (Qua Zalo OA Seacret Viét Nam

Doi véi cac khicu nai qua thu tin hodc thu dién tir phai duoc thuc hién bang van ban,
phai thé hién rd ndi dung khiéu nai, Ho t€n va ma so6 ctia Nha Phan Phoi.

DPdi v6i cac khiéu nai thuc hién truc tiép tai van phong SEACRET, nhan vién
SEACRET s& lap bién ban ghi nhan ngay khiéu nai, ndi dung khiéu nai va c6 chir ky
x4c nhan cua Nha Phan Phéi.

Ddi véi cac khiéu nai qua dién thoai, nhan vién SEACRET s& thyc hién ghi am cudc
goi dé phuc vu cho cong tac giai quyét khiéu nai cho Nha Phan Phéi.

Khi nhan duoc thong tin khiéu nai ciia Nha Phan Phdi, Phong Dich vu Khach hang s&
thyre hién phan loai thong tin thanh "Thong tin can giai dap" dbi voi cac cau hoi don gian,
khong can xin y kién cua cac bd phan co lién quan, hodc "Thong tin khiéu nai" déi véi
cac thong tin can xin ¥ kién cac bo phéan c6 lién quan.

o  Truong hop I1: Néu thong tin dugce tiép nhan 1a "Thong tin can giai dap", Phong Dich
vu Khéch hang s& thyc hién tra 161 Nha Phan Phdi ngay.

o  Truong hop 2: Néu thong tin duoc tiép nhan 14 "Thong tin khiéu nai", Phong Dich vu
Khach hang s& ghi nhan khiéu nai ctia Nha Phan Phdi, xac nhan v6i Nha Phan Phéi
vé viée tiép nhan khiéu nai va thong béo thoi gian du kién dé giai quyét khiéu nai
(thudng khong qua 10 ngay lam viéc), sau d6 chuyén "Théng tin khiéu nai" cho cac
phong ban c6 lién quan.

SEACRET giai quyét khiéu nai:

Sau khi nhén thong tin khiéu nai tur Phong Dich vy Khéch hang, cac phong ban c6 lién
quan cé trach nhiém xem xét va dua ra giai phap d6i cac khiéu nai ciia Nha Phan Phéi
va gui lai Phong Dich vu Khéch hang.

Thoi gian giai quyét khiéu nai 13 10 ngay lam viéc ké tir ngay Phong Dich vu Khach
hang tiép nhan “Thong tin khiéu nai”. Trong truong hop thoi gian giai quyét khiéu nai
vuot qua thoi gian trén, SEACRET sé& thong bao cho Nha Phan Phéi Iy do va thoi gian
can thiét du kién dé giai quyét khiéu nai.

Ngay sau khi nhan duoc phan héi tir cac phong ban lién quan, Phong Dich vu Khach
hang s& thong bao két qua giai quyét khiéu nai cho Nha Phan Phdi theo mot trong céc
phuong thirc phu hop sau: dién thoai (c6 ghi 4m), email, van ban hodc gap mat truc tiép
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(c6 bién ban lam viéc duogc ky bdi dai dién cia SEACRET va Nha Phan Phéi).
Truong hop Nha Phan Phéi ty quyén cho ngudi khéac giri yéu cau va thuc hién cc cong
viéc dé giai quyét khiéu nai, Nha Phan Phdi can thong bao qua email cho SEACRET.
Trudng hop Nha Phan Phdi mudn chdm dit Hop Dong Tham Gia Ban Hang Pa Cap
thi SEACRET s& tién hanh thu tuc chAm dut va thanh Iy Hop Pong duoc quy dinh tai
Diéu 16 trong Quy Tac Hoat Pong cia SEACRET.



