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QUY TRINH TIEP NHAN YEU CAU KHACH HANG
AP DUNG VOI NGU Ol TIEU DUNG DE Bl TON THWONG

Quy trinh nay tiép néi véi Quy trinh TIEP NHAN YEU CAU KHACH HANG va la phan
Quy trinh mé réng ép dung wu tién déi véi Ngwoi tiéu ding dé bi tén thwong.

Theo quy dinh clia Luat Bao vé quyén loi nguwdi tiéu dung sb 19/2023/QH15 clia Québc hoi
ngay 20 thang 06 ndm 2023 (“Luat Bao vé& quyén loi ngudi tiéu dung 2023”), Ngudi tiéu dung
dé bi ton thwong 1a Khach hang cé kha nang chiu nhiéu tac dong béat loi vé tiép can

thdng tin, stre khde, tai san, gidi quyét tranh chép tai thdi diém mua hodc str dung dich vu.

1. Theo d6, Ngwoi tiéu dung dé bj tén thwong l1a Khach hang thudc mét trong cac

nhém sau:

(i)  Nguwdi cao tudi theo quy dinh ctia phap luat vé ngudi cao tudi;

(i) Nguoi khuyét tat theo quy dinh cGa phap luat vé nguoi khuyét tat;

(i) Tré em theo quy dinh ctia phap luat vé tré em;

(iv) Nguwdi dan toc thiéu sbd; ngwdi sinh séng tai vang dbéng bao dan toc thiéu sb va
mién nui, hai ddo, viing co6 diéu kién kinh té - xa hdi kho khan, vang cé diéu kién
kinh té - xa hoi dac biét khé khan theo quy dinh cia phap luat;

(v) Phu nir dang mang thai ho&c nudi con dwéi 36 thang tudi;

(vi) Nguoi bi bénh hiém nghéo theo quy dinh cla phap luat;

(vii) Thanh vién hd nghéo theo quy dinh cua phap luat.

2. Ngwoi tieu dung dé bi ton thwong dwoc wu tién cham séc dic biét hon

ngwi tiéu dung binh thwong, cu thé nhw sau:

(@) Céc buwdc tiép nhan va xtr ly yéu cau twong tw Muc lll Tiép nhan yéu cdu Khach hang
thudc Quy trinh TIEP NHAN YEU CAU KHACH HANG, tuy nhién sé& wu tién xt& ly
nhanh ho&c sé thr tw riéng (th& tw wu tién trwdec) danh cho Nguwoi tiéu dung dé bi
ton thwong.

(b) Hb tro tlr xa dbi v&i nguwdi cao tudi, khuyét tat hodc & vung kho khan.

(c) Trong giao tiép v&i Nguoi tiéu dung dé bi tbn thwong c6 khé khan vé ngén ngir
ho&c kha nang tiép nhan thong tin, Béo Long sé chu trong st dung ngdn ngir tiéng Viét
ré rang, don gian, dé& hiéu, han ché thuat ngtr chuyén nganh kho hiéu, hoac cé thé

bd sung hinh anh minh hoa.
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(d) Khéng dwoc tir chdi gidi quyét yéu cdu dwoc bao vé ciia Ngudi tieu dung dé bi

tdn thwong do khac biét vé tiéng noi, chir viét, phong tuc, tap quan;

(e) Uutién tiép nhan, xt ly va khéng chuyén yéu ciu ctia Ngudi tiéu dung dé bj tdn thuwong

cho bén tht ba giai quyét, trir trwng hop bén th&r ba d6 c6 nghia vu lién quan;

(f)  B6i thwong thiét hai theo quy dinh cla phap luat vé dan sy cho Nguoi tiéu ding
dé bj tbn thwong trong trwéng hop cham, t& chéi wu tién hodc tir chéi tiép nhan,

x ly yéu ciu cla Nguwdi tiéu dung theo quy dinh.

Trong trwdng hop Khach hang yéu ciu 1a Nguoi tiéu dung dé bi tén thwong theo
Luat Bdo vé quyén loi nguoi tieu dung 2023 thi Khach hang can phai cung cip céac
tai liéu, chirng cr chirng minh minh 1a Nguwoi tiéu dung dé bj ton thwong phu hop theo

cac quy dinh phap luat co lién quan.

Khi Khach hang cung cap day du tai liéu, chirng clr chirng minh minh 1a Ngui tiéu dung dé bi
tén thwong, Cong ty trong pham vi trach nhiém, quyén han cGa minh sé& wu tién trong viéc

tiép nhan, gidi quyét cac phan anh, yéu cau cia Khach hang theo Quy dinh nay.

3. Quy trinh giai quyét yéu cau ctia Khach hang do Co’ quan Nha nwéc c6 tham quyén

vé bao vé quyén loi ngwi tieu dung chuyén dén

Trong trwéng hop Cong ty nhan dwoc yéu cau cla Khach hang dwoc chuyén dén bdi
Co quan Nha nuéc co6 thAm quyén vé bdo vé quyén loi ngudi tiéu dung, Cong ty
thwe hién theo trinh tw sau: [1] Tiép nhan; [2] Xac minh so bd; [3] Lién hé va giai quyét

yéu cau véi Khach hang; [4] Thong bao két qua giai quyét; [5] Lwu trir.
Bwéc 1. Tiép nhan

Tiép nhan van ban vé yéu cau cla Khach hang dwgc chuyén dén bdi Co quan Nha nuéc
cé thdm quyén hay T6 chirc xa hdi bdo vé quyén loi Nguoi tiéu dung.

Bwéc 2. Xac minh so' b

Xac minh, dbi chiéu, thu thap thém théng tin, tai liéu lién quan van dé Khach hang yéu cau.
Thoi gian xt 1y cho hai budc trén tir 01 - 03 ngay lam viéc ké tr ngay tiép nhan yéu cau.
Bwéc 3. Lién hé va giai quyét yéu cau véi Khach hang

Céng ty lién hé va tién hanh giai quyét yéu cau hay thda thuan véi Khach hang.

Trwdng hop tir chdi gidi quyét, Cong ty tra 1&i bang van ban, néu ly do tir chdi cu thé.
Thoi gian xt |y trong vong 07 ngay lam viéc ké tlr ngay nhan dwoc yéu cau do Co quan

Nha nwéc chuyén dén hodc Khach hang yéu cau théa thuan giai quyét.
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Bwéc 4. Thong bao két qua giai quyét

GUri van ban thdng bao két qua dén Co quan Nha nwéc hodc T chirc xa hdi da chuyén

VU Viéc;

Thoi gian xi Iy trong vong 05 ngay lam viéc ké tir ngay két thic gidi quyét yéu ciu voi
Khach hang.

Bwéc 5. Lwu triv

Lwu toan bd hd so, tai liéu, van ban trao dbi va bao cao két qua giai quyét theo quy dinh

néi b cliia Cong ty.

Thoi gian x Iy 01 ngay lam viéc ké tlr ngay hoan tat viéc Thong bao két qua giai quyét.
CAC BIEN PHAP, CONG CU VA NEN TANG AP DUNG BE HO TRQ GIAI QUYET
YEU CAU CUA KHACH HANG

—  D6i ngli Cham séc Khach hang va bd phan chuyén trach tiép nhan, phbi hop véi
cac don vi lién quan dé x ly yéu cau theo quy trinh ndi bo.

—  He théng coéng nghé théng tin hd tro' quan ly, phan loai, x& ly (néu cd), theo dbi
qua trinh x& ly phan anh, yéu ciu.

-~ Co ché phéi hop véi dai ly, di tac, doi tac thanh toan va cac bén lién quan dé xac minh
théng tin va giai quyét vu viéc phat sinh.

- Céc bién phap bao mat théng tin nham bao ddm an toan di liéu clia Khach hang
trong qua trinh tiép nhan va x ly yéu cau.

No6i dung cap nhat, sira dbi, bé sung hodc thay thé Quy trinh nay (néu cé) sé duoc

Bao Long niém yét cong khai. Khach hang nén truy cap va kiém tra trang web thudng xuyén

dé cap nhat nhirng thay dbi gan nhét.
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