&7 ELITE FITNESS

— CHINH SACH BAO VE NGUOI TIEU DUNG DE BI TON THUONG

1. Cac hinh thirc tiép nhén:
Khach hang c6 thé lién hé thong qua cac kénh sau:
- Tryc tiép tai cac CLB: Tai quay L& tan hodc nhan vién trong CLB.
- Tong dai: 1900 9091 | Email: info@elitefitness.com.vn.

- Nén tang dién tir: Fanpage  (Elite Fitness), Website (elitefitness.com.vn), Zalo OA
(Elite Fitness), App Elite Fitness

- Mai QR phan hoi dit tai CLB (Khach hang quét ma qua dién thoai ca nhan), IPAD (néu
co)

- Céc sb dién thoai/email chinh thirc cua trng CLB duoc cong bo.

2. Khai niém Nguoi tiéu ding dé bi ton thwong

Theo Piéu 8, Luat s6 19/2023/QH15, Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu dung, Nguoi tiéu ding
dé bi ton thuong 14 ngudi tidu ding c6 kha ning chiu nhiéu tic dong bat loi vé tiép can thong
tin, strc khoe, tai san, giai quyét tranh chap tai thoi diém mua hodc st dung san pham, hang hoa,
dich vu, bao gém:

- Nhom 1: Nguoi cao tudi theo quy dinh cua phap luat vé ngudi cao tudi;

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

- Nhom 3: Tré em theo quy dinh ctia phéap ludt vé tré em;

- Nhom 4: Nguoi dan toc thiéu sd; ngudi sinh séng tai viing dong bao déan toc thiéu sb va
mién nii, hai ddo, vung co6 dicu kién kinh té - xa hdi kho khan, vung c6 di€u kién kinh té
- xa hdi dac bi¢t kho khan theo quy dinh cua phap luat;

- Nhom 5: Phy nit dang mang thai hodc nudi con dudi 36 thang tudi;

- Nhom 6: Nguoi bi bénh hiém nghéo theo quy dinh cta phap luat;

- Nhom 7: Thanh vién ho nghéo theo quy dinh cua phap luat.

3. Nguyén tic ap dung:

- Elite Fitness ton trong, bao dam quyén va loi ich hop phap ctia ngudi tiéu dung dé bi ton
thuong;

- Toan by nhan vién tai Elite Fitness dugc dao tao va hudng dan wu tién ling nghe, giai
thich dé hiéu, chu dong dua phuong an thay thé, gidm nguy co anh hudng tdm 1y Khach
hang.

- HO tro tu van truc tiép/kénh tiép can thuan ti€n; don gian hoa thu tuc tiép nhén tai chd
hodc truc tuyén.

- Thyc hién viéc cung cap thong tin, tiép nhan va giai quyét yéu cau, khiéu nai véi phuong
thirc phtt hop, thién chi, minh bach va khong dinh kién, trén co s¢ quy dinh phép luat va
chinh sach cua Elite Fitness.
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L 4.

Trinh tu va thoi gian xir ly

R . n Thoi gian

Budc Tén budc Noi dung wu tién

xur ly

1 Tiép nhan yéu cau Tiép nhan va ghi nhan thuéc nhém Trong vong

va phan hoi nguoi tiéu dung de bi ton thuong; 15 phut sau
truong hop can thiét hudng dan bd khi tiép nhan
sung tai liéu chirng minh.

2 Phén loai va chuyén | Utu tién phan loai va chuyén ngay dén 1 -2 gio lam
xu ly don vi c6 tham quyén; danh dau ho so viéc

uu tién dé theo doi.

3 Xac minh, dé xuét Ut tién xac minh, phdi hop cac don vi Trong vong 1
phuong an va lién quan; lya chon hinh thuc lam viéc | — 2 ngay lam
thuong lugng phu hgp véi tinh trang cia nguoi ti€u viéc

dung.

4 Phan hoi két qua Ul tién phan hdi két qua hodc cap Trong vong 1
hodc cap nhat tién nhat tién do xur ly; truong hop kéo dai — 2 ngay lam
do phai thong bao 1y do va thoi gian du viéc

kién hoan thanh.

5 Theo doi va hoan Theo doi viéc thue hién phuong an da 1 ngay lam
tat thong nhat va luu ho so theo co ché viéc sau khi

uu tién. hoan tat xur ly

a. Phwong thirc tiép cin va bién phap h tro

Nhém nguoi
tiéu dung

Thai gian xir ly

Bién phap hé tro phu hop

Nhom 1 - Nguoi
cao tudi

Khong qué 5 ngay
lam viéc

kién cho phép

Giao tiép rd rang, dé hiéu; hd tro truc tiép
hodc tur xa; han ché thoi gian cho khi diéu

Nhom 2 - Nguoi
khuyeét tat

Khong qué 5 ngay
lam viéc

Lua chon hinh thirc giao tiép phi hop; bd tri
khu vuc lam viéc thuan tién; cho phép nguoi
ho tr¢g hodc ngudi dai dién tham gia
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Nhom nguwoi
tiéu dung

Thoi gian xuwr ly

Bién phap hé trg phu hop

Nhém 3 - Tré em

Khoéng qua 5 ngay
lam viéc

Lam viéc voi cha, me, nguoi gidm ho hoac
nguoi dai dién hop phap; vu ti€n bado dam an
toan va quyén lgi cua tré em

Nhom 4 - Nguoi
dan toc thiéu s6 va
cac dbi tuong
thudoc nhom 4 tai
Muc 2.1

Khoéng qua 3 ngay
lam viéc

St dung ndi dung ro rang, dé hiéu; cho phép
nguoi ho trg hoac phién dich tham gia

Nhom 5 - Phu nir
dang mang thai
hodc nudi con
dudi 36 thang tudi

Khong qua 4 ngay
lam viéc

U tién hinh thirc 1am viéc tir xa hodc han
ché thoi gian cho, di chuyén khi khong can
thiét

Nhom 6 - Nguoi
bi bénh hiem
ngheo

Trong 5 ngay ké tur
thoi diém nhan
thong tin

Ul tién lam viéc truc tuyén hodc thong qua
ngudi dai dién hop phéap; han ché yéu cau di
chuyén; linh hoat vé thoi gian lam viéc khi
phu hop.

Nhom 7 - Thanh
vién ho ngheo

Khoéng qua 5 ngay
lam viéc

Ul tién cac kénh lién hé tir xa; hudng dan rd
rang v€ ho so; han ché yéu cau bo sung
nhicu lan doi véi cung mot thong tin.

Thoi gian ap dung va luu y khac
- Thoi gian ap dung: 15/1/2025

- Cach tinh thoi gian: Tat ca cac mN(A)c thoi gian giai quyét déu tinh theo "ngay lam viéc"
(khong ké Chu nhat va cac ngay Le/Tét theo quy dinh).

- Khleu nai do sw ¢6 bao mat/ré ri dir li¢u: Quan Iy CLB phai bao cdo ngay cho dau
mbi phu trach (QC & IT) va xir ly, dam bao thoi gian bao cao su ¢6 cho co quan quan
1y nha nudc trong vong 24 gio ké tir khi phat hién.
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— 6. Ghi chii tir viét tat
- CLB: la cau lac by ma hdi vién dang ky luyén tap
- HLV: Huén luyén vién.
- PT (Personal Trainer / Personal Training): Huan luyén vién ca nhan / Dich vu huin
luyén c4 nhan.
- CS (Customer Service): B6 phan Cham séc khach hang / Nhan vién L& tan.
- MC (Membership Consultant): Nhan vién tu van thé hoi vién.
- CM (Club Manager): Quan ly Cau lac bd.
- OM (Operations Manager): Quan ly van hanh.
- AOM (Assistant Operations Manager): Tro Iy Quan ly van hanh.
- QC (Quality Control): Bo phan Kiém soat chat lugng.
- COO (Chief Operating Officer): Giam ddc Diéu hanh van hanh.
- BOD (Board of Directors): Ban Giam déc / Ban Piéu hanh.
- BLD: Ban Lanh dao.
- BP: B§ phan.
- CD: Chuc danh.
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