MR TRCLILIRE TR LT

AT

VIET NAM

CHINH SACH BAO VE QUYEN LOQI
NGUOI TIEU DUNG DE BI TON THUONG

 L.Muc dich

- Bao dam viéc thuc hién quyen cua nguoi ti€u dung dé bi ton thwong trong qua trinh mua ban
san pham, hang hoa, cung cap dich vu, giai quyét thic méc, khiéu nai theo quy dinh cua phap
luat;

- N6i dung Dao tao, tp huin nhan vién ban hang, chim séc khach hang va bd phan giai quyét
khiéu nal nham ning cao k§ ning nhan biét nhitng diu hiéu dac thi cia nhém ngudi tiéu ding
de bi ton thuong, tir d6 ¢6 phan ng tng xu, bién phap gidi quyét pht hop. Pay khong chi 14 yéu
cAu vé tudn thi ma con 1a mot biéu hién cy thé vé trach nh1em cua Cong ty Total Swiss Viét
nam dbi véi nguoi tiéu ding, qua d6 goép phén cing c¢b thém niém tin ctia ngudi tidu dung véi

Cong ty.
I1. Hinh thire cong khai
Ban Chinh séch bao vé quyén loi nguoi tidu ding d& bi ton thuong nay s& duoc niém yét cong
khai tai
- Tru s& chinh: 89 Xuan Hong, Phuong Bay Hién, TP. Ho Chi Minh
Dién thoai: 028 39481628 - 028 39483282  Fax: (028) 38119826

- Van phong dai dién ctia Cong ty tai Thanh phd HO Chi Minh: Lau 9, S6 146- 148 Cong
Hoa, Phuong Bay Hién, TPHCM.

Dién thoai: 028 62993322 - 0909656258
- Chi nhanh, van phong dai dién, dia diém kinh doanh cua Cong ty tai cac tinh thanh.

- Trang thoéng tin dién t chinh thic cua Cong ty TNHH Total Swiss Viét Nam.
https://totalswiss.vn

IIL. Nhin dién va phan loai nguwoi tiéu ding dé bi ton thwong

Cén ctr khoan 1 Pidu 8 Luat Bao vé quyén loi nguoi tidu dung 2023 ¢6 quy dinh vé ngu(n
tiéu dung d& bi ton thuong 1a nguoi ti€u dung c6 kha nang chiu nhiéu tac dong bt loi vé tlep
cén thong tin, stc khoe, tai san, gidi quyét tranh chip tai thoi diém mua hogc st dung san pham,
hang hoa, dich vy, bao gdm:

- Nguoi cao tudi theo quy dinh ctia phap luat vé ngudi cao tudi (ngudi trén 60 tudi)

- Nguoi khuyét tat theo quy dinh cua phap luat Vé ngudi khuyét tat; (Nguoi khuyét tat 1a ngudi
bi khiém khuy&t mot hoac nhi€u bd phén co thé hodc bi suy gidm chirc ndng duoc bi€u hién
duéi dang tat, khién cho lao dong, sinh hoat, hoc tdp gip kho khan) '

- Tré em theo quy dinh cia phéap luat vé tré em (ngudi dudi 16 tudi);
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- Nguoi dan toc thidu sb, Nguorl sinh sbng tai viing dong bao dan toc thidu so va mién nui, hai
dao, ving c¢6 diéu kién kinh té - x4 hoi khé khin, ving c6 diéu kién kinh té - x4 hoi dédc biét
kho khén theo quy dinh cta phap luat;

- Phu nit dang mang thai hodic nudi con duéi 36 thang tudi;

- Ngudi bi bénh hlem nghéo theo quy dinh cua phap luat;( Bénh nhan mac bénh hiém nghéo 1a
bénh nhan bi mic bénh thudc danh muc bénh hiém nghéo do Bo Y & quy dinh)

- Thanh vién ho nghéo theo quy dinh cua phap ludt. (Pugc co quan Nha nudce co tham quyén
cong nhan thudc dién hd ngheo.)

IV. Trach nhlem cia Cong ty Total Swiss Viét nam (Cong ty) trong giao dich véi ngudi
tiéu ding dé bi ton thwong ;

Khi giao dich véi ngudi tidu ding dé bi ton thuong, Cong ty ¢6 trach nhi¢ém sau day:

1.Bao dam viéc thyc hién quyen ctia nguoi tiéu ding dé bi t6n thuong trong qué trinh mua béan
san pham, hdng hoa, cung cap dich vu theo quy dinh cta phap luit;

2.Cung cép thong tin minh bach, dé tiép can : Thong tin vé san pham, hop dong, diéu kién giao
dich chung phai rd rang, dé hiéu, tranh thuat ngi phap ly phirc tap. Véi mot s6 nhom, ¢6 thé cin
b6 sung hinh dnh minh hoa, chit 16n, phu dé hoic hd trg hinh dnh, Am thanh.

3.Nguyén tic khong gay nham lan: Trénh hanh vi quing co phéng dai, sir dung thong tin d&
. gay hiéu sai ddi v6i nhom yéu thé.

4.Ch0ng ky thi, phan biét ddi x, loi dung yéu t6 d& bj ton thuong dé xAm pham quyén, loi ich
hop phap cua nguoi tiu dung trong qua trinh thye hién giao dich;

S. Ap dung co ché giai quyét khleu nai, tranh chap theo quy dinh ctia phap luat phi hop véi ting
d6i twong nguoi tidu dung d& bi tén thuong;

6.Khi ngudi tiéu dung dé bi ton thuong ¢6 yéu cau duoc bao v¢ kém theo chimg ct, tai ligu
ching minh minh 1a nguoi tleu ding dé bi ton thuong va vé viée quyen loi cia minh bi xam
pham, Cong ty phai uu tién tiép nhan, x Iy va khong chuyén yéu ciu cia nguoi tiu dung cho
bén tht ba gidi quyét, trir trudng hop bén thir ba d6 ¢6 nghia vu lién quan.

7. Truong hop tur chéi giai quyét yéu ciu ciia nguoi tiéu dung d& bi tén thuong, Cong ty sé& tra
101 bang vin ban, trong d6 néu rd can clr phap ly va su khong phu hop véi ndi dung chinh sach
da cong bo theo quy dinh ctia phép lut.

8.Cong ty phai boi thuong thiét hai theo quy dinh ctia phap ludt vé dan su cho ngudi tidu dung
d& bj ton thwong trong trudng hop cham, tir chdi vu tién hodc tir chdi tiép nhan, xir ly yéu cau
cua nguoi tiéu dung theo quy dinh cta phap luét.

9.Bao mat thong tin va quyén riéng tu: Pam bao moi thong tin c4 nhan va tinh trang thuc tai
clia ngudi tiéu dung dé bi ton thuong dugc bao mat tuyét d6i. Khéng dugce phép chia sé, tiét 16
cac thong tin nay cho bit ky ai trong sudt thoi gian giai quyét khiéu nai va chua ¢6 sy dong y
cua ho.

V. Co ché gidi quyét khiéu nai, tranh chap theo quy dinh déi véi ngudi tiéu dung dé bi ton
thwong
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Ngoai nhitng quy dinh da néu tai Quy tdc hoat dong Phan 9. Quy trinh, thu tuc giéi quyét
thac mac, khiéu nai cta khach hang va nha phan phoi, Nhan vién phuc vu khi ti€ép nhan thac
madc, khiéu nai cua khach hang va nha phan phoi thuoc dién nguoi tiéu dung dé bi ton thuong
can thuc hién theo nguyén tac dudi day:
1.Nguyén tic chung : ‘

- Uu tién tiép nhan khiéu nai va thiét 1ap thoi gian xir Iy nhanh chéng hon so véi quy trinh thong
thuong.

- Trong qua trinh tiép xtc va xir Iy can c6 thai do 6n hoa, mém mong, kién nhan. Sir dung tir
ngit don gian, rd rang, d¢ hicu, giai thich can k& cac van dé c6 lién quan.

- Trong qua trinh nhan dién khong yéu cau ngudi tidu dung d& bi ton thuong phai cung cap gidy
to xac nhan phu hop ( Gidy x4c nhin y té, ching nhan ho ngheo J) co thé thong qua quan sat,
thao ludn v¢ kinh nghiém c4 nhan cua nguoi ti€u dung vé diém yéu ciia ho, khuyén khich
Ngudi tiéu dung de bi ton thuong tu nguyén chia sé, chu dong cung cap thong tin hodc tai liéu
c6 lién quan.

- Khong duogc tur chéi giai quyét hodc chuyén yéu ciu dugc bao vé ciia ngudi tiéu dung dé bi
ton thwong cho bén tht ba giai quyéet, trir treong hop bén thir ba d6 ¢6 nghia vu lién quan.

- Bao mat thong tin va quyen riéng tu: Pam bao moi thong tin ¢4 nhan va tinh trang thuc tai cia
Nguoi tiéu diung dé bi tén thuong dugc bao mat tuyét dbi. Khong duge phép chia sé, tiét 16

céc thong tin nay cho bat ky ai trong sudt thoi gian giai quyét khiéu nai va chwa c6 sy dong y
ctia Nguoi tiéu dung dé bi ton thuong.

2.Co ché giai quyét cu thé d6i véi tirng déi twong

2.1.Déi v6i Ngwoi cao tudi

- Nhan vién phuc vu khi tiép xtc véi nguoi tiéu ding dé bi ton thuong 1a ngudi cao tudi cin b
thai do ton trong, hudng dan tan tinh.

- Kién nhan lang nghe phan anh cua nguoi tiéu dung d& bi tén thuwong 13 nguoi cao tudi, hd trg
giai thich can k&, rd rang cic van dé c6 lién quan.

_ Hb tro tra ciru cac tu liéu c6 lién quan: Thong tin c4 nhan, bang chimg xac thuc ndi dung phan
anh, khiéu nai. :

- HO tro dién, ghi chép cac thong tin, ndi dung phan anh.

- Tiép nhan sy uy quyen hop phép : xac thyc nguoi dai dién hop phap (nguoi than, con chau),
ngudi dugce uy quyén thay mat thuc hién céc thu tuc giai quyét tranh chip.

- Rt ngén thoi gian x4c minh va giai quyét, uu tién sir dung phwong thirc thuong lwgng, hoa
giadi dé giam thi€u ganh nang thoi gian va chi phi di lai nhiéu lan hodc theo dudi vu viéc dai
ngay.

- Xéc nhan dbi twong lién lac khi phan hoi thong tin: truc tiép véi nguoi tidu dung dé bi ton
thuong hay nguoi dai dién hop phap.

2.2.Déi v6i ngwoi khuyét tit
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- Nhan vién phuc vu khi tiép xtc véi nguoi tiéu dung dé bi tén thuong 1 nguoi khuyét tit can
¢6 thai do ton trong, hudng dan tén tinh.

- Ho tro tra ciru céac tu liéu ¢6 lién quan: Thong tin cac nhan, chimg tir xdc thuc ndi dung phan
anh, khi€u nai.

- HO trg dién, ghi chép cac théng tin, ndi dung phéan anh.

- Tuy theo tinh hinh thye té dé st dung céc tai lidu in 4n phéng to, 16 rang; HO trg st dung hinh
anh, ghi Am cua cac thong tin trén trang thong tin dién tir cua Cong ty.

- Tiép nhan su uy quyen hop phép : xac thue nguoi dai dién hop phap (nguoi than, con chau),
ngudi duge Gy quyén thay mit thue hién céc thu tyc giai quyét tranh chép.

- Rut ngan thoi gian xac minh va giai quyét, wu tién sir dung phuong thire thuong luong, hoa
giai dé giam thiéu ganh ning thoi gian va chi phi di lai nhleu 1an hodc theo dudi vu viée dai

ngay.
- X4c nhan ddi tuong lién lac khi phan hoi thong tin: truc tlep v6i ngudi tiéu dung dé bi tén
thuong hay nguoi dai dién hgp phép.

2.3.Déi vdi tré em (ngwoi duwéi 16 1uéi);

- Nhéan vién phuc VL_I' khi tiép xtic v6i tré em can c6 thai @6 than thién, khuyén khich, str dung
ngon nglr don. gian, dé hiéu.

- Trudng hop nguoi tiéu dung 1a tré em thi bat budc phai c6 sy dai dién, hd tro hodce dong ¥ cia

cha me, nguoi giam ho hop phéap trong sudt qua trinh tiép nhén va giai quyét vu viéc.

- Uu tién thoi gian giai quyét: nhanh chéng tiép nhan, xdc minh thong tin va dua ra phuong an
giai quyét nham tranh gy anh hudéng tam ly cho tré.

- Pam béo quyén bao mat tuyét ddi théng tin cd nhan trong qué trinh giai quyét tranh chép.

24. Bo: voi Nguoi din toc thiéu sé6, Nguwoi smh song tai viing dong bao din toc thiéu so va
mién niii, hdi dio, viing cé diéu kién kinh 1é - xi héi khé khan, ving cé diéu kién kinh 16 -
xd hoi diic biét khé khan theo quy dinh cia phdp ludt;

- St dung tiéng Viét rd rang, don gian, kém tir ngft phé thong.

- Han ché str dung céc thuat ngit chuyén sau hoic k§ thuat kho hién.

- Str dung cac tai liéu in an phong to, rd rang; Ho trg st dung hinh 4nh, ghi am cta cac thong
tin trén trang thong tin dién tir cia Cong ty. "

- Khéng dugc phép tir chéi giao dich, han ché quyén khiéu nai hoic tri hodn xir Iy yéu cau chi
vi sy khac biét vé ngdn ngit, phong tuc tap quan.

- Khong loi dung su thiéu hiéu biét cua nguorl tiéu dung dé bi tén thuong dé truc 101 hoac c6
nhitng hanh vi ép budc trai véi mong muon ciia nguoi tiéu dung d& bi ton thuong.

- Ruat ngan thoi glan x4c minh va giai quyét, wu tién sir dung phuong thirc thuorng lwong, hoa
giai dé giam thiéu ganh ning thoi gian va chi phi di lai nhidu lan hoic theo dudi vy viéc dai

ngay.
- Pam bao quyén bao mat tuyét d6i thong tin ca nhan trong qua trinh gidi quyét tranh chép.
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2.5. Phu nit dang mang thai hodc nuéi con dwdi 36 thing tuoi

- Uu tién thoi gian giai quyét: nhanh chong tiép nhan, x4c minh thong tin va dua ra phuong an
giai quyét nham tranh gy anh hudng dén thoi gian nghi ngoi va thoi gian chiam séc con cai.

- Uu tién sir dung phuong thic thuong luong, hoa giai dé giam thiéu ganh ning thoi gian va chi
phi di lai nhi€u lan hodc theo du6i vu viéc dai ngay.

- Thé hién su ton trong doi tu, tao didu khién dé ngudi tiéu ding dé bi tén thuong tu nguyén
chia sé néu thay can thiét.

- Pam bao quyén bao mat tuyét ddi théng tin c4 nhan trong qué trinh giai quyét tranh chap.
2.6. Thanh vién hj nghéo theo quy dinh ciia phdp ludt.

'~ Nhan vién phuc vucin c6 thai do hoa nha, ton trong ddi v6i nguoi tiéu dung d& bi tén thuong.

- Khong duoc ¢6 théi do ky thi, phan bit ddi xir hofic nhig hanh vi vo tinh gy bét loi, anh
hudng dén tam ly cho ngudi tiu dung dé bi ton thuong. .

- Uu tién st dyng phuong thirc thuong luong, hoa giai dé giam thiéu ganh ning thoi gian va chi \%
phi di lai nhidu 1an hodc theo dudi vy viée dai ngay.

- Pam bao quyén bao mat tuyét di théng tin ca nhan trong qua trinh gidi quyét tranh chép.

Nhan vién phuc vu trong qua trinh giai quyét khiéu nai, tranh chip theo quy dinh d6i v6i’
ngudi tidu ding d& bi ton thuong ma gdy ra thiét hai theo quy dinh cia phap luat vé dan su
cho nguoi tiéu dung d2 bi tdn thuong trong trudong hop cham, tir chdi vu tién hodc tir chdi tiép
nhén, xt ly yéu cau cia nguoi tiéu dung theo quy dinh cua phap luat s€ bi xir ly ky luét lao
dong va phai c6 trach nhiém bdi thuong toan bd thiét hai do minh gay ra theo qui dinh clia

phép luat. TS
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