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BOQ THONG TIN VA TRUYEN THONG

BQ THONG TIN VA CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUYEN THONG Péc lap - Tw do - Hanh phic
Sb: 05/2011/TT-BTTTT Ha Noi, ngay 28 thang 01 nam 2011
THONG TU

Quy dinh vé gidi quyét khiéu nai ciia nguoi sir dung dich vu
trong linh vire thong tin va truyén thong

Can ctr Luat Bao chi ngay 28 thang 12 ndm 1989; Luat Sta ddi, bd sung mot $6
diéu cua Luat Bao chi nam 1999;

Can ctr Luat Xuét ban ngay 03 thang 12 nim 2004; Luét Stra d6i, bd sung mot
s0 diéu cua Luat Xuat ban nam 2008;

Can cu Luat Cong ngh¢ thong tin ngay 29 thang 6 ndm 2006;

Cian ctr Luat Vién thong ngay 04 thang 12 nim 2009;

Cén ctr Luat Buu chinh ngay 17 thdng 6 ndm 2010;

Can ctr Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung ngay 17 thang 11 nim 2010;

Can ctr Nghi dinh s 187/2007/NB-CP ngay 25 thang 12 nam 2007 ciia Chinh
phu quy dinh chirc ndng, nhiém vu, quyén han va co cau té chirc cia B§ Thong tin
va Truyén thong;

B6 Théng tin va Truyén thong quy dinh vé giai quyét khiéu nai cta ngudi sir
dung dich vu trong linh vyc thong tin va truyén thong nhu sau:

Chuong I
QUY DINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh

Thong tu nay quy dinh viéc khiéu nai, giai quyét khiéu nai ctia nguoi sir dung
dich vu ddi vé6i bén cung cép dich vu trong linh vuc thong tin va truyén thong (bao
gdm: buu chinh; vién thong va internet; cong nghé thong tin va dién tir; bao chi; xuét
ban; phat thanh, truyén hinh) va huéng dan giai quyét tranh chip cta co quan quan
1y nha nudec.
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Picu 2. Pdi twong ap dung

Théng tu nay dugc ap dung dbi véi:

1. T6 chtrc, ¢4 nhan st dung dich vu trong linh vuc thong tin va truyén thong
(sau ddy goi tit 13 nguoi st dung dich vu).

2. Doanh nghiép, dai 1y cung cdp dich vu trong linh vuc théng tin va truyén
thong (sau ddy goi tit 1a bén cung cip dich vu).

3. Co quan quan 1y nha nudc trong linh vuc thong tin va truyén thong (sau day
goi tit 1 co quan quan Iy nha nuéc).

Piéu 3. Quyén va nghia vu ciia ngudi sir dung dich vu

1. Ty minh khiéu nai nhitng sai sét lién quan truc tiép dén dich vu do bén cung
cap dich vu trong linh vuc thong tin va truyén thong cung cap.

2. Co quyén rat don khiéu nai trong bat ky giai doan nao ctia qué trinh giai quyét
khiéu nai. Viéc rat don khiéu nai phai dugc thyc hién bang vin ban.

3. Truong hop nguoi str dung dich vu 13 nguoi chua thanh nién, nguoi mic bénh
tam than hodc méc cac chirng bénh khac ma khong thé nhéan thirc 1am chu dugc hanh
vi cia minh thi nguoi dai dién theo phap luat cia ho thuc hién vige khiéu nai; truong
hop ngudi khiéu nai 6m dau, gia yéu, c6 nhuge diém vé thé chat hodc vi Iy do khach
quan khac khong thé ty minh khiéu nai thi duoc uy quyén cho cha, me, vo, chéng,
anh, chi em rudt, con da thanh nién hoac nguoi khac dé khiéu nai.

4. Pé nghi co quan quan 1y nha nudc hudng dan giai quyét tranh chap khi bén
cung cap dich vu khong giai quyét trong thoi han quy dinh tai Piéu 11 Thong tu nay
hoic khong dong v voi két qua giai quyét khiéu nai ctia bén cung cép dich vu.

5. C6 quyén gui don dé nghi co quan c6 thim quyén giai quyét tranh chip theo
quy dinh ctia Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung nam 2010.

6. Khi thuc hién quyén khiéu nai, nguoi khiéu nai c¢6 nghia vu cung cap céc gidy
td, bang chimg, cin cr ¢ lién quan dén viéc khiéu nai va phai chiu trach nhiém vé
ndi dung khiéu nai, gidy to, bang chimg, can ¢t do minh cung cap theo quy dinh cia
phép luat.

Picu 4. Trach nhiém ciia bén cung cép dich vu

1. Xay dyng va niém yét cong khai quy trinh giai quyét khiéu nai cua nguoi str
dung dich vu tai cac diém cung cép dich vu.

2. Tiép nhén, xem xét va giai quyét dung thdi han quy dinh moi khiéu nai cta
nguoi st dung dich vy dbi véi dich vu do minh cung cip trong thoi han quy dinh tai
Piéu 11 ctua Thong tu nay.
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3. Luu trit day du hd so va cac thong tin ¢ lién quan dén dich vu bi khiéu nai dé
phuc vu cong tac giai quyét khiéu nai va hudng dan giai quyét tranh chap.

Piéu 5. Trach nhiém hwéng din giai quyét tranh chép ciia co quan quén 1y
nha nudc

1. S& Thong tin va Truyén thong cac tinh, thanh phé truc thudc Trung wong cd
trach nhiém hudng dan giai quyét tranh chéap giita nguoi sir dung dich vu vé6i bén
cung cap dich vu trong pham vi dia phuong do minh quan Iy.

2. Bo Théng tin va Truyén théng cé trach nhiém huéng din giai quyét tranh
chép gitra nguoi st dung dich vu véi bén cung cép dich vu trong truong hop vu viéce
phirc tap, lién quan dén nhiéu nganh, nhiéu linh vyc.

Chwong I1
KHIEU NAI VA GIAI QUYET KHIEU NAI

Picu 6. Nguyén tic giai quyét khiéu nai

1. Viéc giai quyét khiéu nai phai dugc thyc hi¢n trén nguyén tic dang thoi han
quy dinh, ding phap luat va bao dam quyén va lgi ich hgp phép cua nguoi st dung
dich vu.

2. Khuyén khich nguoi sir dung dich vu va bén cung cip dich vu tién hanh giai
quyét khi€u nai thong qua hinh thirc thoéa thuan, thuong lugng.

Piéu 7. Hinh thirc khiéu nai

Nguoi str dung dich vu co thé khiéu nai truc tiép tai tru s& cia bén cung cép dich
vu hodc gian ti€p qua dién thoai; khi€u nai bang van ban hodc bang thu dién tir voi
bén cung cap dich vu cac ndi dung lién quan dén dich vu da dugc cung cap.

Diéu 8. Piéu kién dé khiéu nai dwoc giai quyét

1. Ngudi khiéu nai phai thudc d6i tuong duge quy dinh tai khoan 1 Piéu 2
Thong tu nay.

2. Viéc khiéu nai phai duoc thyc hién trong thoi hiéu khiéu nai dugce quy dinh
tai Diéu 9 cua Thong tu nay.

Piéu 9. Thoi hiéu khiéu nai
1. Thoi hiéu khiéu nai d6i véi dich vu buu chinh:

a) Sau (06) thang, ké tir ngay két thiic thoi gian toan trinh cua buu gt d6i véi
khiéu nai vé viéc mat buu giri, chuyén phat buu giri chdm so véi thoi gian toan trinh
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da cong bo; truong hop doanh nghiép khong cong bd thoi gian toan trinh thi thoi
hiéu nay duoc tinh tir ngay buu giri dugc chap nhan;

b) Mot (01) thang, ké tir ngay buu giri duoc phat cho nguoi nhan dbi véi khiéu
nai vé viéc buu gui bi suy suyén, hu hong, vé gia cudc va cac ndi dung khac co lién
quan tryuc tiép dén buu gui.

2. Thoi hiéu khiéu nai ddi vé6i dich vu vién thong va internet; cong ngh¢ thong
tin va dién tir; bao chi; xut ban; phat thanh, truyén hinh:

a) Vé gia cude 1a mot (01) thang ké tir ngdy nhan dugc théng bao hodc héa don
thanh toan cudc dau tién hodc ké tur ngay thanh toan cuéc dich vu;

b) V& chi tiéu chét lugng dich vu va cac vi pham khac 13 ba (03) thang ké tir ngay
st dung dich vu hodc xay ra vi pham.

Piéu 10. Tiép nhin khiéu nai

1. Bén cung cap dich vy khi nhan dugc khiéu nai ctia nguoi sit dung dich vu phai
cap phiéu tiép nhan khiéu nai. Phiéu tiép nhan khiéu nai c6 thé dugc thyc hién dudi
hinh thtrc van ban hodc thu dién tir va phai thé hién rd ndi dung khiéu nai ctiia ngudi
khiéu nai, yéu cau giai quyét khiéu nai.

2. Truong hop khong tiép nhan khiéu nai, trong thoi han khong qua nam (05)
ngay lam viéc ké tir ngay nhan dugc khiéu nai, bén cung cap dich vu phai c¢6 van ban
thong bao cho ngudi khiéu nai biét va néu rd 1y do tir chéi tiép nhan khiéu nai.

Pi¢u 11. Thoi han giai quyét khiéu nai

1. Thoi han giai quyét khiéu nai ddi véi dich vu buu chinh:

a) Khong qua hai (02) thang, ké tir ngay nhan duoc khiéu nai ddi voi dich vu buu
chinh trong nuéc;

b) Khong qué ba (03) thang, ké tir ngdy nhan dugc khiéu nai ddi v6i dich vu buu
chinh quéc té.

2. Thoi han giai quyét khiéu nai dbi voi dich vu vién théng va internet; cong
nghé thong tin va dién tir; bdo chi; xuat ban; phat thanh, truyén hinh 12 khong qua 20
ngay lam viéc ké tir ngdy nhan duoc khiéu nai.

Piéu 12. Giai quyét khiéu nai

1. Bén cung cip dich vu tién hanh giai quyét khiéu nai cua nguoi stir dung dich
vu theo quy trinh da duoc xay dung va niém yét quy dinh tai khoan 1 Diéu 4 Thong
tu nay.
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2. Bén cung cap dich vu ¢ trach nhiém thong bao bang vin ban cho nguoi khiéu
nai vé két qua giai quyét khiéu nai.

3. Trong trudng hop khiéu nai duoc giai quyét ngay khi nguoi st dung dich vu
truc tiép dén khiéu nai va dat duoc thoéa thuan cia hai bén, bén cung cép dich vu
khong can phai cap phiéu tiép nhan khiéu nai, nhung phai lap bién ban két qua giai
quyét va luu vao hd so.

Chuwong 111
HUONG DAN GIAI QUYET TRANH CHAP
CUA CO QUAN QUAN LY NHA NUOC

Piéu 13. Huéng din gidi quyét tranh chép giira nguoi sir dung dich vu véi
bén cung cép dich vu

Truong hop khiéu nai da dugc bén cung cap dich vu giai quyét nhung ngudi
khiéu nai khong dong y hodc qua thoi han quy dinh tai Diéu 11 Thong tu nay ma bén
cung cip dich vu khong giai quyét, thi nguoi str ngudi st dung dich vu s& duoc co
quan quan 1y nha nude trong linh vire thong tin va truyén thong tién hanh hudng dan
giai quyét tranh chip khi:

1. Vu viéc khiéu nai chua duoc co quan quan Iy nha nude c6 thim quyén quy
dinh tai Piéu 5 Thong tu nay hudng din giai quyét tranh chép.

2. Vu viéc khiéu nai chua duoc giai quyét tranh chép theo quy dinh cua Luat Bao
vé quyén loi nguoi tiéu dung nam 2010.

Picu 14. Pon dé nghi hwéng din gidi quyét tranh chap

1. Pon dé nghi huéng dan giai quyét tranh chip phai dugc ngudi khiéu nai guri
bang vin ban téi co quan quéan 1y nha nudc c¢6 tham quyén quy dinh tai Piéu 5 Thong
tu nay.

2. Pon d& nghi hudng din giai quyét tranh chap phai néu rd rang, ddy du cc noi
dung sau:

a) Ngay, thang, ndm gui don;

b) Ho tén, dia chi va s6 dién thoai (néu cO) cua nguoi dé nghi huéng dan giai
quyét tranh chap;

c¢) Tén, dia chi bén cung cép dich vu;

d) Néu 10 vu vi¢c khiéu nai, qua trinh giai quyét cua bén cung cap dich vu va
yéu cau can dugc gidi quyet.
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Picu 15. Thoi hiéu giri don dé nghi hwéng din giai quyét tranh chap

Thoi hiéu gui don dé nghi hudéng dan giai quyét tranh chap 1a muoi 1lam (15)
ngay lam viéc ké tir ngdy nguoi khiéu nai nhan dugc két qua giai quyét khiéu nai
ctia bén cung cap dich vy hodc ké tir ngay hét thoi han giai quyét khiéu nai quy dinh
tai Piéu 11 Thong tu ndy, ma bén cung cép dich vu khong giai quyét don khiéu nai
theo quy dinh.

Diéu 16. Tiép nhan don dé nghi hwéng din giai quyét tranh chip

1. Truong hop vu viéc khiéu nai ¢dam bao nhitng diéu kién quy dinh tai Piéu 13,
Piéu 14, Diéu 15 Thong tu ndy thi co quan quan 1y nha nudc c¢6 tham quyén c6 trach
nhiém xem xét, tiép nhan don dé nghi hudng dan giai quyét tranh chap, cip phiéu
tiép nhan don va tién hanh hudng dan giai quyét tranh chip giita nguoi khiéu nai véi
bén cung cép dich vu.

2. Trudng hop vu viéc khiéu nai khong dam bao mot trong nhiing diéu kién quy
dinh Piéu 13, biéu 14, Piéu 15 Thong tu thi co quan quan ly nha nudc nhan dugc
don c6 trach nhiém huéng dan cu thé cho ngudi dé nghi hudng dan giai quyét tranh
chép thuc hién trinh tu tha tuc theo quy dinh.

Piéu 17. Chuén bi hwéng din giai quyét tranh chap

Co quan tiép nhan don d& nghi huéng dan giai quyét tranh chap tién hanh:

1. Yéu cau ngudi st dung dich vu va bén cung cip dich vu cung cp day du hd
so giai quyét khiéu nai (d6i v6i vu viée khiéu nai di dugc bén cung cap dich vu giai
quyét).

2. Yéu cau bén cung cap dich vu bi khiéu nai cung cép thong tin lién quan dén
vu viéc khiéu nai.

3. Xem xét, xac minh cac ndi dung khiéu nai, to chirc hudng dan giai quyét tranh
chap gitra nguoi khiéu nai va bén cung cap dich vu bi khiéu nai.

Picu 18. To chirc hwdéng din gidi quyét tranh chap

1. Viéc huéng dan giai quyét tranh chap duogc tién hanh giai quyét tai tru so co
quan hudng din giai quyét tranh chip voi su 6 mit ciia nguoi st dung dich vy hodc
nguoi dai dién hop phap cua cua nguodi st dung dich vu; nguoi dai dién hop phép
ctia bén cung cap dich vu bi khiéu nai. Qu4 trinh huéng dan giai quyét tranh chap
phai duoc 1ap thanh bién ban c6 chir ky cua dai dién co quan hudng dan giai quyét
tranh chap va cac bén tranh chap.

2. Truong hop nguoi st dung dich vu va bén cung cép dich vu khong dat dugc
thoa thuan, thi hai bén c6 quyén dé nghi co quan c6 tham quyén giai quyét tranh
chap theo quy dinh cua Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung nam 2010.
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Picu 19. Thoi han hwéng din giai quyét tranh chap

Thoi han hudng dan giai quyét tranh chap 13 hai muoi (20) ngay 1am viéc ké tir
ngay co quan quan ly nha nuéc tiép nhan don dé nghi hudng din giai quyét tranh
chap.

Chuong IV
PIEU KHOAN THI HANH

Diéu 20. T6 chirc thwe hién

1. Thanh tra Bo Thong tin va Truyén thong co trach nhiém gitip Bo truong Bo
Thong tin va Truyén thong hudng dan giai quyét tranh chap giira nguoi str dung
dich vu v&i bén cung cap dich vu thudc pham vi quy dinh tai khoan 2 Piéu 5 Thong
tu nay.

2. S& Thong tin va Truyén théng cac tinh thanh phd truc thudc Trung wong cd
trach nhiém huéng dan giai quyét tranh chép giita ngudi str dung dich vu voi bén
cung cap dich vu thudc pham vi quy dinh tai khoan 1 Diéu 5 Thong tu nay.

3. Vu trudng, Cuc truong, Thu truong cac don vi ¢6 lién quan thudéc Bo Thong
tin va Truyén thong c6 trach nhiém phdi hop Thanh tra B¢ trong qué trinh hudng
dan giai quyét tranh chap.

4. Trong qua trinh thuc hién Thong tu ndy, néu c6 vudng mac, dé nghi phan anh
kip thoi vé Bo Thong tin va Truyén thong dé giai dap, stra d6i, bo sung.

Piéu 21. Hiéu lwc thi hanh

Thong tu ndy c¢6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay 01 thang 7 nam 2011, thay thé
Quyét dinh s6 05/2007/QD-BBCVT ngay 05/4/2007 ctia B trudng B Buu chinh,
Vién théng ban hanh Quy dinh vé giai quyét khiéu nai va huéng dan giai quyét tranh
chép giita nguoi sit dung dich vu véi bén cung cap dich vu buu chinh, chuyén phat,
vién thong va Internet./.

BO TRUONG

Lé Doan Hop
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MAiu sé 1
(Ban hanh kém theo Théng tw sé 05/2011/TT-BTTTT ngay 28 thang 01 ndm 2011
ciia Bé Théng tin va Truyén thong)

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Tw do - Hanh phuc

G 0 o4 USRS (1)
HO VA TN oo e e e (2)
Piachii......cooooiii SO QBN thOGL: veeeeeeeeeeeee e,
Ho tén dia chi nguodi cung cép dICh VU ..o
NOT AUNG KNIU N8I .ot 3)

(Tai lidu, ching tir kém theo - néu co)

NGUOI PE NGHI
(Ky va ghi ro ho tén)

(1) Tén co quan, to chirc, c4 nhan c¢6 thAm quyén hudng dan tranh chép.

(2) Ho tén ctia nguoi dé nghi giai quyét tranh chép,

Néu 1a dai dién cho co quan, td chtrc thi ghi 1 chirc danh, tén co quan, td chirc
ma minh dai dién.

(3) Noi dung khiéu nai

- Ghi to6m tét su viéc dan dén khiéu nai;

- Két qua giai quyét cua bén cung cip dich vu;

- Yéu cau duoc giai quyét.
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MAu s6 2
(Ban hanh kém theo Théng tw sé 05/2011/TT-BTTTT ngay 28 thang 01 ndm 2011
ciia Bé Théng tin va Truyén thong)

€0 T CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
(7)) OO Poc 1ap - Tw do - Hanh phuc
Sh:........ [, (3)

Ngay.... thang..... NAM........cceeeviiiiriiieeeiee e (2) nhan dugc don
dé nghi hudng dan giai quyét tranh chap cua................. (4)

Can ctr ndi dung don dé nghi; theo quy dinh tai Thong tu sd.... ngdy.... thang...
nim 2010 ctia B Thong tin va Truyén théng quy dinh vé giai quyét khiéu nai cua
ngudi st dung dich vu trong linh vuc théng tin va truyén thong,..... (2) thdy don dé
nghi cua ong (ba) du didu kién dé dugc hudng dan giai quyét tranh chap.

................... (2) théng bao dé ong (ba) biét.

Sau khi xem xé&t, xac minh.......... (2) s& tién hanh huéng din giai quyét vu viée
tranh chap theo quy dinh.

Noinhan: (%)
- Nhu trén; (Ky, ghi 16 ho tén va dong dau)
- Luu........

(1) Tén co quan cap trén (néu co).

(2) Tén co quan tiép nhan.

(3) Chir viét tit tén co quan tiép nhan.

(4) Ho tén nguoi dé nghi.

(5) Chirc danh tha truéng co quan tiép nhén.
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Maiu s6 3
(Ban hanh kém theo Théng tw sé 05/2011/TT-BTTTT ngay 28 thang 01 ndm 2011
ciia Bé Théng tin va Truyén thong)

€0 R CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
(2) e, Poc 1ap - Tw do - Hanh phic
Sh:......... fovreerenn, (3)
V/v huéng dan giai quyét ... , ngay.... thang.... nam....
tranh chip
GIAY MOI
Kinh gUi.cccvvieiiiiiiie e (4) hoac (5)

Sau khi xem xét, xac minh ndi dung don dé nghi giai quyét tranh chap cta 6ng
(ba)........... (4); can ct Thong tu so........ ngay...... thang..... ndm 2010 cua By Thong
tin va Truyén thong quy dinh vé giai quyét khiéu nai cua nguoi sir dung dich vu
trong linh vuc théng tin va truyén théng,.............. (2) kinh mo1 6ng (ba)...................
................... (4) hoac (5)

Pung... gio......... ngay...... thang........... nam......... cO mat tai............ dé duoc
huéng dan giai quyét tranh chéap theo quy dinh.

Dé nghi ong (ba) dén dang thoi gian, dia diém néu trén; khi dén mang theo gidy

moi.
Noinhan: (6)
- Nhu trén; (K¥, ghi 1d ho tén va dong dau)
- Luu:........

(1) Tén co quan cap trén (néu co).

(2) Tén co quan gti gidy moi.

(3) Chir viét tat tén co quan gli gidy moi.

(4) Ho tén nguoi dé nghi hudng dan giai quyét tranh chap.
(5) Pai dién bén cung cip dich vu bi khiéu nai.

(6) Chirc danh cua nguoi gui gidy moi.
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MAu sb 4
(Ban hanh kém theo Théng tw sé 05/2011/TT-BTTTT ngay 28 thang 01 ndm 2011
ciia Bé Théng tin va Truyén thong)

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc 1ap - Tw do - Hanh phuc

..... , ngay.... thang.... nam
PON KHIEU NAI
| G 0 0 o G PSPPSR (1)
HO VA TN oo e aaa e (2)
Piachicoiiiiii, SO AN thOAIL: v
NOT AUNE KIIEU DAL .ot (3)
(Tai ligu, ching tu kem theo - néu co)
NGUOI KHIEU NAI

(Ky va ghi r0 ho tén)

(1) Tén bén cung cap dich vu.

(2) Ho tén cua nguoi khiéu nai,

Néu 1a dai dién cho co quan, td chtrc thi ghi 1 chirc danh, tén co quan, td chirc
ma minh dai dién.

(3) Noi dung khiéu nai

- Néu 10 ndi dung khiéu nai;

- Yéu cau duoc giai quyét.
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Mau sb 5
(Ban hanh kém theo Théng tw sé 05/2011/TT-BTTTT ngay 28 thang 01 ndm 2011
ciia Bé Théng tin va Truyén thong)

€0 R CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
(2) e, Poc 1ap - Tw do - Hanh phuc
Sh:......... fovreerenn, (3)

Can ct ndi dung don khiéu nai; theo quy dinh tai Théng tu sd.... ngdy.... thang...
nam 2010 cua B Thong tin va Truyén thong quy dinh vé giai quyét khiéu nai cta
nguoi st dung dich vu trong linh vuc thong tin va truyén thong,..... (2) thdy don

khiéu nai cua ong (ba) du diéu kién dé duoc giai quyét.......... (2) thong bao dé ong
(ba) biét.
Sau khi xem xét, x4c minh.......... (2) s& giai quyét khiéu nai cua 6ng (ba) theo
quy dinh.
Noinhan: (5)
- Nhu trén; (Ky, ghi 1d ho tén va dong dau)
- Luu.........

(1) Tén co quan cap trén (néu co).

(2) Tén co quan tiép nhan.

(3) Chir viét tat tén co quan tiép nhén.

(4) Ho tén nguoi dé nghi.

(5) Chirc danh tha truéng co quan tiép nhan.



