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CONG TY TNHH CONG NGHE SO ITH

CHINH SACH XU’ LY KHIEU NAI

Quy trinh tiép nhén, xdc minh, phan héi va gidi quyét khiéu nai ciia khdch hang

Cong ty TNHH Cong nghé s ITH ban hanh Quy trinh ti€p nhan va xt ly khi€u nai nhdm bao vé quyén,

P

cap.

lgi ich hgp phdp cla khach hang, d6ng thdi nang cao chat lwgng san pham va dich vu do ITH cung

1. Thong tin don vi

Tén doanh A A A x

nghiép CONG TY TNHH CONG NGHE SO ITH

Dia chi C40-TT13 Khu d6 thi Van Quén, phudng Ha Dong, thanh phé Ha Noi, Viét Nam
M3 sé thué 0111611727

Pai dién Ong Nguyén Xuan Ha

Chirc vu Giam déc

Hotline 0964 644 550

Email info@ith.vn

Website ith.vn

Tai khoan 81688866 - Ngan hang TMCP Ky Thuong Viét Nam (Techcombank)

2. Muc dich va pham vi ap dung

Quy trinh nay dp dung ddi véi cadc phan anh, yéu ciu va khiéu nai lién quan dén:

Chat lvong, s6 lugng, ching loai va nguén géc hang hda;
Gia ban, chuong trinh khuy&n mai va thdng tin san pham;
bat hang, xac nhan don hang va thanh toén;

Giao nhan va van chuyén hang héa;

Pa6i tra va hoan tién;

Bao hanh, stra chita va hd tro kj thuat;
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e Hoa don, hgp ddng va céc chirng tir giao dich;
e Viéc thu thap, s& dung va bdo vé thong tin khach hang;
e Thai d6 phuc vu clia nhan vién ITH;

e Cac quyén va lgiich hgp phap khac cla khach hang phat sinh trong qua trinh giao dich véi ITH.

3. Nguyén tac giai quyét khiéu nai
ITH ti€p nhan va gidi quyét khi€u nai theo cac nguyén tac sau:
e Khach quan, thién chi, minh bach va dung quy dinh cda phap luat;
e TOn trong quyén va lgi ich hop phdp cia khich hang;
e XU ly dung ndi dung, dung trach nhiém va trong thoi gian hop ly;
e Uu tién giai quyét thdng qua trao ddi, thwong lvgng va thdng nhat gilra cac bén;
e Bao mat thong tin clia khach hang va hoé so khiéu nai;

¢ Khéng thu phi tiép nhan va x& ly khi€u nai. Céc chi phi phat sinh khac, néu cé, dugc thyc hién theo
chinh séch lién quan cla ITH, thoa thuan gitra cac bén va quy dinh cta phap luat;

e Khdach hang khéng bi han ché quyén yéu cau co quan, t8 chirc c6 tham quyén bao vé quyén va lgi
ich hgp phap cia minh.

4. Kénh ti€p nhan khiéu nai

Khach hang cé thé glri khi€u nai dén ITH théng qua mot trong cac hinh thirc sau:

Qua dién thoai
Hotline: 0964 644 550 hodc 0969393232 (S6 dién thoai giam déc)

Nhan vién ITH s& ghi nhan ndi dung phan anh, thdng tin lién hé va cac yéu cau cla khach hang dé chuyén
dén bd phan phu trach.

Qua email

Email: info@ith.vn hoac email ha@ith.vn

Tiéu d& email nén ghi rd: KHIEU NAI - M3 do'n hang/hgp déng - Ho tén khach hang.

Truc tiép hodc qua dudng buu dién

Dia chi tiép nhan:
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Cong ty TNHH Cong nghé sé ITH
C40-TT13 Khu dé thj Van Quén, phudng Ha Pong, thanh phd Ha Noi, Viét Nam.

Truwdng hop dén truc tiép, khach hang nén lién hé trudc qua hotline d& dwoc bé tri nhan vién tiép nhan
va ho tro.

5. Thong tin cin cung cap
DE viéc xac minh va gidi quyét duoc nhanh chdng, khdch hang vui long cung cép cac théng tin sau:
e Ho tén cd nhan hodc tén doanh nghiép, t6 chirc;
e SO dién thoai, dia chi email va dija chi lién hé;
e M3 don hang, s6 hop dong, s6 hda don hodc chirng t&r mua hang;
e Tén san phdm, model, s6 serial va s6 lwvong san pham lién quan;
e Thoigian mua hang hodc nhan hang;
e NOi dung su viéc va thoi diém phat sinh;
e Yéu ciu hodc phuong &n gidi quyét mong muén;
e Hinh anh, video, bién ban giao nhan, phiéu bao hanh, héa don hoac tai liéu lién quan;

e Gidy Gy quyén hop |1& néu ngudi khiéu nai khong phai la ngudi true ti€p giao dich hodc ngudi dai
dién hop phép.

Lwu y bao mat: Khach hang khong cung cdp mat khau tai khodn ngan hang, m3a PIN, m3 OTP hoéc
théng tin bao mét twong tw cho nhan vién ITH trong qué trinh khiéu nai.

6. Quy trinh xtr ly khiéu nai

Buwdc 1: Tiép nhan khiéu nai
ITH ti€p nhan théng tin qua hotline, email, tai tru s& hodc bang vin ban giti qua dwong buu dién.

Noi dung khi€u nai dwoc ghi nhan va chuyén dén bo phan cé trach nhiém xir ly. Khi can thiét, ITH c6 thé
c4p ma ti€p nhan hodc théng tin xac nhan dé khach hang thuan tién theo dbi.

Buwdc 2: Xac nhan va kiém tra ho so
Trong vong 01 ngay lam viéc ké tir khi nhan duoc khiéu nai, ITH s& xac nhan viéc tiép nhan théng qua

dién thoai, email hodc phuong thirc lién hé phu hop.

Truwdng hop hd so chua day du hodc chwa di co s& xac minh, ITH s& dé nghi khach hang b6 sung thdng

tin, hinh anh, chirng tir hodc ban giao san pham dé kiém tra.
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Buwdc 3: Phan loai va xac minh
ITH ti€n hanh phan loai ndi dung khiu nai va giao cho bo phan chuyén mén phu trach, chdng han nhu
kinh doanh, ky thuat, ké toan, kho van hodc cham séc khach hang.
Tuy tirng vu viéc, hoat ddng xac minh cé thé bao goém:
o Kiém tra théng tin don hang, hop déng va héa don;
e DGi chiéu bién ban giao nhan va thdng tin van chuyén;
e Kiém tra tinh trang thyc t& cla hang hda;
o Kiém tra s6 serial, tem bao hanh va lich st k§ thuat;
e Lam viéc v&i nha san xuat, nha phan phéi hodc don vi van chuyén;

e Trao d6i vdi khach hang va cdc ca nhan, t6 chirc ¢ lién quan.

Buwdc 4: Dé xuat phuong an va thuwong lvong
Sau khi cé két qua xac minh, ITH s& trao d6i vdi khach hang vé nguyén nhan, trach nhiém clta cac bén va

phuwong an giai quyét.

Né&u khach hang glri yéu cau thuong lugng thudc pham vi diéu chinh cda phép luat vé bao vé quyén loi
ngudi tiéu dung, ITH sé tiép nhan va tién hanh thuwong luvong trong thdi han phap luat quy dinh. Trudng
hop tir chdi thuong lwgng, ITH sé tra 101 bang vdn ban va néu rd ly do.

Bwédc 5: Théng bao két qua

K&t qua gidi quyét dugc thdng bdo cho khach hang qua dién thoai, email, vdn ban hodc hinh thirc khac

ma hai bén théng nhat.
Noi dung thdng bao cé thé bao gbm:
o K&t qua kiém tra, xac minh;
e Nguyén nhan phat sinh sy viéc;
e Trach nhiém cla céc bén;
e Phuong an xt ly;
e Thoi gian va cach thirc thuc hién;
e Cdc chi phi phat sinh, néu co;

e Huwéng dan thyc hién cac budc tiép theo.

Buwédc 6: Thwe hién phwong an giai quyét
Tuy theo tinh chat cla vu viéc va két qua xac minh, ITH cé thé dp dung mét hodc nhiéu phuong én sau:

e Gidi thich, cung cap hodc dinh chinh théng tin;
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e Huéng dan st dung va ho tro k§ thuat;

e B6 sung hang hda, linh kién, phu kién hodc chirng tir con thiéu;

o Tiép nhan kiém tra, stra chita hodc bao hanh san pham;

e PGi san pham theo chinh sach déi tra;

e Nhan lai hang va hoan tién theo chinh sdch hoan tién;

e Diéu chinh hdéa don, chirng tir hodc théng tin giao dich;

e Giam gia, ho tro chi phi hodc bodi thudng thiét hai trén co sé thda thudn va quy dinh cta phap luat;

e TU chéitoan bd hodc mot phan yéu cdu néu khdong cé can c, kém theo ly do cu thé.

Bwdc 7: Hoan tat va lwu ho so
Khi phwong an giadi quyét da duoc thye hién, ITH théng bdo hoan tat vu viéc va lwu hé so theo quy dinh

néi bd, Chinh sach bdo mét cla ITH va phap lut hién hanh.

Viéc khach hang khéng phan héi sau khi d3 duoc ITH théng bdo két quad khéng lam mat quyén hop phap
clia khach hang theo quy dinh cta phép luat.

7. Thoi gian xi&r ly dw kién
e Xdac nhan ti€p nhan khi€u nai: Trong vong 01 ngay lam viéc;
e Kiém tra so bd va yéu cau bd sung ho so: Trong vong 03 ngay lam viéc;
e Khiéu nai thdng thudng: Dy kién giadi quyét trong vong 07 ngay lam viéc ké tir ngay ITH nhan du
théng tin va ho so can thiét;
e Vu viéc phurc tap, can kiém dinh k§ thuat hodc lam viéc véi nha san xuat, nha phan phéi, ngan

hang, don vi van chuyén hodc bén th ba: Thoi gian giai quyét c6 thé kéo dai nhung khdng qua 30
ngay dwong lich, trir trwong hop cac bén cé thoa thuan khac hodc phap luat co quy dinh khac.

Né&u chua thé hoan thanh ding thoi gian dy kién, ITH sé thong bdo cho khach hang vé nguyén nhan, tién
dd xt ly va thoi gian dy kién tiép theo.

Thoi gian ché khach hang bé sung hd so, ban giao san phdm hodc phan héi phuong an khéng dwoc tinh
vao thai gian xtr ly cla ITH.

8. Trach nhiém cta khach hang

Khach hang cd trach nhiém:

e Cung cdp théng tin trung thuc, day dd va chinh xac;

e Ph&i hop véi ITH trong qua trinh kiém tra, xac minh;
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e B3o quan san pham, phu kién, bao bi va chirng tir lién quan trong thoi gian x ly;

e Khéng tu'y thdo md, stra chita hodc 1am thay d&i hién trang san pham khi chuwa cé huéng dan cda
ITH, néu viéc d6 cé thé anh huwdng dén két qua xac minh;

e Chju tradch nhiém truéc phép luat vé ndi dung, tai liéu va bang chirng d3 cung cap;

e Khong loi dung viéc khi€u nai dé de doa, xiic pham, cung cap thdng tin sai sy that hodc thyc hién
hanh vi trdi phdp luat.

9. Trach nhiém cua ITH

ITH c6 trach nhiém:
e Ti€p nhan va ghi nhan day dd ndi dung khiéu nai;
e Clr bd phan hodc nhan su cé trach nhiém xt ly;
e Chu déng lién hé, xdc minh va cap nhat tién doé cho khach hang;
e Ph&i hop véi nha san xuat, don vi van chuyén va céc bén lién quan;
e Thuc hién phuwong én gidi quyét da thdng nhat;
e Bao mat thong tin cla khach hang va ho so khiéu nai;

e Tudn thd phap luat vé bdo vé quyén lgi ngudi tiéu dung va cac quy dinh cé lién quan.

? ’

10. Cac trwérng ho'p can bo sung hodc khéng dl co sé xir ly
ITH c6 thé yéu cau khach hang bd sung thdng tin hodc chwa thé gidi quyét khi:

e Khong xac dinh duwoc nguoi giri hodc khdng cé thong tin lién hé;

Khéng xac dinh dugc giao dich, don hang hodc sdn pham lién quan;

N6i dung khéng thudc trach nhiém cha ITH;

e Tailiéu cung cap khéng day da, khéng rd rang hodc c6 dau hiéu bi chinh sira;

* Khach hang khéng ph&i hgp kiém tra hodc khéng ban giao san pham khi viéc kiém tra thyc té 13
can thiét;

e Vuviéc d3 duoc giadi quyét va khéng cé tinh tiét hodc chirng c mai;

e N&i dung c6 dau hiéu gia mao, lra d3o, thu rac, xic pham, de doa hodc vi pham phép luat.

Trong trwdng hop cé du thong tin lién hé, ITH s& théng bdo cho khach hang vé ly do can bé sung, tam
dirng hodc khong thé tiép tuc xt ly.
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11. Gidi quyét tranh chép

ITH wu tién gidi quyét tranh chap thong qua thuong lwgng va hoa gidi trén tinh than hop tac, ton trong
quyén loi hgp phép cla céc bén.

Né&u khdng dat duoc théa thuén, khidch hang cé quyén dé nghi co quan quan ly nha nwdc vé bao vé
quyén loi ngudi tiéu dung, t6 chirc xa hdi tham gia bao vé ngudi tiéu dung hodc co quan cé thdm quyén

hd tro theo quy dinh.

Tranh chap ciing cé thé dugc giai quyét tai trong tai hodc Toa an c6 tham quyén theo thda thuan gitra
cac bén va quy dinh cGa phap luat Viét Nam.

Quy trinh ndy khdng loai trir hodc han ché bat ky quyén hgp phap nao clia ngudi tiéu dung.

12. Bao mat thong tin khiéu nai

Théng tin khach hang cung cap duoc st dung cho muc dich ti€p nhan, xac minh va giai quyét khiéu nai;
lien hé vai khach hang; thuc hién nghia vu phép ly va cai thién chat lvgng san pham, dich vu.

ITH chi cung cap thdng tin cho nha san xuat, don vi van chuyén, don vi bao hanh, co quan nha nwéc
hodc bén lién quan trong pham vi can thiét dé x& ly vu viéc hodc khi phdap luat yéu cau.

Viéc thu thap, s& dung, luu trir va bdo vé thong tin dugc thye hién theo Chinh sdch bado méat cla website
ith.vn va quy dinh phap luat hién hanh.

13. Hiéu lwc ap dung

Quy trinh nay cd hiéu luc ké tir ngay duoc dang tai trén website ith.vn va cé thé dugc ITH sira d6i, b6
sung dé phu hop vdi hoat déng kinh doanh va quy dinh cha phép luat.

Phién ban cip nhat duwoc cdng b6 trén website va ap dung ké tir ngay cong bé, trir trudrng hop cé théng
bao khac.
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14. Thong tin lién hé
Moi phan &nh, yéu cau hoac khié€u nai, khdch hang vui long lién hé:

Doanh nghiép CONG TY TNHH CONG NGHE SO ITH

Dia chi C40-TT13 Khu d6 thi Van Quan, phuwdng Ha Dong, thanh phé Ha Nbi, Viét Nam
Hotline 0964 644 550

Email info@ith.vn

Website ith.vn

ITH trAn trong moi y ki€n dong gdp cta khach hang va cam két xir ly khiéu nai trén tinh than trach
nhiém, minh bach va hop tac.
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