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VINHOMES

QUY PINH XU LY KHIEU NAI/ YEU CAU CUA KHACH
HANG

Pon vi phat hanh : Cong ty C6 phan Vinhomes

Ngay phét hanh : cap nhat gan nhat ngay 05/05/2025

Pham vi 4p dung : T4t ca Dy an, bd phan thudc Cong ty Co phén Vinhomes

Giai thich tir ngir:

BPTN : B6 phan tiép nhén, diu mbi tiép nhén thong tin sy vu thong qua céc kénh
(vi du: Ban Quén ly, Phong Thu tuc, Téng dai...)

BPXL : B phan xtr Iy, bd phan c6 trach nhiém tryc tiép xtr Iy khiéu nai (tiy su vu,
BPXL c6 thé 1a nhiéu Bo phan khac nhau)

CBLD : Can bo lanh dao
CNPQ : Cam nang phan quyén
KH  : Khéch hang/ Cu dan

. Quy dinh chung
Budc 1: Tiép nhén sy vu
1.1.  NTD bat ky yéu cau gi s& thuc hién lién hé véi Cong ty qua cac kénh tiép nhan trén
Hop dong ky véi NTD/theo thong bao ctia Cong ty tily timg thoi diém:
(i)  Dién thoai (Tong dai: 1900 2323 89 — nhanh s6 4)
(i)  Email: info@vinhomes.vn
(iii)  Ban ctg dén dia chi Cong ty
(iv)  Phan anh truc tiép v6i can bo nhan vién phu trach hd so hodc phu trach phan
khu/tda nha dang sinh séng, hoic tai van phong Ban Quan 1y.
1.2.  Dau mobi tiép nhan: Trung tim Tong dai, Ban Quan 1y, Kinh doanh, Thu tuc hodc bd
phan khac (khi phat sinh).
1.3.  Quy trinh tiép nhan theo timg kénh:

() Kénh tiép nhin: dién thoai

Buéc xir Iy Tiéu chuén thue hién

Tiép nhan cudc goi - BPTN qua cudc goi dén tir s6 hotline.



mailto:info@vinhomes.vn

Chuyén tiép thong tin toi

cac bo phan xu ly

- Trong vong 04 gid lam viée ké tir khi tiép nhan thong
tin tir KH, Cham séc khach hang (“CSKH”) tong dai
can chuyén thong tin toi dung bo phan chuyén trach.

- Theo d&i phan hdi va yéu cau bd phan chuyén trach
xtr 1y t6i thiéu 05 ngay/lan.

Phan hdi thong tin/ khao
sat KH (khao sat véi cac

yéu cau vé K§ thuat)

- Trong vong 01 ngay lam viéc ké tir khi nhan duoc
phan hdi vé két qua hd tro tir bd phan lién quan, can
thuc hién xac nhan lai véi KH, khao sat ghi nhan y
kién ctia KH sau hd trg. Truong hop KH khong bit
may, goi toi thiéu 03 1an trong vong 02 ngay trudc

khi dong dau viéc.

(i) Kénh tiép nhin:

email

Budc xir ly

Tiéu chuan thuc hién

Phan loai email

Email xir ly: Bao gdm cac email cua khiach hang
Vinhomes.

Email khong xir Iy: Bao gom céc email rac, email tra 10i
ty dong ctia cac nha cung cap dich vu khac, email quang
€40 cac san phém, dich vu.

Chuyén tiép thong tin
to1 cac bg phan xur ly

Thuc hién phan hdi KH vé viéc da nhan dugc thong tin
trong vong 08 gid lam viéc.

Céc email xtr 1y: can dugc giai quyét/chuyén tiép trong
vong 24 gid (trir L&/Tét). Vi cac email phat sinh ngoai
gior 1am viéc, can xir Iy trong ngay lam viée tiép theo.
Theo ddi phan hdi va thuc giuc bd phan chuyén trach xir
1y ti thiéu 05 ngay/lan.

Phan hoi thong tin toi
KH

Trong vong 08 gid lam viéc ké tir khi nhan dugc két qua
tir bo phan xtr 1y, CSKH tong dai can giri thu phuc déap
lai t61 KH.

(iii) Ban cimg dén dia chi Cong ty

Budc xir ly

Tiéu chuan thuc hién

Chuyén tiép thong
tin to1 cac b phan
xu ly

Thyc hién phan hdi KH vé viéc da nhan duoc thong tin
trong vong 08 gio lam viéc.

BPTN can phan loai vé ding bo phan Chuyén trach trong
vong 24 gio.

Theo d&i phan hoéi va yéu cau bo phan chuyén trach xu
1y tdi thiéu 05 ngay/lan.
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(iv) Phan anh trwe tiép v6i can bd nhan vién phu trach hé so hodc phu trach
phén khu/tdoa nha dang sinh séng, hoc tai vin phong Ban Quan ly.
- B0 phan Chiam soc khach hang/Lé tan sanh qudy chiu trach nhiém cudi trong
viée xtr Iy, phan hdi cac yéu cau cia khach hang.
- Quétrinh va thoi gian xir 1y yéu cau caa KH theo bude 2 néu tai Quy trinh nay.
- Péaumbi trién khai, luu trit va phan tich két qua khao sat o hai long cua khach
hang dinh ky hang nam hodc dot xuit ctia Ban Quan ly.
Buéc 2: X ly su vu
2.1. Xirly ngi bo Cong ty

- BPTN/BPXL bdo cdo CBLD theo CNPQ xin phé duyét phuong an xu ly, xtr ly su
vu theo phé duyét/chi dao cia CBLD. T chirc hop/ tra 161 van ban cho KH theo
phuong an da dugc phé duyét.

- Truong hgp KH khong déng y, phan loai lai su viéc theo murc d6 tai thoi diém xr ly
(néu can), trinh phwong an xtr 1y tiép theo va thuc hién phuong 4n sau khi dugc phé
duyét.

- Cac su vy da khoi kién & BPTN/BPXL chuyén thong tin su vu cho Phap ché
Vinhomes xir 1y va phéi hop véi Phap ché xir 1y theo chi dao ciia CBLD c6 tham

quyén.
2.2.  Thoi gian xir 1y yéu cau cia KH
Mirc d9 yéu ciu Thoi gian xir ly
Yéu cau don gian Trong vong 04 ngay lam viéc.

Yéu cau phirc tap trd 18n, can sy phdi | Hen phan hoi chinh thirc trong vong 06
hop ctia nhiéu don vi tai Ban Quan | ngay lam viéc.
ly/Khébi HO trg

Yéu cau khan/gap (lién quan dén an | Phdi hop xir Iy ngay khi tiép nhan.
toan tinh mang ciia KH)

Néu dén han xr Iy chua c6 phuong | Gia han phan hdi qua app/mail/dién thoai
an duoc duyét (tuy theo kénh tiép nhan yéu cau/phan 4nh
cua KH).

Budée 3: Téng két, rat kinh nghiém

Bo phan Thanh tra diéu tra 13i lién quan (néu c6) va trinh xt 1y vi pham theo CNPQ,
téng hop thong tin xir Iy vu viée bao cdo CBLD theo quy dinh.

Il.  Quy dinh véi KH d€ bi ton thwong



1. KH d& bi tén thwong bao gdm:

- Ngudi cao tudi theo quy dinh ctia phap ludt vé ngudi cao tudi;

- Ngudi khuyét tat theo quy dinh ctia phap luat vé nguoi khuyét tat;

- Tré em theo quy dinh ctia phap luat vé tré em;

- Ngudi dan toc thidu sd; nguoi sinh séng tai ving dong bao dan toc thiéu sé va mién
nui, hai ddo, vung c6 diéu kién kinh t€ - xa hdi kho khan, vung cé di€u kién kinh t&
- xa hdi dac bi¢t kho khan theo quy dinh cua phap luat;

- Phu nir dang mang thai hoic nudi con dudi 36 thang tudi;

- Nguoi bj bénh hiém nghéo theo quy dinh cta phép luat;

- Thanh vién hd ngheo theo quy dinh cia phap luat.

2. Quy dinh xir 1y khiéu nai/ yéu cau ciia KH dé bij ton thwong

- Quy trinh xir 1y khiéu nai/yéu cau cua KH dé bi ton thuong duoc ap dung nhu quy
dinh tai Muyc 1 — Quy dinh chung néu trén nhung trong moi truong hop, Cong ty
phai wu tién tiép nhan, hd trg xur 1y cac phan anh/yéu cau hop phap, hop 1y tir cac
KH nay.

- Trudng hop tir chdi giai quyét yéu cau cuia KH dé b ton thuong, Cong ty tra 151 bang
van ban va bao dam dung quy dinh cta phap.

- Trudng hop Cong ty cham, tir chbi wu tién hodc tir chdi tiép nhan, xir 1y yéu cau cua
cac KH nay ma gy thiét hai cho KH thi Cong ty phai bdi thuong thiét hai theo quy
dinh cua phap luat vé dan su.

Nguwoi soan thio: Té cong tac
Nguwoi tham dinh: Phé Tong gidm doc van hanh

Nguwoi phé duyét: Tong giam déc



