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PHAN 1. QUY TAC CHUNG VA PINH NGHIA
L. Quy tic chung

Quy tic hoat dong 1a bd quy tic cia Cong ty TNHH Total Swiss Viét Nam (“Cong
ty””) dieu chinh hanh vi clia nguoi tham gia ban hang da cap, quy trinh va tht tuc thyc
hién c4c hoat dong ban hang da cap tai Cong ty theo quy dinh ctia phap luat.

Quy téc hoat dong sau khi dugc co quan nha nude ¢6 thim quyén phé duyét s& duge
niém yét cong khai tai:

- Tru s& chinh, chi nhanh, van phong dai di€n, dia diém kinh doanh cta Cong ty.
- Trang thong tin dién tr chinh thirc cua Cong ty TNHH Total Swiss Viét Nam.

I1. Giai thich tir ngir

Céc dinh nghia sau ddy c6 thé duoe sir dung trong Hop dong, Quy tic hoat dong, Ké
hoach tra thuéng, Chuong trinh dao tao co ban va céc tai li€u, an phém, thu tin, thong
bao cta Cong ty.

1. Céng ty: La Cong ty TNHH Total Swiss Viét Nam (MST: 0311580554) duoc
thanh 1ap hgp phép tai Viét Nam.

2. Kinh doanh theo phuong thirc da cAp 1a hoat dong kinh doanh st dung mang
lu6i nguoi tham gia gdm nhiéu cap, nhleu nhanh, trong do6, ngudi tham gia duge hudng
hoa hong, tién thuéng va loi ich kinh té khac tir két qua kinh doanh ctia minh va cua

nhitng nguoi khac trong mang luéi.

3. Doanh nghiép ban hang da cap la doanh nghiép da dugc co quan c6 thAm quyén
cap gidy ching nhén dang ky hoat dong ban hang da cap dé t6 chirc hoat dong kinh
doanh theo phuong thirc da cap theo quy dinh phép luat.

4. Nha phan phdi: La (cic) c4 nhan giao két Hop dong tham gia ban hang da cép
véi Cong ty.

5. Hop dong tham gia ban hang da cép 1a thoa thuan bang vin ban vé viéc tham
gia mang ludi ban hang da cép gifta c4 nhan (Nha phan phéi) va doanh nghiép ban hang
da cap (Cong ty).

6. Kéhoach tra thudng: 1a k& hoach dugc Cong ty st dung dé tinh hoa héng, tién
thudng va céc loi ich kinh té khac ma Nha phan phéi duge huéng tir két qua hoat dong
ban hang clia minh va cia nhitng nguoi khac trong mang ludi.

Ké hoach tra thudng quy dinh céc cap bac, danh hiéu Nha phan phdi, dleu kién
dat duoc, hoa hdng, tién thudng va céc loi ich kinh té khéc chi tra cho timg cap bac,
danh hiéu Nha phan phdi. K& Hoach Tra Thudng dugc 4p dung véi Nha phan phdi cia
Cong ty tai Viét Nam.

1. Chuong t;inh dao tao co ban: 1a chuong :[rinh dao tao bit budc danh 9ho Nha
phéan phoi, duge tO chire giang day boi Cong ty nham trang bi cho Nha phan phoi nhitng
nodi dung theo quy dinh phép luat vé quan ly hoat dong ban hang da cap.
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8. Danh muc hang hoa kinh doanh theo phuong thurc da cép la danh sach céac hang
hoéa cua Cong ty dugc phép kinh doanh theo phuong thitc da cap, d& duge thong bao cho
co quan nha nudc cd thdm quyén theo quy dinh cua phép luat.

9. Céc Tai Liéu Lién Quan Pén Hoat Pong Ban Hang Pa Cap ctia Cong ty (“Tai
Liéu”) bao gém: Hop ddng tham gia ban hang da cap, Ké hoach tra thudng, Chuong
trinh dao tao co ban, Quy tac hoat dong, Danh muc hang héa kinh doanh theo phuong
thirc da cAp do Cong Ty ban hanh pht hop v6i quy dinh phép lut va duge ding ky/thong
béo v6i co quan c¢6 thim quyén theo quy dinh ctia phap lut.

PHAN 2. QUY TRINH, THU TUC KY KET HQP PONG THAM GIA BAN HANG
DA CAP

I. Pidu kién ddi véi Nha phan phoi — ngudi tham gia hoat dong ban hang da cip
cia Cong ty.

_ 1. Nha phan phdi phai 12 nguoi ky Hop dong tham gia ban hang da cap v6i Cong ty
nham muc ‘dich béan ha;mg héa cua Cong ty tai Viét Nam theo cac diéu kién va diéu khoan
ctia Hop dong, Quy tdc hoat dong va quy dinh phap luat khac cé lién quan.

2. Nha phén phdi tham gia hoat dong ban hang da cip ctia Cong ty phéi dap ung
day du cac diéu kién duoc quy dinh tai Hop dong tham gia ban hang da cAp.

IL Thi tuc ky két Hop dong tham gia ban hang da clp

Pé ky Hop dong tham gia ban hang da cép, Nha phan phdi phai dap Gmg cac diéu
kién quy dinh d6i v6i ngudi tham gia ban hang da cap ctia Cong ty va thuc hién viée ky
Két Hop dong theo trinh tu thd tuc nhu sau:

Buée 1: Xem xét, tim hiéu Hop dong tham gia ban hang da cp

» Céch 1: Tim hiéu truc tiép theo té{ liéu Hop déng duoc niém yét tai try s& chinh, chi
nhanh, vin phong dai dién, dia di€ém kinh doanh ctia Cong ty.

» Cach 2: Xem truc tuyén maiu Hop ddng tai trang thong tin dién tir chinh thic cta
Cong ty.
Budre 2: Nop ho so
» Nop ho so ding ky dé tham gia ban hang da cap cing Cong ty bao gom:
- Hop dong tham gia ban hang da cap da dugc dién ddy du va chinh x4c cac thong
tin va c¢6 dy da chit ky ctia Nha phan phdi: 02 ban
- Ban sao Can cude cong dan/Ho chiéu: 01 ban

(Theo Khodn 2, Khodn 3 Diéu 46 Lugt Cén cude 2023 quy dinh Chitng minh nhdn
ddn con han sir dung dén sau ngay 31 thang 12 nim 2024 thi ¢6 gid tri sir dung dén hét
ngay 31/12/2024. Chinh vi vdy Cong ty chi chdp nhdn ban sao Cdn cuée cong dan hodc
H§ chiéu)

- Anh 3x4: 02 4nh

Nguoi dang ky tham gia ban hang da cép cho Cong ty co trach nhiém dién diy du
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thong tin va dam bao tinh xdc thuc nhimg thong tin ¢4 nhén cta minh trén Hop dong va
¢6 trach nhiém cung cAp céc tai lidu c6 chimg thuce khi Cong ty c6 yéu cau.

- Hb so c6 thé duoc ndp truc tiép hodc glri qua buu dién theo dia chi tai tru s&
chinh hodic Vin phong dai dién tai Thanh phé H6 Chi Minh ciia Céng ty.

- Sau khi giri hd so, Nha phan phéi c6 thé goi dién thoai toi Cong ty dé xac nhan
vé tinh trang hé so d4 dugc ndp t6i Cong ty.

Budre 3: Xét duyét hd so.

- Sau khi nhan duoc hd so, Cong ty s€ lién h¢ qua dién’thoai hyoaic email dé thong
béo, xac nhan lai v6i Nguoi dang ky tham gia ban hz‘irng da cap. (Kiem chitng cdc thong
tin nguoi dang ky tham gia ban hang da cap cung cap theo Hop dong).

- Trong vong 03 ngay lam viéc ké tir khi nhan duoc hd so, Cong ty s€ xem xét,
kiém tra tinh hop 18 ctia hd so. (Luu y néu ho so dwge giri theo dong buu dién, ngay
xem xét s& duoc tinh tiv ngay Cong ty nhdn dwoc thw theo diu xdc nhdn cua don vi
chuyén phat).

+ Néu hd so chua day du tai lidu theo yéu cau, Cong ty s& yéu cau ngudi ding
ky tham gia ban hang da cap cung cap bo sung tai liéu.

+ Néu hd so khong hop 18 hodc thong tin trén Hop dong khéng pht hop voi két
qua klem ching thong tin nguoi dang ky tham gia ban hang da cap, Cong ty s& thong
béo vé viée tir chdi ky két Hop dong tham gia ban hang da cép.

+ Néu hd so dang ky da cung cip dg“ly du tai liéu va thong tin hop 1€ va két qua
kiém chimg pht hop, Cong ty s& ky Hop dong va ghi nhan ngay hi€u luc Hop dong la
ngay Cong ty ky Hop dong.

- Cong ty ¢6 quyén tir chdi ky Hop dong tham gia ban hang da cép trong truong
hop nguoi tham gia ban hang da cap khong du diéu kién theo nhu Hop dong quy dinh.

Bude 4: Xac nhin ho so.

- Nél:l hd so ddy du va hop 16 thi Cong ty s& ky, dong ddu Hop ddng tham gia ban
hang da cap.

- Cong ty s€ guri lai 01 ban Hop dong tham gia ban hang da cip cho Nha phén phdi
bang duong buu dién hodc gl truc tlep tai tru s& chinh theo nhur yéu ciu ctia Nha phan
phdi va s& thong bao cho Nha phéan phoi.

- Trong truong hop gl qua buu dién, Cong ty s& yéu cau Nha phan phél lién hé
voi Cong ty thong qua dién thoai, email dé x4c nhéan 12 d3 nhan duoc Hop dong tham
gia ban hang da cap. (Luu y: Trong vong 5 (nim) ngay lam viée ké tir khi gui thu, néu
Nha phén phéi khdng phan héi thi Cong ty sé goi dién cho Nha phdn phéi @ xdc nhén.)

TII. M4 S6 (s6 ID) ciia Nha phén phoi.

M3&i Nha phan phdi chi c6 mot Ma S6 (s ID). S6 ID cho Nha phan phoi Ia ma s
tu dong qua hé thong quan ly ciia Cong ty cung cap. S6 ID cua Nha phéan phoi cling
chinh 1a Ma s0 Nha phéan phoi ban hang da cap va Ma S6 Hop dong tham gia ban hang
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da cép.
PHAN 3. TRACH NHIEM CUA CONG TY

1. Chi thyc hién hoat dong ban hang da cp tai dia phuong noi di duoc cip xac nhan
ding ky hoat dong ban hang da cap tai dia phuong.

2. Niém yét cdng khai Tai Liéu tai tru s& chinh, chi nhanh, van phong dai dién, dia
diém kinh doanh va trang thong tin dién tir cta ctia Cong ty.

3. Cung cép thong tm day du, trung thue, chinh x4c vé san phdm, hang héa va hoat
dong cua Cong ty.

4. Thyc hién ding Quy tac hoat dong, K& hoach tra thuong di diang ky vé6i co quan
nha nudc ¢6 tham quyén.

5. Xay dung, cong bd gid ban ctia cac hang hoa dugc kinh doanh theo phuong thie
da cap va tuan thu gia ban da cong bo.

6. Xuét hoa don theo timg giao dich ban hang cho timg Nha phan phdi va khach
hang mua hang truc tiép tur Cong ty.

7. Nhan lai hang héa va tra lai tién theo quy dinh cua Tai Li€u va phép luat quan ly
hoat dong ban hang da cép néu yéu cau tra lai hang hoa hop 18 dugc thyc hién trong thoi
han 30 ngay ké tir ngay nhén hang héa va hang hoa dép img diéu kién quy dinh tai Khoan
2 Piéu 7 Hop dong.

8. Giam sat hoat dong ctia Nha phan phdi dé bao dam Nha phan phéi thyuc hién dung
Hop ddng tham gia ban hang da cip, Quy tic hoat dong, K& hoach tra thudng ctia Cong
ty .

9. Chiu trach nhiém d6i véi hoat dong ban hang da cdp ctia Nha phén phéi trong
truomng hop cac hoat dong dé duoc thuc hién tai tru s chinh, chi nhanh, van phong dai
dién, dia diém kinh doanh hoic tai cac hdi nghi, hoi thao, dao tao clia Cong ty.

10. KhAu trir tién thué thu nhap ca nhan ctia Nha phan phdi dé ndp vao ngan sach nha
nudce trude khi chi tra hoa hong, tién thuong hodc 101 ich kinh té khac cho Nha phan
phdi, trir truong hop phép luat c6 quy dinh khac.

11.Van hanh hé thdng cong nghé théng tin quan ly mang ludi ngudi tham gia ban
hang da cAp dap tmg quy dinh tai Diéu 44 Nghi dinh s6 40/2018/ND-CP, duoc stra ddi,
b6 sung bdi Nghi dinh s6 18/2023/ND-CP (sau dy goi tat 1a Nghi dinh s6 40/2018/ND-
CP) ding véi g1a1 trinh k¥ thuat khi dang ky hoat dong ban hang da cip, dam bao Nha
phan phdi c6 thé truy cap va truy xudt cc thong tin co ban sau:

o Thong tin co ban ctia Nha phan phdi da néu tai Hop dong nay;

o Théng tin v& s6 hop dong tham gia ban hang da cap, ma so, vi tri, cAp béc, danh

hiéu ctia Nha phan phéi, tuyén trén, hé thong tuyén dudi ctia Nha phan phdi;

o Thong tin Ve} lich sir mua hang ctia Nha phan phéi va khach hang do Nha phan phdi
gi6i thiéu; Thong ké hoa hong, tién thudng va loi ich kinh té khdc ciia Nha phan phoi.

12.Van hanh va cdp nhat thuong xuyén trang thong tin dién tir bang tiéng Viét dé
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cung cAp thong tin vé doanh nghiép va quy trinh, hoat dong lién quan dén viéc ban hang
da cap ctua Cong ty dap tmg quy dinh tai Dicu 45 Nghi dinh s6 40/2018/ND-CP.

13. Van hanh hé thdng thong tin lién lac dé tiép nhén, giai quyét thic méic, khiéu nai
ctia Nha phéan phoi, bao gom dién thoai, thu dién tir va dia chi tiép nhan.

14. Cung cip quyén truy cap vao tai khoan quan ly hé thong cong ngh¢ théng tin
quan ly hoat dong ban hang da cap cua Cong ty theo yéu cau bang van ban cua co quan
quén ly nha nude c6 tham quyén vé quan 1y hoat dong ban hang da cip.

15. Chju trdch nhiém tuén thu cac quy dinh phép ludt ¢6 lién quan Vé, diéu kién kinh
doanh va luu thong doi voi hang hoa kinh doanh theo phuong thire da cap.

16.Dam bao t6i thiéu 20% doanh thu ban hang da cép trong mdt ndm tai chinh 1a
doanh thu tir khach hang khong phai la Nha phan phoi ctia Cong ty .

17.Khéng cung cip thong tin vé thuc phim bang hinh thirc sir dung hinh anh, thiét
bi, trang phuc, tén, thu tin cta cac don vi, co'sd'y té, bac sy, dugc sy, nhan vién y té, thur
cam on, 11 cam on ctia nguoi bénh, bai viét clia béc sy, dugc s§, nhan vién y té; khong
cung cip thong tin vé thuc phdm cé ndi dung dang tai, dan, trich dan hoic néu y kién
ngudi bénh mé ta thue phim ¢ tic dung diéu tri bénh.

18.C6 trach nhiém bdi thudong va giai quyét cac lghié'u nai cho Nha phan phéi hosc
nguoi tiéu dung trong cac truong hop Nha phan phoi thuc hién ding theo chinh sach
ctia Cong ty ma gdy nén sy thi¢t hai cho nguoi tiéu dung hodc cac Nha phan phoi khac.

19. Co trach nhiém ky két Hop dong tham gia ban hang da gép bang vin ban véi Nha
phén phoi va giao lai 01(méot) ban hop dong cho Nha phan phoi.

20. Trong thoi han 30 ngay ké tir ngay ky Hop dong, Cong ty ¢6 trach nhiém dao tao
Nha phan phdi theo Chwong trinh dao tao co ban di ding ky véi co quan nha nude c6
thAm quyén va khong duge thu phi dudi bat ky hinh thirc ndo. Cong ty ¢6 trach nhiém
danh gia mic d6 hoan thanh Chuong trinh dao tao co ban ctia Nha phan phdi va xéc
nhan bang vin ban vé viéc hoan thanh noi dung va thoi lugng Chuong trinh dio tao co
ban ctia Nha phan phdi.

21. Tuén thu trach nhi€m duy tri ti 1¢ doanh thu tir viéc ban hang cho nguoi ti€éu ding
khong phai 12 Nha phan phéi theo quy dinh tai Tai Lidu va quy dinh ctia phap luat.

22. Thuc hi,én cac trach nhiém khdéc theo quy dinh ctia phép luét vé quan ly hoat dong
ban hang da cap va phap ludt khic c6 lién quan.

PHAN 4. TRACH NHIEM CUA NHA PHAN PHOI

1. Cam két va chiu tréch nhiém trude phap luat vé tinh trung thuc cta théng tin cung
cap khi tham gia ky Hop dong.

2.Luu giit Hop ddng tham gia ban hang da cép theo quy dinh tai Quy tic hoat dong .

3.Tham gia va hoan thanh Chuong trinh dao tao co ban ciia Cong ty theo quy dinh
tai Quy tac hoat ddng trong thoi han 30 ngay ké tir ngay ky Hop dong tham gia ban hang
da cép.
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4.Chi thuc hién céc hoat dong tiép thi, ban hang va phat trién mang luéi ban hang
da cap sau khi dugc cap The Thanh vién.

5. Xuét trinh Thé Thanh vién trude khi gisi thidu hoic tiép thi, ban hang.
6. Tuan tha Hop dong tham gia ban hang da cap va Quy tic hoat dong ctia Cong ty.

7.Cung cap thong tin day du, trung thyc khi gi6i thiéu Ve Cong ty, hang hoa kinh
doanh theo phuong thirc da cap, Ké hoach tra thudng va Quy tic hoat dong cua Cong ty.
Nha phan phdi chiu trach nhiém phép ly d6i voi cac thong tin dua ra vé hang hoa hoic
hoat dong ban hang da cip khong dung véi thong tin chinh thie tir Cong ty.

8.Khong cung cép thong tin vé thuc phdm bang hinh thtre st dung hinh anh, thiét
bi, trang phuc, tén, thu tin ctia cdc don vi, co s6'y té, bac s¥, dugc s¥, nhan vién y té, thu
cam on, 101 cam on cua nguoi bénh, bai viét ctia bac s¥, duoc s§, nhan vién y té; khong
cung cap thong tin vé thuc phdm c6 ndi dung déng tai, dan, trich dan hodc néu y kién
ngudi bénh mo ta thye pham c6 tac dung diéu tri bénh.

9. Khong dugc yeu cAu nguoi khic phai dat coc hodc nop mét khoan tién nhat dinh
dé duoc ky hop dong tham gia bén hang da cap.

10. Khéng dugc yéu cAu nguoi khac phai mua mdt s& luong hang hoa nhat dinh dé
dugc ky hop dong tham gia ban hang da cap;

11. Khong dugc loi dung chire vu, quyén han, dia vi x4 hoi, nghé nghiép dé khuyen
khich, yéu cau, 16i kéo, du dd nguoi khéac tham gia vao mang ludi ban hang da cap hogdc
mua hang kinh doanh theo phuong thirc da cép clia Cong ty.

12. Khong duge phép tuy chiét khdu, giam gi4, ban hang hoa thip hon gla dd mua
theo quy dinh tai “Danh myc hang hoéa kinh doanh theo phuong thic da cép" da duoc
Cong ty ding ky/ thong bdo véi co quan nha nudce c6 thim quyén.

13. Chi dwoc phd bién céc tai lieu duge cong b6 cong khai tai tru s& chinh chi nhanh,
vin phong dai dién, dia diém kinh doanh va/hodc duoc ding tai trén trang thong tin dién
tir ctia Cong ty. Nha phan phdi phal chiu moi trach nhi€m phap ly phét sinh tur viéc dua
ra c4c thong tin nim ngoai pham vi cho phép.

14. Ty quan ly cong viéc kinh doanh va tlep thi clia minh, tu quyet dinh mua va ban
san pham, hang héa ctia Cong ty bang ma sd cia minh va ¢ thé bao trg cho nhitng
nguoi khéac trd thanh Nha phan phéi ctia Cong ty.

15. Ngimg tiép thi, chao ban  hang hod cua Cong ty trong truong hop phat hién hang
ho4 ctia Cong ty khong dat yéu cau theo quy dinh tai cic Tai Ligu va theo quy dinh phap

luat.

16. Phai tuan thu quy dinh phap luat Viét Nam va cac quy dinh trong Tai Licu.
Truong hop Nha phan phdi vi pham hogc khong tun thu céc quy dinh phép luat va cic
quy dinh trong Tai Li€u gdy thiét hai cho ngudi tiéu dung va/hodc Nha phan phdi khac
va/hodc Cong ty; Nha phan phdi co trach nhiém boi thudng toan bo thiét hai di gay ra
theo quy dinh tai Tai Liéu va theo quy dinh ctia phép luét.

17. Thuc hién céc trach nhiém khac theo quy dinh ctia phap luat quan ly hoat dong
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ban hang da cép va phap luat khac c6 lién quan.

PHAN 5. QUY TRINH PAO TAO CO BAN VA CAP THE THANH VIEN
Chuong trinh dao tao co ban la chuong trinh dao tao bét budc danh cho nguoi tham gia
ban hang da cép. Trong vong 30 ngay ké tir ngdy Hop ddng tham gia ban hang da cap
(“Hop ddng™) giita Cong ty TNHH Total Swiss Viét Nam (“Céong ty” hogc “TSVN”) va
Nha phan phdi duge ky két, Nha phan phéi phai tham gia va hoan thanh Chuong trinh
dao tao co ban dugc Cong ty t6 chirc mién phi theo quy dinh ctia Nghi dinh sb
40/2018/ND-CP da duoc ding ky va phé duyét béi co quan nha nudce c¢é thim quyén.
Chuong trinh dao tao co ban ctia Cong ty dugc thuc hién thong qua phuong thiic truc
tiép va dugc truyén dat béi Dao tao vién duge Cong ty chi dinh theo quy dinh tai Nghi
dinh sb 40/2018/ND-CP.

I. TRINH TU, THU TUC PAO TAO
Budére 1: Ping ky tham gia

Trong vong 7 (bay) ngay ké tir ngay Hop dong tham gia ban hang da cap duoc ky két va
phé duyét, Cong ty s& thong bao lich dao tao co ban tai try s& chinh déng thoi lién hé
qua dién thoai hogic giri dén dia chi email ciia Nha phan phdi. Nha phan phdi 6 thé ding
ky tham gia Chuong Trinh Dao Tao Co Ban theo mdt trong cdc phuong thic sau:

(i) Dang ky truc tiép:
- Tru sé chinh: 89 Xuan H@)ng, Phuong 12, Quan Tan Binh, TP. Hb Chi Minh
Dién thoai: 028 39481628 - 028 39483282 Fax: (028) 38119826

- Vin phong dai dién ctia Cong ty tai Thanh phé H6 Chi Minh: Lau 9, S6 146- 148
Céng Hoa, Phuong 12, Quan Tan Binh, TPHCM.

Dbién thoai: 028 6299 3322 - 0909.656.258
(ii) Ping ky qua thw dién ti: hem@totalswiss.com.tw

(iii) Pang ky qua dién thoai: Nha phan phdi c6 thé ding ky tham gia Chuong trinh dao
tao co ban bang cach goi dién thoai dén tong dai cia Cong ty trén toan qubc: 028
6299 3322 hodc giri thong tin dang ky tham gia qua sé dién thoai 0909.656.258.

Buée 2: Tham dw Chwong trinh dao tao co ban va lam bai kiém tra d4anh gia

- Sau khi nhén duoc thong tin ddng ky tham gia Chuong trinh dao tao co ban cta
Nha phan phdi, Cong ty s& giti email phan héi vé thong tin, lich hoc ciia Chuong
trinh dao tao co ban ma Nha phéan phdi (“Hoc vién™) dang ky tham gia.

- Danh sach Hoc vién tham gia dao tao co ban, thoi gian, dia diém dao tao duogc
niém yét tai tru s& chinh va vin phong dai dién ctia Cong ty.

- Phi tham gia Chuong trinh dao tao co ban va cép Thé Thanh vién: mién phi

- Pia diém dao tao: Chuong Trinh Dao Tao Co Bén ctia Cong ty dugc t chuc dao
tao truc tiép tai tru so chinh, chi nhanh, vin phong dai dién, dia diém kinh doanh
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cta Cong ty, hodc tai mét dia diém khac ma Cong ty ¢ quyén to chire theo quy
dinh cua phap luat. Pia chi cu thé s& duoc ghi trén ban Danh sach hoc vién tham
gia dao tao co ban.

- Céc ndi dung dao tao dugc thuc hién lan luot theo thir tu néu tai ph?m IT cua tai
liéu Chuong trinh dao tao co ban. Trong qua trinh hoc, Hoc vién va Dao tao vién
c6 thé twong tac thong qua viéc dit cau hoi, tinh hudng gia dinh... Pao tao vién
€ truc tiép tra 101 nhitng cau hdi ctia Hoc vién.

- Hoc vién tham gia day di thoi luong ctia Chuong trinh dao tao co ban méi du
diéu kién tham gia 1am bai kiém tra danh gia mirc d6 hoan thanh dio tao.

_  Sau khi két thuc cac nodi dung dao tao, Hoc vién duoe yéu ciu tham gia 1am bai
kiém tra danh gid viéc hoan thanh Chuong trinh dao tao co ban dudi hinh thirc
bai kiém tra gdm hai muoi (20) cau hoi tric nghiém trong thoi gian 60 phut.

- Hoc vién phai tra 101 dung 70% cau hoi trd 1én dé dugc coi 1a hoan thanh Chuong
trinh dao tao co ban. Trong trudng hop kiém tra 1an thir nhat khong dat, Hoc vién
duoc lam bai kiém 14n tht hai. Truong hop khong dat sau ca hai 1an kiém tra,
Hoc vién phai hoc lai Chuong trinh dao tao co ban.

- Diém bai kiém tra s& dugc ghi vao Danh sach Hoc vién tham gia hoc. Két qua
kiém tra duoc luu trit va lam co sé cap Thé Thanh vién.

- Hoc vién c6 két qua kiém tra xép loai dat s& dugc cap chimg chi x4c nhan hoan
thanh Chuong trinh dao tao co ban béng vin ban vé viéc hoan thanh noi dung va
thoi luong dao tao, bao gém cac ndi dung: Ho té€n, Ma s6 Nha Phan Phéi, Hinh
thic dao tao, Thoi luong, Thoi gian tham gia dao tao, chit ky va dong déu cta
Cong ty. Chung chi nay s& dugc giao cho Hoc vién theo thdng tin dd diang ky véi
Cong ty.

Buée 3: Ky Ban cam két va cip Thé Thanh vién

Sau khi hoan thanh Chwong Trinh Pao Tao Co Ban, Hoc vién phai dién ddy du thong
tin va ky vao Ban cam két theo Mau s6 13 ban hanh kém theo Nghi dinh s6 40/2018/ND-
CP, sau d6 giri ban chinh té1 Cong ty (ndp truc tiép hodc qua duong buu dién).

Sau khi Cong ty nhan dugc Ban cam két ctia Nha phan phdi, trong thoi han 5 ngay lam
viéc, Cong ty s& cAp Thé Thanh vién va lién h¢ véi Nha phéan phdi thong qua dién thoai
hoiic email dé théng bao vé viée nhan Thé Thanh vién. Nha phan phdi nhan thé theo céc
phuong thuc sau:

- Truc tiép dén tru so Cong ty hodc chi nhanh, vin phong dai dién gﬁn nhAt nhan
Thé: Khi nhan Thé, Nha phén phdi phai ky vao Bién ban giao nhan thé.

- Qua buu dién: Néu Nha phan phéi O xa, khong tién dén tru sé Cong ty hodc chi
nhanh, vin phong dai dién gan nhit dé nhan thé thi Cong ty s& giri qua buu dién
theo dia chi d& dang ky trong Hop Pong Tham Gia Ban Hang Da Cép. Cong ty
s& yéu ciu Nha phan phéi sau khi nhan dugc thé thi lién hé v&i Cong ty thong
qua dién thoai, email dé x4c nhan.
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Sau 5 (ndm) ngay lam viéc ké tir khi Cong ty giri Thé Thanh vién cho Nha phan
phéi, néu Nha phan phéi khong phan héi thi Cong ty s& goi dién cho Nha phan
phdi dé xac nhan.

Thé Thanh vién hét hiéu luc khi Hop Pong Tham Gia Ban Hang Da Cép chdm
dut. Cong ty c6 trach nhiém cong bd cong khai vise chdm dut hidu luc cua Thé
Thanh vién trén trang thong tin dién tir cia Cong ty.

PHAN 6. QUY TRINH PAT HANG, THANH TOAN, GIAO NHAN HANG HOA

I. Hang hoa kinh doanh theo phwong thirc da cAp

1. Thong tin chi tiét v& hang hoa bao gém: Tén, xuét x1, ching loai, quy cach déng
g0, gid béan, sb diém thuong quy d6i tuong tmg voi gid ban va thoi diém &p dung duoc
néu tai Danh myc hang hoa kinh doanh theo phuong thirc da cap duoc thong bao dén co
quan ¢6 thim quyén theo quy dinh ctia phép luét.

2. Céc thong tin khac vé cong dung va cich str dung ctia hang héa dugc quy dinh
trong tai liéu gidi thi¢u hang hoéa hodc trén trang théng tin dién tir chinh thic ctia Cong
ty.

IL. Quy trinh dit hang, thanh todn, giao nhin hang héa: Theo trinh ty sau
Bude 1. Pat mua hang
Céc Nha phan ph6i mua hang theo phuong thirc mua hang sau:

- Dét hang tai quay B phan Dich vy khach hang: Nha phan phdi thye hién viée
dat hang bang cach dén truc tiép tru so Cong ty. Khi mudn dit hang v6i Cong ty, Nha
phan phdi can dién day du cdc thong tin vao trong Pon dat hang (Ma Nha phan phdi,
chiing loai hang hoa, so lugng, téng sb tién, hinh thirc thanh toan, hinh thirc nhan hang

va ky tén).

- Nha phéan ph01 dat hang qua dién thoai, dat hang qua email v6i B phan Dich vu
khach hang: Khi muén dit hang v6i Cong ty, Nha phan phéi can cung cap day du cac
thong tin theo hudng dan/de nghl ctia BO phan dich vy khach hang (Méa Nha phan phdi,

ching loai hang héa, sb luong, tong s tién, hinh thirc thanh toén, hinh thirc nhan hang e

va x4c nhn théng tin Nha phan phdi).
- Cong ty cO quyén tir chdi khong giao hang d6i voi nhitng don dit hang khong hop

n

1&.
Buwée 2. Thanh toan

- Sau khi tlep nhan Pon dit hang ctia Nha phan phdi, Cong ty s€ nhap thong tin don
hang vao hé thong ctia Cong ty va xdc nhén lai ho t€n va ma s6 nguodi mua hang, ching
loai hang hoa va so lwong, tong s6 tién va diém thuéng ctia hang héa (diém PV) véi Nha

phan phi.
- X4c nhan phuong thirc thanh todn phi hop tién mit hogc chuyén khoan hogc thé
tin dung.
9




- Nha phan phéi ¢6 nghia vu thanh toan cho Cong ty gia tri hang héa tuong ting vai
s6 lugng hang héa duge mua boi Nha phan phoi theo cac diéu khoan va diéu kién quy
dinh.

Buwde 3. Xir Iy don hang

- Sau khi nhan duoc thanh toan, Cong ty tién hanh xuét hang va xuit hoa don cho
tung giao dich.

- Néu Nha phan phdi nhan hang tai quay, sau khi ky vao bién ban giao nhin hang
thi Cong ty s& giao lién 1 ctia hoa don cho Nha phéan phoi.

- Céc Nha phan phdi dit hang qua dién thoai, dit hang qua thu tin s& nhan dugc ma
s0 PBon dét hang thanh cong qua dién thoai, thu dién tir. Don dét hang s& dugc giao cho
B phan Kho van dé xuat hang.

- Hang hoa kém theo hoa don s& duoc gui qua Buu dién dén dia chi nhan hang ma
Nha phan phoi yéu cau.

Budc 4. Giao hang

- Nhén hang tai diém giao dich: Sau khi hoan tat thanh toan, Nha phan phdi s& nhan
hang ngay trong ngay tai cac noi giao dich. Neu vi€c giao hang du kién bi thay dbi,
Cong ty phai thong bao ngay lap tirc cho khach hang vé viéc thay doi nay cung ly do
hop ly.

- Giao hang theo dia chi Nha phan phéi yéu cau:

Trong thoi han 3 ngay lam viéc ké tir khi Cong ty nhan dugc thanh toan ddy du,
Hang héa s& giri di theo dia chi Nha phan phdi chi dinh va s& thong bdo cho Nha phan
phéi vé thoi gian giri hang.

- Trong mot s trudng hop thoi gian giao hang ¢ thé cham nhung t&i da khong qué
30 ngay ké tir ngay Cong ty nhan dugc thanh toan tir Nha phan phdi. Néu viéc giao hang
theo dy kién bi thay do6i, Cong ty phai thong bdo ngay lap tirc cho khach hang v& viéc
thay d6i ndy cuing 1y do hop Iy qua dién thoai, thu dién ti hodc cac hinh thirc dam bao
khac.

- Nha phan phdi phai chiu trach nhiém vé chi phi giii giao hang héa.

- Tai thoi diém nhan hang, Nha phan phéi phai tién hanh kiém tra hang hoa, truong
hop hang héa khong nguyén ven thi phai goi, thong bdo ngay 1dp tic téi Cong ty hodc
phai tién hanh 1ap bién ban tinh trang hang hoa, c6 x4c nhén cta bén giao hang, 1am cin
ctr dé thyc hién ddi hodc tra lai hang héa. (Luu y: ¢é anh chup, video ngay tai thoi diém
giao nhdn dé lam cdn cir xdc minh).

- Nha phan phéi Ir{hi nhén dugc hang hoa thi s€ goi "dién cho b phén dich vu khach
hang dé xac nhan. Néu sau 05 (ndm) ngay lam viéc k& tur khi giri hang hoa, néu Nha
phan phdi khong phan hoi thi Cong ty s& chu dong goi dién cho Nha phan phéi dé xac
nhéan.

III. Thoi han giao hang, giti lai hang héa:
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1. Trong thoi han 30 ngay ké tir ngdy Nha phan ph01 thanh toan tién mua hang,
Cong ty ¢6 trach nhiém giao day di hang hoa theo s6 tién Nha phan phdi d4 thanh toan
va Nha phan phdi ¢6 trach nhiém nhan ddy dii hang héa da thanh toan vai Cong ty.

2. Truong hop trong thoi han 30 ngay ké tir ngay Nha phan phéi thanh toan tién mua
hang Cong ty khong giao hang héa hodc Nha phan ph01 khong nhan hang hoéa, Cong ty
¢6 trach nhiém huy giao dich va hoan tra toan bo sb tién cho Nha phan phéi.

3. Trong truong hop Nha phén phdi giri hang hoa tai Cong ty ma khong nhén hang
hoa trong thoi han 30 ngay ke tir ngay Nha phan phoi thanh todn tién mua hang, Cong
ty ¢6 trach nhiém hity giao dich va hoan tra toan bg s6 tién cho Nha phan phdi.

PHAN 7: QUY TRINH MUA LAI HANG HOA VA TRA LAI TIEN CHO NHA
PHAN PHOI

I. Quy dinh chung

1. T4t ca cac hang héa ciia Cong ty phai duoc dé & noi khé rao, thoang mat va vé sinh
an toan. Cong ty khong chiu trach nhiém v6i nhitng hang hoéa bi hu hong do Nha
phéan phoi bao quan khong ding céach.

2. Cong ty bao dam chét luong cua hang hoa theo quy dinh ctia nha san xuét va hang
hoa s& khong gdy hai voi diéu kién dugc sir dung ding muc dich quy dinh va theo
huéng dén da cung cip.

3. Trong truong hop hang hoa da ban cho Nha phan phéi khéng dam bao chét lugng,
hang héa bi 10i cia nha san xuat hodc do 101 ctia Cong ty thi Cong ty ¢6 trach nhiém
d6i lai ngay hang hda khac dam bao chat luong.

4. Nha phén phdi c¢6 quyén tra lai hang hoa da mua tir Cong ty, bao gbm ca hang hoa
dugc mua theo chuong trinh khuyén mai, trong thoi han 30 ngay ke tr ngay nhan
hang.

5. Hang hoa tra lai phai dép tng cac diéu kién sau day:
a. Hang hoa con nguyén bao bi, tem, nhan;
b. K&ém theo héa don mua s6 hang héa duoc yéu cau tra lai;
c. Hang héa con thot han st dung.

6. Trong thoi han 30 ngay ké tir ngay Nha phan phdi yéu cau tra lai hang héa hop
1§, Cong ty c6 trach nhiém mua lai cdc hang hoa nay va hoan tra theo murc thoa
thuan v6i Nha phan phoi nhung khong thdp hon 90% s6 tién ma Nha phan phoi
da tra d€ nhén so hang héa do.

7. Cong ty c6 quyén khiu trir tién hoa h(‘j)ng, tién thudéng va loi ich kinh té khac ma
Nha phéan phoi da nhén tir viéc mua s6 hang hoa bi tra lai nay.

Moi khoan khéq trir tién hoa hdng, tién thudng va loi ich kinh té khéc s& dugc
thong bao chi tiét va minh bach té1 Nha phan phoi.

8. Cong ty c6 quyén thu lai tir nhitng Nha phan phdi khac tién hoa hong, tién thudng
11
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va loi ich kinh t& khac da nhan lién quan dén s6 hang héa bi tra lai theo quy dinh.

9. Trudng hop Hop dong tham gia ban hang da cép chim dut, viéc mua lai hang héa
s€ duoc thyc hién theo quy dinh tai cac Tai Li€u va phdp luat quan ly hoat dong
ban hang da cap.

II. Quy trinh mua lai hang héa va tra tién cho Nha phén phdi
Budre 1: Giti hd so yéu cAu tra lai hang héa

Nha phén phéi s& mang hd so tra hang hoa truc tiép dén Tru s ctia Cong ty hodic
gui qua duong buu dién dén Tru s¢ cua Cong ty.

HO so tra hang hoa s& bao gom:
a. Hang hoa cAn tra lai con nguyén bao bi, tem, nhén;
b. Kém theo hoa don mua sd hang hoa dugc yéu cAu tra lai.
c. Phiéu yéu cu tra lai hang hoa.
Buée 2: Xem xét va phé duyét yéu cdu tra lai hang héa

Khi nhan duge hd so tra hang héa, Cong ty s& 1ap tirc xem xét tinh hop 1¢ ctia hd so
va cdc hang hda dugce tra lai 6 phu hgp véi dicu kién hang héa duoc tra lai hay khong.

Trong thoi han 03 ngay lam viéce lgé tir khi nhan duoc hd so tra hang hoa, Cong ty
s& thong bao két qua cho Nha phan phoi.

1.Néu chép thuan yéu cdu tra lai hang hoa:

- Trudng hop yéu ciu tra lai hang héa ctia Nha phan phdi 1a hop 1&, Cong ty s& tra
161 hodc théng béo qua dién thoai hodc dia chi email theo théng tin ma Nha phan phéi
da dang ky tai Hop dong. Noi dung thong bao thé hién 13 viéc chap thuén yéu cau va
thdng nhat v&i Nha phén phdi vé sb luong hang hoa tra lai va s6 tién Cong ty s€ thanh
toan cho Nha phan phéi nhung khéng thip hon 90% so tién ma Nha phén phdi da tra dé
nhan s6 hang hoa tra lai dé.

- Cong ty s& khAu trir tién hoa hdng, tién thudng va loi ich kinh té khac ma Nha
phan phoi va nhitng nguoi tham gia ban hang da cap khac dé nhéan lién quan dén s6 hang
héa bi tra lai theo quy dinh.

2 N&u tur choi yéu cau tra lai hang hoéa:

Trudong hop yéu cu tra lai hang héa ctia Nha phan phdi khong hop 18, khong du
diéu kién nhu quy dinh, Cong ty s& thong bao qua dién thoai hodc dia chi email theo
thong tin ma Nha phan phdi da ding ky tai Hop dong Nbi dung thong bio thé hién 13
viée tir chdi yéu cau tra lai hang héa, 1y do tir chdi viéc tra lai hang héa ma Nha phan
phdi c6 yéu cau.

Néu ho so tra lai hang hoa dugc gui qua buu dién, trong thoi han 03 ngay lam viée
ké tir khi thong bao voi Nha phan phdi vé viéc tir chdi yéu cau tra lai hang héa, Cong ty
s& guri tra lai so hang héa d6 cho Nha phan phéi.
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Buwéde 3: Thanh toan

Trong vong 20 ngay ké tir ngay Cong ty thong bao vé viéc chip thuin yéu cdu tra
lai hing hoa va mua lai lai hang héa, Cong ty s€ tra lai tién cho Nha phan phdi bing hinh
thtrc chuyen khoéan qua ngén hang theo thong tin s tai khoan ngén hang do Nha phan
phdi cung cap tai Hop dong. Phi chuyen khoan do Nha phan phdi chiu, ngan hang sé trur
phi trong tai khoan cia Nha phan phdi. Moi khoan khau trir hoa hong, tién thuéng s&
duoc thong béo chi tiét va minh bach t6i Nha phan phoi.

PHAN 8. THANH TOAN HOA HONG, TIEN THUONG VA LQI iICH KINH TE
KHAC

1. Cong ty ¢6 trach nhiém tra hoa hong, tién thuéng va loi ich kinh té khéc cho céc
Nha phén phoi theo K& hoach trd thuéng dd dugc dang ky voi co quan nha nude cd thAm
quyén theo quy dinh ctia phap luat.

2. Toan bd gié tri hoa hdng, tién thudng va cac loi ich kinh t& khac bing tién s&
duogc Cong ty thanh toan cho Nha phan phdi bang hinh thirc chuyén khoan qua ngén
hang theo thong tin s6 tai khoan ngan hang do Nha phén phéi cung cép tai Hop déng
nay. Chi phi chuyén khoan s& do Nha phan ph01 chiu, ngan hang s& truc tiép trir phi
chuyén khoan trong tai khoan ctia Nha phan phéi.

PHAN 9. QUY TRINH, THU TUC GIAI QUYET THAC MAC, KHIEU NAI CUA
KHACH HANG VA NHA PHAN PHOI

1. Déi tuong ap dung: T4t ca Nha phan phdi/ Khach hang ctia Cong ty.

2. Muc dich: Phyc vu Nha phén phdi/ Khach hang giai quyét moi truong hop thic
mac, khi€u nai li€n quan dén hang hoa va hoat dong kinh doanh véi Cong ty.

3. Thoi gian xir ly Cong ty phai gidi quyet khiéu nai trong thoi han 7 ngay lam viée
ké tir ngay tiép nhan. Truong hop can kiém tra, xac minh b sung, thoi gian xir
ly khong duoc vuot qua 30 ngay va phai c6 thong bao bang vin ban cho ngudi
khi€u nai.

4. Kénh phan 4nh thdc méc, khiéu nai duéi céc hinh thic sau:

a. Truc tiép tai vin phong: Nha phan phéi{Khéch hang c6 thé truc tiép dén bo
phéan cham s6c khach hang ciia TSVN dé gui thdac mac, khiéu nai:

- Tai’ try s& chinh: S6 89 Xuin Héng, Phuong 12, Quéan Tan Binh, Thanh
pho H6 Chi Minh.

- Tai vin phong dai dién: Lau 9, S6 146-148 Cong Hoa, Phudng 12, Quén
Tén Binh, Thanh phé HO Chi Minh.

b. Qua duong chuyen phat buu dién: Nha phan ph01/Khach hang c6 thé giri thic
méc, khiéu nai qua duong chuyén phat buu dién dén dia chi tru s chinh cua
TSVN: S4 89 Xuan Hong, Phuong 12, Quan Tan Binh, Thanh phé Hb Chi
Minh.

¢. Qua email: Nha phan phdi ¢6 thé gui thic méc, khiéu nai vé dia chi email:
hem@totalswiss.com.tw

d. Qua tong dai: Nha phan phdi c6 thé guri thic mac, khiéu nai cia minh bang
13
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viée goi dién thoai dén tong dai TSVN trén toan quéc: 028 6299 3322.
5. Quy trinh giai quyét thic méc, khiéu nai ctia Nha phan phdi

5.1. Déi véi kénh tiép nhén truc 1iép tai tru s& Céng ty hode vin phong dai dién ciia
Cong ty tai Thanh pho Ho6 Chi Minh

Buére 1: Xir ly thong tin

a. Nhan vién bd phén chdm soc khach hang khi nhén dugc thong tin tr Nha phan
phd6i/ Khach hang s& 1ap ttc 1ap Phicu tiep nhan thac méc, khi€u nai vé van dé yéu cau
cta khach hang.

b. Bé bao vé quyén loi duoc phuc vu cua Nha phén phdi/ Khach hang, Nhan vién
B6 phén chdm soc khach hang s& yéu ciu cung cip day du thong tin: Ho tén, ma sO Nha
phan phdi, dia diém dang hoat dong kinh doanh ban hang da cép, s6 dién thoai lién lac;
noi dung phan 4nh, thic méc, khiéu nai, tai liéu chiing ct (néu c6).

c. Nha phan phéi/ Khéch hang can cung cép day du thong tin ma Nhan vién chim
s6c khach hang yéu cau.

Buwde 2: Tra 101 Nha phan phéi/ Khach hang

a. Nhan vién bd phan cham soc khach hang s€ c6 trdch nhiém tra 101 cac yéu cu
ctia Nha phan phoi/ Khach hang.

b. Truong hop chua c6 thong tin trd 101, nhan vién chdm séc khach hang sé tiép nhan
thic méc, khiéu nai va hen thoi gian phan hoi cho Nha phan phdi/ Khach hang, nhung
thoi gian hen trd 161 khong cham hon 7 ngay ké tir ngay tiép nhan. Pong thoi, b phan
dich vu khach hang s& chuyén Phiéu tiép nhén thic méc, khiéu nai cho bo phan chuyén
mon giai quyét.

c. Cong ty s& chit dong, tich cuc, khong né trdnh trich nhiém giai quyét cac van dé
thic méic, khiéu nai ctia Nha phéan phdi/ Khach hang.

Budre 3: Giai quyét van dé

a. Nhan vién tiép nhan s& chuyén hé so cho b phan chuyén mén lién quan dé giai
dap. Trong thoi han 5 ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhén thic mac, khiéu nai, nhan vién
cham séc khach hang sé thu thap y kién, cau tra 10i tir by phan c6 lién quan dé phan hdi
lai Nha phan phdi.

b. D01 v0i cac van dé vé thic mac khiéu nai ma by phan chuyén mon cia Cong ty
khong tiép nhan xtr ly, Nhén vién tiép nhan trong thoi han 7 ngay lam viéc ké tir ngay
tiép nhan thac mic, khiéu nai, cling s& c6 nhiing phan hoi, giai thich rd rang, néu 13 ly
do khéng tiép nhan xtt Iy cho Nha phan phdi/ Khach hang.

¢. Trong truong hop tiép nhan xir ly su viée, néu can tién hanh klem tra, xdc minh
lai cac noi dung khiéu nai. Trong vong 07 ngay lam viée ké tir ngay tiép nhan thong tin,
Cong ty s& thong bao té1 Nha phan phdi/Khach hang vé viéc can tién hanh kiém tra, xdc
minh céc noi dung khiéu nai; dong thoi lién hé Nha phan phdi/ Khach hang dé yéu cau
bd sung thém thong tin hay c4c tai liéu lién quan.
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d. Néu néi dung khiéu nai 1a vé& hang hoa, nhan vién s& huéng din Nha phan phéi/
Khach hang giri hang héa khiéu nai va hoa don mua hang dén tru s Cong ty, Chi nhanh
dé duge xem xét va xtr ly. Trong truong hop can thiét, Cong ty s& moi Nha phan phdi/
Khach hang dén cong ty lam viéc.

e. Cong ty uu tién ap dung bién phap thuong lwong, hoa giai gilta cdc bén nhim
dam bao quyen 1¢i ctia céc bén.

f. Trong truong hop, phai can c6 thém thoi gian dé xir Iy thi Cong ty cling s& goi
dién dong thoi thong bdo bang van ban giri cho Nha phan phoi/ Khach hang qua buu
dién hodc }Email ve viéc gia han thém thoi gian d€ phan hoi, thoi gian toi da khong qua
30 ngay keé tir ngay nhan dugc khiéu nai.

g. Trong truong hop Nha phan phdi/ Khach hang khong dong ¥ Vo1 phuong an giai
quyét khiéu nai cua Cong ty thi Nha phan phdi/ Khach hang c¢6 quyén khéi kién tai Toa
an c6 thAm quyén dé giai quyét theo quy dinh ctia phép luat.

Buéc 4: Két thic qua trinh giai quyét.

- Khicéc théc’méc, khiéu nai ctia Nha phan phéi/ Khach hang dugc gidi quyét thoa
dang, Cong ty s€ ket thuc quy trinh giai quyét thac mac, khi€u nai.

- Trong truong hop Nha phan phdi/ Khach hang dong v s& yéu cau Nha phan phéi/
Khach hang viét lai y kién cta minh.

- Cong ty bay to sy cam on d6i voi Nha phén ph01/ Khach hang da tryc tiép lién
hé voi Cong ty dé duoc giai quyét nhitng thic méc, khidu nai.

Buée 5: Hoan thién va lwu hd so:

Cong ty ghi chép toan b qua trinh xir Iy va hd so lién quan dén viéc giai quyét
khiéu nai s& duoc Iuu trit tai Cong ty.

5.2. D6i véi kénh tiép nhén thu chuyén phdt gua dwong buu dién

Buwére 1: Xir ly thong tin

a. Nhéan vién bd phan chdm soc khach hang khi nhan dugc thong tin tir Nha phén
phéi/ Khach hang s& 1ap tic 1ap Phiéu tiép nhan thic méc, khiéu nai vé van dé yéu cu

cua khach hang.

b. Pé bao vé quyén loi duoc phuc‘vu cua N}lél phén phéi/ Khach hang, Nhﬁq vién
B0 phén chdm séc khach hang s€ yéu cau cung cap day du thong tin: Ho tén, ma s6 Nha
phan phéi, dia diém dang hoat dong kinh doanh ban hang da cép, s6 dién thoai lién lac;
ndi dung phan anh, thic méc, khiéu nai, tai liéu chting ctr (néu co).

¢. Nha phan phéi/ Khach hang cin cung cip ddy di thong tin ma Nhan vién chim
so¢ khach hang yéu cau.
Budre 2: Tra 16 Nha phan phdi/ Khach hang

a.Nhan vién by phén cham s6c khach hang s& c6 trach nhiém tra 161 cac yéu ciu
ctia Nha phan phoi/ Khach hang.
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b. Truong hop chua c6 thong tin tra 101, nhan vién cham soc khach hang s& tiép nhan
thic méc, khiéu nai va hen thoi gian phan hdi cho Nha phan phéi/ Khach hang, nhung
thoi gian hen tra 101 khong chdm hon 7 ngay ké tir ngay tlep nhan. Pdng thoi, bd phan
dich vu khach hang sé chuyén Phiéu tiép nhan thic méc, khiéu nai cho bd phan chuyén
mon giai quyet.

c. Cong ty s& chu dong, tich cuc, khong né tranh trach nhiém gii quyét cdc van dé
thic mic, khiéu nai ctia Nha phéan phoi/ Khach hang.

Buéc 3: Giai quyét van de

a. Nhan vién tiép nhan s& chuyén ho so cho b phén chuyén mén lién quan dé giai
dap. Trong thoi han 5 ngay lam viéc ké tir ngdy tiép nhan thic mic, khiéu nai, nhan vién
cham séc khach hang s& thu thap y kién, cu tra 101 tir bd phan c6 lién quan dé phan hoi
lai Nha phén phdi.

b. Dél voi cac van @& vé thic méc khiéu nai ma bo phan chuyén mén ctia Cong ty
khong tiép nhan xu 1y, Nhén vién tiép nhan trong thoi han 7 ngay lam viée ké tir ngay
tiép nhan thac méc, khiéu nai, cling s& ¢c6 nhiing phan héi, giai thich rd rang, néu o 1y
do khong tiép nhan xit Iy cho Nha phan phéi/ Khach hang.

c. Trong trudng hop tiép nhan xir Iy sy viéc, néu can tién hanh klem tra, xdc minh
lai céc ndi dung khiéu nai. Trong vong 07 ngay lam viée ké tir ngay tiép nhan thong tin,
Cong ty s& thong bdo t6i Nha phan phdi/Khach hang vé viéc can tién hanh kiém tra, Xac
minh cdc ndi dung khiéu nai; déng thoi lién hé Nha phan phdi/ Khach hang dé yéu cau
bd sung thém thong tin hay cac tai lidu lién quan.

d. Néu ndi dung khiéu nai 1a vé hang héa, nhan vién s& huéng dan Nha phan phéi/
Khéch hang giri hang hoa khiéu nai va héa don mua hang dén try s Cong ty, Chi nhanh
dé duoc xem xét va xtt ly. Trong truong hop can thiét, Cong ty s& moi Nha phan phéi/
Khach hang dén cong ty 1am viéc.

e. Cong ty uu tién ap dung bién phap thuong luong, hoa giai gifta cac bén nham
dam bao quyén lgi cia cac bén.

f. Trong trudng hop, phai can co thém thoi gian dé xtt 1y thi Cong ty cling s& goi
dién dong thoi thong bao bang vin ban glti cho Nha phan phdi/ Khach hang qua buu

dién hodc Email vé viéc gia han thém thoi gian d& phan hoi, thoi gian ti da khong qua
30 ngay ké tir ngay nhan dugc khiéu nai.

g. Trong truong hop Nha phan phbi/ Khach hang khong dong y voi phuong an giai
quyét khiéu nai cua Cong ty thi Nha phan phdi/ Khach hang c6 quyén khoi kién tai Toa
4n c6 thAm quyén dé giai quyét theo quy dinh ctia phép luat.

Buée 4: Két thiic qu4 trinh gidi quyét.

- Khi cac théc méc, khiéu nai cia Nha phan phdi/ Khach hang duoc giai quyét thoa
dang, Cong ty s& két thiic quy trinh giai quyct thac mac, khicu nai.

- Trong trudng hop Nha phan phéi/ Khach hang dong ¥ s& yéu cau Nha phan phdi/
Khach hang viét lai y kién ctia minh.
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- Cong ty bay to su cam on d6i voi Nha phén ph01/ Khach hang d truc tiép lién
hé v6i Cong ty dé duogc gidi quyét nhing thic méc, khiéu nai.

Buéc 5: Hoan thién va hru hd so:

Cong ty ghi chép toan bd qua trinh xir Iy va hd so lién quan dén vide giai quyét
khiéu nai s& dugc luu trit tai Cong ty.

5.3. Déi véi kénh tiép nhdn email

Buée 1: Xir Iy thong tin

~a. Nhan vién by phan cham soc khach hang khi nhén dugc thong tin tir Nha phén
phoi/ Khach hang s& 1ap tuc 1ap Phiéu tiép nhén thac méc, khieu nai vé van dé yéu ciu
cua khach hang.

b. Bé bao vé quyén loi dugc phuc vu cta Nha phan phdi/ Khach hang, Nhan vién
B¢ phan cham soc khach hang s& yéu ciu cung cap day du thong tin: Ho tén, ma s6 Nha
phan phdi, dia diém dang hoat dong kinh doanh ban hang da cép, s6 dién thoai lién lac;
noi dung phan anh, thic mic, khiéu nai, tai liéu chimg cr (néu c6).

c. Nha phan phéi/ Khach hang cin cung cdp day di thong tin ma Nhén vién chim
soc¢ khach hang yéu cau.

d. Nha phan phdi cin ghi 13, ddy du thong tin: Ho va tén, ma sé Nha phan phéi, sb
dién thoai lién lac trong email gui t&i Cong ty.

Buwée 2: Tra 1oi Nha phan phoi/ Khach hang

a. Nhén vién bd phan cham séc khach hang s& c6 trach nhiém tra 101 cdc yéu cau
ctia Nha phéan phoi/ Khach hang.

b. Truong hop chua ¢6 thong tin tra 161, nhan vién cham séc khach hang s& tiép nhan
thic méc, khiéu nai va hen thoi gian phan hdi cho Nha phan phéi/ Khach hang, nhung
thoi gian hen trd 161 khong chdm hon 7 ngay ké tir ngay tlep nhan. Pdng thoi, bd phan
dich vu khéch hang s& chuyén Phiéu tiép nhan thic mic, khiéu nai cho bd phan chuyén
mon giai quyet.

c. Cong ty s& chu dong, tich cuc, khong né tranh trach nhiém giai quyét cac van dé
thic méic, khiéu nai ctia Nha phan phdi/ Khach hang.

Bude 3: Giai quyét vin dé
a. Nhan vién tiép nhan s& chuyen hé so cho b phén chuyén moén lién quan dé giai
dap. Trong thoi han 5 ngay lam viée ké tir ngay tiép nhan thic méc, khiéu nai, nhan vién

cham s6c khach hang s€ thu thap y kién, cAu tra 10i tir bd phan c6 lién quan dé phan hoi
lai Nha phén phéi.

b. Dél v6i cac van dé vé thic méc khiéu nai ma by phan chuyén mén ctia Cong ty
khong tiép nhan xu ly, Nhan vién tiép nhan trong thoi han 7 ngay lam viée ké tir ngay
tiép nhan thac mic, khiéu nai, cling s& c6 nhiing phan hoi, gii thich 1 rang, néu 1 ly
do khong tiép nhan xir Iy cho Nha phén phéi/ Khach hang.
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c. Trong trudng hop tiép nhén xir Iy su viéc, néu can tién hanh klem tra, Xdc minh
lai cac noi dung khiéu nai. Trong vong 07 ngay lam Vlec ké tur ngay tiép nhan thong tin,
Cong ty s& thong bdo t&i Nha phén phdi/Khach hang vé viéc can tién hanh kiém tra, Xac
minh c4c ndi dung khiéu nai; dong thoi lién hé Nha phan phdi/ Khach hang dé yéu cau
bd sung thém thong tin hay céc tai liéu lién quan.

d. Néu noi dung khiéu nai 1a vé hang héa, nhan vién s& huéng dan Nha phan phdi/
Khach hang giri hang hoa khiéu nai va héa don mua hang dén tru s& Cong ty, Chi nhanh
dé duogc xem xét va xit ly. Trong trudng hop can thiét, Cong ty s& moi Nha phan phéi/
Khach hang dén cong ty lam viéc.

e. Cong ty uu tién ap dung bién phép thuong lwong, hoa giai giita cic bén nham
dam bao quyén lgi cua céc bén.

f. Trong trudng hop, phai can c6 thém thoi gian dé xir 1y thi Cong ty ciing s& goi
dién dong thoi thong bao bang vin ban gl cho Nha phan phéi/ Khach hang qua buu

dién hodac Email vé viéc gia han thém thoi gian dé phan hoi, thoi gian téi da khong qué
30 ngay ké tir ngay nhan duoc khiéu nai.

g. Trong truong hop Nha phén phéi/ Khach hang khong dong y v6i phuong an giai
quyét khiéu nai ctia Cong ty thi Nha phan ph6i/ Khach hang ¢ quyén khéi kién tai Toa
4n c6 thAm quyén dé giai quyét theo quy dinh ctia phép ludt.

Buée 4: Két thic qua trinh gidi quyét.

- Khi céc thic mic, khiéu nai ctia Nha phan phdi/ Khach hang dugc giai quyét thoa
dang, Cong ty s& két thuc quy trinh gidi quyet thac mac, khi€u nai.

- Trong trudng hop Nha phan phdi/ Khach hang ddng ¥ s& yéu cau Nha phan phdi/
Khach hang viét lai y kién ctia minh.

- Cong ty bay to sy cam on d6i voi Nha phén ph01/ Khach hang da tryuc tiép lién
hé v6i Cong ty dé duoc gidi quyét nhitng thic méc, khiéu nai.

Buée 5: Hoan thién va lu ho so:

Cong ty ghi chép toan bd qua trinh xir Iy va hé so lién quan dén viée gidi quyét
khiéu nai s& duoc Iuu trit tai Cong ty.

5.4. D6i véi kénh tiép nhdn qua tong ddi

Buwére 1: Xir ly thong tin
a. Nhan vién by phan chim séc khach hang khi nhén dugce thong tin tir Nha phan

phéi/ Khach hang s& 1ap tuc 1ap Phiéu tiép nhan thic méc, khiéu nai v& van dé yéu cau
cua khach hang.

b. Dé bao vé quyén lgi dugce phuc vu cua Nha phan phdi/ Khach hang, Nhén vién
B6 phan. chim s6c khach hang s& yéu cau cung cap day du thong tin: Ho tén, ma s6 Nha
phan phéi, dia diém dang hoat dong kinh doanh ban hang da cép, sé dién thoai lién lac;
ndi dung phéan éanh, thic méc, khiéu nai, tai liéu ching ctr (néu co).

c¢. Nha phan phéi/ Khach hang cin cung cip day du thong tin ma Nhan vién chim
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soc khach hang yéu cau.
Buwére 2: Tra 1o Nha phan phoi/ Khach hang

a. Nhan vién bd phan chim séc khach hang sé& c6 trach nhiém tra 101 cac yéu ciu
ctia Nha phan phoi/ Khéach hang.

b. Trudng hop chua cé thong tin tra 16, nhan vién chim séc khach hang s& tiép nhan
thic méc, khiéu nai va hen thoi gian phan hdi cho Nha phan phéi/ Khach hang, nhung
thoi gian hen tra 16i khong chdm hon 7 ngay ké tir ngay tlep nhan. Pdng thoi, bo phan
dich vu khach hang s& chuyén Phiéu tiép nhan thic mic, khiéu nai cho b phan chuyén
mon giai quyet.

c. Cong ty s€ chu dong, tich cuc, khdng né tranh trach nhiém giai quyét cac van dé
théc méc, khiéu nai ciia Nha phan phdi/ Khéch hang.

Bude 3: Gidi quyét vin dé

a. Nhan vién tiép nhan s& chuyén hé so cho bo phan chuyén mén lién quan dé giai
dap. Trong thoi han 5 ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhan thic méc, khiéu nai, nhan vién
chim s6c khach hang s€ thu thap y kién, cau tra 1o tir bd phén c6 lién quan dé phan hdi
lai Nha phén phdi.

b. Dm voi céc van @& vé thic mac khiéu nai ma bd phan chuyén mon ctia Cong ty
khong tiép nhan xur 1y, Nhén vién tiép nhan trong thoi han 7 ngay lam viée ké tir ngay
tiép nhan thac mic, khiéu nai, cling s& c6 nhiing phan hoi, giai thich 13 rang, néu 16 1y
do khéng tiép nhan xir Iy cho Nha phéan phbi/ Khach hang.

¢. Trong trudng hop tiép nhan xtt 1y su viéc, néu can tién hanh klem tra, xdc minh
lai céc ndi dung khiéu nai. Trong vong 07 ngay lam vige ké tir ngay tiép nhan thong tin,
Cong ty s€ thong béo t&i Nha phan phdi/Khéch hang vé viéc can tién hanh kiém tra, X4c
minh c4c ndi dung khiéu nai; dong thoi lién hé Nha phan phdi/ Khach hang dé yéu cau
bd sung thém thong tin hay céc tai liéu lién quan.

d. Néu néi dung khiéu nai 1a v& hang héa, nhin vién s& huéng din Nha phan phéi/
Khach hang gtri hang hoa khiéu nai va héa don mua hang dén tru s& Cong ty, Chi nhanh
dé duoc xem xét va xir ly. Trong trudng hop can thiét, Cong ty s& moi Nha phan phéi/
Khach hang dén cong ty lam viéc.

e. Cong ty uu tién ap dung bién phap thuong lugng, hoa giai gifta cac bén nham
dam bao quyén loi cua cic bén.

f. Trong truong hop, phai cin ¢6 thém thoi gian dé xur 1y thi Cong ty cling s& goi
dién dong thoi thong bao bang vin ban gli cho Nha phan phdi/ Khach hang qua buu

dién hodc Email vé viéc gia han thém thoi gian dé phan hoi, thoi gian t6i da khong qua
30 ngay ké tir ngay nhan duoc khiéu nai.

g. Trong truong hop Nha phan phdi/ Khach hang khong dong y voi phuong 4n giai
quyét khiéu nai cua Cong ty thi Nha phéan phdi/ Khach hang c6 quyén khai kién tai Toa
an c6 thdm quyén dé giai quyét theo quy dinh ctia phap luat.

Buéc 4: Két thiic qua trinh gidi quyét.
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- Khi céc thic méc, khiéu nai ctia Nha phén ph01/ Khach hang dugc giai quyét thoa
dang, Cong ty s€ két thuc quy trinh giai quyét thic méc, khiéu nai.

- Trong trudng hop Nha phan phdi/ Khéch hang dong ¥ s& yéu cau Nha phan phdi/
Khach hang viét lai y kién ctia minh.

- Cong ty bay t6 sy cam on d6i v6i Nha phan ph01/ Khach hang da truc tiép lién
hé véi Cong ty dé dugc giai quyét nhitng thic méc, khiéu nai.

Buwdce 5: Hoan thién va luu hd so:

Cong ty ghi chép toan bd qua trinh x{r 1y va hd so lién quan dén viée giai quyét
khiéu nai s& dugc luu trit tai Cong ty.
PHAN 10. QUY TRINH CHAM DUT VA THANH LY HQP PONG
I. Ch4dm dirt Hop dong tham gia bin hang da cap
1. Hop ddng cham dirt khi x&y ra mét trong cc trudong hop néu tai Piéu 9 ctia Hop dong.
2. Khi Hop ddng chdm dut, Nha phan phéi c6 quyén tra lai hang héa va duge Cong ty
hoan tién theo quy dinh tai Quy téc hoat dong nay va Cong ty c6 nghia vu thanh todn
hoa héng, tién thuong va loi ich kinh té khac cho Nha phén phdi theo quy dinh.
I1. Quy trinh thanh ly Hop dong

1. Khi Hop dong tham gia ban hang da cip chdm dat, Nha phan phdi phai ndp lai
Thé Thanh vién va tat ca céc tai li¢u in vé hang héa va Cong ty.

_ 2.Quy trinh chdm dut va thanh ly Hop ddng dbi véi cac truong hop cham dut Hop
dong:
2.1. Déi véi truong hop Hop dong tw dong cham dirt
- Hop gi(‘A)ng ty dong chim dut khi xay ra mdt trong cdc trudng hop néu tai Pidu 9.1 cua
Hop dong.
- Trong vong 30 (ba muoi) ngay lam viéc ké tir ngay Hop ddng chim dut, cac bén phai

hoan thanh moi nghia vu theo Hop ddng, Hop dong tur dong thanh 1y sau khi céc bén
hoan thanh nghia vu theo Hop dong.

2.2. D6i véi truong hop cham diet Hop dong tir phia Nha phdn phoi

- Trong thot han it nhit 10 (mudi) ngay lam viéc trude khi chdm dut Hop dong, Nha
phan phdi gui thong bao cham dut Hop ddng cung cac chimg tir, tai lidu lién quan can
thiét khéc dén Cong ty gdm:

o Vin ban d& nghi cham dat Hop ddng tham gia ban hang da cip c¢6 chit ky
ctia Nha phan phdi;
o Ban sao Hop ddng tham gia ban hang da cap;
o Thé Thanh vién; va
o Hb so yéu cau mua lai hang héa cing hang héa yéu cau mua lai (néu co)
- Trong thdi han 10 ngay lam viéc ké tur ngay nhan dugc c’[ﬁy du hd so dé nghi cham dut,
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Cong ty s€ thuc hién chiAm dirt Hop ddng v6i Nha phan phéi va mua lai hing héa (néu
o).
- Trong vong 30 (ba muoi) ngay lam vigc ké tir ngay chdm dut Hop dong, cac bén phai

hoan thanh moi nghia vu theo Hop ddng. Hop ddng duge ty dong thanh ly sau khi cac
bén hoan thanh céc nghia vu.

2.3. Déi véi truong hop cham dirt Hop dong tir phia Céng ty

- Cong Ty s& thyc hién cham dut Hop ddng véi Nha phan phdi theo cac truomg hop quy
dinh tai Diéu 9.3 ctia Hop dong.

- Cong ty sé guri quyét dinh chim dut hop dong cho Nha phan phdi thong qua email hodc
s0 dién thoai ma Nha phan phdi d4 ding ky tai Hop Dong Nha phan phdi ¢6 quyen co
khiéu nai quyét dinh ctia Cong Ty trong vong 15 ngay ké tir ngay Cong ty gli quyét dinh
dén Nha phan ph01 Vige thuc hién giai quyét khiéu nai duoc thyuc hién theo quy trinh
Giai quyét khiéu nai tai Phan 9 vé Quy trinh, thu tuc giai quyét gop ¥, thic mac, khiéu
nai ctia khéch hang va Nha phan phdi.

- Hét thoi gian 15 ngay ké trén, néu Cong ty khong nhén duoc khiéu nai ctia Nha phan
phéi, Cong ty s& thuc hién cham dat Hop dong v6i Nha phan phdi va thuc hién viée mua
lai hang hoa (néu Nha phan phdi ¢o yéu cau) theo quy dinh tai Hop dong va Quy téc
hoat dong.

- Trong vong 30 (ba muoi) ngay lam viéc ké tir ngay Hop DPéng chim dut, cdc bén phai
hoan thanh moi nghia vu theo Hop d6ng. Hop ddng duge tir dong thanh ly sau khi cac
bén hoan thanh cic nghia vu ciia minh.

3. Cong ty s& thong bao cdng khai viéc chim dut hop ddng véi Nha phan phdi trén
trang thong tin dién tir cua Cong ty.

4. Saukhi Hop dong tu dong cham dut khi x4y ra céc trudng hop tai dlem ava diém

b Khoan 9.1 Piéu 9 Hop dong, Nha phén phéi c6 quyén téi ky hop dong néu dap tng
day du diéu kién tai thoi diém ky lai.

PHAN 11. CHINH SACH BAO MAT VA QUYEN RIENG TU

Cong ty cong nhan sy riéng tu cla cac Nha phén phdi ciia Cong ty. Chinh sach vé quyén
riéng tu ctia Cong ty dé cap dén Thu thap thong tin c4 nhan, Myc dich st dung thong tin
c& nhan, St dung quyén han, Kiém tra thong tin c4 nhan, Thoi han luu trit, Bdo méat
thong tin ¢4 nhan.

1.Thu thip thong tin ca nhan.

- Cong ty thu thap thong tin co ban ¢4 nhan trong qua trinh ky két hop ddng va bao
luru trong thoi gian c6 hi¢u luc cua Hop dong.

- Nha phén phéi phai cam két nhitng thong tin co ban ca nhan cung cép 14 hoan toan
trung thuc va tu chiu trach nhiém trude phap luat vé& nhiing théng tin nay.
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- Cong ty co trach nhiém giai thich rd rang ndi dung chinh sach bao mét va quyén
riéng tu cho Nha phéan phéi trude hodc tai thoi diém thu thap thong tin ca nhan.

2. Muc dich sir dung thong tin ¢4 nhan.

Cong ty thu thip va st dung thong tin ca nhan ctia Nha phan phdi véi muc dich:
- Hd tro Nha phén phdi khi mua hang héa;
- Giai d4p thic mic, khiéu nai cia Nha phan phéi;

- H3 trg khi Nha phan phéi st dung Trang web cua Cong ty va dang nhdp vao Hé
thng cong nghé thong tin quan ly mang ludi ngudi tham gia ban hang da cap cua Cong
ty.

- Khi cin thiét, Cong ty c6 thé sir dung nhiing théng tin nay dé lién hé truc tiép véi
Nha phéin ph01 dudi cac hinh thirc nhu goi dién, gdi thu, thu cam on, va thong bao cac
thong tin vé hang héa, dich vu méi, thong tin vé céc sy kién sép téi ctia Cong ty.

3. Sir dung quyén han.

Cong ty dp dung ma hoa thong tin cd nhén trén he théng quan ly va chi cung cap
quyén truy cip cho nhén sy dugc ty quyén.

Ngoai trir cac truong hop vé sir dung thong tin c4 nhan nhu d& néu trong chinh sach
nay, Cong ty cam két s& khong tiét 10 thong tin c4 nhan ctia Nha phan phéi ra ngoai,
ngoai trr mot s6 truong hop dic biét nhu:

- Khi ¢6 yéu ciu ctia céc co quan phép ludt

- Céc tinh hudng khan cip va can thiét dé bao vé quyén an toan c4 nhan ctia Nha
phan phoi.

4. Kiém tra thong tin c4 nhin

Nha phén phdi c6 thé dung M4 s6 Nha phan phdi va mat mé dé dang nhap vao hé

thng quan ly mang ludi nguoi tham gia ban hang da cAp tai Khu vuc danh cho Nha
phan phdi trén Trang thong tin dién tir ciia Cong ty https:/totalswiss.vn.

Sau khi dang nhap, Nha phéan ph01 cd thé kiém tra duoc céc thong tin co ban nhu:
Thong tin co ban c4 nhan, Thong tin vé sb hop dong tham gia ban hang da cap, mi s6,
vi tri, cép bac, danh hiéu cia Nha phin phdi, tuyén trén, hé thong tuyen dudi; Thong tin
Ve lich sir mua hang va khach hang do Nha phan ph01 d6 gidi thidu; Théng ké hoa hong,
tién thudng va loi ich kinh té khac cta Nha phén phéi.

Néu thong tin cia Nha phan phdi khong chinh x4c hodc can stra ddi, hodic muén
xac minh hay hiy bo thong tin, Nha phan phéi 6 thé tw vao Trang thong tin dién tit clia
Cong ty https: //totalsw1ss vn/ dé tu stra ddi céc thong tin c4 nhan co ban hogc lién hé voi
Cong ty yéu cau gitp da.

a) Tru so chinh: 89 Xuén Hbng, Phuong 12, Quan Tan Binh, TPHCM
Dién thoai: 028 39481628 - 028 39483282 Fax: (028) 38119826
b) VPDD tai Thanh phd H Chi Minh: Lau 9, S6 146- 148 Cong Hoa, Phuong 12,
Quén Tan Binh, TPHCM.  Dién thoai: 028 6299 3322 - 0909.656.258
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¢) Email : hcm@totalswiss.com.tw

5. Thoi han luu triv.

Cong ty s& luu trit cac thong tin ¢4 nhan do Nha phan phdi cung cap trén cac hé
théng quan ly n01 bo va Hé théng cong nghe thong tin quén ly mang ludi nguoi tham
gia ban hang da cip clia Cong ty trong sudt thoi gian c6 hiéu luc ctia Hop déng tham gia
ban hang da cap duoc ky két boi Cong ty va Nha phan phoi.

6. Bio mit thong tin ca nhan.

Cong ty cam két bao mat thong tin c4 nhan ctia Nha phén phéi bang moi cach thic
¢é thé va hoan toan tudn thu ndi dung ctia “Chinh sach bdo mat” nay.

Tuy nhién do han ché vé mit ky thuat, khong mot dit liéu nao cé thé duoc truyen
trén duong truyen internet ma c6 thé duge bao mat 100%. Do vay, Cong ty khong thé
dua ra mot cam két chic chin rang thong tin ctia Nha phan phdi cung cap s& duoc bao
mat mot cach tuyét dbi an toan, va Cong ty khong thé chiu trach nhiém trong truong hop
c6 su truy cap trai phép thong tin ¢ nhan cia Nha phan phdi.

Trong trudng hgp xay ra vi pham bao mat, Cong ty s€ thong bdo cho Nha phén phbi
va ¢co quan quan ly trong vong 72 gio.

PHAN 12. THUA KE

Trong truong hop Nha phén phéi qua doi hodc bi Toa an tuyén b6 mat nang luc
hanh vi dén su, tit ca cac quyén loi va nghia vy ctia Nha phin phdi s& duoe chuyén giao
cho nguoi thura ké hop phap da duge Nha phan phdi dang ky trude voi Cong ty bing
vin ban theo quy dinh clia phap luat hién hanh va chap thuan ctia Cong ty. Néu khong
¢d nguoi thira ké duoc dang ky trude thi s€ duge thira ké cho vor/chong hop phap clia
Nha phan phéi; néu khong c6 ca ‘hai d6i tuong trén thi s& dugc thira ké cho ngudi thira
ké theo quy dinh ctia phép luat vé thira ké.

Néu ngudi thira ké 12 mot Nha phan ph01 va lya chon s¢ hitu va su dung Ma s6 Nha
phan phdi duoc thira ké, thi nguoi thura ké phai tir bo Ma s6 Nha phén phéi ctia minh,
sau d6 thuc hién ddy dii cac thii tuc tiép nhan Ma s6 Nha phén phdi ctia Nha phan pho1
da qua doi trong vong 90 ngay ké tir ngay Nha phan phdi chét hodc bi Toa 4n tuyén b
mAt ning luc hanh vi dén su.

Néu nguoi thira ké khong phai 14 mot Nha phan phdi, thi ngudi d6 phai dép ing
dly du cac diéu kién tro thanh Nha phan phdi va thyc hién dy da céc tha tuc dé tro
thanh Nha phan phéi theo quy dinh tai cac Tai Liéu va quy dinh phap luat.

Trong trudng hop khong c6 nguoi thira ké hop 1€ hodc ngudi thira ké khong dap
ing du céc diéu kién néu trén trong thdi han quy dinh, tat ca cac quyén loi cia Nha phan
phéi sé chidm dut va duge xir ly theo quy dinh ctia Cong ty va phap luat hién hanh.

PHAN 13. QUANG CAO SAN PHAM VA CAC TUYEN BO
13.1. C4c tai sin s6 hiru tri tué¢ ciia Cong ty
Bao gém céc tai lidu, nhan hiéu, tén thuong mai va bi mat thuong mai do Cong ty gilt
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ban quyeén.
13.2 Sir dung cic tai sdn s6 hiru tri tué ciia Cong ty

- Nha phdn phéi khong duge phép sir dung thuong hiéu, logo, ban quyén va quyén sé
hitu trf tu¢ ciia Cong ty khi chua dugc sy cho phép ctia Cong ty. Moi thiét hai phat s1nh
tir viée Nha phan phdi xam pham quyén s& hitu tri tué d6i vai thuong hiéu, logo, quyén
s& hitu tri tué ctia Cong ty déu do Nha phan phéi chiu trach nhiém.

- Nha phan phéi chi duge st dung cac tai liéu da dugc Cong ty phé duyét dé quang cao
v& hoat dong kinh doanh véi diéu kién 1a viéc st dung d6 khong trai voi Quy tac hoat
dong hodc quy dinh phap luat. .

13.3. Cac kénh quang cdo trai phép

Khong duge quang cdo san pham tai cac kénh trai phép, bao gbém: Cira hang bén 1¢, hoi
cho, siéu thi, san giao dich thuong mai dién tir, website ban hang thuong mai di¢n t.

13.4. Céc tuyén bo vé sin phim

- Nha phan ph01 khong duoc dua ra tuyén b6 mang tinh chét c6 tac dung chita bénh cho
bat ky san pham nao cua Cong ty hodc mo ta cu thé ring san pham ctia Cong ty phit hop
dé didu tri bat ctt bénh ndo.

- Nha phan phéi khong dugc trinh bay hodc chao ban nhiing ndi dung khong chinh x4c,
khong trung thue nhu cap do, chét luong, hiéu suét va tinh sdn c6 lién quan dén cac san
pham cua Cong ty. Cac thong tin chinh xéac v& san pham déu duoc ding tai trong cac an
pham dugc do Cong ty phat hanh va dugc xem x¢t, chinh stra dinh ky. Trach nhiém cua
Nha phan ph01 la phai tim va chi str dung nhiing 4n pham méi nhat. Nha phan phdi phai
trinh bay vé san phim gidng nhu ni dung trong céc an phim hién hanh ctia Cong ty.

13.5. Céc tuyén b vé co hoi kinh doanh va thu nhip

- Nha phan phdi khong duge dua ra cac tuyen b6 khong hop 1y, sai léch hodc cb y trinh
bay sai vé thu nhdp hodc thu nhap tiém ning phét sinh tir hoat dong ban hang da cap cua
Nha phéan phdi d6 tai Cong ty.

- Nghiém cdm viéc Nha phan ph01 dua ra cac dam bao thu nhap dudi bat ky hinh thirc
nao. Ngoai ra, cac thuyét trinh vé thu nhap phai dua ra cac canh bao chung ring tuong
thudng c6 thé khac nhau tiry thude vao mirc do nd lyc lam viée, khong ¢ tudng thudng
nao dugc bao dam va Nha phan ph01 khong dugc bao dam dé dat duoc mot khoan thu
nhap hay cap bac nhét dinh theo Ké hoach tra thuéng cia Cong ty.

PHAN 14. CAC QUY TAC PAO PUC CUA CONG TY TNHH TOTAL SWISS
VIET NAM

Péi vai mot doanh nghiép, dao dic kinh doanh dong vai trd vo cing quan trong va
khong thé thiéu trong mdi trudng kinh doanh hién dai hién nay. Dao duc kinh doanh thé
hién sy dung dén, trung thue, c6 trach nhiém véi cac bén lién quan: Nguot tiéu dung,
Nha phan phdi, Nhén vién, Cong ty, cac doanh nghiép khac. Dé 12 mot Nha phan phéi
ctia Cong ty thi can phai chép thuan va tuan thi cc didu dudi day:
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L.Quy tic ing xir d6i voi Nguoi Tiéu ding

1. Nha phéan phéi can lich sy, ton trong, cong bang va trung thuc trong tit ca céc
giao dich vdi nguoi tiéu dung.

2.Khi tiép thi vi khach hang, cin phai tu gi¢i thiu rd rang, trung thuc vé ban than,
Cong ty va ban chat ctia hang hoa.

3.Khdng duoc lira d6i hoic gay nham 1an cho nguoi tiéu dung théng qua viée cung
cAp thong tin sai 1éch, khong ddy di1, khong chinh x4c vé hang héa, kha ning kinh doanh,
kha nang cung cAp hang hoa ciia Cong ty. Nha phan phéi khéng duge st dung hinh anh,
tén tudi ctia bac si, duoc si, hodic nguoi ndi tiéng dé quang ba san phm trai phép. Moi
tai liéu quang cdo phai dugc Cong ty phé duyét trude khi s dung.

4. Nha phan ph01 s& cung cAp thong tin chinh xéc, 18 rang va giai dap moi thic mac
ctia khach hang vé hang hoa va diéu kién giao dich mot cach chinh xéc va dé hiéu, chi
dua ra cac cam két dd dugce Cong ty cho phép.

5. Khong ép budc nguoi tiéu dung mua hang hoéa, hang héa, dich vu tri voi y mudn
cua ngudi tiéu dung thong qua viée thuc hién hanh vi ding vii luc, de doa dung vii luc
ho#c hanh vi khac c6 tinh chat twong tu.

6. Nha phan ph01 s& giai thich, trinh bay day di va chinh x4c vé cach str dung hang
hoa, dic biét 1a vé gid hang hoa va ché do bao hanh hang héa, nhur thoi gian bao hanh,
cach thue dugce bao hanh, dich vu sau ban hang.

7. Nha phan phdi phai cung cp thong tin ddy di1 va chinh x4c vé gia ca, diéu khoan
thanh toan, chinh sich tra hang, dich vu hiu mai, thoi gian giao hang, lién quan té1 hiéu
qua str dung hang hoa. Nha phan phdi chi dua ra nhitng tuyén b6 da dugc cong ty cho
phép.

8.Tai liéu hd tro ban hang, quang cao va thu tin khong dugc thé hién c4c thong tin

mang tinh lira dbi hay gay nhim 14n khi mo ta vé hang hoa. Tai ligu hd trg ban hang néu
rd tén, dia chi va so dién thoai lién lac cua Cong ty va s6 dién thoai cia Nha phén phdi.

9.Nha phan phéi s& khong loi dung sy tudi tac, bénh tat, thiéu kién thirc va thiéu

hiéu biét, hodc khong thong thao ngdn ngit cia ngudi khéc dé chiém doat quyen loi tur ;\] <

nhitng nguoi ndy. Nha phan phdi s& khong loi dung vao long tin ctia ho dé tim kiém loi  + o

ich khong chinh dang. C/
"

10.Nha phén phdi khi lién hé khach hang s€ sir dung thai do lich su, thich hop vé
mit thoi gian va khong vi pham quyén riéng tu ctia khach hang. Nha phén phdi s& ngimg
lién hé ngay 14p tirc khi khach hang yéu cdu va cam thiy khong thoai mai.

11.Khéng quéy rdi khach hang thong qua hanh vi t1ep xuc truc tiép hoic gian tiép
trai véi y muon cta khach hang aé gidi thiGu vé san pham, hang héa, dich vu, td churc,
c4 nhan kinh doanh, d& nghi giao két hgp dong hozc c6 hanh vi khac gy céan tré cong
viéc, sinh hoat binh thuong cta khach hang.

12.Nha phan phdi can c6 cic quy trinh thich hop dé Iuu trir thong tin c4 nhén cua
khach hang, nhitng nguoi quan tam dén viée trd thanh Nha phéan phdi trong hé thdng
tuyén dudi ctia minh.
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I Quy tic @ng xir d6i véi cic Nha phan phoi khic va Cong ty

1. Nha phan phéi can lich sy, ton trong, cong bang va trung thuc trong tat ca cac
giao dich, hoat dong vdi cac Nha phan phdi khéc va véi Cong ty.

2. Nha phan phdi s& khong lam bt ctr didu &l dé t6n hai dén danh tleng cua Cong
ty bao gdm tao ra cac nhan xét tiéu cyc, lam mat thé dién, danh du, bdi xdu hinh anh,
hang hoa cua Cong ty cling nhu anh hudng x4u dén céc ddi tac, nhan vién, khach hang
hodc cac Nha phéan phéi khéc.

3. Cac Nha phan phdi cin phai ton trong 1dn nhau, ton trong mbi quan hé bao trg
ctia cdc Nha phan phoi khac.

4. Nha phan phéi sé& ludn cb gang hét strc dé thuc hién cac trach nhiém, nghia vy va
tudn thu toan b6 cac quy dinh chi tiét trong Hop dong tham gia ban hang da cap, Quy
tic hoat dong, K& hoach tra thuong hogc bat ky tai liéu, thong bao nao duoc cung cap,
phat hanh va/hodc thong bdo bai Cong ty .

5. Nha phan ph01 s& khong yéu cu hay phan nan vé cac hang héa khong ¢ hosc
khong dugc cung cap trong cdc hang hoa hién hanh da duoc cong b6.

6. Nha phan phéi s& khong trinh bay sai léch vé hang héa, thu nhap hogc tiém ning
thu nhap trong ké hoach tra thuong hay bat ky co hdi nao ctia Cong ty.

7. Khong dugc cung cap thong tin gian déi hodic gdy nham 1an vé loi ich cuia viée
tham gia ban hang da cap, thong tin vé tinh chat, cong dung cia hang hoa.

8. Nha phan phéi cling s€ khong tham gia vao cac hoat dong kinh doanh khong ro
rang, 16i kéo, ltra gat hodc bat hop phéap khac.

9. Nha phén phéi khong duoc yéu cé}l ngudi duge minh bao tro tra bit ky khoan
phi ndo dudi bat ky hinh thitc nao, bao gom cdc khoan phi dudi danh nghia nhap hoi,
tham gia dao tao, hdi thao, hoat ddng xa hoi hay cdc hoat dong tuong tu khac.

10. Nha phan phéi sé ton trong viéc chua du kinh nghiém kinh doanh ctia Nha phén
phoi tuyén dudi, hodc nhitng ngudi duoc gidi thiéu de€ tré thanh Nha phan phoi cua Cong
ty.

11.Nha phan phéi phai dao tao va huén luyén tuyen dudi ctia minh dé ho thuc hién

vi¢c bdn hang mot cach dung myc. Viée dao tao c6 thé duge thuc hién qua cac budi huin
luyén, céc tai liéu, hudng dan bang ban in hay dao tao qua mang, bang hinh.

12. Hién nay, Cong ty van chua cho phép viéc thay ddi ngudi bao tro, tuy nhién,
Cong ty cho phép xem xét trong cac truong hop déic biét sau:

- Truong hop Nguoi bao trg bi chim dut tu cach Nha phan phéi do vi pham nghiém
trong nhiing quy dinh trong Quy tac hoat dong ctia Cong ty;

- Truong hop Nguoi bao trg tw nguyén chim dirt Hop dong tham gia ban hang da
cap véi Cong ty.

- Thu tuc thay dbi Ngudi bao tro:
+Nha phén phéi phai c6 don dé nghi bing vin ban néu o ly do thay doi Nguoi
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bao tro;
+Cung cAp cac tai liéu, chiing ctt chimg minh thudc truong hop dic biét néu trén;

- Cdng ty s& thim dinh, xem xét va quyét dinh c6 chip nhan yéu cu thay dbi
Nguoi bao trg hay khong va trong vong 30 ngay ké tir khi nhan duoc vin ban sé
thong bao két qua cho Nha phan phdi.

Trong qua trinh xem x¢t va thuc hién, Nha phan phéi vin ducrc duy tri hoat dong
phan phdi va cac quyén lgi theo Hop ddng tham gia ban hang da cép da ky voi Cong ty.

14. Néu Cong ty chap thuan cho Nha phan phéi duoc thay déi Nguoi bao trg, Nha
phan phdi d6 s& duoc chuyén 1én nhanh tuyén trén ctia Nguoi bao trg tuyén dat tidu
chuan hoic duoc Cong ty tryc tiép bao tro trong khoang thoi gian chua tim dugc nguol
bao trg' moi thich hop. Cong ty tuy thude quyén quyet dinh ctia minh, s& xem xét va hd
trg Nha phan ph01 tién hanh c4c tha tuc lién quan dén viéc thay ddi Nguoi bao tro, can
nhéic tim kiém Nguoi bao trg mai dat ti€u chuén va xem xét quyét dinh chuyén ca nhan
Nha phan phéi hay toan bd mang luéi tuyén dudi cia Nha phan phéi do.

15. Nha phan phéi phai Pao tao va hun luyén tuyén dudi cia minh dé ho thuc hién
viéc ban hang mdt cach diing muc. Viée dao tao c6 thé dugc thuc hién qua cac budi huan
luyén, cac tai liéu, huéng dan bang ban in hay dao tao qua mang, bang hinh.

III. Quy tic rng xit giira cac Doanh nghiép Ban hang da cip.

1. Nha phan phi ctia Cong ty khong dugc dua ra nhitng so sanh c6 thé gay nhim
14n, khong duore truc tlep va gidn tlep giem pha hang hoa cua cong ty khac, chuong trinh
ban hang va ké hoach tiép thi hay bat ky nguyén tic nao ctia doanh nghiép khac.

2. Hoat dong canh tranh duge thuc hién theo nguyén tic trung thuc, cong bang va
lanh manh, khéng xam pham dén loi ich ctia Nha nuéc, loi ich cong cong, quyén va lgi
ich hop phédp cia doanh nghiép, cia nguoi tiéu dung.

3. Nha phan phdi ctia cong ty khong duoe 16i kéo, du d, mua chude ngudi tham
gia ban hang da cap cua doanh nghiép khac vao mang luéi ciia doanh nghi€p minh dang
tham gia.

PHAN 13. HIEU LUC

Quy tic hoat dong ndy c6 hiéu luc ké tir ngay duoc co quan nha nude ¢ thAm quyén
phé duyét s& dugc cong bo cdng khai tai tru s¢ chinh, chi nhanh, van phong dai dién, dia
diém kinh doanh va trang théng tin dién tir ctia Cong ty TNHH Total Swiss Viét Nam.

CONG TY TNHH TOTAL SWISS VIET NAM
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