CO CHE GIAI QUYET KHIEU NAI, TRANH CHAP

® Tuthda thuén ® Duaracoquanphapludt @  Hinh thic khac

Quy trinh giai quyét khiéu nai chung: Can cu theo loai hinh dich vu ma Zoop Care
cung cap, Zoop Care chi nhan khiéu nai théng qua cac hinh thirc sau:

- Lién hé théng qua téng dai 028 73005569.

- Truy cdp vao muc lich hen cta Thanh vién trén Ung dung va chon muc

khi€u nai.

- Thanh vién gl Thu Khiéu nai truc ti€p dén dia chi: Lau 2, President Place,
93 Nguyén Du, Phuong Bén Nghé, Quan 1, Thanh Phé H6 Chi Minh, Viét

Nam.

Cac truong hop tiép nhan khiéu nai:
Do dat thu cua hinh thic kinh doanh cua Zoop Care, do d6é Zoop Care chi tiép

nhan khi€u nai néu thuéc mot trong cac trudng hop sau:

Khi€u nai lién quan dén dich vu két ndi (bao gbm website va ing dung) cua

Zoop Care;

- Bén cung cap dich vu déng clra/tam nglrng hoat déng ma khéng béo trudc;

- Bén cung cap dich vu khéng cung Ung dich vu dung theo lich hen/ddgi lich hen

ma khéng théng bao trudc cho Khach hang;

- Bén cung cap dich vu khéng cung cap dich vu cho Khach hang theo dung lich
hen @3 yéu cau hodc cung cap dich vu khéng dung chat lugng, goéi dich vu nhu

cam k&t trén nén tang cua Zoop Care;



- Khach hang khong dén/hiy hen ma khéng théng bdo trudc cho Bén cung cép

dich vu;

- Khéach hang phan anh, danh gia sai chat luogng phuc vu du da phuc vu t6t.

Thoi hiéu yéu cau giai quyét khiéu nai dugc quy dinh nhu sau:

Khach hang khiéu nai Bén cung cap dich vu khiéu nai

30 ngay ké tir ngay ké tir ngay phat 30 ngay ké tir ngay ké tir ngay phat
hién ra trudng hgp ma Khach hang cho | hién ra trudng hogp ma Bén cung cap

rang quyén va lgi ich cia minh cula vi dich vu cho rang quyén va lgi ich cua

pham minh cla vi pham

Thoi han giai quyét khiéu nai: Zoop Care sé giai quyét khiéu nai cho Bén khiéu nai
trong khoang thoi gian bay (07) ngay lam viéc ké tir ngay nhan dugc khiéu nai. Doi
véi truong hgp phic tap, thai gian giai quyét khi€u nai c6 thé kéo dai nhung khong
qua hai (02) thang k& tlr ngay nhan dugc khiéu nai theo quy dinh phap luat.

Viéc giai quyét khiéu nai dugc thuc hién tirng budc nhu sau:

Budc 1: Khach hang/Bén cung cap dich vu thuc hién viéc khiéu nai

Khi c6 nhu cau khiéu nai, hdch hang hodc Bén cung cap dich vu gti thong tin
khi€u nai qua email hodc tong dai hodc gui truc ti€p tdi dia chi clia Zoop Care

trong thoi hiéu yéu cau giai quyét khiéu nai.

Budc 2: B6 phan Cham séc Khach hang tiép nhan khiéu nai (“CSKH")




BO phan Cham sdc Khach hang cua Zoop Care sé ti€p cac khi€u nai, tuy theo
trudng hgp, tinh chat va mic dé cua khiéu nai thi bén Zoop Care sé cd nhiing

bién phap phu hop:

- Trong trudng hgp khi€u nhan nai dich vu cta Zoop Care, Zoop Care cam két
sé tiép nhan khiéu nai va xt ly trong vong 72 gio tur thoi diém nhan duoc
khi€u nai va phuong an boi thuong thiét hai hop ly néu do 16i clia Zoop Care
dan dén thiét hai (néu cd);

- Trong trudng hgp Khach hang khiéu nai Bén cung cap dich vu, Zoop Care sé
yéu cau Bén cung cap dich vu tiép nhan va gidi quyét khiéu nai cua Khach
hang. Néu phia Bén cung cap dich vu khdng giai quyét, Zoop Care sé tam
ngung hgp tac véi Bén cung cap dich vu va ho trg Khach hang bao vé quyén
lgi clia minh trudc phap luat;

- Trong trudng hgp Bén cung cap dich vu khiéu nai Khach hang, Zoop Care lién
hé va&i Khach hang dé giai quyét:

e DGi vdi viéc Khdch hang phan anh, danh gia sai chat lugng clia Bén cung
cap dich vu, theo yéu cau cua Bén cung cap dich vu, Zoop Care sé g& bo
phan danh gia sai léch trén website, irng dung cua Zoop Care. Néu viéc
danh gid anh hudng, gay thiét hai cho Bén cung cap dich vu, Zoop Care
sé ho trg giai bao vé quyén lgi cho Bén cung cap dich vu;

e DG vdi viéc Khach hang khéng dén/huy lich hen khéng bao trudc, thi tuy

theo murc do, tan suat, Zoop Care cé thé dong tai khodn ciia Khach hang.

Budc 3: Chuyén tham quyén giai quyét

Trong trudng hgp ndm ngoai khad ndng va tham quyén gidi quyét cta Zoop Care,
thi Zoop Care sé yéu cau bén khiéu nai dua vu viéc ra co quan co thdm quyén

giai quyét theo phap luat.

Luat giadi quyét tranh chap, khi€u nai: Luat Viét Nam.




Zoop Care ton trong va nghiém tlc thuc hién cdc quy dinh cua phap luat vé
bao vé quyén lgi cla Khach hang va Bén cung cap dich vu. Vi vay, dé nghi
cac Thanh vién cung cap dich vu trén san cung cap day du, chinh xac, trung
thuc va chi tiét cac thong tin lién quan dén san pham, dich vu. Moi hanh vi lra
dao, gian lan trong kinh doanh déu bi Ién an va phai chiu hoan toan trach

nhiém trudc phap luat.

Cac bén bao gom Khach hang, Bén cung cap dich vu sé phai cé vai tro trach
nhiém trong viéc tich cuc giai quyét van dé. Boéi véi ngudi Bén cung cép dich
vu can c6 trach nhiém cung cdp van ban/ gidy td/ thong tin ching thuc théng
tin lién quan dén su viéc dang gdy mau thuan cho Khach hang. Ddi vdi Zoop
Care sé co trach cung cap nhitng théng tin lién quan dén giao dich va la dai
dién ding ra hoa giai, xr ly van dé theo chuan quy dinh chung d& céng bd

trén san trudc dé ma Thanh vién da déng y khi tham gia hoat déng trén San.

Hodc néu Khach hang va Bén cung cap dich vu da ty gidi quyét xong tranh
chap néu van dé khong qua nghiém trong thi sau khi gidi quyét tranh chap
phai cé trach nhiém bdo lai cho ban quan tri Zoop Care. Trong trudng hop
giao dich phat sinh mau thuan ma 16i thuéc vé Bén cung cap dich vu: Zoop
Care sé c6 bién phap canh cédo, khda tai khoan hodc chuyén cho co quan
phap luat co thdm quyén tly theo mirc d6 cla sai pham. Zoop Care sé cham
dut va g& bd toan bd tin thdng tin cia Bén cung cap dich vu dé trén Zoop
Care dong thoi yéu cau Bén cung cap dich vu boi hoan cho Khach hang théa

dang trén co s& thoa thuan véi Khach hang.

Néu théng qua hinh thirc thdoa thudn ma van khong thé gidi quyét dugc mau
thuan phat sinh tir giao dich gilra 2 bén Khach hang va Bén cung cap dich vy,
thi mot trong 2 bén sé cé quyén nho dén co quan phap luat cé tham quyén
can thiép nham dam bao Ilgi ich hop phdp cua cac bén nhat l1a cho Khach

hang.






