QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI CUA NGUOI TIEU DUNG
(Céap nhat va hi¢u luc tir ngay 15/8/2026)

1. Pdi twong ap dung: Nguoi tiéu dung mua va st dung san pham chinh hang do P&G san xudt, nhap
khau va phan phbi tai Viét Nam.

2. Cac budc tiép nhan va gidi quyét yéu cau:

Budce 1 — Tiép nhan véu ciu:

Nguoi tiéu ding ¢ thé giri phan hoi, yéu cau, khiéu nai dén P&G thong qua cac kénh lién hé sau:
Puong day nong: 1800 6935; Website/email: Viét Nam (Tiéng Viét):

https://consumersupport.pe.com/CarehubStandalone?Country=vn&Language=vi&Brand=P%26G&po

pup=false#tbrandListDiv ; Tiéng Anh: https://consumersupport.pg.com/.

Cong ty co thé yéu cau Ngudi tiéu ding cung cip cac thong tin can thiét cho viéc giai quyét, bao gdm:
thong tin c4 nhan ciia nguoi tiéu dung, thong tin vé qua trinh mua va sir dung san pham, hoa don, ching
tir mua hang va céac thong tin khac lién quan dén giao dich mua san pham. Truong hop ngudi khiéu nai
Uiy quyén cho td chtrc, ca nhan khac lam viée véi Cong ty thi to chire, c4 nhan duoc uy quyén phai cung
cap gidy to, tai liéu chirng minh viéc Gy quyén 1a hop phap. Khi ngudi tiéu dung giri mot yéu cau dén
kénh Lién hé, trong vong 2 ngay lam viéc, ngudi tiéu dung s& nhan dugc mot phan hoi tir hé thong cia
chung t6i xac nhan di nhan yéu ciu ctia ngudi tiéu dung. Ngay lam viéc: tir thr Hai dén thir Sau (trir
cac ngdy 18): Budi sang: tir 08:00 — 12:00; Budi chiéu: tir 13:00 — 17:00.

Buwoc 2: Xac minh ndi dung véu cau

Cong ty s€ lién hé vdi Nguoi khiu nai dé yéu cau cung cap thong tin, tai li¢u, chung clr dé lam 10 cac
ndi dung lién quan dén khicu nai. Bé x4c minh, Cong ty c6 thé can lién hé va yéu cau nha san xuat, cac
don vi, ca nhan ¢o lién quan cung cap thong tin, tai liéu lién quan dén ndi dung khiéu nai.

Bude 3: Thong bao két qua eidi quyét véu cu

Tuy thudc vao mirc d6 phan hdi va d6 phirc tap cua timg trudng hop, Cong ty s& nd luc tt nhat dé giai
quyét timg trudng hop voi ngudi tiéu dung trong vong 30 ngay ké tir ngay nhan duoc thong tin day du
ctia Nguoi tiéu dung. Trong nhitng truong hop can gia han thoi gian xtr 1y, nguoi tiéu dung s& duoc
thong bao vé viéc gia han va ly do clia viéc gia han nay.

Trong trudng hop ngudi tiéu dung giri yéu cau thuong luong, P&G sé& tiép nhén, tién hanh thuong luong
va phan hdi nguoi tiéu dung bang vin ban trong vong 7 ngay lam viéc ké tir ngdy nhan duoc yéu cu
thuong lugng.

Thot han thyuc hién quyén ctia chu thé dit liéu ca nhan: xem chi tiét bang bén dudi (Muc qui tac bao vé
thong tin ctia nguoi tiéu dung).
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3. Quy dinh danh cho nguoi tiéu ding dé bi ton thwong (vi du: ngudi cao tudi; nguoi khuyét tat; tré
em; ngudi dan toc thiéu sb, ngudi sinh séng tai ving dong bao dan toc thiéu sb va mién nui, hai dao,
ving c6 diéu kién kinh té - x4 hoi kho khan, ving c¢6 diéu kién kinh té - xa hoi dic biét khé khin theo
quy dinh ctia phap luat; phy nir mang thai hodc nudi con dudi 36 thang tudi; tré em (dudi 16 tudi); Nguoi
bi bénh hiém nghéo; thanh vién ho nghéo). Ngudi khiéu nai can thong bao cho Cong ty biét va cung cip
thong tin, tai liéu ching minh minh 13 nguoi tiéu dung d& bi ton thuong theo quy dinh cta Ludt Bao vé
quyén loi ngudi tiéu dung Viét Nam. Cong ty bao dam viée thyc hién quyén cia nguoi tiéu ding dé bi
t6n thuong trong qua trinh giai quyét cac yéu cau, khiéu nai theo quy dinh ctia phap luat; hd tro kip thoi,
khong tir chdi giai quyét yéu cau ctia ngudi tiéu dung d& bi ton thuong do khac biét vé tiéng néi, chir
viét, phong tuc, tip quan; khong ky thi, phan biét ddi xir; ap dung co ché giai quyét khiéu nai, tranh chép
cong bang va minh bach theo chinh sach Cong ty va phu hop véi quy dinh cia phap luat. Nguoi khiéu
nai lya chon phuong thure phu hgp véi minh trong cac phuong thire lién lac néu tai muc 2. Tuy theo tinh
chat ctia nguoi tiéu dung d& bi ton thuong, P&G sé linh hoat 4p dung cac phuong thirc tiép can phu hop,
wu tién hd tro. Doi v6i nguoi khuyét tat va nguoi mac bénh hiém nghéo, Cong ty wu tién xtr Iy va tra 101
yéu ciu, can nhic dua ra phuong an hd trg thém dé giai quyét yéu cau tily timg truong hop. D6i voi
nguoi cao tudi, tré em, phu nit mang thai hodc nu6i con dudi 36 thang tudi, nguoi dan toc thiéu sb, thanh
vién ho nghéo, Cong ty giao tiép v6i ngdn tir d& hiéu, kién nhin ling nghe va xem xét thém cac giai
phap va hd trg phu hop tuy ting trudong hop. Di voi ngudi dan toc thiéu sb, chung t6i khuyén khich
ban sir dung cac cong cu chuyén ngon ngit dé chuyén thong tin ctia ban vé tiéng Viét trudc khi giri yéu
cau toi Cong ty. Trong giao tiép véi nguoi tidu dung d& bi tén thuong c6 kho khin vé ngdn ngir hoic
kha nang tiép nhan thong tin, Cong ty s& chu trong st dung tiéng Viét 1 rang, don gian, dé hiéu, han
ché thuat ngtt k¥ thuat kho hiéu, hodc co thé bd sung hinh anh minh hoa, hodc trong kha nang c6 thé
Cong ty s& hd tro phuong thire trao ddi thong tin phut hop khac ngoai email va dién thoai, hodc lam viéc
cung vdi su tham gia ciia nguoi dai dién/ngudi giam hd hop phap.

Cong ty s& nd lyc tao didu kién phu hop, wu tién hudng dan, xir 1y, giai quyét cac yéu cdu ciia ngudi tiéu
ding dé bi ton thwong sém nhat ¢ thé so voi quy trinh giai quyét thong thuong ma Cong ty dang ap
dung tai thoi diém nhan duoc khiéu nai. Cu thé, Cong ty s& uu tién thong bao két qua giai quyét khiéu
nai trong thoi han t6i da 1a 28 ngay ké tir ngay nhan dugc khiéu nai.

QUI TAC BAO VE THONG TIN CUA NGUOI TIEU DUNG

Viéc thu thap, luu trir, st dung thong tin ctia nguoi tiéu dung duoc thuc hién phu hop véi phap luat
Bao vé dir li€u ca nhan va Bao vé quyén lo1 nguoi ti€u dung ctua Viét Nam.

Muc dich, pham vi thu thap, sir dung thong tin: Tty theo timg muc dich (vi du: khuyén mai, quang

c40...), P&G s& néu rd khi thu thap thong tin va sy dong ¥ ctia nguoi tidu dung. Viée st dung thong tin
s& trong pham vi muc dich di dugc nguoi tiéu dung dong ¥.

Thoi han luu trit: P&G chi luu gitt dit liéu ca nhan ctia ngudi tiéu dung trong khoang thoi gian can
thiét cho myc dich ma dit liéu dugc thu thap hodc ¢ thé can luu trit dit liéu 1au hon dé dap tng yéu




cau cta ban (vidu tiép tuc gilt cho ban chon khong nhan email tiép thi) hoac dé tuan thu céc nghia vy
phap 1y (thué).

Céc bién phép bao vé, bao dam an toan thong tin: Quyén riéng tu ciia ban 1a quan trong. D6 1a 1y do tai
sao chung t6i ton trong quyén riéng tu bang cach thyuc hién cic budc nhim bao vé dir liéu ca nhan cua
ban khoi bi mat mat, lam dung hodc bi thay d6i. Chiing ti c6 cac quy trinh xt 1y va bién phap kiém soat

nham quan 1y dit liéu c4 nhan mot cach chat chd. Cac bién phap c6 thé bao gdm bién phap ki thuat nhu
tuwong ltra, hé thong phat hién va ngin chian xam nhap, mat khiu phirc tap, va mi hoa. Chung t6i ciing
su dung cac bién phap vé t& chtrc nhu dao tao nhan vién, xac dinh cac sy ¢b va rui ro dit liéu, han ché
truy cap va dam bao bao mat vat 1y. Vui long xem chi tiét chinh sach quyén riéng tu cua P&G tai
https://privacypolicy.pg.com/vi-vn/

Dé giri yéu cau thuc hién quyén cta chu thé dir lidu, nguoi tiéu ding vui long truy cap duong link
https://preferencecenter.pg.com/vi-vn/datarequests/.

Thoi han giai quyét céc yéu clu vé dit liéu c4 nhan (tinh tir thdi diém nhan duoc thong tin day du, hop
1€ cua nguodi véu cﬁu):
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