PHUONG THUC TIEP NHAN VA GIAI QUYET PHAN ANH, YEU
CAU, KHIEU NAI

Cong ty cb phan Alluvium Production 1a chii quan va truc tiép van hanh Website Seasound.vn, ddng thoi
1a don vi truc tiép to chirc chuong trinh biéu dién nghé thuat va cung cap vé cho ngudi mua thong qua
Website.
Do Website hoat dong theo mé hinh nén tang thuong mai dién tir kinh doanh tryc tiép, Cong ty truc tiép tiép
nhan va giai quyét cac phan anh, yéu cau, khiéu nai ciia ngudi mua phat sinh trong qué trinh truy cap Website,
dat mua, thanh toan, nhén va st dung vé.
Viéc tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai dugc thuc hién theo cac nguyén tic:

e Cong khai, minh bach va dé tiép can;

e Bao dam quyén va loi ich hop phap ciia ngudi mua;

e Xir Iy kip thoi, khach quan, khong phan biét ddi xir;

e  Can ctr vao thong tin, chung cu, dit liéu giao dich dién tir va cac tai li€u c6 lién quan;

e Bao dam phi hop véi quy dinh phap luét, diéu kién giao dich va chinh sach da dugc Cong ty cong

khai trén Website;
¢ Bao dam bao mat thong tin cd nhan va thong tin giao dich clia ngudi mua;
e Uu tién xir Iy cac trudng hop c6 thé anh hudng truc tiép dén quyén sir dung vé hodc quyén tham du
chuong trinh ca ngudi mua.

Chinh sach nay dugc Cong ty cong khai trén Website tai vi tri d& thdy, thuan tién cho ngudi mua truy cp, tim
hiéu va sir dung.
4.2. Cac phuong thire tiép nhan phan anh, yéu cau, khiéu nai
Ngudi mua c6 thé giri phan anh, yéu cau hoic khiéu nai dén Cong ty théng qua mot hodc nhiéu phuong thirc
sau:
4.2.1. Tiép nhan truc tuyén
Ngudi mua c6 thé giri phan anh, yéu ciu, khiéu nai thong qua:

e Churc nang “Lién hé/Hd tro/Khiéu nai” duoc tich hop trén Website;

e Email cham sdéc khach hang cua Cong ty: info@alluviumproduction.vn

e Céc phuong thirc lién hé truc tuyén khac duge Cong ty cong bd trén Website tai ting thoi diém.
Dbi v6i phuong thirc giri truc tuyén, ngudi mua duge khuyén nghi cung cip tdi thidu cac thong tin:

e Hovatén;

Thong tin lién h¢;

Ma don hang/ma giao dich/ma vé, néu co;

Tén chuong trinh;

e NOoi dung phan anh, yéu cau hodc khiéu nai;



e  Thoi diém phat sinh van d¢;
e Tai liéu, hinh anh, video, ching tur thanh toan hodc chirng ctr khac c6 lién quan, néu co.
42.2. Tiép nhan qua dién thoai
Ngudi mua c6 thé 1ién hé bo phan chiam soc khach hang ciia Cong ty qua sé dién thoai:
Hotline: 0374.753.000
Thoi gian tiép nhan: 00h dén 23h59 tir thir 2 dén thir 7 ,trir ngay nghi, ngay 18 theo quy dinh hodc thoi gian
khac duoc Cong ty cong bd trén Website.
Dbi v6i cac van dé phat sinh ngay trudce hodc trong thoi gian dién ra chwong trinh, Cong ty c6 thé bb tri
phuong thirc hd trg khan cap phi hop véi timg chwong trinh.
4.2.3. Tiép nhan bang vin ban hoic truc tiép
Ngudi mua c6 thé giri yéu cau bang van ban hodc lién hé truc tiép tai: CONG TY CO PHAN ALLUVIUM
PRODUCTION
Dia chi: Thira dit sé 33, to ban dd s 16, duong Dinh Tién Hoang, Phuong Hoa Lu, tinh Ninh Binh, Viét Nam
Thoi gian tiép nhan: 00h dén 23h59 tir thir 2 dén thir 7 ,trir ngay nghi, ngay 18 theo quy dinh
Trudng hop ngudi mua giri phan anh, yéu cau hodc khiéu nai bang vin ban, ndi dung cn thé hién thong tin
ngudi guri, ndi dung vu viée va tai lidu lién quan dé Cong ty co co so kiém tra, xir 1y.
4.3. Cac loai phan anh, yéu cAu, khiéu nai dugc tiép nhan
Cong ty tiép nhan va xir Iy cac phan 4nh, yéu cau, khiéu nai phat sinh lién quan dén hoat dong ban vé va to
chtrc chuwong trinh, bao gdm nhung khéng gidi han:
4.3.1. Van dé vé dat vé
o Khong dat duoc vé;
e Dat vé nhung chua nhan dugc xac nhén;
e Thong tin don hang khong chinh xac;
e S luong vé trong don hang khong dung;
e Dit nham loai vé hodc vi tri/chd ngéi;
e  Hé thdng hién thi tinh trang vé khong chinh x4c;
e Phat sinh 15i trong qua trinh dit vé.
4.3.2. Van dé vé thanh toan
e  Di thanh toan nhung hé théng chwa ghi nhén;
e Thanh toan thanh cong nhung chua nhan dugc xac nhén;
e Giao dich bj trir tién nhung don hang khong duoc xac nhan;
e Thanh toan trung;
e Cac véan dé khéc lién quan dén phuong thirc thanh toan duoc h trg trén Website.
4.3.3. Van dé vé vé

e Khong nhan dugc vé;



e V¢ dién tr khong hién thi hodc khong truy cép dugc;

e Ma vé/ma QR khong hop I€;

e Thong tin trén vé khong chinh xac;

e Khong thé sur dung v¢é tai dia diém td churc;

e V¢ bi trung hodc cod dAu hiéu bj st dung trudc;

e Cac vin dé khéc lién quan dén viéc phat hanh va sir dung vé.
4.3.4. Van dé vé chuong trinh

e Chuong trinh thay ddi thoi gian;
Thay ddi dia diém;

Thay ddi noi dung hodc thong tin chuong trinh;

Chuong trinh bi hoan;

Chuong trinh bi huy;

Céc van de phat sinh tai dia diém t6 chtic c6 anh hudng dén quyén loi cua ngudi mua.

4.3.5. Van dé vé doi, hiy va hoan tién

e Yéu cau doi vé;

Yéu cau huy vé;
e Y&u cau hoan tién;

Cham hoan tién;

e S4 tién hoan lai khong dung;

e Khong dong ¥ v6i két qua xtr Iy ddi, hity hodc hoan tién theo chinh sach da cong bd.
4.3.6. Cac phan 4nh, yéu cau, khiéu nai khac
Cong ty tiép nhan cac phan anh, yéu cau, khiéu nai khac lién quan dén hoat dong ctiia Website, giao dich mua
vé va viéc cung cap dich vu ma nguoi mua cé cin ¢l cho rang quyén, lgi ich hop phép ctia minh bi anh huéng.
4.4. Trinh ty, thi tyc tiép nhan va giai quyét
Viéc tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai duoc thyc hién theo cac budc sau:
Budc 1. Ngudi mua giri phan anh, yéu cau hodc khiéu nai
Ngudi mua giri ndi dung phéan anh, yéu cau hodc khiéu nai théng qua mét trong cac phuong thirc duoc quy
dinh tai Muc 4.2.
Ngudi mua c6 trach nhiém cung cép thong tin trung thyc, chinh x4c va céc tai liéu can thiét d& Cong ty xéac
minh vu viéc.
Dbi v6i phan anh lién quan dén mot giao dich cu thé, nguodi mua can cung cap ma don hang, mi vé hoic thong
tin twong duong néu co.
Budc 2. Cong ty tiép nhan va xac nhan
Sau khi nhan dugc phan anh, yéu cAu hodc khiéu nai, Cong ty kiém tra thong tin ban dau va ghi nhan vu viéc

trén hé théng quan ly phan anh/khiéu nai hodc hé théng cham so6c khach hang.



Dbi v6i phan anh duge giri qua phwong thire true tuyén, Cong ty giri xac nhén tiép nhan cho nguoi mua thong
qua email, tai khoan trén Website hoac phuong thirc 1ién hé phu hop.
Trudng hop ndi dung phan anh chua day du thong tin dé xac minh, Cong ty thong béo cho ngudi mua vé thong
tin, tai liéu can bd sung.
Budce 3. Phén loai va xac minh vu viéc
Cong ty phan loai vu viéc theo tinh chat va mic d6 anh hudng dén quyén loi ciia ngudi mua.
Tuy timg truong hop, Cong ty c6 thé kiém tra:
e Thong tin tai khoan;
e Dt liéu don hang;
e Dir liéu dat vé;
e  Dit liéu thanh toan;
e Dit liéu phat hanh vé;
o Dit li¢u su dung/kiém soat veé;
e Lich st trao d6i voi nguoi mua;
e Thong tin chuong trinh;
e Céc tai liéu, chung ctt do ngudi mua cung cap;
o (Céc dit liéu k¥ thuat khac ¢ lién quan.
Déi voi vu viée lién quan dén giao dich thanh toan, Cong ty c6 thé phdi hop voi t chire cung tng dich vu
thanh toan hodc don vi trung gian thanh toan c6 lién quan dé xac minh giao dich.
Budc 4. Phan hoi két qua xac minh va phuong an xir 1y
Sau khi c6 du thong tin can thiét, Cong ty thong bao cho nguoi mua vé két qua xac minh va phuong an xir 1y.
Tuy ting truong hop, phuong an xir Iy ¢ thé bao gdm:
e Xac nhan giao dich va cung cap lai thong tin/vé;
e Diéu chinh thong tin giao dich néu dap tmg diéu kién;
e HO tro d6i vé;
e Huy giao dich;
e Hoan tién;
e Cép lai vé hodc thyc hién phuong an xtr Iy phu hop;
e  Giai thich, huéng dan nguoi mua thyc hién cac budc can thiét;
e T chdi yéu ciu trong trudng hop yéu ciu khong co cin cir hodc khong dap tmg diéu kién theo quy
dinh phép luat va diéu kién giao dich da cong khai.
Budc 5. Hoan tit xtr Iy va luu hd so
Sau khi thyrc hién phuong an xir 1y, Cong ty thong bao két qua cho ngudi mua va ghi nhan két qua xir 1y trén

hé théng.



Thong tin, dit liéu lién quan dén phan anh, yéu cAu, khiéu nai duoc luu trit theo quy dinh phap luét va chinh
sach Iuu trir dit li€u ctia Cong ty.

4.5. Thoi han phan hoi va giai quyét

Cong ty thuc hién phan hdi ban dau va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai trong thoi han phu hop véi tinh
chat, mac do phirc tap cta tirng vu viéc.

Théi han dy kién duoc quy dinh nhu sau:

Loai vin dé Thoi han phén hdi ban diu Thoi han dy kién gidi quyét
Yéu cau cung cép lai thong tin don ) ) )
- Trong 04 gio lam viéc Khong qua 01 ngay lam viéc
hang/vé di¢n tir
Khoéng nhan dugce vé sau khi thanh ) ] )
Trong 04 gid lam viéc Khong qua 01 ngay lam viéc
toan thanh cong
Loi thong tin trén vé/don hang Trong 04 gid lam viéc Khong qua 02 ngay lam viéc
Thanh toan thanh cong nhung hé ) ) Khong qua 03 ngay lam viéc hodc theo
, ) Trong 04 gi¢ lam vigce o ) ‘ )
thong chua ghi nhan don hang thoi gian xac minh cua don vi thanh toan
Giao dich bj trir tién nhung chua xéac ) ] Khong qua 03 ngay lam viéc hodc theo
Trong 04 gi¢ lam viéc o o _
nhan dat vé thoi gian xac minh cua don vi thanh toan
Yéu cau ddi/hay/hoan tién theo chinh . . Khong qua 03 ngay lam viéc ké tir khi du
Trong 04 gid lam viéc '
sach chuong trinh thong tin

Khiéu nai vé viéc khong duoc chép Trong 02 gio 1am viéc hodc )
L, , ] Khong qua 05 ngay lam viéc
nhan vé tai dia diém to chirc sém nhat c6 thé

Khiéu nai lién quan dén vé c6 déu Trong 02 gi¢ lam viéc hoac )
Khong qua 05 ngay lam viéc

hiéu da dugc str dung/trung vé sém nhat co thé

Chuong trinh thay ddi, hodn hodc Trong 04 gid lam viée ké tir |[Theo phwong an xur 1y cu thé ctia chuong
hay khi c6 thong tin chinh thic  |[trinh va thoi han Cong ty thong bao
Khiéu nai phirc tap can xac minh Khong qua 07 ngay lam viéc, trir truong

Trong 04 gid lam viéc

nhiéu ngudn dit licu hop can thoi gian xac minh dai hon

“Gio 1am viéc” duogc tinh theo thoi gian lam viéc cua bd phan tiép nhén va xu ly khiéu nai dugc Cong ty cong
b trén Website.

Dbi v6i cac truong hop phat sinh ngay trudce hodc trong thoi gian dién ra chuong trinh, dic biét 1a truong hop
ngudi mua khong thé sir dung vé tai dia diém to chirc, Cong ty wu tién xir 1y ngay hodc trong thdi gian sém

nhét c6 thé nham han ché anh huong dén quyén tham dy chuong trinh ctia ngudi mua.




Trudng hop vu viée can thém thoi gian dé xac minh do lién quan dén t6 chirc cung ting dich vu thanh toan, dit
li€u giao dich, su cd ky thuat, dit liéu kiém soat vé hodc cac nguyén nhan khach quan khac, Cong ty thong bao
cho nguoi mua vé tinh trang xtr 1y, 1y do can gia han va thoi gian du kién hoan tét.
4.6. Quy dinh riéng dbi véi truong hop chuong trinh thay d6i, hon hodc hay
Trudng hop chuong trinh biéu dién nghé thuat bi thay d6i, hoan hodc hily, Cong ty chii dong thong bao cho
ngudi mua thong qua cac phuong thirc 1ién hé phu hop, bao gdm email, tin nhin, tai khoan trén Website hoic
phuong thirc lién hé khac ma nguoi mua da cung cip.
Thong bao dugc thuc hién trong thoi gian som nhat sau khi Cong ty c6 thong tin chinh thirc.
Tuy ting truong hop, Cong ty cong bd phuong an xir Iy quyén loi cia ngudi mua, c6 thé bao gdm:

e  Giit nguyén gia tri vé cho chuong trinh dugc t6 chic lai;

e Ddi vé sang thoi gian hodc suét dién khac;

e Hoan tién;

e Cac phuong an xu Iy khac phu hgp véi chuong trinh va quy dinh phap luét.
Dbi v6i yéu cau hoan tién phat sinh do chwong trinh bi hiy hodc trudng hop khac thude dién duoc hoan tién,
Cong ty théng bao rd phuong thirc va thoi gian du kién hoan tién.
4.7. Cac bién phap va cong cu hd tro giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai
Dé hd tro giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai, Cong ty 4p dung cac bién phap va cong cu phu hop, bao
gom:
4.7.1. Cong cu tra ctru giao dich
Cong ty sir dung hé thong quan Iy don hang/giao dich dé kiém tra:

e Ma don hang;

e  Thoi diém dit vé;

e Tinh trang thanh toan;

e Tinh trang phat hanh v¢;

e Thong tin vé;

e Lich st xur ly giao dich.
4.7.2. Cong cu xac thuc vé
Déi v6i vé dién tu, Cong ty stt dung ma vé, ma QR hodc phuong thuc xac thuc khac dé kiém tra tinh trang vé
va viéc str dung vé tai dia diém t6 chuc.
4.7.3. Cong cu hd tro thanh toan
Dbi v6i cac van dé lién quan dén thanh toan, Cong ty sir dung dit liéu giao dich trén hé thong va phdi hop véi
t6 chirc cung tng dich vy thanh toan/trung gian thanh toan cé lién quan dé kiém tra, dbi soat khi can thiét.
4.7.4. Hé thong cham séc khach hang
Cong ty duy tri cac kénh hd trg khach hang dé tiép nhan, phan loai, theo ddi va xir Iy phan anh, yéu cau, khiéu

nai.



Dbi v6i cac phan anh duoc tiép nhan truc tuyén, Cong ty ¢6 thé cung cdp mad yéu cau/ma khiéu nai hoic thong
tin trong duong dé nguodi mua thuén tién theo doi tinh trang xur 1y.
4.7.5. Hd tro tai dia diém to chirc
i véi nhitng chuong trinh cé b tri bd phan hd tro tai dia diém to chuc, nguoi mua co thé lién hé bo phan hd
trg vé/khach hang tai dia diém dién ra chuong trinh dé duoc kiém tra va xtr ly cac van dé phét sinh lién quan
dén viéc sir dung vé.
4.8. Trach nhiém clia ngudi mua trong qua trinh giai quyét
bé viéc giai quyét dugc thyce hién nhanh choéng, chinh xac, nguoi mua c6 trach nhiém:

e Cung cp thong tin trung thyuc, diy du va chinh xac;

e Cung cip mi don hang, ma vé hodc thong tin giao dich lién quan;

e Cung cép chung tir thanh toan, anh chup man hinh hodc tai liéu khac khi duoc yéu cAu;

e Phdi hop xac minh thong tin khi Cong ty yéu cau;

¢ Khong cung cép thong tin gia mao hoac st dung co ché khiéu nai nhdm thuc hién hanh vi gian lan;

e Tuén thi hudng dan xir Iy ciia Cong ty va cac diéu kién giao dich da cong bd.
Trudng hop ngudi mua khong cung cap day du thong tin can thiét, thoi han giai quyét c6 thé duoc tinh lai ké
tir thoi diém Cong ty nhan du thong tin dé thuc hién xac minh.
4.9. Bao mat thong tin trong qua trinh giai quyét
Cong ty c6 trach nhi¢m bdo mat thong tin ca nhan, thong tin thanh toan va cac thong tin khac cia ngudi mua
dugc thu thap trong qua trinh tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai.
Thong tin chi dugc sir dung trong pham vi can thiét dé xac minh, giai quyét vu vi€e, thuc hién giao dich, bao
vé quyén va loi ich hop phép cua cac bén hodc thuc hién nghia vu theo quy dinh phép luat.
Trudng hop phai cung cip thong tin cho co quan nha nudc c¢6 thim quyén hodc cha thé khac theo quy dinh
phap luat, Cong ty thuc hién viéc cung cap theo diing quy dinh phap luat c6 lién quan.
4.10. Trudong hop khong dong v véi két qua giai quyét
Truong hop ngudi mua khong dong ¥ véi két qua giai quyét, nguoi mua co quyén giri yéu cau xem xét lai,
cung cép thém tai liéu, ching cr hoac thong tin c6 lién quan dén vu viéc.
Cong ty thuc hién viéc xem xét lai trén co so thong tin, chirng ¢t méi duoc cung cép, dir liéu giao dich dién tur,
diéu kién giao dich da cong khai va quy dinh phap luat c6 lién quan.
Trudng hop tranh chip khong thé giai quyét bang thuong luong, cic bén co quyén yéu cau co quan, to chic cd
thim quyén giai quyét theo quy dinh phap lut.
4.11. Nguyén tic wu tién xtt Iy cac truong hop lién quan truc tiép dén thoi gian biéu dién
Do vé xem biéu dién nghé thuat gin vé6i thoi gian va dia diém cu thé, Cong ty wu tién xir Iy cac phan anh, yéu
cau, khiéu nai c6 nguy co lam ngudi mua khong thé tham dy chuong trinh, dic biét:

e Khoéng nhan dugc vé ngay trude thdi diém chuong trinh bat dau;

e Ma vé khong dugc h¢ thong xac nhan tai cong vao;



e V¢ bi trung hodc cod dAu hiéu d3 duoc st dung;

e Thanh toan thanh cong nhung chua dugc phat hanh vé;

e L&i h¢ thong 1am anh huong truc tiép dén quyén st dung vé.
Trong cac truong hop nay, Cong ty co thé 4p dung phuong thirc xac minh nhanh thong qua thong tin dinh danh
giao dich, ma don hang, thong tin thanh toan, dit liéu vé va dit li¢u kiém soat vé dé dua ra phuong an hd trg
phu hop trong thoi gian sdm nhét.
4.12. Cong khai chinh sach
Phuong thirc tiép nhdn va giai quyét phan 4nh, yéu cau, khiéu nai nay duoc Cong ty cong khai trén Website tai
vi tri dé thdy, d& truy cap va bang tiéng Viét.
Cong ty co quyén stra ddi, bd sung chinh sach dé phu hop v6i quy dinh phap ludt va tinh hinh thyc té hoat
dong ctia Website. Trudng hop cé thay dbi, Cong ty thuc hién cong khai ndi dung thay ddi trén Website theo
quy dinh phép luat.



