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\ « Ti€p khach hang tai phong tiép khach hang clia Téng Cong ty.
\ « Thi tuc don gian, khach quan, binh dang, cdng khai, dan chu, kip thdai
\ va khdéng phan biét ddi x( trong qua trinh tiép khach hang.
e Tén trong, tao diéu kién thuan Igi dé khach hang thuc hién kién nghi,
tdé cao, phan anh, khiéu nai hoac gép y theo quy dinh phap luat.
« Dam bao bao mat théng tin ca nhan, ndi dung té cao cta khach hang
{ va an toan cho ngugi té cao theo quy dinh cua phap luat.
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« Doéntiép khach hang tai L& tan

o Tiép nhan théng tin ca nhan, ho sc
va néi dung kién nghi/ t6 cao/ phan
anh/ khiéu nai/ gép y

« Ghinhan

« Trudng hop khich hang c6 don: thuc
hién theo Quy ché tiép nhan, xti ly don
cuaTong Cong ty

« Trudng hdp khach hang khéng cé don:
xac dinh tham quyén giai quyét

+ Hudng dan khach hang lién hé don vi
cap hudc hodc phong tiép khach hang
cuia Tong Cong ty theo tham quyén

Théi gian:
Khi phat sinh hé so/ yéu cau

« Huéng dan viét don, tiép nhan hé so

« GUi Gidy bién nhan hé s

« CU nhan su lam viéc véi khach hang

« Tiép nhan ndi dung va tailiéu lién quan

 Lap bién ban ghi nhan y kién

« Khach hang déng y: ky xac nhan,
két thuc ho so

» Khach hang chua dong y: tiép tuc
Budc3

« Bao cao Linh dao Téng Cong ty
xem xét, giai quyét

Thdi gian:
0,5 - 01 ngay lam viéc
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Cac phong ban tham muu trinh
Lanh dao Téng Cong ty phu trach
va thuc hién theo Quy trinh xt ly
don clia Quy ché phéi hdp tiép
nhan, x{ ly don khiéu nai, don to
cao, don kién nghi, phan anh tai
Téng Cdng ty tai Quyét dinh sé
321/QD-TCT-PC ngay 21/3/2024
clia Tong Céng ty.

Thdi gian:
0,5 - 01 ngay lam viéc
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Luu trit ho so tiép khach theo
quy dinh.
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Thuc hién: Phéng Hop tdc Truyén théng Téng Céng ty Cap nuéc Sai Gon
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QUYEN HAN
CUA KHACH HANG

Trinh bay ndi dung kién nghi, khiéu nai,
phan anh, t6 ciovagépy

Budc hudng dan, giai thich day du vé
ndi dung lién quan

Pudc nhan bién ban tiép xic hoic
gidy bién nhan hé so

Pudc st dung ngudi phién dich
khi can thiét

Pudc bao mat thdng tin ca nhan
theo quy dinh

Khiéu nai vé thai d6 hoiic cach xii Iy
cta nhan su lién quan

Céc quyén khac theo quy dinh clia
phap luat

Nhan théng bao két qua xu ly theo
quy dinh
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TU chdi tiép khach hang trong tinh trang
mat kha ning nhan thiic, diéu khién hanh vi

CUA KHACH HANG

Cung cap day du thdng tin, gidy tS
lién quan khi lam viéc

Giii thai d6 lich su, ton trong nhan vién
tiép khach

Trinh bay trung thuc, xac nhan ding
ndi dung da ghi nhan

Chap hanh néi quy va huéng dan
tai nai tiép khach

CU dai dién khi nhiéu ngugi cung
phan anh mét vu viéc

Chiu trach nhiém truéc phap luat vé
ndi dung cung cap

Khi khiéu nai Ian hai, bd sung quyét dinh
giai quyét lan dau va tailiéu lién quan

St dung ngén ngill chuan muc khi
trao d6i

Tu chéi vu viéc da dudc gidi quyét, giai thich,
huéng dan ding quy dinh nhung van kéo dai
khiéu nai

B e B

|
15
-

O =

a

CUA NHAN SU TIEP KHACH HANG

QUYEN HAN

Pé nghi cung cap thdng tin, gidy t6
lién quan

Huéng dan cu dai dién khi nhiéu
ngudi ciing kién nghi/ khiéu nai

Pé nghi cung cap gidy té chiing minh
dai dién hop phap

Pé nghi chap hanh néi quy, cham
dut hanh vi vipham

Lap bién ban, dé nghi xtI ly khi can thiét

TU choi tiép khach hang vi pham
quy dinh

Dé nghi ho trg tu cap trén hodc
luc lugng bao vé khi gap su cd

NGHIA VU

CUA NHAN SU TIEP KHACH HANG

Bao dam trang phuc, thé nhan vién/
pht hiéu theo quy dinh

Co thai do ding muc, ton trong,
IAng nghe khach hang

Tiép nhan, ghi chép day du ndi
dung kién nghi/ khi€u nai

Truc tiép xu ly hodc trinh cap c6 tham
quyén xu ly

Théng bao két qua xu ly cho khach
hang

Yéu cau cham dtit hanh vi vi pham ndi
quy tiép khach hang

Lap bién ban, dé nghi co quan chiic
nang xu ly khi can thiét

Bao dam bi méat thong tin khach hang

(Quyét dinh sé: 713/QD-TCT-KDDVKH ngdy 12/5/2026 cua Téng Céng ty Cédp nuéc Sai Gon - TNHH MTV)
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Tu chéi trudng hop gdy réi, xiic pham, vi pham
ndi quy tiép khach hang

Cac trudng hop khac theo quy dinh cua
phap luat

Thuc hién: Phéng Hop tdc Truyén théng Téng Céng ty Cdp nudc Sai Gon




