o CHINH SACH TIEP NHAN ’
VA GIAI QUYET PHAN ANH, YEU CAU, KHIEU NAI

Pham vi ap dung

Chinh sach tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai nay duoc ap dung cho
tat ca cac don hang dwoc khach hang dat thong qua website samsung.com.vn hoic
shop.samsung.com hodc ung dung “Samsung Shop” (“Nén Tang TMPT Samsung”)
cua Cong Ty TNHH Dién Tt Samsung Vina, mdt cong ty dugc thanh 1ap va hoat dong
tai Viét Nam, c6 Gidy chung nhan ding ky doanh nghiép s6 0300741922 do So Ké
hoach va Pau tu Thanh phdé HO Chi Minh (nay 1a S& Tai chinh) cdp lan dau vao ngay
28/08/2007, ding ky diéu chinh tai ting thoi diém, c6 dia chi tru s& chinh tai 02 Hai
Triéu, Phudng Sai Gon, Thanh phd HO6 Chi Minh, Viét Nam do nha dau tu Han Qudc 1a
Cong ty Samsung Electronics Co.,Ltd (“Samsung” hodc “Samsung Electronics”) lam
chu s hitu duy nhat (“SAVINA”).

Phuwong thirc tiép nhan phan anh, yéu ciu, khiéu nai
Trong truong hop khach hang c6 bat ky phan anh, yéu cau hodc khiéu nai nao lién quan
dén hang hoa hoic dich vu do SAVINA cung cap thong qua Nén Tang TMDT Samsung,

khach hang c6 thé giri phan anh, yéu cau hodc khiéu nai cia minh théng qua mot trong
cac phuong thirc sau:

(1) Lién hé thong qua chirc ning lién hé/hd tro truc tuyén trén website thong qua
http://www.samsung.com/vn/support/contact /

(i1) Tu vén truc tuyén qua ZaloOA hodc Whatsapp dugc cong bd tai website;

(iii)  Lién hé theo cac phuong thirc lién hé khac dugc SAVINA cong b ting thoi ky.
Trinh tw, thii tuc va co ché gidi quyét phan anh, yéu ciu, khiéu nai

Khi phat sinh tranh chdp, SAVINA khuyén khich giai phap thuong luong, hoa giai gitra
cac bén nham duy tri sy tin cdy ctia nguoi dung vao chat luong dich vu cia Nén Téang
TMDT Samsung va thuc hién theo cac budc sau:

- Buéc 1: Nguoi dung phan anh khiéu nai dén B6 Phan Chim Séc Khach hang

cua Nén Tang TMDT Samsung thong qua cac phuong thirc dugc quy dinh tai
biéu 2 cua Chinh séch nay.

- Budce 2: Tuy theo tinh chit va muc do cua khiéu nai, SAVINA s& c6 nhitng bién
phap cu thé hd trg nguoi ding dé gial quyét tranh chap d6. Bo phan Chim Soc
Khach hang phai chu dong giai quyét nhanh chéng va phan hdi ngay két qua giai
quyét khiéu nai trén co s& cac Chinh sach ma Cong Ty d cong bd trong thoi han
bay (7) ngay lam viéc.

- Buéc 3: Trong trudng hop nim ngoai kha ning va thim quyén giai quyét trén
Nén Tang TMDT Samsung, SAVINA va khach hang s& cung khach hang thoa
thuan, giai quyét tranh chdp trén co s& thwong luong va binh déng. Néu thong
qua hinh thtrc thoa thuan ma van khong thé giai quyét duoc mau thudn phat sinh


https://www.samsung.com/vn/
http://www.samsung.com/vn/support/contact%20/

tur giao dich gilta cac bén, mdi bén s& co6 quyén nhd dén co quan phép lut c6
thAm quyén can thi¢p nham dam bao loi ich hop phap cia minh. SAVINA s€ chi
dinh, cong bd cong khai ddu mbi lién he, nguo’l dai dién dugc uy quyen phéi hop
V01 co quan nha nude co thAm quyén trong viéc giai quyét cac van dé lién quan
dén bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va giai quyét tranh chap giira SAVINA va
nguoi dung.

4. Thoi han dv kién giai quyét cho tirng loai van dé phé bién
STT Loai van dé Thoi han du kién xir ly
1 | Phan anh, yéu cau lién quan dén thong tin 7 ngay lam viéc ké tir ngay tiép
san pham, dich vu nhan
2 | Van dé lién quan dén tai khoan nguoi dung, | 7 ngay lam viéc ké tir ngay tiép
dang nhap hoac thong tin tai khoan nhan
3 | Khi€u nai lién quan dén dat hang, giao nhan, |3 - 15 ngay lam viéc ké tir ngay
doi tra, hoan hang hodc hiy don hang tiép nhan
4 | Khi€u nai lién quan dén quy trinh thanh 7 — 45 ngay lam vi¢c ké tir ngay
toan, hoan ti€n ti€p nhan
5 Céc vAn d2 khéc 7 ngay lam viéc ké tir ngay ti€p
nhan
5. Cac bién phap, cong cu ma nén ting ap dung dé hd tro giai quyét phan anh, yéu

cau, khieu nai

Dé hd tro viée tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai ctia nguoi dung, Nén
Tang TMDT Samsung 4ap dung céc bién phap va cong cu nhu sau:

(1)

(ii)

(iii)

(iv)

Cac kénh lién hé tryc tuyén dé ngudi dung giri phan anh, yéu cau hodc khiéu nai,
theo quy dinh tai Di€u 2 cia Chinh sach nay;

Hé théng ndi b phuc vu cho viéc quan ly va theo doi phan anh, yéu cau, khiéu
nai nham ghi nhéan, phan loai va theo doi tinh trang xtr 1y cua ting vu vigc;

Viéc phdi hop véi cac bd phan lién quan va, khi can thlet Vi cac to chuc, ca
nhan c6 lién quan dé xac minh, xtr Iy vu viéc va giai quyét tranh chép;

Cac bién phap hd trg khac phu hop véi tinh chat ciia phan 4nh, yéu ciu hoic
khiéu nai va quy dinh phép luét ap dung.

Moi thic rpﬁc hoic yéu ciu hd tro lién quan dén phwong thirc tiép nhéin va giai quyét phan
anh, yéu cau, khiéu nai, Quy Khach hang vui long lién hé€ b phan CSKH ciia SAVINA qua

cac kénh sau:



Hotline: 1800 588 889

Email: compliance.vh@samsung.com

Lién hé truc tiép tai tru s¢' Cong Ty: Lau 25, Toa nha tai chinh Bitexco, 02 Hai
Triéu, Phuong Sai Gon, Thanh phé H6 Chi Minh, Viét Nam

Thoi gian 1am viéc ciia b phan CSKH: 9:00 - 18:00 tir Thir 2 dén Thir 6 (Nghi
Thir 7, Chii Nhat va cac ngdy 1é theo quy dinh ctia Nha nudc.)
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