CHINH SACH BAO VE NGUOI TIEU DUNG DE BI TON THUONG

Nham bao dam quyén va loi ich hop phap ctia ngudi tiéu ding trong qué trinh tiép can, ding
ky, mua va st dung san pham, hang héa, dich vu do VNPT cung cip, VNPT xdy dung va
cong khai Chinh sach bao vé ngudi tiéu dung dé b ton thuong trén co s& Luat Bao vé quyén

loi nguoi tiéu dung sé 19/2023/QH15 va cac quy dinh phap luat c6 lién quan.

Piéu 1. Muc dich va pham vi 4p dung

l.

Chinh sach nay quy dinh cac nguyén tic, bién phap bao vé, hd trg, tiép nhan va giai
quyét yéu cau, phan anh, khiéu nai, tranh chap ciia nguoi tiéu ding dé bi ton thuong
trong qua trinh tiép can, dang ky, mua va st dung san phém, hang hoa, dich vu do
VNPT cung cip.

. Chinh sach dugc ap dung tai cac diém giao dich, kénh cham soc khach hang, téng dai,

website, tng dung va cac kénh cung cap san pham, dich vu chinh thtrc cia VNPT.

. Chinh sach nay duogc 4p dung cung vi cac chinh sach bao vé quyén lgi nguoi tiéu

dung, chinh sach bao vé dit liéu ca nhan, quy trinh giai quyét phan 4nh, yéu cau, khiéu
nai va cac quy dinh lién quan khéc cua VNPT.

Piéu 2. Nguoi tiéu dung dé bj ton thuong

Nguodi tiéu dung dé bi ton thuong 12 ngudi tiéu dung c6 kha ning chiu nhiéu tac dong bat loi
vé tiép can thong tin, strc khoe, tai san, giai quyét tranh chip tai thoi diém mua hodc sir dung
san phém, hang hoa, dich vy, bao g@)m:

1.

2.

6.
7.

Nguoi cao tudi theo quy dinh ctia phap luat vé ngudi cao tudi;

Nguoi khuyét tat theo quy dinh cua phap luat vé nguoi khuyét tat;

. Tré em theo quy dinh ctia phap luat vé tré em;

Nguoi dan toc thiéu s6; ngudi sinh song tai vung dong bao dan tdc thi€u s6 va mién
nui, hai ddo, vung cé diéu ki¢n kinh té - xa hdi kho khan, vung c6 diéu kién kinh té -
xa hdi dac biét kho khan theo quy dinh cia phap luat;

. Phu nit dang mang thai hodc nudi con duéi 36 thang tudi;

Ngudi bi bénh hiém ngheo theo quy dinh ctia phap luat;

Thanh vién ho nghéo theo quy dinh ctia phép luat.

Piéu 3. Nguyén tic bio vé



. Ngudi tiéu dung dé b ton thuong dugc bao dam day du cac quyén cia ngudi tiéu ding

theo quy dinh cta phap luat va dugc ap dung cac co ché, chinh sach wu tién phu hop
v6i dic diém cua timg nhém déi tuong.

VNPT khong ky thi, phan biét dbi xtr hodc loi dung yéu té dé bi ton thuong dé xam
pham quyén va loi ich hgp phap cua ngudi tiéu ding trong qua trinh cung cdp san
phém, hang hoa, dich vu.

. Khi ngudi tiéu dung dé bi ton thuong c6 yéu cau bao vé quyén loi va cung cap ching

ctr, tai liéu phu hop chirng minh minh thudc d6i trong nguoi tidu dung dé bi ton thuong
va quyén loi bi xdm pham, VNPT thyc hién wu tién tiép nhan va xir 1y yéu cau.

. VNPT khong chuyén yéu cau clia nguoi tiéu dung dé bi ton thuong cho bén thi ba giai

quyét, trir truong hop bén thi ba d6 c6 nghia vu lién quan dén viéc giai quyét vu viéc.

. VNPT khong tir chdi giai quyét yéu cau bao vé quyén lgi cta nguoi tiéu ding dé bi

t6n thuong do khac biét vé tiéng néi, chit viét, phong tuc, tp quan.

Trudng hop tir chdi giai quyét yéu cau, VNPT thong bao bang vin ban cho ngudi tiéu
duing, trong d6 néu rd cin ¢t phap 1y va 1y do tir chdi theo quy dinh phap luat va Chinh
sach nay.

Truong hop cham, tu chdi vu tién hodc tir chdi tiép nhan, xu ly yéu cAu trai quy dinh
gay thiét hai cho ngudi tiéu dung dé bi ton thuong, trach nhiém boi thuong duoc thuc
hién theo quy dinh cta phép luét.

Piéu 4. Bién phap hd tre phu hop véi ngwoi tiéu diung dé bi ton thwong

4.1. Nguyén tic hd tro chung

VNPT tao diéu kién dé ngudi tiéu dung dé bi ton thuong tiép can thong tin va thyuc hién quyén

ctia minh thong qua mot hodc nhiéu bién phap phu hop, bao gom:

Cung cép thong tin rd rang, chinh xac, d& hiéu; han ché s dung thuat ngtr ky thuat
hodc cach dién dat phuc tap khi khong can thiét;

Ho tro giai thich thong tin vé san pham, dich vy, gid, cudc, di€u kién giao dich, quyén
va nghia vu cua nguoi ti€u dung khi c6 yéu cau;

Tao diéu kién sir dung cac kénh tiép nhan phu hop nhu téng dai, tin nhan, email,
website, tng dung, diém giao dich hodc vin ban;

HOb tro nguoi dai dién, nguoi giam ho, ngudi duge uy quyén hoac nguoi hd tro hop
phap cua nguoi tiéu dung theo quy dinh phép luat;



e Han ché yéu cau nguoi ti€éu dung thuc hién cac thu tuc hodc cung cap thong tin, tai li¢u
khong can thiét cho viéc giai quyet vu viéc.

4.2. Doi véi nguoi cao tuoi

Ut tién hd tro tai diém giao dich va cac kénh cham soc khach hang; cung cap, giai thich thong
tin theo cach rd rang, dé hiéu; hd tro thuc hién thu tuc khi ngudi tiéu dung gip kho khin trong
viéc st dung phuong tién dién tir hoac cac kénh $6.

4.3. Pbi véi nguoi khuyét tat

Tao diéu kién lya chon phuong thic giao tiép phu hop véi kha ning tiép can ciia ngudi tiéu
dung; ho tro thong qua kénh thoai, vin ban, tin nhén, email, ung dung hoac hinh thurc thich
hop khéc tuy diéu kién thyuc té; tao diéu kién dé ngudi hd trg hop phép cing tham gia qué
trinh giao dich, khiéu nai va giai quyét yéu cau.

4.4. D6i véi tré em

Thong tin lién quan dén san pham, dich vu duoc cung cap theo cach thirc phi hop véi do tudi
va kha ning nhén thirc; bao dam viéc giao dich, xtr 1y thong tin va giai quyét yéu cau c6 su
tham gia cua cha, me, nguoi giam ho hoac nguoi dai dién theo quy dinh cia phép luat trong
truong hop phap luat yéu cau.

Khong lgi dung su thiéu kinh nghiém, han ché vé nhan thtc hodc kha nang danh gia cua tré
em dé cung cip thong tin gdy nham 1an hodc thic day giao dich bat loi cho tré em.

4.5. Poi véi ngudi dan tdc thiéu so6 va ngudi sinh sdng tai cac khu vue theo quy dinh tai
khoan 4 Piéu 2 Chinh sich nay

Str dung tiéng Viét 16 rang, don gian, dé hiéu; ting cudng hd tro tir xa qua tong dai hoic cac
kénh dién tir khi viéc tiép can diém giao dich gip kho khin; khong tir chéi tiép nhan, giai
quyét yéu cau vi su khac biét vé tiéng nodi, chir viét, phong tuc hodc tap quan.

4.6. Poi v6i phu nir dang mang thai hozic nudi con dwéi 36 thang tudi

Ul tién trong qua trinh tiép nhan va phuc vu tai diém giao dich; tao diéu kién sir dung cac
phuong thtrc giao dich, hd tro va giai quyét yéu ciu tir xa nhim han ché thoi gian cho doi
hodc viéc phai di chuyén khi khong can thiét.

4.7. P6i v6i ngudi bi bénh hiém nghéo

Uu tién tiép nhan, hd tro va giai quyét yéu cau; tao diéu kién thyc hién thu tuc tir xa hodc
thong qua nguoi dai dién, ngudi duoc Gy quyén theo quy dinh; han ché yéu cau di lai hoic
thue hién lai thi tuc khi thong tin, tai liéu can thiét da duoc VNPT tiép nhan hop 1é.

4.8. P6i v6i thanh vién hd nghéo



Cung cap day di, r6 rang thong tin vé gid, cudc, chi phi phat sinh, diéu kién str dung va cac
lua chon san phém, dich vu trudc khi giao dich; khong 1g1 dung hoan canh kinh té cla nguoi
tiéu dung dé ap dat diéu kién bat loi hodc yéu cdu mua thém san pham, dich vu trai v6i y
mudn ctia ngudi tiéu dung.

Diéu 5. Tiép nhan va giai quyét yéu ciu bio vé quyén loi
5.1. Kénh tiép nhan

Nguoi tiéu dung dé bi ton thuong hodc ngudi dai dién hop phap c6 thé giri yéu cau, phan 4nh
hoic khiéu nai t6i VNPT théong qua mot trong cac kénh  sau:
+ Ho tro Online: https://vnpt.vn/lien-he

+ Hb tro tai Diém cung cﬁp dich vu: https://vnpt.vn/ho-tro/diem-giao-dich

Nguoi tiéu dung duoc quyén lya chon kénh tiép nhan phu hop va khong bt budc phai gui
dong thoi qua nhiéu kénh.

5.2. Thong tin, tai liéu cung cap

Khi yéu cau ap dung co ché vu tién theo Chinh sach nay, ngudi tiéu dung cung cap thong tin,
ching ctr hoic tai liéu phi hop dé ching minh:

a) Thudc mot trong cac nhém ngudi tidu dung dé bi ton thuong theo Diéu 2 Chinh sach nay;
va

b) Quyén, loi ich hop phép ctia minh c6 ddu hiéu bi xAm pham.

VNPT chi yéu cau thong tin, tai liéu trong pham vi can thiét, phu hop voi tinh chat cua vu
viéc; khong yéu cau cung cép lai thong tin, tai liéu ma VNPT da co6 hodc co thé khai thac hop
phap tir hé thong ctia minh, trir trudng hop can xac minh tinh chinh x4c hodc cap nhat cua
thong tin.

5.3. Tiép nhén va xir ly

Sau khi c6 can ctr xac dinh yéu cau thudc truong hop ngudi tiéu dung dé bi ton thuong, VNPT
thuc hién nhan dién/danh ddu wu tién trén hé thdng hodc hd so xir Iy va t6 chirc giai quyét
theo co ché wu tién.

Thoi han giai quyét thuc hién theo quy dinh phap luat va quy trinh giai quyét phan anh, yéu
cau, khiéu nai dugc VNPT cong bd; trong cing diéu kién va tinh chat vu viéc, yéu cau cia
ngudi tiéu dung dé bi t6n thuong duoc uu tién tiép nhan va xur 1y.

5.4. Thong bio két qua

Két qua giai quyét duoc thong bao toi ngudi tiéu dung bang phwong thirc phu hop voi kénh
tiép nhan hodc phuong thirc nguoi tiéu dung di lwa chon.


https://vnpt.vn/lien-he
https://vnpt.vn/ho-tro/diem-giao-dich

Trudng hop VNPT tir chdi yéu cau bao vé quyén loi, viée tir chdi phai duoc thong bao bang
van ban, néu rd can ctr phap 1y va 1y do tir chéi.

5.5. Quyén yéu ciu giai quyét tranh chép

Trudng hop khong ddng ¥ véi két qua giai quyét cia VNPT, nguoi tiéu dung c6 quyén tiép

tuc yéu cau giai quyét theo quy dinh ctia Luit Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va phap luat

co lién quan, bao gom thuong luong, hoa giai, trong tai, Toa an hodc yéu cau co quan quan

1y nha nuéc, t6 chire 6 thim quyén hd tro theo quy dinh phép lut.

Dicu 6. Bio vé thong tin va dir li€u ca nhan

1.

Thong tin, tai liéu duoc nguoi tiéu dung cung cip dé ching minh tinh trang dé bi ton
thwong va phuc vu giai quyét yéu cau chi duoc thu thap, st dung trong pham vi can
thiét, phii hop voi muc dich da duoc thong bao va cin ¢t phép 1y ap dung.

. VNPT thyc hién céac bién phap bao vé thong tin, dir liéu ca nhan; kiém soat quyén truy

cap va han ché viéc sir dung, chia sé thong tin khong can thiét trong qua trinh tiép nhan,
xt 1y yéu cau.

. D061 véi dir li€u cd nhan nhay cam, dac biét 1a dit 1i€u lién quan dén surc khde va cac

thong tin can dugc bao vé & mitc cao theo quy dinh phap luat, VNPT 4p dung céc bién
phap bao vé phit hop theo phap luat vé bao vé dit liéu c4 nhan.

Viéc thu thép, xu 1y, luu trit, cung cép, chia sé va bao v¢ dir li€u cd nhan cua nguoi tieu
dung dugc thuc hién theo Chinh sach bdo vé dir liéu ca nhan/thong tin nguoi tiéu dung
dugc VNPT cong khai va quy dinh phap luat hién hanh.

Piéu 7. Trach nhiém ciia VNPT

l.

Bao dam thuc hién cac quyén cta ngudi tiéu dung d& bi tén thuong trong qua trinh
cung cap san pham, hang hoa, dich vu.

Xay dung, duy tri va ap dung co ché giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai va tranh
chap phi hop v&i ngudi tiéu ding dé bi ton thuong.

. Cong khai va duy tri kha nang tiép can Chinh sach nay tai tru so, dia diém kinh doanh,

website, tng dung va cac kénh phu hop theo quy dinh phap luat.

Tb chie dao tao, tap huin cho nhan vién, dic biét 1a nhan vién ban hang, giao dich
vién, tong dai vién, nhan vién cham séc khach hang va nhan sy tham gia giai quyét
khiéu nai vé viéc nhan dién, tiép nhan, hd trg va bao vé ngudi tidu dung dé bi ton
thuong.

. Thudng xuyén ra soat quy trinh ban hang, cham soc khach hang, hop dong theo mau,

diéu kién giao dich chung, noi dung truyén thong va quy trinh giai quyét khiéu nai dé



phong ngtra cac quy dinh, diéu kién hodc cach thirc thuc hién c6 thé gy bét loi cho
ngudi tiéu ding dé bj ton thuong.

6. Dinh ky hoic khi ¢ thay dbi phap luat, to chirc ra soat, cap nhat Chinh sach nay va
cac quy trinh lién quan dé bao dam phu hop véi quy dinh hién hanh.

Piéu 8. Picu khoan chung
1. Chinh sach nay c6 hiéu luc ké tir ngay 01/07/2024

2. Chinh sach nay khong han ché hodc loai trir bat ky quyén ndo cua ngudi tiéu dung
dugc phap luat quy dinh. Truong hop ndi dung cuia Chinh sach nay c6 su khac biét voi
quy dinh phap luat bat budc ap dung thi thue hién theo quy dinh phap luat.

3. Céc stra ddi, bd sung Chinh sach dugc VNPT cong khai trén website, ing dung va/hodc
cac kénh phu hop trude hoic tai thoi diém ap dung theo quy dinh phap luat.

4. Nguoi tiéu dung c6 thé lién hé VNPT qua cic kénh tai Diéu 5 Chinh sach nay dé duoc
huéng dan, ho tro hodc thuc hién quyén lién quan dén viéc bao vé ngudi tiéu dung dé
bi t6n thuong.



