QUY PINH XU LY KHIEU NAI, YEU CAU CUA NGUOI TIEU DUNG

Quy dinh xtr Iy khiéu nai, yéu cau ctia ngudi tiéu dung (“Quy Pinh Xir Ly Khiéu Nai”) cia Tap
doan Vingroup — Cong ty CP (“Céng Ty”) c6 dia chi tru s& chinh tai S6 7 Bang Lang 1, Khu d6
thi Vinhomes Riverside, Phuong Phiic Loi, Thanh phd Ha Noi, Viét Nam. Quy Dinh Xtr Ly Khiéu
Nai nay duogc xdy dung trén co s quy dinh cta Luat Bao vé Quyén loi Nguoi tiéu dung nam 2023.

I
1.

PINH NGHiA

“Nguoi Tiéu Dung” duoc xac dinh theo quy dinh cta phap luat vé bao vé nguoi tiéu dung,
la nguoi mua, sir dung san pham, hang hoéa, dich vu cho muc dich tiéu dung, sinh hoat ctia
ca nhan, gia dinh, co quan, to chirc va khong vi muc dich thuong mai.

“Nguoi Tiéu Dung D& Bi Tén Thwong” duoc xac dinh theo quy dinh ciia phap luat vé
bao vé ngudi tiéu dung, 14 nguoi tiéu dung c6 kha ning chiu nhiéu tic dong bat loi vé tiép
can thong tin, stc khoe, tai san, giai quyét tranh chép tai thoi diém mua hodc sur dung san
phém, hang hoéa, dich vu.

Nguoi Tiéu Ding D& Bi Ton Thuong bao gom:

(a) ngudi cao tudi theo quy dinh ctia phap ludt vé nguoi cao tudi;

(b) nguoi khuyét tat theo quy dinh ciia phap luat vé ngudi khuyét tat;

(c) tré em theo quy dinh cua phéap luat vé tré em;

(d) ngudi dan toc thiéu sd; nguoi sinh sdng tai ving ddng bao dan toc thiéu sb va mién
nui, hai dao, ving c6 diéu kién kinh té - x4 hoi kho khan, ving c6 diéu kién kinh té
- xa hoi dac biét kho khan theo quy dinh cua phép luat;

(e) phu nit dang mang thai hozc nudi con dudi 36 thang tudi;

® ngudi bi bénh hiém nghéo theo quy dinh cua phap luat;

(2) thanh vién hd nghéo theo quy dinh cta phap luat.

“BPTN” c6 nghia 1a bo phan tiép nhan Yéu Cau ciia Nguoi Tiéu Ding, bao gdm téng dai

cham séc khach hang, ban quan 1y, kinh doanh tai dia diém kinh doanh, hodc bd phan khac

c6 trach nhiém tiép nhan Yéu Cau ctia Nguoi Tiéu Dung theo quy dinh ndi bd ctia Cong

Ty.

“BPXL” c6 nghia 1a bd phan phu trach dua ra phuong 4n xir Iy Yéu Cau cua Nguoi Tiéu
Dung theo quy dinh ndi b cua Cong Ty.

“CBNV?” ¢6 nghia la can bg nhan vién cta Cong Ty.

“CBLD” c6 nghia la can bd lanh dao cia Cong Ty.

“CNPQ” c6 nghia la cAm nang phan quyén — mot tai lidu chinh thirc dugc Cong Ty xay
dung va phat hanh ndi bd nham quy dinh rd rang va chi tiét viéc phan bd quyén han, trach
nhiém va pham vi cong viéc cua tirng vi tri, phong/ban hoac CBLD/CBNYV trong Cong Ty.
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“Ygéu Ciu” co nghia 1a bat ky dé nghi, phan anh, khiéu nai, yéu cau cia Nguoi Tiéu Dung
lién quan dén san phém, dich vu va/hodc hoat dong kinh doanh ctia Cong Ty, duoc gui dén
Cong Ty.

QUY TRINH XU LY YEU CAU

BUGC 1: TIEP NHAN YEU CAU

Kénh tiép nhgn Yéu Cau ciia Ngwoi Tiéu Ding

Khi ¢6 bat ky Yéu Céau nao ciia Nguoi Tiéu Dung, Ngudi Tiéu Dung c6 thé lién hé véi
Cong Ty qua cac kénh lién lac theo thoa thudn tai hop dong da ky két voi Cong Ty, hodc
qua cac kénh tiép nhan sau day:*

(a)
(b)
(c)

(d)

Dién thoai: 024 3974 9999

Email: info@vingroup.net

Nguoi Tiéu Dung giri phan anh, yéu cau, khiéu nai bang van ban dén dia chi tru s¢
chinh ctia Cong Ty; hodc

Ngudoi Tiéu Dung phan anh truc tiép voi CBNV phu trach tiép nhan Yéu Cau cia
Nguoi Tiéu Dung tai cac dia diém kinh doanh ctua Cong Ty.

* Poi véi mang bat dong san:

(2)
(b)
(©)

Toéng dai chiam soc khach hang (hotline): 1900 2323 89 — Nhanh sb 4

Email: info@vinhomes.vn

App Vinhomes Resident.

Tiép nhén Yéu Cau ciia Ngwoi Tiéu Ding theo tirng kénh

(a) Tiép nhan qua dién thoai:
Buée xir ly Tiéu chuén thye hién
Tiép nhan cudc goi BPTN tiép nhan Yéu Cau qua cudc goi dén s6 hotline
Chuyén tiép thong tin | - Trong thoi han 04 gid 1am viée ké tir khi tiép nhan Yéu Céu
té61 BPXL tir Nguoi Tiéu Dung, BPTN chuyén thong tin t6i BPXL.
- BPTN theo di va yéu cAu BPXL xtr Iy Yéu Cau cta Ngudi
Tiéu Dung véi tan suét toi thiéu 05 ngay/lan.
Phan hdi thong tin/ | - Trong thdi han 01 ngay lam viéc ké tir khi nhan duoc
khao sat Nguoi Tiéu phuong an xtr Iy Yéu Cau cua Ngudi Tiéu Dung tir BPXL,
Dung (khdo sat voéi BPTN phan hdi lai v6i Nguoi Tiéu Ding, khao sat ghi nhan
cic yéu cau vé ky ¥ kién cua Nguoi Tiéu Dung sau khi duge hd tro.
thuat)




Truong hop Ngudi Tiéu Dung khong bat may, BPTN goi
t6i thiéu 03 1an trong vong 02 ngay tiép theo. Trong truong
hop da thuc hién day du sb lan lién hé tbi thiéu ma BPTN
van khong lién lac duoc véi Nguoi Tiéu Dung, BPTN duge
phép két thuc va déng lai dau viée c6 lién quan.

(b) Tiép nhan qua email:

Budc xir ly

Tiéu chuan thuwe hién

Phan loai email -

Email can xur 1y: email ctia Nguoi Tiéu Dung 1a khach hang
cua Cong Ty.

Email khong xur ly: 1a email rac, email trd 161 ty dong cua
cac nha cung cap dich vu khac, hoic email quang cao.

Chuyén tiép thong tin | -
t61 BPXL

Trong thoi han 08 gio lam viée ké tir khi nhan dugc Yéu
Cau ctia Nguoi Tiéu Dung, BPTN thyc hién phan hoi
Nguoi Tiéu Dung vé viée da nhan dugce Yéu Cau qua email.

BPTN chuyén tiép email ctia Ngudi Tiéu Dung dén BPXL
trong vong 24 gid (trir ngay nghi 1, Tét theo quy dinh cua
phap luat) ké tir khi BPTN nhan dugc Yéu Cau ciia Ngudi
Ti€u Dung.

Vi cac email cia Nguoi Tiéu Dung phat sinh ngoai gio
1am viéc, BPTN chuyén tiép email ctia Nguoi Tiéu Dung
dén BPXL trong ngay lam viéc tiép theo.

BPTN theo dbi va yéu cau BPXL xir 1y khiéu nai, yéu cau
ctia Nguoi Tiéu Dung vai tan suét t6i thiéu 05 ngay/lan.

Phan hoi thong tin t&i | Trong thoi han 08 gid lam viéc ké tir khi nhan dugc phuong 4n
Nguoi Tiéu Dung xtr Iy Yéu Cau ctia Nguoi Tiéu Dung tir BPXL, BPTN giri email

phan hdi cho Ngudi Tiéu Dung vé két qua xir 1y.

(©) Tiép nhan yéu cau, khiéu nai biang vin ban tai dia chi tru s¢ chinh ciia Céng Ty
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Budc xir ly

Tiéu chuan thuwe hién

Chuyén tiép thong tin
toi BPXL

- BPTN thuc hién phan hdi Nguoi Tiéu Dung thong qua dia
chi email hodc sb dién thoai da duogc dang ky khi mua hang
hoéa, dich vu cia Nguoi Tiéu Dung vé viéc d3 nhan duoc
thong tin trong thoi han 08 gid 1am viée ké tir khi nhan dugc
Yéu Cau ctia Ngudi Tiéu Dung;

- Trong thoi han 24 gio ké tir khi tiép nhan thong tin tir Nguoi
Tiéu Dung, BPTN chuyén thong tin toi BPXL;

- BPTN theo ddi va yéu ciu BPXL xur 1y khiéu nai, yéu cau
ctia Nguoi Tiéu Dung vai tan suét t6i thiéu 05 ngay/lan.

Phan hdi thong tin t6i
Nguoi Tiéu Dung

Trong thoi han 08 gid lam viée ké tir khi nhan duoc phan hdi
phan hoi di véi Yéu Cau cia Ngudi Tiéu Dung, BPTN gt thu
phan hdi cho Ngudi Tiéu Dung vé két qua xir 1y.

(d) Tiép nhan yéu cau, khiéu nai truc tiép ciia Nguoi Tiéu Dung tai cic dia diém kinh

doanh cua Cong Ty

(1) Bo phan chiam soc khach hang, 1€ tan tai dia diém kinh doanh chiu trach
nhiém cudi cung trong vi¢c xur ly, phan hoi cac Yéu Cau cua Nguoi Tiéu

Dung.

(i1) Quy trinh xir 1y Yéu Cau ctia Ngudi Tiéu Dung thyc hién theo Budce 2 — Xt
1y Yéu Cau ctia Ngudi Tiéu Dung.

(i)  Pau mdi CBNV trién khai, luu trit va phan tich két qua khao sat d6 hai long
cia Nguoi Tiéu Dung dinh ky hang niam hodc dot xuit theo yéu cau cua

CBLD.

BUOC 2: XU LY YEU CAU CUA NGUOI TIEU DUNG

X ly ngi by Cong Ty:

(a) BPTN/BPXL b4o cdo CBLD theo CNPQ xin phé duyét phuong an xt Iy Yéu Cau
cua Nguoi Tiéu Dung, xir 1y su vu theo phé duyét/chi dao cia CBLD, va t6 chirc
hop/tra 161 van ban cho Nguoi Tiéu Dung theo phuong an da duogc phé duyét.

(b)  Trudong hop Ngudi Tiéu Dung khéng dong y voi két qua xir 1y Yéu Cau,
BPTN/BPXL phan loai lai su vi¢c theo murc d6 tai thoi diém xu ly (néu cﬁn), trinh
CBLD phuong an xtr 1y tiép theo va thuc hién phuwong an sau khi dugc phé duyét.

(c)  Ddi voi cac vu viée dd khoi kién, BPTN/BPXL chuyén thong tin sy vu cho Phong
Phéap ché Cong Ty va phéi hop véi Phong Phap ché Cong Ty dé xur 1y theo chi dao
ctia CBLD ¢6 tham quyén.

Thoi gian xir Iy Yéu Cau ciia Ngwoi Tiéu Ding:
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Mikc d6 yéu cau Thoi gian xit ly

Yéu Cau don gian Trong vong 04 ngay lam viéc ké tir ngay BPTN
nhéan duoc Yéu Cau.

Yéu Cau phtc tap can sy phdi | Trong vong 06 ngay lam viée ké tir ngay BPTN
hop ciia nhiéu phong/ban/bd | nhan duoc Yéu Cau.
phén ndi by Cong Ty

Yéu Cau khan/gip (lién quan | BPTN yéu cau BPXL xir Iy ngay khi tiép nhan
dén an toan tinh mang cla
Nguoi Tiéu Dung)

Néu dén han xir Iy Yéu Cau | BPTN gii phan hdi qua ung dung di dong,
nhung van chua c6 phuong an | email, dién thoai (tiiy theo kénh tiép nhan Yéu
xu ly Céu) cho Nguoi Tiéu Dung vé viéc gia han thoi
gian xir Iy Yéu Cau ctua Nguoi Tiéu Dung.

BUOC 3: TONG KET, RUT KINH NGHIEM
B6 phan Thanh tra cia Cong Ty c6 trach nhi¢m:
(a)  tong hop thong tin xtr Iy Yéu Cau va bao cao CBLD; va

(b) diéu tra cac 16i cia CBNV phu trach (néu c6) lién quan dén (cac) Yéu Cau cua
Nguoi Tiéu Dung va trinh phuong an xur 1y vi pham theo CNPQ.

QUY PINH XU LY YEU CAU CUA NGUOI TIEU DUNG DE BI TON THUONG

Quy trinh xir Iy Yéu Cau ctia Nguoi Tiéu Dung D& Bi Ton Thuong duge dp dung nhu quy
dinh tai Diéu 2 ctia Quy Pinh X Ly Khiéu Nai ndy nhung trong moi truong hop, Cong
Ty phai wu tién tiép nhan, hd tro xtr Iy cac Yéu Cau hop phap, hop 1y tir Nguoi Tiéu Dung
D@ Bi Tén Thuong.

Trudng hop tir chdi giai quyét Yéu Cau ciia Ngudi Tiéu Dung D& Bi Ton Thuong, Cong
Ty tra 101 bang vian ban, trong d6 néu rd cac ndi dung (bao gdbm co s& phap 1y, su khong
pht hop v6i ndi dung chinh sach di cong bd) theo dung quy dinh cta phap luét.

Truong hop Cong Ty cham, tir chdi wu tién hodc tir chdi tiép nhén, xir Iy Yéu Cau cia
Ngudi Tiéu Dung D& Bj Tén Thuong ma gay thiét hai cho Nguoi Tiéu Dung nay thi Cong
Ty phai bdi thudng thiét hai theo quy dinh cta phép luat dan su.

CHINH SUA VA CAP NHAT QUY TRINH

Quy Pinh Xtr Ly Khiéu Nai nay c¢6 thé duge Cong Ty cap nhat, sira doi, b6 sung hodc thay
thé tai tung thoi diém trén co sé viée cap nhat, stra ddi, bd sung hoac thay thé nay khong
trai quy dinh cua phap luat va’hodc nham muc dich phuc vu va bao vé tdt hon quyén va loi
ich ctia Nguoi Tiéu Dung.



Noi dung cap nhat, sira d6i, bd sung hodc thay thé Quy Pinh Xur Ly Khiéu Nai nay (néu
c6) s& duoc Cong Ty niém yét cong khai theo quy dinh cta phap luat tai timg thoi diém.
Nguoi Tiéu Ding nén truy cap va kiém tra trang web thuong xuyén, hodc theo dbi tryc tiép
tai cac dia diém kinh doanh cua Cong Ty dé cap nhat nhitng thay ddi gﬁn nhét.



