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Giai quyét Rhiéu nai vé gid cudc vd
chdt luong dich vu cung cdp -
trach nhiém cia doanh nghiép vd quyén loi
ctia Rfidch hdng qua mét s6 vu viéc cu thé

ThS. Lé Minh Toan
Lé Minh Thang

Thi trudng vién thong di dong Viét Nam da cé bude phat trién vuot bic vdi viée ¢6 trén 16 triéu
thué bao tai thoi diém thdang 12/2006. Trong do, VinaPhone va MobiFone la hai nha cung cdp
dich vu chi dao vdi trén 66% thi phan (VinaPhone: 35,7%; MobiFone la 30,6 %). Cing vdiviéc
chay dua khuyén mai, md réng thi phén ciia cde nha cung cdp dich vu la mgt loat cdc yéu t&
phdt sink lam dnh hudng dén quyén lgi ciia khdch hang va uy tin ciia doanh nghiép nhu: Chdt
liong cude goi thap, rét mang, tinh hod don sai (bao goém cd cude cude goi va tin nhdn), khé
khén trong viée két néi gita cdc nha cung cdp dich vu mang va dich vy gid tri gia tang theo
mang... Phan tich sau ddy s& chi ra mgt s6' vn dé qua mot s6 vy viée xdy ra thoi gian qua,
nhdm muc dich néu ro cdc yéu cdu doi vdi doanh nghiép cung cdp dich vu mang va quyén lgi
ciia khdch hang, ciing nhu xdy dung hinh dnh va uy tin cia doanh nghiép.

1. M6t s6 vu viée cu thé,
nguyén nhan cua tinh
trang khiéu nai va huéng
x 1y cua doanh nghiép.

Truong hgp I: ngay
1/9/2005, anh NVS nhan
duge hoa don thanh toan
thang 8 cho sd thué bao
09141132XX véi s8 tién la
2.363.820 déng, trong dé ¢
cudc tin nhan chuyén thanh
4535 cude goi b thai gian
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goi 12 hon 22 gig (binh quén
mdi phat nhan 12 tin).

Trugng hop 2: Ngay
28/9/2006, anh NTH, chu
thué bao s6 0904609XX g
mot tin nhan tra c@u gia
vang téi s6 996 c6 gia cude
12 2000D/tin nhan, sau d6
anh nhan dugc hang tram
tin nhan trd 131 lién tuc tu
téng dai, va s6 cudc tam
tinh 1a hon 1,8 tridu dong.

Truong hop 3: Ngay
23/9/2006, khach hang cta
s6 dién thoai 09040570XX
phén anh gii tin nhin tra
cGu gig tdu chay bang téng
dai 996 cta cong ty VASC,
v ciing nhan dude tin nhin
lién tue, va s tién cudec ma
thué bao nay phai tra 14 gin
2 triéu dong.

Truong hop 4:Thué bao

NDL tai Gia Lai, nhan dude &=
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hoa don thanh toan cuée cho
thang 8/2006 cua s& dién
thoai 0914890XX, ¢6 8 cude
tu goi cua chinh thué bao
nay véi téng dung lugng la
trén 1000 gidy. Nhung khi
phan anh dén Trung tam
cham séc khach hang Buu
dién Gia Lai thi dudc giai
thich 14 181 chuyén cudc goi
cua may khach hang.

Nguyén nhédn cua tinh
trang trén, sau khi kiém tra
cua nha cung cip dich vu
déu do 161 hé théng (cla ca
doanh nghiép cung cAp dich
vu va doanh nghiép cung
cip dich vu gia tri gia tang)
va cic gial quyét cta nha
cung cdp dich vu déu la
mién cude cho khach hang.
M6t $8 nguyén nhéan cu thé
cua tinh trang nay la:

+ Thiét bi dau cudi cla
may khach hang cé cai dat
phin mém lap lai tin nhéin
va khi st dung, khach hang
vd ¥ kich hoat phin mém
nay din dén gii tin nhin
lién tuc (6 gidy/tin);

+ Hé théng ctia nha cung
cip dich vu mang bi 18i.

+ Cac nguyén nhéan
khach quan khac: két néi,
tinh toan...

Tuy nhién, cach giai
quyét nhanh chéng cha
doanh nghiép ¢€ lam cho uy
tin cua doanh nghiép khong
bi anh hudng va quyén lgi
cua khach hang dude bao
vé. Cu thé:

+ Giai quyét nhanh
chéng khidu nai cta khach
hang:

Trong TH 1, viée giai
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Anh; Ngoc Ninh

quyét duge VinaPhone tién
hanh vao ngay 14/10/2005.
V61 TH 2 va 38, viée giai quyét
da duge tién hanh nhanh
hon trong 48 gid. TH 4 dang
trong quy trinh xu ly.

+ Mién cudc cho khach
hang do 161 cia nha cung
cap: Trong cac trudng hap 1,
2, 3 not trén, khi xiac dinh
duge 161, cac nha cung cap
déu phéi hgp giai quyét va
xin 161 khach hang, cing
nhu théng bao ngay lap tic
viée mién cude. Cach thic
xu 1y da nhanh gon hon va
lam hai 1ong khéch hang.

+ Thong bao edng khai
cho khach hang va cac
phudng tién théng tin da
chung:

Mot diém d& nhan thdy
12 hau hét cac truong hgp bi
khidu nai vé cude déu dudc
cac cd quan béo chi rdt quan
tam dang tai. Vi vay, ma
viée gidl quyét ciia nha cung
cdp dich vu sau dé thudong
la thong bao ca khach hang
va ¢d quan bdo chi. Uy tin
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cua doanh nghiép it nhiéu
bi anh hudng bdi van dé
nay.

M6t phin nguyén nhan
cua tinh trang nay la do
khau xt 1y vu viée va chim
séc khach hang cta nha
cung cip dich vu chua lam
khach hang hai long, va
viéc ho thong tin lai cho cac
cd quan bao chi 14 lva chon
tdt y8u. Mit khac, trong
mot thi truéng cé su canh
tranh, nhiéu trusng hop
dang tai trén bao chi (cho
dit chua c6 két qua tra 1oi
cia doanh nghiép), ciing
lam cho cdc doanh nghiép
chiém thi phan cha dao
(trén 30% thi ph&n) nhu
VinaPhone, MobiFone bi
anh hudng uy tin, canh
tranh khdng lanh manh tix
cac nha cung cép dich vu
khac (cho d chua ¢é chiing

1. A

¢t hay mét thong ké cu tl.s)

2. Quy dinh cua phap
luat vé giai quyét khiéu
nai va trach nhiém ctua
doanh nghiép lap hoa
don thanh toan cudc.

Theo Phap lénh BCVT
2002 va Nghi dinh
160/2004/ND-CP ngay
03/09/2004 ctia Chinh pht
quy dinh chi tiét thi hanh
mdt s didu ctia Phap lénh
Buu chinh, Vién théng nam
2002 vé Vién théng quy
dinh:

Viée gial quyét tranh
chdp gita bén cung cép va
ngudi st dung dich vu vién
théng duge thuc hién thong
qua thuong lugng gida cac
bén. Néu khéng cé thda

thuan khac trong hdp déng
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cung cdp va st dung dich vu
vién thong thi thai hiéu giai
gquyét tranh chap dude quy
dinh nhu sau :

a) V& gia cudc la 01
thang ké tir ngay nhén dude
théong bao hodc hoéa don
thanh toan cude ddu tién
hoiic ké tit ngay thanh toan
cude dich vu;

b) V& chi tiéu chat luong
dich vu va eéc vi pham khac
12 03 thang ké tit ngay su
dung dich vu hodc xay ra vi
pham.

Trong trudng hdp gitia
clc bén khong dat dude thoa
thuan théng qua thudng
lugng thi céc bén ¢ thé véu
cAu cdc cd quan nha nude co
thdm quyén giai quyét
tranh chap theo quy dinh
cua phap luat.

Nghi dinh 160/2004/ND-
CP ngay 03/09/2004 cha
Chinh phtt quy dinh: Doanh
nghiép vién théng cd trach
nhiém lap hoa ddn thanh
toan gia cude dich vu chinh
x4e, day du, kip thoi cho
ngusi st dung dich wvu.
Ngudi st dung dich vu ¢
trach nhiém thanh toan day
dua, kip thoi cudc st dung
dich vu do doanh nghiép
cung cap theo ding gia cudc
quy dinh,

Hoa don thanh toan gia
cude dich vu phai thé hién
chinh xéc, diy da, rd rang
vd gdm t61 thiéu cac noi
dung sau:

a) Gia cudc d61 vdi tung
loai dich vu vién théong;

b) Téng s6 gia cude phai
thanh toan;
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¢y Ty gia quy ddi gita
ngoai té 4p dung dé thu tién
va dong Viét Nam (néu c6);

d) Thué gia tri gia téng
(VAT).

D61 véi vide 14p hoa don
hang thang theo hgp dong,
tri truong hgp ngudi su
dung yéu cAu khéng in,
doanh nghiép vién théng c¢é
trach nhiém cung cidp hodc
uy thae cho doanh nghiép
vién théng khac théng qua
hop déng dé cung cdp bang
ké chi ti€t mién phi mét 14n
kém theo hoa don cho ngugi
st dung d81 véi:

a) Cac cude goi duong dai
trong niude;

b) Céac cude goi quoe t&;

¢) Céac cude goi vao mang
théng tin di déng.

Néu khéng ¢6 thoa thuan
khac giita doanh nghiép
vién théng va ngudi st dung
dich vu, bang ké& chi tiét
kém theo hoa don thanh
todn gia cudc phai c¢b téi
thiéu cac théng tin sau d&i
vél tung cudc goi cd tinh
cudc:

a) Ngay, thang, nam
thue hién cude goi;

b) Thoi gian bit ddu va
thoi glan két thuc hodc thoi
gian bat didu va téng thoi
gian cufe goi;

¢) S8 may bi goi (cude goi
qubc t& mid qudc gia, ma
vung, s6 thué bao; cude goi
trong nudc: ma ving, sd
thué bao);

d) S6 tién cho ting cude
goi.

Ngay 5/4/2007, B§ BCVT
ban hanh Quyét dinh s6
05/2007/QD-BBCVT vé giai
quyét khiéu nai va huéng
dan gidi quyét tranh chép
gitta ngudi su dung dich vu
va cac bén cung cip dich vu.
N61 dung co ban cia Quyét
dinh nay dé cap dén cac van
dé sau day:

Tha nhit, xac dinh ro
ngusi khi€u nai hodc ngudi
dé nghi yéu ciu giai quyét
tranh chdp 1a t6 chiic, ci
nhén dang tén trén hgp
déng cung cap st dung dich
vu (HPCCSDDV) va ngudi
tryc ti€p st dung dich vy
(tai dia diém hoac dai 1¥);
ngudi dai dién hgp phap cua
nguoi sti dung dich vu va té
chiic bao vé quyén lgi cha
ngudi tiéu ding duge ngudsi
st dung dich vu (SDDV) uy
quyén.

Tha hai, xéc dinh
nguyén tde giai quy&t khiéu
nai trude hé&t thoéng qua
thudng lugng gitta cac bén;
trong truong hgp khong dat
dyde thod thudn, cac bén c¢é
quyén khci kién tai Toa 4n.

Thi ba, vé diédu kién
khi€u nai duge gial quyét
phai bdo ddm hai diéu kién:
(1) nguoi khidu nai phai
ding dé1 tugng; va (ii) Phai
duge thyc hién trong thgi
gian quy dinh vé thai hidu
khi&u nai. Cu thé la:

+ V& gia cuéde: 13 1 thang
ké tit nga¥y nhan dude théng
bac hode hoad don thanh
toidn cude dAu tién hodc ké
ti ngay thanh toan cude
dich vy;
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+ Vé chi tiéu chat lugng
va cac vi pham khac: 1a 3
thang ké ti ngay su dung
dich vu hoac xay ra vi pham

Thit tu, viéc tiép nhan
khiéu nai thuée trach
nhiém cua bén cung cép
dich vu, phai cip phiéu xac
nhan di tiép nhan yéu cau
khi&u nai hodc gui van ban
théng bao. Thoi han giai
quyét khiéu nai la 2 thang
(vdi BPBK trong nudc), 3
thang (vé1 BPBK qudc t&), 2
thang (vdi dich vu VT va
internet) ké ti ngay nhan
duge khigu nai.

Tht nam, vl viéc giai
quyét khi€u nai va thong
bao két qua theo yéu ciu
cua ¢d quan nha nudc c¢b
tham quyén, bén CCDV ¢6
trach nhiém xem xét va giai
quy&t trong thdi han 10
ngay, doéng thdi yéu céau
ngudi khiéu nai cho biét y
kién vé két qua trong thoi
han 2 ngay, bao céo ¢d quan
nha nudc cé thim quyén
trong thdi han 2 ngay ké ti
nagy c¢6 y kién cua ngudi
khiéu nai.

Thi sau, quy dinh viée
huéng dan giai quyét tranh
chidp cua co quan quan ly
nha nudc theo do: (1) Gui
don dé nghi giai quyét
tranh chap (diéu 17); (i1)
Théi hidu huéng dan gidi
quyét 13 30 ngay ké tit ngay
nguol khiéu nai nhan dude
két qua; (iii) Yéu cAu giai
gquyét tranh chip trong thdoi
han khéng qua 5 ngay; (iv)
Théi han hudng dan gidi
quyét tranh chap la 45 ngay
ké tif ngay cd quan quan ly
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ti6p nhan don.

3. Mot s6 giai phap doi
vdi viée giai quyét khiéu
nai vé cudc phi v0i
doanh nghiép cung cip
dich vu.

Qua cac vu viée dién
hinh néu trén, ¢é thé nhan
thay, viéc gidi quyét khidu
nai ctia khach hang vé vin
dé gia cudc ma phén trach
nhiém 13 do 181 cta doanh
nghiép cung cap dich vu doi
hoi doanh nghiép phai cé
mot quy trinh chéit ché,
nhanh gon va tin cay c6 thé
dap tng nhu cdu cua khach
hang mét cich nhanh nhét,
thoda min cac yéu cau va
bac vé uy tin va thuong
hiéu ctia doanh nghiép cung
cdp dich vu trong mdi
trudng canh tranh gay git
hién nay.

Mét thi trudng c6 nhiéu
nha cung cdp ma chit lugng
dich vu kém, viée giai quyét
khong thiu dao sé 1am giam
uy tin vi thuong hiéu cia
doanh nghiép ciing nhu
hinh anh doanh nghiép véi
khach hang. Mot s6 vAn dé
sau ddy cdn duge can nhéc
vl cAc doanh nghiép cung
cdp dich vu:

Thit nhdt, doanh nghiép
phai xay dung duge mdt quy
trinh chudn vé gial quyét
khifu nai vé cudc phi va
chat lugng dich vu cung cip
cho khach hang. Quy trinh
nay phai duge cac nhan vién
lam c¢bng tac chim séc
khéach hang trén toan mang
lusi tap hudn va xu ly
thanh thue, nhanh chéng,
tin cay va chinh xac. Quy

trinh nay ecfing phai cap
nhit cac vin d& nay sinh t
thye tién mang ludi, dé
khéng nging hoan thién.
Trén mang cua doanh
nghiép cung cAp dich vu ¢é
thé néu ra cac vdn dé phat
sinh khi khach hang su
dung dich vu, dé ho c6 diéu
kién tim hiéu, phéng tranh,
ciing nhu trinh ty khiéu nai
nhim bao dam uy tin cua
doanh nghiép va quyén lgi
cua khach hang ( Vi du:
(Gial quyét truc tiép giia
doanh nghiép vdi khach
hang qua thuong lugng, néu
khong déng y, khiéu nai lén
¢d quan c¢é thdm quyén theo
trinh ty trén day, chu
khong phai, phan anh tryc
tiép véi bao chi lam anh
hudng dén uy tin cua doanh
nghiép). T& chic tuyén
truyén sdu réng trén mang
cua doanh nghiép va cac
trung tdm cham séc khach
hang ctia doanh nghiép.

Thie hai, chu trong ddi
ngt nhén vién lam céng tac
chim séc khach hang qua
viée dao tao bai ban, thanh
thao chuyén mén va nghiép
vu, ¢dng tac cham séc khach
hang, x4y dung van hoa
doanh nghiép trong giao
tiép vdéi khach hang,
phuong ngén” “Khach hang
luén lubn dung” vdi cac
doanh nghiép cung cép dich
vu can phai duge quan triét
nghiédm tuc. Doanh nghiép
can tao duge hinh anh dé
ngi nhin vién nhiét tinh,
niang dong, tén trong va
ling nghe y kién khach
hang. Khi giai quyét, cén

phai dit ra cac tinh hudng o
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ma khach hang cé thé tu
kiém tra xem 13i ¢6 phai do
ho hay khong, trong trudng
hgp céc tinh huéng nay di
duge kiém tra hét ma khong
¢d 161 eta khach hang thi
phai nhanh chéng hudng
din khéach hang lién hé tryc
tiép hoac tra 101 truc tiép
sau khi tim duge 161 tit phia
doanh nghiép. Xdy dung Bj
quy tic dao diic doanh
nghiép (Code of Conduct),
ma trong dé, ngoal cac quy
dinh chung 481 véi nhan
vién trong doanh nghiép vé
thai d6 lam viée, cach thic
gidi quyét, ting x v6i khach
hang déu phail dai dién cho
hinh &nh cua doanh nghiép,
cho uy tin va lgi ich chung
cua doanh nghiép va toan
nganh. T8 chic tuyén
truyén phd bién trong toan
doanh nghiép nham thue
hién nhat quan tu dfi ngit
lanh dao d&n nhin vién,
tuyén truyén dén khach
hang dé c6 difu kién kiém
tra vé thai do lam viée, tng
xii cua nhan vién khi giao
tiép va gidl quyét v4i khach
hang (vi du: qua website,
bang tham do § kién khach
hing vé thai dd phuc vy,
hom thu gép ¥, duong day
néng mién phi...)

Thit ba, phdi hgp vdi cae
nha cung cip dich vu gia tri
gia tang khéc xem xét va
nang cip hé thdng vaA mang
luél dua vao khai thac, bao
dém it nhat 151 hé thong gy
ra vd1 khach hang. Khéng
nging ning cao chit lugng
dich vu cung cdp cho khach
hang. Trong trucng hdp ¢
vu viéc xay ra, phai phdi
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hop chat ché va giai quyét
nhanh chéng; cac két luan
va trach nhiém cua cac bén
phai duge théng bao dén
khach hang bang van ban
va qua cac phuong tién lién
lac khéc (dién thoai, mang
cua doanh nghiép).

Thiz tw, bén canh viéc
x4y dung ngucsi phat ngdn
clia doanh nghiép dé giai
quyét cac van dé véi cac co
quan bdo chi trong cac
khiéu nai cua khéach hang,
¢An thiét phai phoi hgp chat
ché gitta cac trung téam
cham séc khach hang tai cac
dia phudng va tai tru sd
chinh ctia doanh nghiép
cung cip dich vu, nhim bao
dam, 7 kién va két luan giai
quyét 1a théng nhat va céng
khai. Cac phan &nh, kién
nghi cia khach hang, sau
khi gidi quyét theo quy
trinh dd duge néu trén ma
van tiép tuc bi khi€u nai,
can duge bao vé tru so
chinh, dé téng hop va cb gial
phéap giai quyét kip théi cho
khach hang, ciing nhu tra
161 cho cac co quan thoéng
tan, bao chi khi ¢6 yéu cau.

Thiw ndm, khéng nging
nang cao chit lugng va doi
ngiu lam cbéng tac cham séc
khiach hang qua wviéc dao
tao, rén luyén chuyén mén
va nghiép vy, dao tao qua
céc tinh hudng, phé bién céc
quy dinh trén toan mang va
tai cic trung tdm chidm soc
khach hang. Mét trong cac
yéu t§ quan trong cua viéce
xdy dung mét khung quan
tri doanh nghiép tét d6 la
khi ma viéc tuyén dung
nhén vién vao lam viée dua

trén trinh 46 va chuyén
mén cua chinh nguoci dé,
chit khong dua trén céac méi
quan hé vdl céac ed guan
céng quyén tat cac dia
phudng, ma tuyén dung
nguol vao lam viée tai
doanh nghiép. Bén canh dé,
cang khong thé tuyén dung
nhiing nguéli ma via hoc
vide, vira lam viéc (theo kiéu
tap sy) trong viée giai quyét
khi€u nai cua khach hang
bdi 1€, chuyén mén nghiép
vu khéng thanh thao, k¥
nang giao tifp kém, trai
nganh, nghé sé chi lam anh
hudng dén hinh anh va uy
tin ciia doanh nghiép.
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