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QUY TRINH VA THU TUC GIAI QUYET YEU CAU TRA SOAT, KHIEU NAI, TRANH CHAP

Ban QUY TRINH VA THU TUC GIAI QUYET YEU CAU TRA SOAT, KHIEU NAI,
TRANH CHAP niy dugc Cong ty TNHH Thu Phi Ty DPong VETC cong khai tai tru sg, dia
diém kinh doanh va dang tai trén website tai dia chi https://vetc.com.vn/ (sau déy viét tit 1a
“Website VETC”) va Ung Dung VETC. QUY TRINH VA THU TUC GIAI QUYET YEU
CAU TRA SOAT, KHIEU NAL TRANH CHAP c6 hiéu luc ké tir ngay 01 thang 10 nam 2024.

Piéu
1.

Piéu
1.

Piéu
1.

PHAN 1: QUY DINH CHUNG
1. Muc dich

Quy trinh nay dugc xay dwng nham quy dinh nguyén tac, trinh tw, tha tuc thwe hién
nghiép vu giai quyét yéu cau tra soat, khiéu nai (“Yéu Cau”), tranh chép phat sinh trong
qua trinh Khach hang st dung dich vu do Céng ty TNHH Thu phi tw déng VETC

(“VETC”) cung wng

Quy trinh nay ddng thoi quy dinh trinh tw, tha tuc, phwong thirc va bién phap phu hop
doi VoI tung nhém nguwdi tiéu dung dé bi ton thuang nham bao dam quyéen khiéu nai,
yéu cau gidi quyét tranh chap va cac quyén khac clia ngudi tiéu dung dé bj tén thuwong
theo quy dinh cla Luat Bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung.

Bam bao viéc giai quyét Yéu Cau dwoc thuc hién nhanh chéng, chinh xac, hiéu qua;
dam bao cac quyén lgi va nghia vu clia Khach hang dwogc thwe hién dung, day da.

2. Pham vi diéu chinh va déi twong ap dung

Pham vi diéu chinh: Quy trinh nay diéu chinh trinh tu, thl tuc giai quyét Yéu Cau, tranh
chap phat sinh trong hoat dong cung (rng céac dich vu ciia VETC.

DPéi twong ap dung:

Khach hang str dung cac dich vu do VETC cung pép, bao gébm ca nguoi tiéu dung dé
bi ton thwong theo quy dinh cda Luat Bao vé quyeén lgi nguoi tiéu dung

Céc doi tac bén thi ba c6 lién quan dén viéc giai quyét Yéu Cau cua Khach hang (sau
day viét tat la “boi Tac”).

Cac can bél, nhan vi(an thudc cac phong ban, l?é phan trong VETC c6 chirc nang, nhiém
vu gidi quyét Yéu Cau clia Khach hang va boi Tac.

3: Nguyén tac giai quyét Yéu Cau

Dam bao tinh chinh xac, khach quan, kip thi va ding thdm quyén, trinh tw, tha tuc,
thdi han theo quy dinh tai Quy trinh nay, dam bao quyén va lgi ich hop phap ctia VETC
va cac ca nhan, td chirc co lién quan.
Viéc trao doi vé cac théng tin lién quan dén gidi quyét Yéu Cau sé dwoc VETC trién
khai qua cac kénh van ban hoac dién thoai va cac kénh nay déu co gia tri nhw nhau.
Cac Khéi, Phong, Ban, bo phan lién quan c6 trach nhiém phdi hop, hd tro 1an nhau
trong qua trinh giai quyét Yéu Cau va cb gang giai quyét téi da Yéu Cau trong thoi gian
tbi thiéu, khong bd sét bat ky Yéu Cau nao.
Trong trwdng hop nhan dwoc nhidu Yéu Cau cuing thoi diém, wu tién tiép nhan va giai
quyét trwoc cac Yéu Cau clia cac Khach hang, Boi Tac thugc nhom doi twong dé ton
thwong theo quy dinh phap luat vé bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, bao gom:

a) Nguoi cao tudi theo quy dinh ctia phap luat vé nguwoi cao tudi;

b) Nguwoi khuyét tat theo quy dinh ctia phap luat vé ngudi khuyét tat.

c) Tré em theo quy dinh cia phap luat vé tré em;
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d) Nguwoi dan toc thiéu sd; ngwoi sinh séng tai viing ddng bao dan toc thiéu sé va
mién nui, hai ddo, vung cé diéu kién kinh té - xa hoi khé khan, ving c6 diéu kién
kinh té - x& hoi d&c biét khé khan theo quy dinh cia phap luat;

e) Phu nir dang mang thai hodc nuéi con dwdi 36 thang tubi;

f) Nguwdi bi bénh hiém nghéo theo quy dinh cla phéap luat;

g) Thanh vién hé nghéo theo quy dinh cla phap luat.

Viéc tiép nhan va giai quyét Yéu Cau cla nguoi tiéu dung dé bi tén thwong dwoc
thwe hién theo trinh tw, tha tuc rat gon, linh hoat vé hinh thirc hd so, phwong thirc
tiép nhan va co sy hd tro can thiét phu hop véi déc diém cla tirng nhém dbi twong,
bao dam khong twr chdi tiép nhan Yéu Cau chi vi ly do hinh thirc hodc kha nang tiép
can thad tuc cua ngudi tiéu dung

Diéu 4: Cong khai vaPao tao, tap huan vé bao vé quyén loi ngwei tiéu dung

1.

3.

4.

VETC c6 trach nhiém céng khai cac ndi dung co ban vé tiép nhan va gidi quyét phan
anh, yéu cau, khiéu nai, tranh chép cutia khach hang, déc biét déi véi ngudi tiéu dung
dé bj tbn thwong, trén cac kénh théng tin chinh thirc ctia Céng ty theo quy dinh cla
phap luat

VETC c6 trach nhiém té chirc dao tao, tap huén dinh ky cho nguei lao ddng tham gia
tiép nhan va giai quyét Yéu Cau vé cac quy dinh phap luat bao vé quyén lgi ngudi tiéu
dung, trong dé cé ndi dung lién quan dén ngwoi tiéu dung dé bi tbn thwong.

Noi dung dao tao bao gdm: nhan dién nguoi tiéu dung dé bj tdn thuwong; kj nang giao
tiép, hd tro; trinh tw, tha tuc gidi quyét Yéu Cau theo Quy trinh nay.

Hb so dao tao, tap huin dwoc lwu trir d& phuc vu cong tac kiém tra, thanh tra theo quy
dinh.

Piéu 5: Lwu ho so

1.

VETC thuc hién lwu trir hé so chieng tir lién quan dén yéu ciu gidi quyét tra soat, khiéu
nai, tranh chap ctia Khach hang theo quy dinh hién hanh cta Cong ty, bao gébm cac tai
liéu sau:

Hb so, chirng tir khiéu nai, tranh chép cGia Khach hang.

Théng tin Khach hang cung cép.

Hoéa don, chirng tir vé cac nghiép vu tai chinh lién quan dén khiéu nai ctia Khach hang
(néu co).

Trach nhiém, th&i gian va hinh thirc lwu tri hd so nhw sau

TT Ho6 so Dia diém lwu | Hinh thirc | Ché do Thei gian lwu
1 | HOsoching tirquy | B phantiép | Bancing | Noibo | Taithiéu 03 nam
dinh tai muc 1 nhén‘ Yéu vé/hoéc ké tUj thoi diém
Cau ban mém Yéu cau duoc giai
quyét
2 | File ghi am téng dai Server Ban mém | NG6ibo | Téithiéu 02 nam
k& tir thoi diém tiép
nhan Yéu cau
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PHAN 2: QUY DINH VE VIEC TIEP NHAN TRA SOAT, KHIEU NAI, TRANH CHAP
POI VOI KHACH HANG THONG THUONG

Diéu 6. Quy dinh vé tiép nhan va giai quyét Yéu Cau

1.

Th&i han tiép nhan Yéu Cau

VETC tiép nhan cac Yéu Cau ddi véi cac dich vu do VETC cung cap phat sinh trong
vong 90 ngay ké tlr ngay phat sinh giao dich.
Quy dinh vé hé so Yéu Cau

a) Khéch hang, Déi Tac co trach nhiém cung cép déy da, chinh xac cac thong tin quy dinh

tai mau biéu BMO1-TL 12.08 theo Phu luc 01 cua Quy dinh nay aé VETC co thé tiép
nhan va gidi quyét Yéu Cau. VETC c6 thé yéu cau Khach hang cung cép bd sung cac
hd so, chirng tir, théng t|n cé lién quan trong qua trinh tiép nhan va giai quyét Yéu Cau,
nham bao vé téi da quyén va lgi ich hop phap cla Khach hang.

b) Khéach hang, Déi Tac co thé truc tlep cung cap cac ndi dung theo quy dinh tai diém a

khoan nay cho VETC hoac cung cap théng qua ngudi dai dién hop phap, ngwoi giam
hé, ngudi dwoc Gy quyen Trong trwong hop nay, ngudi dai dién hop phap, nguoi
giam ho, nguwoi dwoc uy quyén phai cung cap cho VETC gidy t& hop phap dé chiing
minh tw cach dai dién ctia minh.

Dbi Tac glvi Yéu Cau va cac théng tin, tai liéu co lién quan theo thda thuan gitra hai
bén va theo cach thirc quy dinh tai hop ddng da ky két gitra hai bén.

d) VETC c6 quyén tir chdi, tam hoan, dinh chi gidi quyét Yéu Cau trong trwérng hop (cac)

b)
c)
d)

théng tin, hd so, chirng tw néu tai diém a khoan nay dwoc xac dinh I khong trung thuc,
khéng chl'nh xac hoac qé dau hiéu gian lan, gia mao.
Kénh tiép nhan Yéu Cau

Théng qua téng dai dién thoai ctia VETC: 19006010 (cé ghi &m, hoat dong 24/24 gy
trong ngay va 7/7 ngay trong tuan). Bén Yéu Cau co trach nhiém cung cip bd sung
cho VETC mau biéu BM01/TL 12.08 trong vong 30 ngay ké tir ngay gt Yéu Cau dé
lam can cv chinh thirc x& ly Yéu CAu.

Trwce tiép Tru s&/Van phong dai dién/Diém giao dich ctia VETC.

Qua email, dia chi thw tin ctia Bd phan tiép nhan Yéu Cau theo thda thuan véi Déi Tac.
Qua kénh mang xa hdi: fanpage facebook, zalo

Qua (rng dung di ddng do VETC cung cap cho Khach hang.

Khi tiép nhan Yéu Cau qua cac Kénh néu trén, VETC sé yéu cau Khach hang, B6i Tac
(“Bén Yéu Cau”) cung cap mét so thong tin co bén,dé bao dam xac thuc thdng tin ma
Khach hang, Boi Tac da cung cap cho VETC khi tiéep nhan Yéu Cau.

Bo6 phan tiép nhan Yéu Cau (sau day viéttat la “Bén Tiép Nhan”)
Bén Tiép Nhan thwc hién tiép nhan Yéu Cau theo cac kénh cu thé nhw sau:

() Qua kénh Téng dai dién thoai: Phong Call Center thuéc Trung tdm Cham séc
khach hang

(i) Qua mang xa hoi: Phong Call Center thuéc Trung tdm Cham soc khach hang

(i) Qua ng dung di déng do VETC cung cap: Phong Dich vu khach hang thuéc
Trung tdm Cham séc khach hang

(iv) Tai Trus®/Van phong dai dién/Diém giao dich ctia VETC:
(v) - Tai Trusd: Phong Dich vu khach hang thuéc Trung tdm Cham soéc khach hang

- Tai Diém giao dich: can bd, nhan vién tai Diém giao dich.
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(vi) Kénh tiép nhan Yéu Cau cha Déi Tac: Phong Ddi soat va Tra soat

b) Bén Tiép Nhan co trach nhiém xac minh Bén Yéu Cau, xac minh Yéu Cau va thu thap
day da thoéng tin, tai lieu, giay to theo quy dinh tai Quy trinh nay dé phuc vu cho viéc
xac thwc va giai quyét nhanh chéng Yéu Cau.

c) Beén Tiép Nhan cé trach nhiém tw minh va/hodc phéi hop véi cac Khdi, Phong, Ban co
lién quan dé thwe hién ngay cac bién phap tam dirng cung tng dich vu khi Khéach hang
dé& nghi do nghi ngd cé gian lan ho&c tén that va chiu trach nhiém véi toan bo toén that
tai chinh cha khach hang phat sinh sau thei diém Khach hang dé nghi tam dirng cung
trng dich vu.

d) Bén Tiép Nhan co trach nhiém cap nhat kip thoi tién d6 x& Iy Yéu Cau ctia Khach hang
trén ng dung di déng do VETC cung cap.

5. Giai quyét Yéu Cau
a) Thoi han gidi quyét Yéu Cau:
- Téi da la 30 ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhan Yéu Cau cia Khach hang..

- Theo thda thuan hop déng gitra VETC vé&i Dbi Tac trong trwdng hop tiép nhan Yéu
Cau cta Dbi Tac.

b) Trong thoi han téi da 05 (ndm) ngay lam viéc ké tir ngay thong bao két qua giai quyét
Yéu Cau cho Khach hang, VETC sé thuc hién bdi hoan tdn that cho Khach hang theo
thda thuan va quy dinh cGa phap luat hién hanh déi véi nhirng tdn that phat sinh khéng
do 16i ctia Khach hang va/hodc khéng thudc cac trwong hop bat kha khang theo thoéa
thuan vé diéu khodn va diéu kién st dung dich vu.

c) Trong treong hop hét thai han xir ly tra soat, khiéu nai theo quy dinh tai diém a khoan
nay ma van chua xac dinh dwoc nguyén nhan hay 16i thugc bén nao thi trong vong 15
ngay lam viéc tiép theo, VETC sé théa thuan v&i Khach hang vé phwong an xt ly.

d) Trwong hop VETC, Khach hang va cac bén lién quan khéng théa thuan dwoc va/hoac
khong dong y v&i qua trinh x& ly dé nghi tra soat, khiéu nai thi viéc giai quyét tranh
chap dwoc thye hién theo quy dinh clia phap luat.

e) Trwong hop phat hién vu viéc co dau hiéu téi pham,

- VETC thuyc hién tb giac, bao tin cho co' quan nha nuéc co thdm quyén theo quy dinh
cua phap luat vé to tung hinh sy; va

- B&o cdo:

+ Déi véi dich vu thanh toan dién tlr giao thong dudng bo: bao cao Cuc Pudng bo Viét
Nam,

+ Boi voi dich vu trung gian thanh toan: bao cao bang van ban cho Ngan hang Nha
nwéc (Vu Thanh toan, Ngan hang Nha nuwdc chi nhanh thanh phdé Ha Noi); va

- Pbng thoi, théng bao bang van ban cho Khach hang vé tinh trang xr ly Yéu Cau. Trong
trwéng hop co quan nha nwéc c6 thAm quyén théng bao két qua gidi quyét khong cé
yéu tb tdi pham, trong vong 15 ngay lam viéc ké tir ngay cé két luan clia co quan nha
nuwéc co thadm quyén, VETC thda thuan véi Khach hang vé phuong an xtr ly két qua
tra soat, xtr ly khiéu nai.

f)  Tha tuc hoan tra/bdi hoan cho Khach hang dwoc thuc hién theo théa thuan véi Déi Tac
va/ho&c theo quy dinh ndi bd clia VETC tai tivng thei diém. Chi phi cho viéc hoan tra/boi
hoan thyc hién theo théa thuan gitra VETC va Khach hang tai thoi diém thwe hién hoan
tra/ boi hoan.

Diéu 7 : Quy trinh tiép nhan va x ly yéu cau tra soat, khiéu nai, tranh chap déi v&i
khach hang théng thwong

1. Lwu dd quy trinh
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2. Dién giai |

wu do

Bwéc|BEn thuc

hién

Noi
dung

Mo ta chi tiét

Th&i gian thuc
hién

Bén Yéu
cau

GLri
Yéu
Cau

GUi cho Bén,Tiép Nhan day da bo h‘c‘“) so dé
nghi gidi quyét Yéu Cau, cu thé bao gom:

1. Thong tin d& xac minh Bén Yéu Cau va
théng tin lién quan dén Yéu Cau.

2. Chrng tlr, tai liéu, dir liéu co lién quan dén
Yéu Cau.

3. Phiéu yéu cau Tra soat, khiéu nai (BM01-
TL12.08): néu Bén Yéu Cau la Khach hang va
glri Yéu CAau truc tiép tai Tru s&/van phong dai
dién/diém giao dich hodc qua wng dung di
dong do VETC cung cap cho Khach hang.

4. Gidy Gy quyén theo quy dinh phap luat: néu
Bén Yéu Cau thwc hién g Yéu Cau theo Gy
quyén cla td chirc, ca nhan khac.

Theo thuc t& phat
sinh

Bén Tiép
Nhan

Kiém
tra tinh
hop 1&

Thwc hién xac minh Bén Yéu Cau, xac minh
'Yéu Cau, kiém tra thong tin, chirng ti, tai liéu,
dir liéu do Bén Yéu Cau cung cép dé kiém tra
tinh hop 1é ctia Yéu Cau:

- Néu khong hop 1& (*): chuyén Budc 3.
- Néu hop I&: chuyén Buéc 5.

(*) Yéu Cau duoc coi la khéong hop 1& khi xay
ra mét trong cac trwedng hop sau:

1. Bén Yéu Cau khong phai 1a nguoi cé thdm
quyén glri Yéu C4u (khdng phai la Khach hang/
D6i Tac hodc khéng cung cap dwoc van ban
0y quyén theo quy dinh phap luat cia Khach
hang/ B6i Tac).

2. Yéu Cau khong thudc pham vi gidi quyét tra
soat, khiéu nai ctia VETC (Yéu Cau lién quan
dén vu viéc, giao dich v&i bén thi ba, khéng cé
sy tham gia cta VETC hoac khéng do VETC
cung ng, thwc hién, x ly, v.v....)

3. Th’c“)ng tin, chirng tw, tai liéu, dir liéu khong
da deé giai quyét Yéu Cau hoac cé dau hiéu
gian lan, gia mao.

Trong vong 01
ngay lam viéc ké
tr khi hoan thanh
Budc 1

Bén Tiép
Nhan

Thong
bao
két
qua
tiép
nhan
Yéu
Cau

- Néu hd so Yéu Céu can bd sung théng tin,
chirng tw, tai liéu, div liéu : hwdng dan Bén Yéu
Cau bd sung hd so can thiét. Chuyén Budc 4
- Néu Bén Yéu CAu khong dd thdm quyén gwi
Yéu Cau hodc Yéu Cau khoéng thudéc pham vi
gidi quyét ctia VETC: thdng béao tlr chéi tiép
nhan cho Bén Yéu cau.

Trong vong 01
ngay lam viéc ké
tr khi hoan thanh
Budc 2
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Buwd&c BéEn thwe| NOI M6 ta chi tiét Thei gian thyc
hién |dung hién
4 Bén Yéu |Nhan |- Néu Bén Yéu Cau bd sung hé so: quay lail Trong vong 01
Cau thong [Buwdc 2 ngay lam viéc ké
bao | N&y Ben Yéu Cau khoéng bb sung hé so: Két gy E::' goan thanh
thdc quy trinh v
5 Bén Tiép [Tiép [Thwc hién tiép nhan va phan loai Yéu Cau: Trong vong O1
Nhan nhan | L . L , 2 . ngay lam viéc ké
V3 Trwdong hop ty x&r ly dwoc: chuyén Bwoc 6 tr khi hoan thanh
phan | Trwong hop khéng tw x& ly dwoc: chuyén| Buoc 2
loai Buwoc 7
Yéu
Cau
6 Bén Tiép X ly [1. Thwc hién x& ly Yéu Cau Trong vong 05
Nhan Yéu x . ngay lam viéc ké
cau [o- Chuyen Budc 10 ttr khi hoan thanh
Buéc 5
7 Bén Tiép (G (G cho Bén Lién Quan phan hé so Yéu Cau| Trong vong 01
Nhan Bén [can thiét dé Bén lién quan co theé ho tro, phdil ngay lam viéc ké
lién  |hop dé xtv ly Yéu Cau kém yéu cau de nghi ho| tir khi hoan thanh
quan [tro, phoi hop xtr ly Yéu Cau. Bén Lién Quan c6| Buwéc 5
thé bao gom:
- Khéi, Phong, Ban trong néi bé VETC
- Khach hang, Bbi Tac
- T4 chrc, ca nhan khac co lién quan dén viéc
xtr ly Yéu Cau.
8 Bén Lién [Tiép [Tiép nhan, x& ly va phan hoi két qua giai quyét - Néu Bén lién
Quan nhan, de nghi ho tro,, phoi hop x& ly Yéu Cau cho Bén| quan trong ndi b
xr ly [Tiép Nhan. VETC: Trong
va vong 03 ngay lam
phan viec ké twr khi
hoi két hoan thanh Buwdc
qua 7
- Néu Bén lién
quan khong thuéc
VETC: theo théa
thuan v&i Bén lién
quan.
0 Bén Tiép [Kiém [Kiém tra lai két qua phan hoi: Trong vong 01
Nhan ra lai | Trwong hop két qua xi ly day da va thda n‘gay_lam‘ viee ke
két L 2 . tr khi hoan thanh
. |dang: chuyén Buwdc 10 )
qua ) . Buwéc 8
- Trreong hop két qua xtir ly chwa day du, théa
dang: quay lai Buwoc 7
10 Bén Tiép [Thong (1. Thong bao két qua gidi quyét Yéu Cau dén| Trong vong 01
Nhan bdo |Bé&n Yéu cau ngay lam viéc ké
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Buwd&c BéEn thwe| NOI M6 ta chi tiét Thei gian thyc
hién |dung hién
két 2. Thuc hién lwu trip hd so theo quy dinh tai| twr khi hoan thanh
qua [Pieu 5 cta Quy trinh nay. Budc lien trede (6
Két thuc quy trinh. hogc 9)
Lwu hé
SO’
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PHAN 3: QUY DINH VE VIEC TIEP NHAN TRA SOAT, KHIEU NAI, TRANH CHAP DOl

VO NGUOI TIEU DUNG DE B] TON THWONG

Diéu 8: Khai niém Ngwei tiéu dung dé bj tén thwong

1.

2.

Nguoi tiéu dung dé bj ton thuwong bao gom cac doi twong theo quy dinh tai Luat Bao
vé quyén lgi ngwdi tiéu dung, bao gdbm nhwng khong gidi han:

a. Nguwoi cao tudi;
b. Nguwdi khuyét tat;
Tré em;

c
d. Phu nir dang mang thai hodc nudi con dwéi 36 thang tudi;
e. Nguoi dan toc thiéu sé;

f

Nguwdi sinh sdng tai ving cé diéu kién kinh t& — x& hoi kho khan, déc biét kho
khan;

g. Nguw®i mac bénh hiém nghéo;
h. Thanh vién hé nghéo.

Truwong hop khong xac dinh ré, Bén Tiép Nhan wu tién xac dinh theo hwéng co loi
cho nguwi tiéu dung.

Piéu 9. Nguyén tac tiép nhan va giai quyét Yéu Cau cta Ngwoi tieu dung dé bj ton
thwong

1.

Nguwoi tiéu dung dé bj tén thwong cé thé givi Yéu Cau thong qua mdt hodc nhidu
phuong thirc sau:

a. Truc tiép bang |&i noi tai diém giao dich;
b. Qua dién thoai tdng dai;
c. Théng qua ngudi dai dién hop phap, ngudi giam hd, ngudi dwoc Gy quyén;
d. Qua céc kénh dién t&r do VETC cung cép.
Khéng tir chi tiép nhan Yéu Cau clia nguoi tiéu ding dé bi ton thuong chi vi ly do
hinh thirc, kha nang tiép can thi tuc hodc han ché vé nhan thirc, giao tiép.
Boi voi Yéu Cau clia nguoi tiéu dung dé bi ton thwong, Bén Tiép Nhan co trach nhiém
wu tién tieép nhan, xr ly ngay khi cé thé , cu thé:
a. Truwdong hop Yéu cau don gian, ap dung trinh tw, tha tuc rat gon va x& ly ngay
tai th&i diém tiép nhan;
b. Trwéng hop khac, thoi gian x&r ly khédng kéo dai hon so v&i Yéu cau thdng
thwdng
Bén Tiép Nhan co trach nhiém hwang dan, hd tro nguoi tiéu dung dé bi ton thuong
hoan thién thong tin, ho so can thiét trong sudt qua trinh tiép nhan va giai quyet Yéu
Cau.
Doi v&i tirng nhom nguoi tiéu ding dé bi ton thuwong, VETC ap dung cac bién phap
ho trg phu hop, bao gdom nhuwng khéng giéi han:
a. Hb tro giao tiép, xac nhan lai ndi dung dbi véi ngudi cao tudi;
b. Tiép nhan, xt ly thong qua nguoi dai dién, nguoi giam ho doi véi nguoi
khuyét tat;

Ngay hiéu lwc: 01/10/2024 Lan stra dbi: 01 Trang 10/16
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c. Uu tién thoi gian x@ ly, rat ngén tha tuc dbi véi phu nir mang thai, nguwdi nudi
con nho;
d. Hb tre thong qua don vi van hanh, chinh quyén dia phwong déi véi ngudi
sinh song tai vung co6 diéu kién kinh té - xa héi khé khan.
e. Cac bién phap hé tro khac dwoc ap dung linh hoat theo thyc té, bdo dam
quyén lgi nguwi tiéu dung
6. Viéc giai quyét Yéu Cau clia nguoi tiéu dung dé bj ton thwong bao dam ngon ngtr dé
hiéu, rd rang, phu hop voi kha nang tiep can théng tin cta ngudi tiéu ding va bao
dam toi da quyén, lgi ich hgp phap ctia ngudi tiéu dung theo quy dinh phap luat.
Diéu 8: Quy trinh tiép nhan va x ly yéu cau tra soat, khiéu nai, tranh chap déi voi
ngw®i tiéu dung dé bi ton thwong

1. Lwu d6
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QUY TRINH VA THU TUC GIAI QUYET YEU CAU TRA SOAT, KHIEU NAI, TRANH CHAP BOI V&I NGUO'l

TIEU DUNG DE B| TON THUO'NG

Bén yéu cau Bén tiép nhan Bén lién quan

1.Gli yéu cau

L X ly theo quy trinh thén,
Khong phai-P» Y tr?uc‘zng €

2.Nhéan dién nguoi tiéu dung
dé bi tén thwong?

\ 4

Phai

4

3.H8 tr¢ ghi nhan théng
tin ban dau va kiém tra
tinh hop 1é

P>

4.H8 tro' hoan thién
ho so

5.Tiép nhan va phan loai

\ 4

yéu cau
* Co Tw x ly?
| | 6.Xtr ly va phan hdi

két qua Khong
Churo thés min 7.Chuyén b,én' lién .| 8. Uju ti%p X ly v,é
quan xt ly phan hoi ket qua

Thoa man
10.Théng bao két qua
B> 11.Lwu hd so

Két thuc

Phase

2 Néi dung

Trang 12/16
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TL 12.08

Buwéc| Thuwe Noi Mb ta chi tiét Thei gian thyc
hién dung hién
1 Bén Yéu |Gl Yéu Bén yéu cau: Bén la nguoi tiéu ding dé bi ton | Theo thuc té phat
cau Cau thiong hodc ngwoi dai dién hop phap sinh
Yéu cau co thé dwoc g
e Bang I&i noi;
e Qua tbng dai;
e Truyec tiép tai diém giao dich;
e Théng qua nguwoi dai dién/giam hd.
Khéng bat budc mau BMO1 tai thoi diém gl
yéu cau.
2 Bén Tiép [Nhan G‘hi nhén théng tin pan dau; Xac giinh nhu Ngay I,ép tirc theo
Nhan dién cau ho trg; Tuyét doi khéng tr chdi tiép nhan. | thwc té phat sinh
225’0" Trudng hop dang la nguoi tiéu ding dé bi tén
. % thwong thwe hién bwéce 3
dung dé
bitdn  [Trwong hop khéng phai, x& ly theo quy trinh
thuong (gidi quyét yéu cau tra soat, khiéu nai tranh
chap théng thwong
3 Bén Tiép H6 tro |Hwéng dan ngudi tiéu dung trinh bay noi Ngay lap tirc theo
Nhan ghi nhan dung; thwc té phat sinh
théng tin P G Lo A
ban diu o th nhan‘day fiu thﬂong jun cj':m thiét;
va kiém e Hb tro dién biéu mau néu can;
ra tinh « Co thé thuc hién théng qua nguoi dai
hoplé dién
Kiém tra thong tin, tinh hop 1& cta yéu cau
trén co s& bao vé quyén lgi ngwoi tiéu dung
Trwong hop thdng tin hd SO day du, hop lé
thwe hién bwéc 5. Chwa day dd, hop 1é thue
hién budc 4
4 Bén Yéu Hb6 tro  [Hwéng dan bén yéu cau bd sung hd so trong | Ngay lap tre theo
Cau hoan  |qua trinh X ly; thwc té phat sinh
g:)',en ho Khong yéu cau bé sung qua mirc can thiét.
5 Bén Tiép [Tiép Thwe hién tiép nhan va phan loai Yéu Cau: Ngay lap tirc theo
Nhan nhanva | Trwong hop tw x&r ly dwoc: chuyén Budc 6 thirc te phat sinh
phan loai
Yéu Cau |- Truong hop khong tw x& ly dwoc, gan nhan
wu tién — nguwdi tiéu dung dé bi ton thwong:
chuyén Buoc 7
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VA THU TUC GIAI QUYET YEU CAU TRA SOAT,

TL 12.08

Buwéc| Thuwe Noi Mb ta chi tiét Thei gian thyc
hién dung hién
6 Bén Tiép X ly ~ [1. Theec hién x& ly Yéu Cau Ngay lap tiee theo
Nhan Yéu Cau 2. Chuyén Buéc 10 thyee té phat sinh
7 Bén Tiép [Gli B&n (Gl cho Bén Lién Quan phan h6 so Yéu Caul Ngay Iap tirc theo
Nhan lién quanican thiet dé Bén lién quan cé thé ho tre, phoi| thye té phat sinh
hop dé x Iy Yéu Cau kém yéu cau dé nghi hd
tro, phoi hop xt ly Yéu Cau. Bén Lién Quan c6
thé bao gom:
- Khéi, Phong, Ban trong ndi bd VETC
- Khach hang, D6i Tac
- T churc, cgé nhan khac cé lién quan dén viéc
xr ly Yéu Cau.
8 Bén Lién [Tiép Tiép nhan, x& Iy va phan hoi két qua giai quyétl Uu tién x& ly
Quan nhan, x&r |dé nghi ho trg, phdi hop xt ly Yéu Cau cho Bén| nhanh  nhat c¢é
lyva  [Tiép Nhan. thé; Khong cham
phan hoi hon thoi gian xt
ket qua ly théng thwong
0 Bén Tiép [Kiém tra [Kiém tra lai két qua phan hoi: Trong vong 0,5
Nhan lai két | . £ : e e <k xa s o o | NQAY lAm viéc ké
qua ’Truio’ng hxo’p ke’t qua x ly day du va thoa tr khi hoan thanh
dang: chuyén Buwéc 10 )
j . Budc 8
- Trwdng hop két qua xt&r ly chwa day du, théa
dang: quay lai Budc 7
10  [Bén Tiép [Thong [Thong bao két qua giai quyét Yéu Cau dén Bén| Trong vong 0,5
Nhan bao két [Yéu cau ngay lam viéc ké
qua ttr khi hoan thanh
Buwaoc lién trwdce
11 Lwu hd Thwe hién lwu trir hd so theo quy dinh tai Diéu
so 5 clia Quy trinh nay.
Két thuc quy trinh
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PHU LUC 01: BIEU MAU

BMO1-TL12.08
'= ’ C Phién ban: v1.0
- Ngay hiéu lwc:
01/10/2024
PHIEU YEU CAU TRA SOAT, KHIEU NAI S0 tra soat:

Kinh gri: Cong ty TNHH Thu phi tw dong VETC (“VETC”)
1.  Théng tin Bén yéu cau

a. Trwvong hop la ca nhan:

HoO VA BN o e
Ngay sinh: ....... /...... [l Giditinh: ...
SO CCCD/ HO ChiU: ..o

Ngay clp: ... ... NOT CAP: <

b. Trweong hop la té chirc:
Tén t6 chirc:

S6 Gidy phép thanh 1ap/Gidy phép hoat dd6ng/Dang ky kinh doanh:

Ngay cép: ....... [o...... [oo..... NOI CAP: .o

1= T o] 1
Nguwdi dai dien hop phap: ..o,

P C VU e e

2. Quan hé cua Bén yéu cau vé&i VETC lién quan dén yéu cau tra soat, khiéu nai
O La Cha tai khoan str dung dich vu do VETC cung rng

O La déi tac cta VETC

3.  Théng tin dich vu phat sinh yéu cau tra soat, khiéu nai

6. Yéu cau VETC tam dirng cung (rng dich vu: Oco 0 Khéng
7.  Thong tin lién quan khéc
[0 Chwa Yéu cau hé tro/ Dé nghij tra soat, khiéu nai qua Hotline

0 Ba Yéu cau hd tro/ Bé nghi tra soat, khiéu nai qua Hotline vao ..... gio......, ngay ......
thang ........ nam ....... , b dién thoai lien hé tdng dai ......................
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8. To6i cam két:

a) Cac thong tin néu trén la trung thwe, chinh xac va chiu toan bé trach nhiém trwdc phap
luat.

b) Phéi hop va cung cép day di cac thong tin, tai liéu theo yéu cau ctia VETC dé xi ly yéu
cau tra soat, khiéu nai cta toi.

c) Chiu trach nhiém véi cac khodn phi phat sinh dé giai quyét tra soat, khiéu nai trong
trwdng hop yéu cau tra soat, khiéu nai cia t6i la khdng chinh xac.

T6i dé nghi Cong ty TNHH Thu phi tw déng VETC hb tro' kiém tra va giai quyét yéu cau tra
soat, khiéu nai cho toi.

Khi can thiét, Quy Cong ty cé thé lién hé véi toi qua phwong thire sau:
IR 3 =T o] o
I =1 1 0=
1 SO GIEN thOGI .ot
Tran trong cdm on.
........ , hgay...... thang..... nam 20.....
Bén yéu cau

(Ky, ghi ré ho tén va dong déu (néu co))
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