Nghi dinh s6 248/2026 /ND-CP
CO CHE GIAI QUYET TRANH CHAP, KHIEU NAI

TREN NEN TANG EASYSPA.VN

Tai liéu ndy quy dinh cd ché, quy trinh tiép nhan va giai quyét cac tranh chap, khiéu nai phat
sinh gitra cac bén (ngudi dung, chuyén vién massage, déi tac) trong qua trinh sir dung dich vu
trén nén tdng EASYSPA.VN do Céng ty TNHH EasySpa (sau déay goi I "EasySpa”) quan Iy va van
hanh. EasySpa cam két bao vé quyén Igi hgp phdp cta ngudi tiéu dung va cdc bén lién quan
theo dung quy dinh cua phdp luat Viét Nam, dac biét Ia Luat Thuong mai dién tir 2025 va Nghi
dinh s6 248/2026/NB-CP ngay 30 thdng 6 ndm 2026 cta Chinh phd.

| 1.Nguyén tic giai quyét tranh chap, khiéu nai

Bao dam khéach quan, céng bang, minh bach va ding phdp luét;

Uu tién gidi quyét bang thuong lugng, hoa giai gitta céc bén;

Tiép nhan va xtr Iy kip thdi moi khiéu nai, phan anh ctia ngusi ding, chuyén vién va déi tac;

Bao mat théng tin clia cdc bén lién quan trong qud trinh giai quyét.

| 2. Pham vi @p dung
C6 ché nay dp dung cho tat ca cac tranh chap, khiéu nai phat sinh tur:

e Viéc cung cép va sir dung dich vu massage tai nhd trén nén tang EASYSPA.VN,;
¢ Chat lugng dich vu clia chuyén vién massage;

¢ Cdc giao dich thanh todn lién quan dén dich vy;

e Cdc van dé lien quan dén théng tin cd nhan, bao mat tai khoan;

e Hanh vi vi pham quy ché hoat déng, diéu khoan s dung clia nén tang;

e Cdc van dé lien quan dén hay lich, hodn tién, bdi thusng thiét hai.

| 3.Phudng thic tiép nhan phan énh, yéu cau, khiéu nai

EasySpa cung cap cdc phudng thic tiép nhan phan anh, yéu cau, khiéu nai sau day, bao gém it
nhat mét phusong thic lién hé truc tuyén:

* Email chinh thic: easyspa25@gmail.com

¢ Hotline: 0822907198



¢ Biéu mAau truc tuyén trén nén tang: Ngudi ding c6 thé gii phan anh, khiéu nai truc tiép qua
muc "Hb trg" hodc "Lién hé" trén website/(ing dung EASYSPA.VN. Biéu mAau ndy yéu ciu cung
cap day du théng tin: ho tén, sé dién thoai dang ky, ma dat lich, ndi dung phan anh va tép
dinh kém (néu co).

¢ Dia chivén phong: S6 16 ngd 167 ngdch 31 Tay Sdn, Phudng Kim Lién, Thanh phé Ha Ndi, Viét
Nam.

| 4. Trinh ty, thi tuc tiép nhan va xif ly phan anh, yéu cau, khiéu nai
Budc 1: Tiép nhan khiéu nai
« Ngusi khiéu nai cung cap day dua théng tin: ho tén, sé dién thoai déing ky, méa dat lich, thdi

gian, ndi dung khiéu nai, va cdc bang ching lién quan (hinh anh, video, bién lai thanh todn,
tin nhan...).

* Khiéu nai dugc ghi nhan vaio hé théng quan Iy va phan loai mic dé uu tién.
* Thdi gian phan héi ban dau: Trong vong 24 gid ké tir khi nhan dudc khiéu nai, EasySpa g
x&c nhan tiép nhan dén Ngusi ding qua email ho3c tin nhan.

Budc 2: Xac minh théng tin

« Trong vong 02 (hai) ngdy lam viéc ké tir khi nhan dugc khiéu nai hgp 18, EasySpa tién hanh
x&c minh, déi chiéu véi nhat ky hé théng, lich sir giao dich, théng tin tir chuyén vién/déi tac
lién quan (néu can).

¢ Trudng hgp can thém théng tin, EasySpa lién hé véi ngusi khiéu nai dé yéu cau bé sung.

Budc 3: Thuong lugng va hoa giai

¢ Trong vong 05 (ndm) ngay Iadm viéc sau khi xdc minh xong, EasySpa té chitc déi thoai, hda
giai gitta céc bén lien quan (ngudi dung, chuyén vién) dé tim kiém giai phap théng nhat.

e CAc bén cb thé dé xuat phusng an giai quyét: hodn tién maét phan/todan b, cir chuyén vién
khdc phuc vu by, bdi thusng thiét hai, hoic cac bién phdap khac phuc khéc.

Budc 4: bua ra quyét dinh (néu hoa giai khédng thanh)

e Né&u cac bén khéng dat dugc théa thuan, EasySpa sé dua ra quyét dinh cudi ciing dua trén
quy ché hoat déng va cac quy dinh phéap luat lién quan.

e Quyét dinh dudc 1ap thanh van ban (email hodc théng bdo trén hé théng) va gui dén cac
bén trong vong 03 (ba) ngay lam viéc sau khi két thlc hoa giai.

Budc 5: H6 trg phap Iy (néu vugt qua tham quyén)

 Trong trudng hgp vu viéc vugt qud kha nang gidi quyét ctia EasySpa, cac bén co quyén yéu
cau cd quan nha nudc cé tham quyén (S8 Céng Thuosng, Cuc Quan Iy canh tranh va bao vé
ngudi tiéu dung, Téa an...) can thiép giai quyét theo quy dinh cltia phap luat.



EasySpa c6 tradch nhiém cung cap théng tin, ching tur lién quan dén giao dich dé hé trg qué
trinh gidi quyét clia cé quan chiic nang.

5. Th&i han cu thé phan héi ban dau va thdi han giai quyét cho tirng loai van
dé

STT Loai van dé Thai gian phan hai Théi gian giai quyét
ban dau dukién
1 Chat lugng dich vu (khiéu nai vé 24 gids 07 ngay lam viéc

chuyén vién)

2 Van dé thanh todn [ hodn tién 24 gig 07 ngdy lam viéc
3 Bao mat thdng tin cd nhan 24 gi6 07 ngdy lam viéc
4 Hay lich / cham dut dich vu 24 gi6 03 ngdy ladm viéc
5 Céc van dé khac 48 gig 15 ngdy lam viéc

Téng thai gian giai quyét khiéu nai, tranh chap téi da la 07 (bay) ngay lam viéc ké tir khi nhan
dugc khiéu nai hgp I1& va day da théng tin. Trong trudng hgp phic tap can thém thai gian xéc

minh, EasySpa sé& thong bdo cho céc bén va gia han thém nhung khong qué 15 (mudi ldm)
ngdy lam viéc.

6. Céc bién phéap, céng cu hé trg giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai

Céng cu tryc tuyén: Hé thong quan Iy khiéu nai tich hgp trén nén tang, cho phép ngudi ding
theo doi tién dé xr 1y.

Cd s& dir liéu tap trung: Luu trir toan bd lich st khiéu nai dé déi chiéu va xur 1y.

Doi ngi hé trg: B phan Cham soéc Khéch hang dugc ddo tao vé quy trinh xdr Iy khiéu nai.

Cd ché ty ddng: Hién tai, EasySpa chua dp dung cd ché ty déng dé van hanh hé théng tiép
nhan va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai truc tuyén. Moi khiéu nai déu dugc xur Iy tha
cong bsi nhan vién cé thadm quyén dé dam bao tinh chinh xdc va céng bang.

7. Cac bién phap xt ly déi véi hanh vi vi pham

TUy theo tinh chat, mic dé vi pham, EasySpa co thé ap dung mét hodc céc bién phap sau:

Canh cdo bang van ban (email) déi véi thanh vién vi pham lan dau, it nghiém trong;

Tam khoa tai khodn tir 7 dén 30 ngdy déi véi vi pham tdi pham hodc gay anh hudng dén hoat
déng ctia nén tang;



¢ Khoéa vinh vién tai khoan déi véi cac hanh vi gian 1an, Itfa dao, c6 ¥ gdy tén hai dén uy tin va
hoat déng clia nén tang;

¢ Yéu cau boi thugng thiét hai (néu cé) theo quy dinh ctia phdp Iuat;

e Chuyén hé s6 cho cg quan chitc ndng x& Iy déi véi cac hanh vi vi pham phdp luat nghiém
trong.

| 8.Phdi hgp véi ca quan chiic néing

Khi nhan dudc yéu cau tir cd quan nha nudc cé thdm quyén hoic phat hién hanh vi vi pham
phd&p Iuat trén nén tang, EasySpa sé:

e Hdp tdc day di véi co quan chiic ndng trong quad trinh diéu tra, xac minh;

e Cung cap théng tin, dir liéu, chiing tlr lién quan theo yéu cau clia cd quan ¢ tham quyén;

* Thuc hién cdac bién phdp xtr ly theo chi dao ciia ca quan chic ndng.

Quy trinh ndy dugc xdy dung phd hgp véi quy dinh tai Piéu 7 cia Nghi dinh sé 248/2026/Np-CP ngdy 30
thadng 6 ndm 2026 cua Chinh phd va cdac quy dinh phap Iuét lién quan dén béo vé quyén Igi ngudi tiéu
dung.

DAIDIEN CONG TY

Co ché nay cé hiéu Iuc k€ tir ngady 20 thang 8 ndm 2026 va thay thé moi quy dinh trudc dé vé gidi quyét
tranh chép, khiéu nai trén EASYSPA.VN.

Don vi céng bé: Cong ty TNHH EasySpa — Nén tang EASYSPA.VN
Lién hé: easyspa25@gmail.com - Hotline 0822 907 198
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