QUY TRINH GIAI QUYET TRANH CHAP, KHIEU NAI
Cac bién phap va co ché giai quyét tranh chap, khiéu nai
Tu thoa thuan X Pua ra co quan phap luat - 1 Hinh thuc khac

- Tai Xé Dbi Tac, Thuong Nhén chju hoan toan trach nhiém vé viée giai quyét khiéu nai, tranh chap
cua Khach Hang, t6 chirc tham gla bao vé quyén loi nguoi tidu dung (“Té chire xa hoi”) lién quan
dén Dich vy, hang héa do Tai Xé, Pdi Tac, Thuong Nhan cung cap trén Ung dung Green SM.

- Ung dung Green SM c6 trach nhiém tiép nhan va xtr Iy danh gia, khiéu nai tir cac T chirc xa hoi,
khiéu nai tir khach hang, hd trg khach hang giai quyét cac tranh chap phat sinh vai Tai Xé, Déi
Téc, Tai Xé duoc Ddi Téc chi dinh dé cung cap Dich vu sau khi nhan duoc thdng bao tir khéch
hang.

- Tai Xé, Bbi Tac, Thuong Nhén c6 trach nhiém giai quyét moi khiéu nai, danh gia cua cac T6 chuc
x4 hoi, cac khiéu nai, tranh chap cua khach hang dbi véi viéc: (a) cung cap dich vu caa Tai Xé trén
Ung dung Green SM theo quy dinh tai Hop Dong giira Tai Xé va Cong Ty va giira Tai Xé va khach
hang (b) cung cap d6 an, thirc udng, thyc pham ciia Thuong Nhan trén Ung dung Green SM theo
quy dinh tai Hop Dong glu’a Nguoi dung va Thu:ong Nhan.

- Khach hang c6 quyén yéu cau co quan c¢6 thim quyen bao vé trong trudng hop tranh chip véi Tai
Xé, Bbi Tac, Thuong Nhan khong duoc giai quyét thoa dang.

- Cong Ty ludn c6 trach nhiém tiép nhan va xtr 1y danh gia khiéu nai cua céc t6 chic x& hoi, khiéu
nai ciia Khach Hang lién quan dén giao dich théng qua Ung dung Green SM.

- Céc bén bao gdom Tai Xé&, Pdi Tac, Khach Hang, Thuong Nhan va Ung dung Green SM s& phai c6
vai tro trach nhiém trong viéc tich cuc giai quyet van dé.

- Dbi véi Tai Xé&, Dbi Tac, Thuong Nhan: can cd trach nhiém cung cip van ban gidy to ching thuc
thong tin lién quan dén sy viéc dang gdy mau thuin cho khach hang.

- Dbi véi cac T chirc xa hoi: can ¢ trach nhiém cung cip van ban thanh 1ap hop phap, gidy to, hinh
anh chirng thuc thong tin lién quan dén sy viéc dang thuc hién danh gia, khiéu nai.

- Dbi voi Ung dung Green SM: s& ¢ trach nhiém trong tai tién hanh ling nghe va tiép nhan thong
tin tir khach hang (trong trudng hop cu thé ching t6i s&: yéu cau khach hang can c6 trach nhiém
cung cap chinh xac cac thong tin vo hinh va hitu hinh vé van dé mau thudn dang phat sinh can giai
quyét ma Khach Hang da ty thay minh bi thiét hai), cac T chirc xa hoi va Tai Xé, Bdi Tac cung
cap, sau d6 tién hanh xem xét va néu rd, phan tich 15i thudc vé bén nao. Lay y kién vé su thoa thuan
mirc do boi hoan cua 2 bén va két thic giai quyét tranh chap mot cach thoa dang nhat. Trudng hop
cac To chuc xa hoi c6 van ban yéu cau lam rd va thdng bao két qua giai quyét khiéu nai thi chiing
t6i 5& c6 van ban phan hdi phu hop.

- Ddi véi dich vu giao hang héa: Green SM chi xtr ly cac khiéu nai trong vong (i) 06 thang ké tir
ngay két thic thoi gian toan trinh cua Hang hoa (24 gid ké tir khi Hang hoa duoc chap nhan) doi
vai khiéu nai vé viéc mat Hang hoa; va (ii) 01 thang ké tir ngay Hang hoa duoc giao cho ngudi
nhan ddi voi khiéu nai vé viéc Hang hoa hu hong, vé gia cude va cac ndi dung khéc ¢ lién quan
truc tiép dén Hang hoa.

- Dbi vai dich vu giao d6 an, thirc udng, thuc pham: Green SM s& xir ly cac khiéu nai duoc phan énh
trong vong 24 gio ké tir thoi diém két thic qué trinh giao.



Green SM sé thuc hién giai quyét cac tranh chap, khiéu nai ciia khach hang theo quy trinh sau:

Buéc | Noi dung thye hién Thoi han xir Iy Don vi/BY phan chju
: : : ‘ trach nhiém
Tiép nhan khiéu nai tir khach hang qua cac B phan Chiam soc
1 kénh ho trg cua Green SM (Tong dai, Neav khi tiéo nhan khach hang (CSKH)
Email, Ung dung hodc cac kénh chinh thirc gay P hodc Bo phan Kinh
khéac) doanh
Xac nhan da tiép nhan khiéu nai, xdc minh | Trong vong 24 gid lam viéc ké
2 N S e ero AT CSKH
so bd va phan loai khiéu nai tur thoi diém tiép nhan
3 Xac minh, xtr 1y khiéu nai trén co s cac Khong qua 7 ngay lam vige ké | CSKH va Pon vi
chinh sach ma Cong ty da cong bo tir ngdy tiép nhan khiéu nai chuyén mon lién quan
) ) ) ) i B06 phan Cham soc
4 Thong bao ket qua giai quyet khicu nai den | Khong qua 10 ngay lam viéc ké khach hang (CSKH)
khach hang qua kénh phu hop tr ngay tiép nhéan khicu nai hodc Bo phéan Kinh
doanh

Trong truong hop phuc tap hodc khong dugc quy dinh tai cac chinh sach ma Cong ty da cong bd
thi Bo phan Cham Séc Khach Hang/ B6 phan Kinh doanh s& cam két thai han phan hdi cho céac

Khach hang khdng qua 30 ngay lam viéc.

Green SM sé thuc hién giai quyét cac danh gia, khiéu nai cia cac T chirc xa hdi theo quy trinh sau:

Bwoc | Noi dung thyc hién Thoi han xir ly an V!/B.('l phan chju
trach nhiém
Tiép nhan khiéu nai tir T6 chirc xa hoi qua B6 phan Cham séc
1 cac kénh ho tro ctia Green SM (Tong dai, Neav khi tiéo nhan khéach hang (CSKH)
Email, Ung dung hodc cac kénh chinh thirc gay p i hodc B6 phan Kinh
khac) doanh
5 Xac nhan da tiép nhén’khiéu nai, xac minh | Trong Vong 24 glor lam viéc ké CSKH
so bd va phan loai khiéu nai tlr thoi diém tlep nhan
3 Xac minh, xur 1y khiéu nai trén co s6 cac Khéng qua 7 ngay lam viéc ké | CSKH va Pon vi
chinh sach ma Cong ty da cong bo tir ngdy tiép nhan khiéu nai chuyén moén lién quan
) ) ) ) B0 phan Cham soc
4 Thong bao ket qua giai quyet khicu nai dén | Khong qua 10 ngay lam viée ké | khach hang (CSKH)
T6 chuc xa héi qua kénh phu hgp tir ngay tiép nhan khiéu nai hodc B¢ phéan Kinh
doanh

Trong trudng hop phirc tap hodc khong duge quy dinh tai cac chinh sach ma Cong ty di cong bd
thi Bo phan Cham Séc Khach Hang/ Bo phan Kinh doanh s& cam két thoi han phan hdi cho cac T6

chirc xa hoi khéng qué 30 ngay lam viéc.

Quy dinh danh riéng cho Ngudi tiéu ding dé bi ton thwong theo quy dinh ciia Luat Bio Vé Quyén
Loi Ngwai Tiéu Dung




- K& tir ngay 01/07/2024, Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu ding sé 19/2023/QH15 duoc ban hanh ngay
20/06/2023 chinh thtc ¢6 higu lyc. Bén canh nhirng diém méi lién quan dén quyén va nghia vu ciia ngudi
tiéu ding, Luat Bao vé quyen loi ngudi tiéu ding mai con b sung thém quy dinh vé nguoi tiéu dung dé bi
t6n thuong nhim bao vé va tao diéu kién thuan loi cho cac d6i twong nay trong qua trinh mua sim hang
héa, st dung dich vu. Theo d6, tai Khoan 01 Diéu 08 Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu ding da cé quy dinh
vé ngudi tiéu dung dé bj ton thuong “1a ngudi tiéu dung c6 kha ning chiu nhiéu tac dong bt loi vé tiép can
thong tin, sirc khoe, tai san, giai quyét tranh chap tai thoi diém mua hoic st dung san pham, hang héa, dich
vu”. Bé quyén loi ciia minh duoc bao vé mot cach triét dé theo quy dinh phap luat, Khach hang hay théng
bao cho Cong ty duoc biét néu thuéc mét trong cac dbi tuong sau:

e Nguoi cao tudi theo quy dinh cia phéap luat vé ngudi cao tudi;

e Nguoi khuyét tat theo quy dinh cua phap luat vé& nguoi khuyét tat;

e Tréem theo quy dinh cua phap luat vé tré em;

e Nguoi dan toc thiéu sb; ngudi sinh séng tai viing dong bao dan toc thiéu sb va mién ni, hai dao,
ving c6 diéu kién kinh té - x4 hoi kho khin, viing co6 diéu kién kinh té - xa hoi dac biét khé khin
theo quy dinh cua phap luat;

e Phu nit dang mang thai hodc nudi con duéi 36 thang tudi;

e Ngudi bi bénh hiém nghéo theo quy dinh cua phép luat;

e Thanh vién ho nghéo theo quy dinh cua phap luat.

- Khi Khéch hang cung cap day du tai liéu, ching ctr chimg minh minh 13 ngudi tiéu dung dé bi tén thuong
theo quy dinh ciia phap luat, trong pham vi trach nhiém, quyén han ciia minh, Cong ty s& wu tién trong viéc
tiép nhan, xur ly yéu cau (bao gom ca quyén khiéu nai, yéu cau giai quyét tranh chip va cac quyén khac)
cua ngudi tiéu dung dé& bi tén thuong so véi quy trinh giai quyét vu viéc théng thuong ma Cong ty dang ap
dung tai thoi diém nhan duoc phan anh, bao gom:

e Congty s& bao dam viéc thuc hién quyén cua ngudi tiéu dung d& bj ton thuong trong qué trinh mua
ban san phim, hang héa, cung cap dich vu theo quy dinh caa phéap luat;

e Cong ty cam két ddi xur binh ding, tuyét d6i khong ky thi, phan biét déi xtr, loi dung yéu té d& bi
t6n thuong dé xam pham quyén, lgi ich hop phép cua nguoi tiéu dung dé bi tén thuong trong qua
trinh xtr 1y yéu cau;

e Cong ty wu tién tiép nhan, xir ly, giai quyét khi nguoi tiéu dung dé bi ton thuong ¢ yéu cau duoc
bao vé kém theo chtng c, tai liéu chirg minh minh 13 ngudi tiéu ding dé bi ton thuong va vé viéc
quyén lgi cia minh bi xam pham:;

e Cong ty sé& giao tiép voi ngdn tir dé hiéu, kién nhan lang nghe;

e Cong ty khdng chuyén yéu cau cua ngudi tieu ding dé bi ton thuong cho bén thir ba giai quyét, trir
truong hop bén thir ba d6 ¢6 nghia vu lién quan;

e Cong ty khong tir chdi giai quyét yéu cau dugc bao vé cua ngudi tiéu ding dé bi ton thuong do
khéac biét vé tiéng ndi, chir viét, phong tuc, tap quan;

e Truong hop tir chdi giai quyét yéu cau cia nguoi tiéu ding d& bi ton thuong, Cong ty sé& tra loi
bang van ban, trong d6 néu rd cin ct phap ly va sy khdng phii hop véi ndi dung chinh sach da cong
bd theo quy dinh tai Luat Bao vé quyén logi nguoi tiéu dung;

e COng ty s& &p dung co ché giai quyét khiéu nai, tranh chap theo quy dinh cua phép luat phd hop
VGi timg d6i tugng ngudi tiéu ding dé bi ton thuong;

e Céac quyén khac theo quy dinh tai Luat Bao vé quyén loi nguoi tidu dung va cac Luat khac co lién
quan.

- Phuong thirc tiép nhan yéu cau cua ngudi tiéu ding dé bi ton thuong:



e Nguoi tiéu dung dé b ton thuong vui 1ong Iya chon phurong thuc lién hé phi hop va thong bao dic
diém cua minh khi lién hé véi Cong ty dé dugc wu tién ho tro.

e D4i véi nguoi dan toc thiéu sb: vui long sir dung cac cong cu chuyén ngén ngit vé tiéng Viét dé gii
thong tin toi Cong ty hoic ¢ thé gui thdng tin bang tiéng dan toc qua thu dién ti.

Green SM sé thuc hién giai quyét cac tranh chap, khiéu nai ciia Nguwai tiéu ding dé bi ton thwong
theo quy trinh sau:

Don vi/By phian
Buwoc Noi dung thuce hién Thoi han xir ly wu tién chiu trach
nhiém

Ul tién tiép nhan va nhan dién khach hang
thudc nhom de bi ton thuong qua cac kénh

B06 phan Cham

Ngay khi tiep nhan va nhan dién s6¢ khach hang

1 hé tro cia Green SM (Téng dai, Email, EE?SE hang thu¢c nhém de bj ton (CSKH) hoac Bd
Ung dung hoiic cac kénh chinh thirc khac) & phan Kinh doanh
Xac nhan di tiép nhan khiéu nai, chi dinh
2 nhan su ho trg hoac dau moi xt Iy chuyén | Trong vong 08 gio lam viéc CSKH
trach
X&c minh, phéan loai khiéu nai va xir Iy o , A Pon vi chuyén
3 khiéu nai theo co ché wu tién Khong qué 03 ngay lam viéc mon lién quan
B0 phan Cham
A . g Khong qua 07 ngay lam viée ké tir | séc khach hang
4 Thong bao két qua giai quyeét ngay tiép nhan (CSKH) hodic Bé
phan Kinh doanh

Trong truong hop phuc tap hodc khong dwgc quy dinh tai cac chinh sach ma Cong ty da cong bd
thi Bo phan Cham Séc Khach Hang/ B6 phan Kinh doanh s& cam két thai han phan hdi cho céac
Khach hang khéng qué 25 ngay lam viéc.

Chi tiét vui long tham chiéu tai day Quy ché hoat déng

Khéach hang va cac Té chirc xa hdi c6 thé giri khiéu nai tai dia chi:
CONG TY CO PHAN DI CHUYEN XANH VA THONG MINH GSM

Toa Van Phong Symphony, duong Chu Huy Méan, khu d6 thi Vinhomes Riverside, phuong Phic Loi, Thanh
phd Ha Noi.

bién thoai: 1900 2097

Email: support.vn@greensm.com

Cap nhdt va hiéu luc ap dung tr 25/12/2024
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