QUY TRINH GIAI QUYET TRANH CHAP, KHIEU NAI
Tu thoa thuan:

e AMAZONVIETNAM.COM.VN khdng chiju trdch nhiém vé tinh chuén xac, hap phap
clia cac san phdm dudc dang tin/quang cdo trén trang. Tuy nhién Ban quan ly
AMAZONVIETNAM.COM.VN s8n sang ho trg nhanh nhat va t6t nhat khi nhan dugc cac
phan hoi, khiu nai vé viéc tin déng/quang cdo clia ngudi ban khéng chuén xac, sai su
that... Trudng hop nhan dugc khi€u nai tir phia Khach hang, ban quan ly
AMAZONVIETNAM.COM.VN sé xac nhan lai thong tin, néu dung nhu phan anh thi tuy
theo mic d6, AMAZONVIETNAM.COM.VN sé cé nhitng bién phap x(r ly phu hap, kip
thai.

e AMAZONVIETNAM.COM.VN tbn trong va nghiém tuc thuc hién cac quy dinh cua
phap luat vé bao vé quyén Igi cia ngudi mua (ngudi ti€u dung). Vi vay, dé nghi cac
thanh vién dang tin ban, dich vu trén san cung cap day du, chinh xac, trung thuc va
chi tiét cac thong tin lién quan dén san pham, dich vu. Moi hanh vi Itra dao, gian lan
trong kinh doanh déu bi Ién an va phai chiu hoan toan trach nhiém trudc phap luat.

e Cac bén lién quan bao gdbm ngudi ban, ngudi mua déu co vai tro va trach nhiém
tich cuc trong viéc gidi quyét cac van dé phat sinh (néu cd).

e Thanh vién mua cd thé gui khiéu nai truc ti€p dén thanh vién ban, hoéc thdng
qua ban quan ly san giao dich TMDT AMAZONVIETNAM.COM.VN. Sau khi ti€p nhan
phan hdi, AMAZONVIETNAM.COM.VN sé sé chuyén ngay khiéu nai dé dén thanh vién
ban bang cac phuong thi'c nhanh nhat.

e Thanh vién dang tin ban phai hoan toan chiu trach nhiém vé chat lugng hang
hoa, dich vu dang tai trén AMAZONVIETNAM.COM.VN. Trudng hgp co6 khi€u nai phat
sinh, thanh vién dang tin cd trach nhiém cung cap van ban gidy td chirng thuc thong tin
lién quan dén su viéc dang gdy mau thudn cho khach hang. Trong moi trudng hap,
thanh vién dang tin phai cé trach nhiém giai quyét moi khi€u nai clia thanh vién mua
lién quan dén chat lugng cua hang hda, dich vu cung cap.

e Dua ra cd quan phap luat:

e Trong trudng hgp phat sinh tranh chap, khi€u nai gilra thanh vién dang tin ban
va thanh vién mua, cac bén sé uu tién giai quyét bang bién phap thuong lugng, hoa
giai. Néu thdng qua hinh thirc thuong Iugng, hoa giai ma van khong thé giai quyét
dugc mau thuln phét sinh tir giao dich giifa 2 bén ngudi mua, ngudi ban, thi mot trong
2 bén c6 quyén gui don dén co quan nha nudc cd thadm quyén can thiép nham dam
bao Igi ich hgp phap cla cac bén.

e Quy trinh ti€p nhan thong tin khiéu nai, cach thirc giai quyét:

Budc 1: T4t ca cac yéu ciu giai quyét khiéu nai sé dugc chuyén dén bd phéan
Cham sdc khach hang. Dia chi nhan khi€u nai:
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Bu'dc 2: Sau khi ti€p nhan yéu cau giai quyét khi€u nai, trong vong 3 ngay lam
viéc, b6 phan Cham sdc khach hang sé ti€n hanh xac minh lai nhirng thong tin do
khach hang cung cap (qua nhan vién co lién quan, va ndi dung thong tin trén website),
1ap t& trinh gidi quyét khiéu nai, luu va chuyén sang bd phén truc ti€p cd lién quan dén
van dé khi€u nai (Bo phan Kinh doanh).

Budc 3: Trong vong 2 ngay lam viéc, BO phan Kinh doanh cd trach nhiém dua ra
giai phap giai quyét thda dang cho khach hang va phan hoi bang van ban (c6 chit ky
cla trudng bd phan) cho bé phan Cham soc khach hang.

Budc 4: Trong vong 1 ngay lam viéc ti€p theo, Sau khi nhan dugc phuong an giai
quyét khi€u nai, b6 phan Cham sdc khach hang lam t& trinh xin y ki€n cia Ban Giam
doc (cé chir ky cua trudng bo phan).

Budc 5: Ban Giam d6c xem xét va ra quyét dinh thong qua phuong hudng giai
quyét khiéu nai, trong vong 2 ngay lam viéc ti€p theo.

Budc 6: Sau khi nhan dugc quyét dinh thong qua phuong hudng giai quyét khiéu
nai cua Ban Giam ddc, trong vong 1 ngay lam viéc ti€p theo, bé phan Cham sdc khach
hang sé tién hanh phuc dap cho khach hang khi€u nai, va lap bién ban xac nhan néu
khach hang dong y véi cach giai quyét trén. Quy trinh két thdc.

Budc 7: Trudng hgp khach hang khong déng y véi cach giai quyét trén va yéu cau
giadi quyét lai. Yéu ciu giai quyét lai khi€u nai sé dugc chuyén vé bd phan Chdm sdc
khach hang. Quy trinh 13p lai cac budc 4, 5, 6.



