N TIEP NHAN VA GIAI QUYET PHAN ANH, YEU CAU, KHIEU NAI CUA
NGUOI TIEU DUNG

Yhanh kém theo Quyét dinh s6 010703/2024/QD-SCR ngay 01/07/2024)
§PANH TIEP NHAN VA GIAI QUYET
B‘.Tiép nhin
Cér}g ty TNHH Seacret (“SEACRET” hoic “Céong ty”) tiép nhan thong tin phan anh, yéu ciu,
khi€u nai ciia Khach hang VIP theo quy trinh sau:

Khéch hang VIP ctia SEACRET néu c¢6 bét ky phan 4nh, yéu cdu, khiéu nai nao ¢6 thé lién
lac v6i SEACRET qua hé théng tiép nhén, giai quyét phan 4nh, yéu céu, khiéu nai, bao gbm:

o Tryc tiép hodc gui thw dén Phong dich vu Khéach hang tai van phong SEACRET & TP.
HO Chi Minh tai dja chi: SH 05 Khu db thi can hd cao cép Du 4n One Verandah, Sb 2
dudng Bat Nan, Phuong Cat Lai, TP. H6 Chi Minh

o Quatdng dai SEACRET trén toan qubc sé: (028) 7300 7566

° Qua hop thu dién ttr (email): gopy(@seacret-vietham.vn

o Qua Zalo OA Seacret Viét Nam.

Péi véi cac phan 4nh, yéu ciu, khiéu nai qua thu tin, thu dién t&r hodc qua Zalo OA, Khach
hang VIP cin giri bing hinh thirc vin ban va thé hién rd ndi dung khiéu nai, Ho tén va ma sd
ctia Khéch hang va yéu cdu cu thé cin Cong ty giai quyét.

Débi véi céc phén 4nh, yéu ciu, khiéu nai thyc hién truc tiép tai van phong SEACRET, nhan
vién SEACRET s& 1ap bién ban ghi nhan ngay, ndi dung phan 4nh, yéu ciu, khibu nai va cé
chit ky x4c nhan cta Khach hang VIP.

Déi véi cac phan anh, yéu ciu, khiéu nai qua dién thoai, nhan vién SEACRET s€ thuc hién ghi
4m cudc goi dé phuc vu cho cong tac giai quyét khiéu nai cho Khach hang VIP.

Thoi gian lam viéc cia Phong dich vu Khach hang:

- Thi hai dén thir sdu tir 8130 dén 17h30;
- Tha bay tir 8h30 dén 12h30.

Buwée 2. Phén loai

Khi nhan dugc thong tin phan 4nh, yéu cdu khiéu nai ctia Khach hang VIP, Phong Dich vu

Khach hang s& thyc hién phén loai thong tin thinh "Théng tin cin giai dap" ddi véi cac cAu

hoi don gian, khéng can xin y kién clia cac bd phén c6 lién quan, hodc "Théng tin khiéu nai"

d6i vai cac théng tin cin xin ¥ kién cdc bd phan c¢6 lién quan.

o Truong hop 1: Néu thong tin duge tiép nhén 1a "Thong tin cin giai dap", Phong Dich vu
Khach hang s& thyc hién tra 161 Khach hang VIP ngay.

o Truong hop 2: Néu thong tin duoc tiép nhan 13 "Théng tin khiéu nai", trong thoi han 03
ngdy lam viéc k& tr ngdy nhén dugc phan 4nh, yéu cu, khiéu nai do, Phong Dich vu
Khéch hang s& thong bao cho Khach hang VIP vé viéc tiép nhén khiéu nai va thoi gian
du kién dé giai quyét khiéu nai, sau d6 chuyén "Théng tin khiéu nai" cho céc phong ban ¢
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lién quan.
Bude 3. Gidi quyét khiéu nai
Thoi gian giai quyét khidu nai t6i da 1a 20 ngay lam viée ké tur ngay Phong Dich vy Khach hang
tiép nhan “Thong tin khiéu nai” va nhan day da hd so, thong tin cén thiét. Trong trudong hop viée
giai quyét khiéu nai cn thém thoi gian dé xtr 1y, thoi han giai quyét c6 thé duoc gia han mot 1an
nhung khong qui 20 ngdy lam viéc ké tir ngdy hét thoi han xir 1y thong thuong. SEACRET s&
théng bao cho Khach hang 1y do va thoi gian can thiét dy kién dé giai quyét khibu nai.
Céc trudng hop co6 thé din dén viée kéo dai thoi gian giai quyét khiéu nai, bao gdm nhung
khong gidi han:
° Noi dung khiéu nai phuc tap, lién quan dén nhiéu giao dich, nhiéu san phim, nhiéu don
vi hozic nhiéu c4 nhén c6 lién quan;
° Cén thoi gian dé thu thap, d6i chiéu, xac minh thém thong tin, tai 1iéu, chitg tir hoac
bing chimg tir Khach hang VIP hoic c4c bén c6 lién quan;
o  Khdch hing VIP chua cung cip ddy du thong tin, tai liéu hodc ching cir cin thibt dé
Cong ty cb co s& xem xét, gidi quyét khidu nai;
° Khiéu nai lién quan dén viéc kiém tra chit lugng san phém, giam dinh chuyén mon, danh
gi4 k¥ thuat ho#ic x4c minh nguyén nhén phat sinh khiéu nai béi don vi chuyén mén;
° Khiéu nai dang dugc co quan nha nudc c6 thdm quyén xem xét, xtr Iy va cén chd két
ludn cua cac co quan nay.
Trong moi trudmg hop, Cong ty s& nd luc xir Iy khiéu nai ctia Khach hang VIP trong thoi gian
s6m nhét c6 thé.
Budéc 4. Thong bo két qua
Phong Dich vu Khach hang s& thong béo két qua giai quyét khiéu nai cho Khach hang VIP theo
mot trong cac phuong thire pht hop sau: dign thoai (c6 ghi 4m), thu dién tir (email) Khach hang
VIP di cung cép cho Cong ty, van ban hodic gip mit truc tiép (cé bién ban lam viée duge ky
boi dai dién cia SEACRET va Khach hang VIP).

Trudng hop Khach hang VIP Gy quyén cho nguoi khac giri yéu cau va thue hién céc cdng vide
dé giai quyét khiéu nai, viée ty quyén phai dugc l4p thanh van ban va duge cdng chung, ching

thyc theo quy dinh ctia phép luét.
Buérc 5. Xir Iy khi Khach hang VIP khéng ddng ¥ véi két qua

Trudng hop Khéch hang VIP chua dong y véi két qua giai quyét khidu nai ctia Cong ty, Phong
Dich vu Khach hang tiép tuc trao dbi, thwong luong lai phuong an phit hop hon trong kha ning

cua SEACRET.

Néu hai bén khéng dat dugc thoa thuin, SEACRET huéng din Khéach hang VIP quyén lua

chon phuong thirc giai quyét tranh chip khéc theo quy dinh phép luét hién hanh.
II. CAC TRUONG HQP PUQC UU TIEN TIEP NHAN, GIAI QUYET

Céc phan 4nh, yéu ciu, khiéu nai ciia Khéch hang VIP 13 dbi twong ngudi tiéu dung d& bi tdn
thuong theo quy dinh cta Luét Bao vé quyén loi ngudi tiéu ding duoc wu tién tiép nhan, giai

quyét.
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III. QUY TRINH THUONG LUQONG

SEACRET wu tién giai quyét cac khiéu nai, tranh chip véi Khach hang VIP théng qua thuong
lwgng trén co s thién chi, hop tac, binh ding, trung thyc va tn trong quyén, loi ich hop phéap
cua cac bén.

Khach hang VIP ¢6 quyén yéu ciu SEACRET thyc hién thwong luong khi cho ring quyén hodic
loi ich hop phép cia minh bi x4m pham. Quy trinh thuong luvgng dugce thue hién theo quy dinh
ctia Luét bao vé quyén loi ngudi tiéu ding va cac quy dinh phép luét c6 lién quan.

Két qué thuong lugng dugc SEACRET ghi nhéan béng vén ban, thu dién t&r hodc hinh thirc phu
hop khéc va 14 co s& dé cac bén thyc hién theo ndi dung da thdng nhét.

Trudng hop thuong lwong khéng thanh hodc Céng ty tir chdi thuong luong theo quy dinh cta
phap luat, Khach hang VIP ¢6 quyén ydu ciu co quan quan 1y nha nudc vé bao vé quyén loi
ngudi tiéu ding, td chiic x3 hoi tham gia bao vé quyén loi ngudi tiéu ding hd tro giai quyét
hodc thuc hién cac quyén khéc theo quy dinh ctia phép luat.

IV. BIEN PHAP, CONG CU HO TRO GIAI QUYET

Dé bao dam viée tiép nhén, xir ly phan anh, yéu cAu, khiéu nai duoc minh bach, nhanh chéng va
thuén tién cho Khach hang VIP, SEACRET 4p dung cac bién phdp, céng cu sau:

1. Chp ma sb theo ddi cho mdi phan 4nh, y8u cdu, khiéu nai tiép nhén qua kénh truc tuyén
d8 Khach hang VIP tra ciru tién do xi Iy qua tdng dai, Zalo OA hoic email.

2. Ghi 4m c4c cudc goi qua tbng dai sau khi xin sy ddng ¥ ctia Khach hang VIP va l4p bién
ban c6 chit ky khi lam viée truc tiép, phuc vu cdng tic x4c minh va lam bing ching khi
cén thiét.

3.  Chi dinh mdt ddu mdi thudc Phong Dich vy Khach hang theo d6i xuyén suét tirng vu
viéc, han ché viéc Khach hang VIP phai trinh bay lai nhiéu [dn v6i nhidu nhén su khac
nhau.

4, Gui xac nhan ty ddng (email/tin nhén Zalo) ngay khi tiép nhén phéan anh, yéu cAu, khiéu
nai qua kénh truc tuyén.

5. Luu trit tap trung hd so khiéu nai tai Phong Dich vy Khach hang trong thoi han t6i thiéu
03 nam hosc thdi han phtl hop khac nhim muc dich phuc vu tra ctru, bdo cdo, dbi chiéu
khi c6 tranh chép phét sinh va luu trit quy dinh cta phap luét.

6. Ap dung bién phép hd trg phit hop ddi véi ngudi tiéu dimg d& bj tdn thuong theo co ché
riéng ctia SEACRET va quy dinh phép luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu ding.

7. Huéng dén, hd trg Khach hang VIP tiép can phuong thic giai quyét tranh chdp khac khi
khong dat dugc thoa thusn trong qué trinh giai quyét ndi bo.
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