CO CHE GIAI QUYET TRANH CHAP, KHIEU NAI CVTot

* Nguyén tic chung gidi quyét tranh chép, khiéu nai

- CVTot khuyén khich cac bén lién quan, bao gébm Nha tuyén dung va Ung
vién, chu dong giai quyét cac tranh chap, khiéu nai phat sinh trong qua trinh giao dich
thong qua thuong luong, hoa giai trén co s ton trong quyén va loi ich hop phap cua
nhau. Truong hop khong thé tu giai quyét, cac bén cé thé giri khiéu nai dén Ban Quan
tri san dé duogc hd tro.

- Ching t61 khong chiu trach nhiém trong nhitng truong hop sau:

+ Cac truong hop bét kha khang hodc tré ngai khach quan theo quy dinh phéap
luat.

+ Hanh vi cta nguoi dung: Chung t6i khong chiu trach nhiém vé hanh vi cua
nguoi ding khac, bao gém ca viéc vi pham ban quyén, tiét 16 thong tin ca nhan hoic
bat ky hanh vi bat hop phap nao khac.

+ L5i k¥ thuat: Cac van dé lién quan dén phan cing, phan mém, mang, hoic
cac yéu t6 k¥ thuat khac bén ngoai tim kiém soat ctia chung toi.

+ Chung t6i dugc mién trach nhiém trong truedng hop hé thdng xur 1y dir lidu,
phan mém, hé théng truyén tin hiéu, thiét bi sir dung cvtot.vn clia nguoi dung gip su
cd, bi 161, bi tan cong, virus, ma doc,... hoac vi bat ky 1y do khach quan nao khac nam
ngoai kha nang kiém soat cia Chung toi.

+ V& bat ky ton that, thiét hai (truc tiép, gian tiép), trach nhiém va chi phi nao
theo bét ky nguyén nhan hanh dong ndo ma khéng do 13i ctia Chiing t6i lién quan dén
viéc st dung, hodc khong c6 kha nang sir dung dich vu ctia nguoi dung.

- Moi tranh chap s& duoc giai quyét theo phéap luat ciia nudec Cong hoa xa hoi
chu nghia Viét Nam. Khiéu nai phai dugc gtri dén CVTot ngay sau khi sy kién phat
sinh. CVTot s& xem xét tirng trudong hop va dua ra phuong an giai quyét phu hop.

* Quy trinh tiép nhan va gidi quyét tranh chdp, khiéu nai

Buwdc 1: Tat ca cac yéu cau, khiéu nai s€ duoc chuyén dén bo phan cham soc
khéach hang tiép nhan.

- Thanh vién c6 thé gui khiéu nai dén CVTot thong qua mot trong cac phuong
thire sau:

o Email: hotro@cvtot.vn

« Tong dai hd trg: 0766783968

« G tryc tiép hodc theo duong buu dién dén:
+ CONG TY CO PHAN CVTOT

+ Dia chi: 20/5 Ha Thi Than, Phuong An Hai, Thanh phé Pa Nang,
Viét Nam



+ S6 dién thoai: 0766783968

- Noi dung khi€u nai can ghi ro: thong tin ngudi khi€u nai, do1 tugng khi€u nai,
ndi dung vu viéc, bang chiing kém theo (néu co).

Buwéc 2: BO phin chim séc khach hang va ky thuét tién hanh xac minh, kiém
tra dit liéu va nd1 dung phan anh.

Buéc 3: Néu khiéu nai dung, cong ty tién hanh ngin chin, khic phuc sy ¢
(x0a dir 1i€u, khoa tai khoan lién quan, ngirng hanh vi vi pham).

Buéc 4: Thong bio két qua giai quyét dén ngudi dung biang email/dién
thoai/van ban.

Thoi han kiém tra, x4c minh va phan hoi két qua xir 1y trong vong 07 ngay lam
viéc.

Truong hop ngudi ¢6 yéu cau khiéu nai, tranh chap dong y v&i ndi dung va
phuong an giai quyét khiéu nai, tranh chap thi quy trinh tiép nhan giai quyét khiéu nai,
tranh chap két thuc.

Truong hop nguoi ¢é yéu cau khiéu nai, tranh chap khong dong ¥ véi phuong
an giai quyét khiéu nai, tranh chap va yéu cau giai quyét lai thi yéu cau giai quyét lai
khiéu nai, tranh chép dugc Bo phan Cham soc khach hang tiép nhan. Quy trinh 13p lai
cac Budc 2, 3, 4. Tai Budc 4, néu thanh vién van khong dong ¥ véi phuong an giai
quyét khiéu nai, tranh chdp ma Bo phian Cham séc khach hang dua ra, ngudi c6 yéu
cau khiéu nai, tranh chip c6 quyén khiéu nai, khéi kién dén co quan nha nudc c6 tham
quyén theo cac quy dinh cta phéap luat

Buéc 5: Néu can, cong ty s& phdi hop véi co quan quan 1y nha nudc ¢ thim
quyén dé xir 1y triét dé.

* Bién phap xir Iy d6i véi thanh vién ¢é hanh vi xim pham quyén loi ngudi
tiéu dung: tuy theo mirc d) ma ching t6i s€ &p dung nhiing bi¢n phap xu ly phu hop
nhu:

+ GO bo tin dang: DBéi voi céc tin vi pham Quy ché cua san, sai sy that, co diu
hi€u vi pham phap luat;

+ Céanh bao: gri canh bao dén tai khoan c6 vi pham;

+ Tam khéa/khoa tai khoan: d6i véi truong hop vi pham nghiém trong hodc vi
pham lap lai nhiéu lan;

+ Phéi hop co quan chirc ning: trong truong hop can thiét, chung t6i s& phbi
hop vé6i co quan chie ning dé cung xur Iy vu viéc ndm bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung va cac bén co6 lién quan.

* Thoi han tiép nhan va xir Iy

- CVTot chi tiép nhan cac khiéu nai dugc giri dén trong thoi han 30 ngay ké tir
ngay phat sinh sy viéc.



- Sau khi tiép nhén khiéu nai hop 1€, Ban Quan tri c6 trach nhiém kiém tra, xac
minh va phan hoi két qua xir Iy trong vong 07 ngay lam viéc.

* Trach nhiém cua cac bén lién quan
- Nguoi khiéu nai c6 nghia vu cung cip thong tin trung thuc, diy da va chiu
trach nhiém vé tinh xac thuc cta khiéu nai.
- Bén bj khiéu nai c6 trach nhiém phéi hop, cung cép thong tin, giadi trinh dé
lam rd vu viéc.
- Ban Quan tri CVTot s& dong vai tro trung gian, hd trg giai quyét vu viéc mot
cach cong bang, khach quan, bao vé quyén loi hop phap ciia ngudi sir dung dich vu.
* Giai quyét tranh chép bing phap luét
- Truong hop cic bén khong thé tu thwong lugng va hoa giai thanh cong hoic
khong dong y v6i phuong an giai quyét cia CVTot, tranh chap s& duoc dua ra giai
quyét tai Toa an hodc Trung tdm Trong tai theo quy dinh phap luat Viét Nam.



