CONG TY CO PHAN GIAI PHAP THANH TOAN VIET NAM

./' VNPAY Téng 8, S 22, phé Lang Ha, phudng Lang, Ha Noi

Dién thoai: 84 - 243 776 4668 - Fax: 84 - 243 7764666

QUY TRINH TIEP NHAN VA GIAI QUYET
KHIEU NAI CUA KHACH HANG

)

Quy dinh chung:
1. D6i twong khiéu nai:
- La céc tb chirc, c4 nhan st dung dich vy cia VNPAY.

2. Hinh thirc khiéu nai:

Khach hang co6 thé phan anh, khiéu nai vé dich vu cia VNPAY qua céc kénh sau:
- Hotline: 1900555577 (Cudc phi 1.500d/ phut).

Email: hotrovnpay@vnpay.vn

Tai khoan mang xa hdi dugc dang tai cong khai trén website chinh thirc cia VNPAY.

Gui van ban hoac truc tiép tai tru s& chinh/ van phong cua VNPAY.

Céc kénh khéac cia VNPAY tuy vao tung thoi ky.

3. Thoi han khiéu nai:

- Thoi han khiéu nai: 1 30 ngay ké tir ngay phat sinh giao dich. Vi cac phan anh, khiéu
nai sau thoi hiéu duge dé cap trén, VNPAY co quyén tir chdi tiép nhan va giai quyét.

- Thoi han giai quyét khiéu nai: B6 phan CSKH VNPAY phan hdi va giai quyét kip thoi
cac phan anh, khiéu nai cua khach hang trong thoi han theo hop dé)ng/thoé thuan voi
Péi tac/Khach hang va khong qua 30 (ba muoi) ngay lam viée ké tir ngdy tiép nhan
phan anh, khiéu nai 1an dau cta Déi tac/Khach hang.

IL. Cac buée thye hién:
Buérc 1: Tiép nhan khiéu nai
- Qua céc kénh hd trg cia VNPAY (Hotline, Email, Chat...).
- Phan hoi x4c nhan tiép nhan trong 01 ngay lam viéc.
Buéc 2: Phin loai khiéu nai
- CSKH thu thap thong tin, xac dinh:
+ Ty xur 1y: Thyc hién ngay.
+ Can phbi hop: Chuyén cho bd phan lién quan.
Budc 3: Xir ly & xac minh
- Céac bd phan lién quan kiém tra, xac minh va dua ra két luan.
Budéc 4: Phan hdi khach hang
- G két qua qua kénh tiép nhan cho Khach hang.
- Néu Khéch hang chwa dong ¥, tiép tuc ra soat va phan hoi lai.
Budée 5: Két thiic khiéu nai
- Luuhd so, dong khiéu nai.
- Moi Khach hang danh gia (néu c6).
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