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QUY TRINH TIEP NHAN VA GIAI QUYET KHIEU NAI

Vé chit lwong san pham, dich vu Shinobi Defense

Ban hanh kém theo Phuong an kinh doanh san pham tudng Itra Shinobi Defense, md PAKD-FW-01,
cua Cong ty TNHH Béo Mat An Minh.

1. Bang kiém soat tai liéu

Trwong Noi dung

Tén tai Quy trinh tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu ciu, khiéu nai vé chat luong san pham, dich vu

liéu

Ma tai liéu | QTKN-01

Phiénban | 1.0

tai liéu

Ngay ban | 23/8/2026

hanh

Pham vi Niém yét tai tru so, dia diém kinh doanh cua doanh nghiép va dang tai trén trang thong tin dién tu,

luu hanh theo nghia vu cong khai quy trinh tiép nhén, giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai cta Luét Bao vé
quyén loi ngudi tiéu dung s6 19/2023/QH15

Pon vi ban | Coéng ty TNHH Biao Mat An Minh (ma s doanh nghiép 0319456414)

hanh

Nguoi phé | Lwong Diang Diing, Giam dbc (Ngudi dai dién theo phap luit)

duyét

Pham vi Phan 4nh, yéu cau, khiéu nai ctia khach hang, dai 1y va ddi tac vé chat luong san phim Shinobi

ap dung Defense va cac dich vu k¥ thuat di kem

Céan cu Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung s6 19/2023/QH15. Luat Chét lugng san pham, hang hoa va
Luat sira d6i, bd sung s6 78/2025/QH15. Hop déng da ky va cam két mirc chat luong dich vu tai tai
liéu mad CSCL-FW-01. Tham chiéu thyc hanh quéc t& ISO 10002 vé xir 1y khiéu nai

Tai li¢u PAKD-FW-01, CSCL-FW-01, CSKH-01, QCBM-01

lién quan

2. Nguyén tic

Doanh nghiép ap dung chin nguyén tic xir 1y khiéu nai theo thyc hanh qudc té ISO 10002, cy thé hoa

nhu sau:

Cach thuce hién tai doanh nghiép

Cong khai

Quy trinh nay dugc niém yét tai tru s¢ va dang tai trén trang thong tin dién tir ciia doanh
nghiép, kém day du kénh tiép nhan
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Cach thuce hién tai doanh nghiép

Dé tiép can

Phan héi kip thoi

Khach quan

Mién phi

Bao mat

Huong téi khach
hang

Trach nhiém giai

trinh

Cai tién lién tuc

Nhén khiéu nai qua nhiéu kénh, bé“mg tiéng Viét, khong yéu cau mau don bét budc, chép nhan

ca khiéu nai bang 151 qua dién thoai
Xac nhan tiép nhan ngay khi ghi phiéu va tra 10i theo thoi han cam két tai muc 5

Nguoi xac minh khong phai 12 nguoi truc tiép gy ra su viéc bi khiéu nai. Két luan phai c6

bang ching

Doanh nghiép khong thu bat ky khoan phi nio ciia ngudi khiéu nai cho viée tiép nhan va giai

quyét khiéu nai

Thong tin trong ho so khiéu nai dugc bao vé theo tai liéu ma CSKH-01, chi dung cho viéc giai

quyét khiéu nai

Doanh nghiép chu dong lién hé 1am rd khi thong tin chua du, khong dung 1y do thiéu thong tin
dé tir chdi tiép nhan

Madi phiéu c6 ngudi chiu trach nhiém cu thé. Két qua xir Iy duoc tra 101 bang van ban khi khach

hang yéu cau

Moi 16i dd xay ra déu dugc bd sung ca kiém thir ty dong dé ngan tai dién

Ba nguyén tic b sung mang tinh dic thu ciia san pham an ninh mang:

1. Khic phuc trude, phan dinh trach nhiém sau. Voi khiéu nai mutc khan cép, doanh nghiép ap dung

bién phap giam thiéu ngay, khong chd két luan nguyén nhan.

2. Khong dong phiéu mot chiéu. Phiéu chi dong khi khach hang xac nhan két qua.

3. Khéng tra diia. Viéc khach hang khiéu nai khong anh huéng dén mirc hd tro, thir tu vu tién hay

dicu kién gia han ban quyén.

3. Kénh tiép nhan

Noi dung tiép nhan Thoi gian tiép nhan

bién thoai duong

day ho trg

Thu dién tir hd
tro

Céng hd tro truc

tuyén

Vin ban gui tru
s6 doanh nghi¢p

K¥ su phu trach
khach hang

Su ¢ khan cip, su ¢ anh hudng van hanh 24 gio mbi ngay véi khach hang goi
Enterprise, gio hanh chinh véi cac goi

con lai

Moi loai phan anh, yéu cau, khiéu nai Nhan lién tuc, xtr Iy theo thoi han cam

két

Tao phiéu yéu ciu, theo ddi tién d6 xir ly. Tai Nhan lién tuc
khoan dugc cap cho khach hang c6 hop dong khi

ban giao

Khiéu nai chinh thirc bing van ban Gi0 hanh chinh

Khach hang géi Enterprise Plus tro 1én Theo thoa thudn trong hop ddng
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Dia chi try sé: 157C C6 Bic, Phuong Cau Ong Lanh, Thanh phd H6 Chi Minh. Pudng day hd trg:
0971 923 456, gio hanh chinh tr tha Hai dén th Sau. Thu dién to hd trg ky thuat:
support@anminhsecurity.com. Thu dién tr tiép nhan khiéu nai: contact@anminhsecurity.com. Trang
thong tin dién tr: anminhsecurity.com. Khach hang str dung goi Enterprise dugc cung cap thém kénh
tryc ngodi gid va sd dién thoai truc ca trong hop dong. Cac thong tin nay duoc niém yét tai tru s va
dang tai trén trang thong tin dién tu cuia doanh nghiép.

Moi phan anh, yéu ciu, khiéu nai déu dugc ghi nhan thanh phiéu c6 ma sd, khong phu thudc kénh
tiép nhan. Khach hang nhan dugc ma sé phiéu dé theo ddi. Doanh nghiép thong bao vé viée tiép
nhan chdm nhat trong 03 ngay lam viéc ké tir ngay nhan dugc, theo quy dinh cta Luat Bao vé quyén

logi nguoi ti€u dung, va trén thuc té thuc hién sém hon theo thoi han phan hoi tai muc 5.

4. Thong tin can cung cap khi khiéu nai

Thong tin Vi sao can

Tén tb chirc, nguoi lién h¢ va ma hop Xéc dinh pham vi hd trg va mic cam két dich vu ap dung
dong hodc ma ban quyén

M0 ta su viée, thoi diém phat sinh, tan Co sé phan loai mirc d¢ va tai hién sy viéc
suat 1ap lai

Anh hudng thuc té dén hé théng Co s0 xac dinh murc wu tién

Nhat ky hodc théng tin cau hinh lién Rt ngan thoi gian xac minh. Viéc cung cap 1a tu nguyén, pham vi va
quan, néu khach hang dong ¥ cung cip thoi han luu gitt theo muc 5 va muc 7 cua tai liéu ma CSKH-01
Mong mudn cua khach hang Co so thong nhit phuong an xir Iy

Thiéu thong tin khong phai 13 1y do tir chdi tiép nhan. Doanh nghiép van lap phiéu va chu dong lién
hé dé lam rd.

5. Phén loai va thoi han giai quyét

Mire Tiéu chi phan loai Thoi han Thoi han xir ly dut diém
phén hoi

Khan San pham ngimg hoat dong hoic mat kha ning bao 1 gio Khic phuc tam thoi trong 4 gio,

cap v&, anh huong truc tiép hé thong dang van hanh xur ly dut diém trong 48 gio

Cao Suy giam churc nang bao v€ hodc hi¢u nang, anh 4 gio Trong 7 ngay lam viéc

huong mot phén dich vu

Trung Sai léch chiic nang khong anh hudng van hanh, ty I&¢ | 8 gio [am Trong 30 ngay lam viéc

binh canh béo sai ting, 18i giao dién quan tri viéc

Thap Gop v cai tién, yéu cau bo sung tinh ning, khiu nai | 24 gio lam Tra 161 phuong an trong 15 ngay
vé tai lidu viée lam viée
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Thoi han phan hoi tinh tir khi doanh nghiép tiép nhan du thong tin t6i thiéu tai muc 4. Trudng hop
can thém thoi gian do tinh chét phuc tap, doanh nghiép thong bao 1y do va mbc méi cho khach hang
trude khi hét thoi han da cam két.

Khiéu nai c6 diu hiéu lién quan dén 15 héng bdo mat cua san ph:flm duoc chuyén sang quy trinh tiép
nhan va xir Iy 15 hong tai tai lieu ma QCBM-01, dong thoi van giit nguyén phiéu khiéu nai dé theo
dai to1 khi dong.
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6. Quy trinh xir ly

1. Ti€p nhan va lap phiéu,
xac nhan véi khach hang

2. Phan loai mdc do va chi
dinh ngudi xur ly

3. Xac minh, tai hién, thu
thap bang chimng

4. Thubc trach nhiém cla
san pham?

Co Khong
, . 5b. Tra L3i c6 can cl, hudn
5a. Khac phuc tam thdi roi g

- N dan phucng an cho khach
XU ly nguyén nhan goc i

L _

6. Xac nhan két qua vdi
khach hang va dong phiéu

7. Ra soat dinh ky, phong
ngtra tai dién

1

Ghi nhan noi dung khiéu nai, thong tin lién hé, thoi diém phat sinh va K§ su hd trg ki thuat

muc anh huong. Gui xac nhan da tiép nhan kém ma phicu

Phan loai mtc d9 theo muc 5 va chi dinh nguoi xu ly. Mtc khén cép K§ su hd tro ki thuat

béo céo Truéng khdi Van hanh ngay
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3 Thu thap nhat ky, cdu hinh lién quan va tai hién su viéc trén méi truong | K§ su hd tro, ki su giai phap

kiém thir ciia doanh nghiép

4 Két luan nguyén nhan thudc san pham, thudc cau hinh trién khai hay Khéi Van hanh phdi hop Khéi
thudc yéu té bén ngoai, kém bang ching Nghién ctru va Phat trién
Sa Ap dung bién phap giam thiéu ngay, sau d6 xr ly nguyén nhan gbc va Khdi Nghién ctru va Phat trién

phat hanh ban va theo chinh sach khéc phuc 15i
5b Tra 10i ¢6 can clr, hudng din phuong an khic phuc cho khach hang Khdi Van hanh

6 Xac nhan két qua voi khach hang va dong phiéu. Khach hang khong K§ su hd trg ki thuat
ddng ¥ thi chuyén sang myc 10

7 Ra so4t toan bo phiéu hing quy, b sung ca kiém thir cho cac 16i dd xay | B phan Bao dam chit luong va

ra dé ngan tai dién An ninh thong tin

7. Tham quyén va hd so

Tham quyén xir Iy mic thip K§ su hd tro ki thuat, c6 xac nhan cta Truong khéi Van hanh

va trung binh
Tham quyén xir Iy mirc cao Trudng khdi Van hanh, phéi hop Khéi Nghién ctru va Phat trién

Tham quyén xt ly mirc khén Giam dbc truc tiép chi dao, huy dong toan bo nguf”)n luc can thiét

cap

Hb so khiéu nai Luu t6i thiéu 3 ndm ké tir ngdy déng phiéu, gdm ndi dung khiéu nai, qua trinh xir
ly, két luan va x4c nhén cua khach hang

Béo mat hd so Xép muc nhay cam, chi nhin sy tham gia xtr 1y dwoc truy cp

Béo cdo dinh ky Béo c4o tong hop hing quy trinh Giam déc, gdbm sb lugng, phan loai, thoi gian xir

ly trung binh va ty 1¢ ding han

8. Sian pham c6 khuyét tat

Tinh hudng Bién phap

Khiéu nai cho thdy san phdm c6 Kiém tra pham vi anh huong trén toan bo khach hang dang ding phién ban

khuyét tat anh huong nhiéu khach | lién quan, khong giéi han & nguoi khiéu nai

hang

Xac dinh c6 khuyét tat Thong bao cho toan bo khach hang bi anh huéng, khuyén co bién phap giam
thiéu tam thoi, phat hanh ban va theo thoi han tai tai liéu ma CSCL-FW-01

Khuyét tit nghiém trong Ngimg phan phdi phién ban co khuyét tat, thong bao cong khai trén trang

thong tin dién tir ciia doanh nghiép, bao cao co quan nha nudc co tham quyén
theo quy dinh phap luat
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Tinh hudng Bién phap

Thiét hai phat sinh Giai quyét bdi thuong theo hop ddng va theo quy dinh phap luat vé bao vé

quyén loi nguoi tiéu dung, vé chét lugng san pham, hang hoa

9. Chinh sach boi hoan khi khong dat cam két

Truong hop

Tinh sén sang thuc té thap hon mirc cam két trong ky Boi hoan theo ty 1& thoi gian khong dat, quy d6i thanh
tinh phi phan gia tri ban quyén cua ky twong tng

Khong dap tng thoi han phan hoi hodc thoi han xur 1y Gia han thoi han ban quyén twong (mg, hodc bdi hoan
da cam két theo thoa thuan trong hop dong

San pham khong dat tiéu chi nghiém thu va khong khic | Khach hang c6 quyén chdm dit hop dong va duge hoan

phuc duoc trong thoi han thoa thuén lai phan gia tri ban quyén chua sir dung

Mirc bdi hoan cu thé ghi trong hop dong cua timg khach hang. Viéc boi hoan khong thay thé nghia
vu khic phuc 15i cua doanh nghiép va khong han ché quyén yéu cau boi thudng thiét hai theo quy
dinh phap luat. Khach hang gri yéu cau boi hoan trong vong 30 ngay ké tir khi két thuc ky tinh phi

cO su viéc.

10. Xir 1y vuwrot cap va giai quyét tranh chap

1 Khéch hang khong dong ¥ voi két qua xir Iy giri ¥ kién bang van ban. Truong khdi Van Trong 5 ngay
hanh xem xét lai va tra 101 lam viéc
2 Trudng hop van chua thong nhat, Gidam dc truc tiép xem xét va tra 101 bang van ban Trong 10

ngay lam viéc

3 Hai bén thuong luong trén co sé hop dong di ky va cam két mirc chit lugng dich vu Theo thoa
thuan
4 Trudng hop thuong luong khong thanh, tranh chap dwoc giai quyét bang hoa giai, trong tai | Theo quy

hoic toa 4n theo quy dinh phap luat Viét Nam va theo diéu khoan giai quyét tranh chap ciia | dinh phép luat
hop dong

Viéc khiéu nai theo quy trinh nay khong han ché quyén cta khach hang phan anh, khiéu nai t6i co
quan quan 1y nha nudc cd tham quyén vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung, to chic xa hoi tham gia

bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, hodc khoi kién theo quy dinh phap luat.

11. Thoi hiéu khiéu nai

Khiéu nai vé sy ¢ ky thuat trong qua trinh st dung Trong thdi han ban quyén con hiéu luc
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Loai khiéu nai Thoi hig¢u

Khiéu nai vé chit luwong dich vu trién khai, dao tao Trong 90 ngay ké tur ngay nghiém thu hang muc dich
vu

Khiéu nai vé 15i phan mém thudc pham vi bao hanh Trong 12 thang bao hanh ké tir ngay nghiém thu

Khiéu nai vé bdi hoan theo cam két muc chét lugng dich Trong 30 ngay ké tir khi két thuc ky tinh phi ¢6 su viéc

vu

Thoi hiéu néu trén 1a cam két ciia doanh nghiép trong quan hé hop ddng, khong han ché thoi hiéu

khoi kién va cac quyén khac ciia khach hang theo quy dinh phap luét.

12. Theo ddi va cai tién
B0 phan Bao dam chét luong va An ninh thong tin theo ddi cac chi sb: s6 phiéu theo muc dg, thoi
gian phan hoi thuc té, thoi gian xir 1y thuc té, ty 1& dang han, ty 18 phiéu tai mo, mic hai long cua
khach hang sau khi dong phiéu.
 Moi 15i d3 xay ra déu dugc bo sung ca kiém thir tw dong dé ngin tai dién ¢ ban phat hanh sau.
o Két qua theo ddi 1 dau vao bat budc cho ky ra soat chinh sach chit lugng hing nam tai tai liéu
ma CSCL-FW-01.

13. Hié¢u luc
Quy trinh c6 hiéu luc ké tir ngay ban hanh, duoc ra soat it nhat mot nam mdot 1an. Ban méi nhat duge
niém yét tai tru so va ding tai trén trang thong tin dién tr ctia doanh nghiép. Khi c¢6 thay doi anh
huong dén quyén loi ciia khach hang, doanh nghiép thong béo truéc cho khach hang dang trong thoi
han hop dong.
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