25 MINUTES TO GET FIT

CONG TY CO PHAN 25 FIT CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
DPoc lap — Tw do — Hanh phiic

QUY TRINH TIEP NHAN, GIAI QUYET KHIEU NAI CUA NGUOI
TIEU DUNG & NGUOI TIEU DUNG DE BI TON THUONG

Thoi diém c6 hiéu luc ap dung tur ngay: 22/12/2024
I. Quy trinh tiép nhin va giai quyét khiéu nai ciia nguoi tiéu dung:

Cong ty 25FIT da ban hanh quy trinh tiép nhan va giai quyét phan anh cua nguoi tiéu ding, quy
trinh nay dugc ap dung chung cho toan b hé thdng 25FIT.

Cic kénh tiép nhin phan anh, khiéu nai bao gom:

« Hotline: goi 18006176 dé ghi nhan phan 4nh ban dau.

 Email: giri thong tin khiéu nai chi tiét dén email: welisten@25fit.com.

« Phong tap: dén tryc tiép cac phong tap thudc hé thong 25FIT dé khiéu nai chi tiét vn dé.
« Facebook/Fanpage: gui tin nhin qua facebook 25FIT

Quy trinh va thoi gian:

Buéce Ngll’().’i thyc Viéc cin lam Tho’i gmny tl?p Két qua tirng budée
hién ’ nhén/ xir ly
1. Tiép nhan| BP Xuly | Ghi day du thong tin khiéu 24h Nbi dung khiéu nai
khiéu nai Khiéu nai | nai, phan loai van dé cua Phan loai van dé caa khach
khach hang hang
Giri email/ tin nhan phan hoi
ngay sau khi khach gui thong
tin
2. Xac thye | BP Xtrly | Xac minh van d& KH khiéu 24h Nguyén nhan giy ra van dé
véan dé Khiéu nai | nai Ca nhan/ bd phan chiu trach
Xac dinh nguyén nhan nhiém
Xac dinh 16i sai thudc trach
nhiém cua ca nhan/bd phian
nao
3.Puara BP Xirly | Dua ra giai phap xir Iy khiéu 24h Giai phap xu ly
gidiphdp | Khiéunai | nai Hinh thire ky luat ddi véi
Pura ra hinh thire ki luat vaoi nguoi chiu trach nhiém
c4 nhan va BP méc 15i
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Budée Ngll’().’i thye Viée cin lam Tho’i glan tl?p Két qua tirng bude
hién nhén/ xir ly
4. Xem xét | TB CSKH | TB CSKH xem xét giai phap 24h
giai phap
5.Phanhoi | BP Xirly | Phan hoi huéng xur ly véi 24h Phan hoi tir khach hang doi
khach hang | Khiéu nai | khach hang, dam bao khach v6i phuong 4n giai quyét

hang hiéu va hai long.

6. Theo ddi | BP Xuly | Theo doi phwong an giai Trong 07 ngay
thue hién Khicu nai | quyét dé xac thuc khach hang lam viéc

da hai long voi giai phép dua
ra.

IL. Quy trinh tiép nhén va giai quyét khiéu nai ciia ngudi tiéu dung dé bi ton thwong:

Ngudi tiéu dung dé bi ton thuong bao gom:

Nhom 1: Nguoi da 60 tudi tro 1én;

Nhom 2: Nguoi khuyét tat theo quy dinh ciia phap luat vé nguoi khuyét tat;

Nhoém 3: Tré em dudi 16 tudi;

Nhom 4: Ngudi dan toc thiéu sb; ngudi sinh sdng tai ving dong bao dan toc thiéu sb va
mién niii, hai dao, viing co diéu kién kinh té - xa hoi khé khan, ving ¢ diéu kién kinh té -
xa hdi dac biét kho khan theo quy dinh cua phép luat;

Nhom 5: Phu nit dang mang thai hodc nuéi con duéi 36 thang tudi;

Nhom 6: Ngudi bi bénh hiém nghéo theo quy dinh cua phap luat (25FIT khong cung cép
dich vu vi khong du diéu kién tap luyén);

Nhoém 7: Thanh vién ho ngheo theo quy dinh cia phép luat

Nguyén tic bao vé:

Khong phan biét dbi xur: moi khach hang déu duge phuc vu véi sy ton trong, binh déng
va nhan van.

HO tro phu hop véi nhu ciu ca nhan: dua trén dic diém tung nhom khach hang, 25 FIT
cung cip cac hinh thirc hd tro tuong tmg

Chu dong truyén thong va huéng din 16 rang: Cung cap thong tin minh bach, d& hiéu qua
nhiéu kénh: truc tiép, truc tuyén, hinh 4nh minh hoa, da ngon ngt.

Béo mat & ton trong quyén riéng tu: Thong tin ca nhan va tinh trang strc khoe ctia khach
dugc bao mat theo quy dinh phap lut.

Quy trinh va thoi gian:
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Budée Ngl;’loi’léltlhl.rc Vige cin lam Két qua tirng bude

1. Tiép nhan| BP Xurly | Ghi day du thong tin khiéu nai,| Noi dung khiéu nai

khiéu nai Khiéu nai phan loai véan dé cua khach Phan loai van dé caa khach hang
hang
Giri email/ tin nhan phan hoi
ngay sau khi khach gui thong
tin

2. Xac thyec | BP Xurly | Xéac minh vin dé KH khiéu nai | Nguyén nhan gy ra van dé

véan dé Khiéu nai | X4c dinh nguyén nhan Ca nhan/ bd phan chiu trach nhiém
Xac dinh 10i sai thudc trach
nhiém cua ca nhan/bd phén nao

3.Puara BP Xirly | Dua ra giai phap xir Iy khiéu Giai phap xu ly

gidiphdp | Khiéunai | nai Hinh thtre ky luat d6i voi nguoi chiu trach
DPura ra hinh thire ki luat véi ca | nhiém
nhan va BP mic 16

4. Xem xét | TB CSKH | TB CSKH xem xét giai phap

giai phap

5.Phan hoi | BP Xirly | Phan hoi hudng xir Iy véi Phan hoi tir khach hang ddi voi phuong an

khach hang | Khiéu nai | khach hang, dam bao khach giai quyét
hang hiéu va hai long.

6. Theo ddi | BP Xirly | Theo ddi phuong an giai quyét

thyc hién | Khiéunai | dé xac thuc khach hang da hai

long vai giai phép dua ra.

Phuong thire ti€p cin va bi¢n phap phi hop cho tirng ddi twong theo bang thir tw wu tién

nhuw sau:

Stt

Nhom khach

hang

Thoi gian xir ly

Phuong thire tiép cin va bi¢n phap

1 Nhém 1,2,3 &

5

Khong qua 04 ngay lam viéc

Giao tiép nhe nhang, dé hiéu

Cu nhan sy c6 k¥ nang/ chuyén mon giai
quyét

Xir Iy nhanh chéng, khong doi hoi nhiéu
gidy to

2 Nhom 4 & 7

Khong qua 06 ngay lam viéc

Giai quyét theo quy trinh tiéu chuan
Pam bao minh bach, cé bang ching

3 Khéach hang pho

thong (ngoai 07
nhom trén)

Trong vong 07 ngay lam viéc
ke tir thoi diém nhén thong tin

Giai quyét theo quy trinh tiéu chuan
Dam bao minh bach, cé bang chung




