CHINH SACH GIAI QUYET KHIEU NAI

Chinh sach nay 1a mot phan ciia Quy ché san giao dich thuong mai dién tir Chus.vn cho biét quy

trinh, yéu cau bit budc dé Ban quan trj Chus.vn tiép nhan va xtr 1y khiéu nai 4p dung cho:

(i)

(ii)
(iii)
(iv)

khiéu nai vé viéc chat lugng san phém, dich vu khong diing véi mo ta;

van dé giao hang;

véan dé thanh toan; va

van dé khéc lién quan dén Nguoi Ban, Ngudi Mua (dugc goi chung 14 “Thanh vién”) trén
san giao dich Chus.vn.

CHUSVN sg tiép nhan va xtr 1y theo quy trinh cting cac yéu cau bét budc nhu sau:

2.

Thoi han, Cach thire khiéu nai

D6i voi khiéu nai vé chét luong san pham, thanh toan va giao hang: Thanh vién phai guri
khiéu nai ngay trong vong 03 ngay lam viéc ké tir khi nhan hang hodc thanh toan. Pdi véi
cac khiéu nai khac, Thanh vién co thé giri ¥ kién dé gop phan cho San Chus.vn t6t hon khi
phat hién ¢ van dé chua rd rang hay hanh vi c6 d4u hiéu vi pham.

Céc cach thure khiéu nai nhu sau:

a. Gt thu dién tir dén dia chi email: cskh@chus.vn

b.  Goi dién thoai dén Hotline: 0906732906

c.  Giri khiéu nai tryc tiép (Nguoi Mua dén tryc tiép hodc giri khiéu nai thong qua duong
buu dién) dén dia chi:

- Tén don vi: CONG TY TNHH CHUSVN

- Diachi: G-12A17, Tang 12, Khu phtic hop The Manor Officetel, S5 89 Dudng
Nguyén Htru Canh, Phuong 22, Quéan Binh Thanh, Thanh phé Ho Chi Minh.

Trinh tu giai quyét tranh chép, khiéu nai

a.  Budc 1: Bo phian Chim Soéc Khach Hang cia CHUSVN sé tiép nhan cac khiéu nai cua
Thanh vién dugc gui dung theo cac phuong thirc néu trén.



CHUSVN s& yéu cau Ngudi Mua va/hodc Ngudi Ban cung cdp cac thong tin, bing
ching lién quan dén giao dich, san pham dé xac minh, 1am rd vy viéc va c¢6 hudng xir
ly thich hop.

b.  Bwéc 2: Bo phan Cham Séc Khach Hang sé tra 16i/hdi dap dua trén cac chinh sach ma
CHUSVN di cong bd. Cach thirc tra 10 thong qua email hodc dién thoai dén Thanh
vién do.

¢.  Budc 3: Chuyén két qua tra 10i/hdi dap khiéu nai cho cac b phan c6 lién quan néu (a)
phai nhan lai/ddi tra hang hoéa cho Thanh vién, (b) hoan tién cho Thanh vién va (c) cac
truong hop khac can hd tro tir cac bd phan lién quan ¢ CHUSVN giai quyét quyén loi
cho Thanh vién.

Thoi han xir 1y khiéu nai

Thoi gian tra 16i/hdi dap di v6i khiéu nai tbi da 13 15 ngay 1am viéc ké tir ngdy nhan duoc
khiéu nai. Néu Thanh vién khiéu nai chwa cung cp du thong tin theo yéu cau cia CHUSVN
trong thoi han CHUSVN yéu cau dé giai quyét khiéu nai, CHUSVN s& hiéu rang Thanh vién
d6 da tir bo viée khiéu nai va vu viée s& duge dong lai khi két thuc thoi han 15 ngay lam viéc
néu trén ma khong c6 16i cia CHUSVN.

Trong truong hop vu viée khiéu nai phai dua ra co quan Nha Nudc c¢6 thim quyén dé giai
quyét theo phap luat, thoi han xir 1y sé theo thoi han giai quyét cia co quan nha nudc co
thim quyén.

Nguyén tic xir Iy khiéu nai

CHUSVN sé thuc hién cac budc néu tai Muc 2 néu trén cho tat ca vu viéc khiéu nai.

Néu vu viéc van chua duoc giai quyét thoa dang, theo yéu cau ctia Thanh vién d6, CHUSVN
s& 1am cau ndi hoa giai gitra Ngudi Mua, Ngudi Ban va CHUSVN, cu thé nhu sau:

(i) Nguyén tic: CHUSVN tao diéu kién dé Nguoi Mua, Nguoi Ban c6 thé trao d6i qua
dién thoai, xac nhan van béng email, néu van chua thoa thuan duoc thi sé giai quyét
thong qua gip truc tiép dé cu thé hoa van dé, giai quyét triét dé van dé mau thuln giita
cac bén sao cho co loi nhat.

(1) Trach nhiém moi bén:



Céc bén bao gdm Ngudi Ban, Ngudi Mua va CHUSVN s& phai ¢6 vai trod trach nhiém
trong viéc tich cuc giai quyét vin dé:

= Ddi véi Ngudi Ban, can c6 trach nhiém cung cip vin ban gidy to ching thyc thong
tin lién quan dén sy viéc dang gdy mau thuin cho khach hang;

= Ddi voi CHUSVN, s& c6 ldng nghe va tiép nhan thong tin tir khach hang (trong
truong hop cu thé ching t6i s&: yéu cau khach hang can c6 trach nhiém cung cép
chinh x4c céc thong tin vo hinh va hitu hinh vé van dé mau thuin dang phat sinh
can giai quyét ma khach hang di tu thiy minh bj thiét hai) va Nguoi Ban, sau do
tién hanh xem xét va néu rd, phan tich 15i thudc vé bén nao. Liy ¥ kién vé sy thoa
thuan mirc d6 boi hoan cua hai bén va két thuc giai quyét tranh chip mot cach thoa
dang nhét.

*  Dbi v6i Ngudi Mua: cung cap ddy du, chinh xac cac thong tin, bang chimg lién
quan dén giao dich, san pham theo yéu cau cia CHUSVN dé xac minh, lam rd vy
viéc va c6 hudng xtr 1y thich hop.

(i) Huong xur ly:

Trong trudng hop chimg minh duoc 18i thuée vé Ngudi Ban, CHUSVN s& co bién
phap canh cdo, yéu cau bodi hoan lai toan bd chi phi ma ngudi muadi phai bo ra dé so
hiru hang héa/dich vu d6 hodc phai ddi lai san pham, dich vu ding voi chit luong ma
Ngudi Ban thong bao tai San Chus.vn. Néu Nguoi Béan tai pham CHUSVN sé& chim
dat va go bd toan bo nhiing thong tin cua Nguoi Ban d6 trén San Chus.vn.

Trudng hop CHUSVN va cic bén di nd luc giai quyét qua hinh thirc thwong luong,
thoa thuan ma van khong thé giai quyét dugc mau thuan phat sinh tir giao dich giita
Ngudi Mua va Ngudi Ban, thi mot trong hai bén Ngudi Mua va Ngudi Ban s& c6 thé
dua vy viéc dén Co quan Nha nudc c6 thim quyén giai quyét nham dam bao loi ich
hop phép cua cac bén.

CHUSVN tén trong va nghiém tac thuc hién cic quy dinh cta phap luit vé bao vé
quyén loi ctia Ngudi Mua. Vi vay, dé nghi cic Nguoi Ban trén San Chus.vn cung cap
day du, chinh xac, trung thuc va chi tiét cac thong tin lién quan dén san pham, dich vu.
Moi hanh vi ltra ddo, gian lan trong kinh doanh déu bi 1én an va phai chiu hoan toan
trach nhi¢ém trude phép luat.



CHUSVN c6ng khai co ché giai quyét cac tranh chap phat sinh trong qua trinh giao
dich trén San Chus.vn; khi Nguoi Mua mua hang hoa hodc dich vu phat sinh mau thuan
v6i Nguoi Ban hodc bi ton hai loi ich hop phap.

5. Hiéu lwc: Chinh Sach Giai Quyét Khiéu Nai nay c6 hiéu luc tir ngay 27/05/2021.



