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

Phudung.vn luén ton trong quyén va loi ich hop phap ciia khach hang va cam két tiép nhan, xtr Iy
cac phan anh, yéu cau, khiéu nai mdt cach thién chi, minh bach va phu hop véi quy dinh phap
luat.

Chinh sach nay ap dung dbi voi khach hang, nguoi mua hang, ngudi sir dung website va cac bén
lién quan khi phat sinh van dé trong qua trinh truy cap website, dat hang, thanh toan, giao nhan,
st dung san pham hoac dich vu cua Phudung.vn.

1. Céc ndi dung dwoc tiép nhin
Phudung.vn tiép nhan cac phan anh, yéu cau va khiéu nai lién quan dén:

« Chat luong, thong tin va tinh trang san pham;

o Dit hang va x4ac nhén don hang;

« Gi4 ban, chuong trinh khuyén mai va vu dai;

e Thanh toan;

e Giao hang;

« San phiam giao khong dung don hang;

e Séan pham bi thiéu, hu hong hodc c6 van dé trong qua trinh van chuyén;

o D6i, tra va hoan tién;

« Bao hanh san pham (néu co);

o Tai khoan khach hang;

e Bdo mat va xur Iy thong tin ca nhan;

o Hoat dong cua chuong trinh Affiliate;

e NOi dung hodc thong tin dugc dang tai trén website;

o Cac van dé khac phat sinh trong qua trinh khach hang str dung website va dich vu ciia
Phudung.vn.

2. Phwrong thirc ti€p nhan

Khach hang c6 thé gui phan anh, yéu cau hodc khiéu nai cho Phudung.vn thong qua email:
phudung313@gmail.com

Dbi véi cac van dé lién quan truc tiép dén don hang, khach hang nén cung cp mi don hang dé
Phudung.vn ¢6 thé kiém tra va xir Iy nhanh chéong.



3. Noi dung phan anh, yéu ciu, khiéu nai
Dé viée xir Iy duoc nhanh chéng va chinh xac, khach hang nén cung cap cac thong tin sau:
e Ho vatén;
o S dién thoai;
e Email;
o Mai don hang néu cé;
e Noi dung phan anh hodc khiéu nai;
o Thoi diém phat sinh van dé;
« Yéu cau ciia khach hang;
e Hinh anh, video hoac tai liéu li€n quan néu co.

Phudung.vn ¢6 thé yéu cau khach hang cung cap thém thong tin hodc tai lidu can thiét dé xac
minh vu viéc.

4. Tiép nhén va xac nhin thong tin

Sau khi nhan dugc phan anh hoac khiéu nai, Phudung.vn s€ kiém tra noi dung va x4c nhan vi¢c
tiép nhan trong thoi gian phu hop.

Déi véi nhitng van dé don gian, Phudung.vn c6 thé xtr Iy va phan hi truc tiép cho khach hang.

D061 voi nhiing van dé€ can xac minh véi cac bo phan, don vi van chuyén, doi tac thanh toan hodc
bén lién quan, Phudung.vn s€ tién hanh kiém tra trude khi dua ra phuong an xu ly.

5. Quy trinh giai quyét
Viéc giai quyét phan anh, yéu cau va khiéu nai dugc thuc hién theo cac budc co ban:
Bude 1: Tiép nhéan

Phudung.vn tiép nhéan thong tin tir khach hang thong qua email, hotline hodc cac kénh lién hé
chinh thtrc.

Buéc 2: Kiém tra va xdc minh
Phudung.vn kiém tra thong tin don hang, giao dich, lich st trao ddi va céc tai liéu lién quan.

Trong trudong hop can thiét, Phudung.vn c6 thé lién hé v&i don vi van chuyén, don vi thanh toan
hodc doi tac cé lién quan dé xac minh.

Buwéc 3: Pé xuit phwong an xir Iy

Sau khi x4c dinh nguyén nhan, Phudung.vn sé& thong bao phuong an giai quyét phu hop cho
khach hang.



Tuy timg trudng hop, phuong an c6 thé bao gdm:

« Huoéng dan khach hang khic phuc;

« Ddi san pham;

 BO6 sung san phiam con thiéu;

o Hoan tién;

o Hoan mot phan gia tri don hang;

o Bao hanh hoic hd trg ky thuat;

« Diéu chinh théng tin don hang;

e Céc phuong an phu hop khac theo chinh sach cua Phudung.vn va quy dinh phap luat.

Budc 4: Thuce hién phuwong an

Sau khi thdng nhat phuong an xtr 1y, Phudung.vn s& phdi hop vai khach hing va cac bén lién
quan d¢ thyc hién.

Buée 5: Két thac va luu ho so

Sau khl van dé dugc glal quyet Phudung.vn s& théng bao két qua cho khach hang va luu thong
tin can thiét phuc vu viéc d6i soat, cham séc khach hang va thyc hién nghia vy phap 1y.

6. Thoi gian xir ly
Phudung.vn nd lyc phan héi cac phan anh va khiéu nai trong thoi gian sém nhét.

Déi véi cac truong hop thong thuong, Phudung.vn du kién phan hoi ban dau trong vong 24-48
gio’ 1am vié€c ke tir khi nhan du thong tin can thiét.

Péi véi nhitng truong hop phire tap cin xac minh véi bén thi ba, thoi gian xtr Iy ¢6 thé kéo dai
hon. Phudung.vn s€ thong bdo cho khach hang vé tinh trang xtr Iy va thoi gian dy kién khi can
thiét.

Thoi gian trén khong bao gom thoi gian khach hang b sung thong tin hodc thoi gian xir Iy ctia
cac bén thir ba nhu don vi van chuyén, ngan hang hodac t6 chirc thanh toan.

7. Nguyén tic giai quyét
Phudung.vn giai quyét phan anh va khiéu nai theo cic nguyén tic:

« Ton trong quyén va loi ich hop phép ciia khach hang;

o Tiép nhan voi tinh than thién chi;

o Kiém tra thong tin khach quan;

e Xu ly minh bach va phu hop;

o Bdo mat thong tin ctia khach hang;

« Khong phén biét d6i xir giita cac khach hang;

« Uu tién giai quyét trén co so thuong lugng va thién chi hop tac;



e Tuan thu quy dinh phép luat hi¢n hanh.
8. Trudong hop khong di cin ci giai quyét

Trong trudng hop thong tin cung cap chua day dii hodc khong du cin cir x4c minh, Phudung.vn
c6 thé yéu cau khach hang bo sung thong tin, hinh anh, video, chung tir hoac tai li€u lién quan.

Néu khach hang khong bo sung thong tin can thiét trong thoi gian hop 1y, Phudung.vn ¢ thé tam
dung x1r Iy cho dén khi c6 du can ctr.

Phudung.vn ¢6 quyén tir chéi xir Iy cac yéu cau c6 ndi dung gia mao, gian lan, xGic pham, de doa
hodc c6 dau hi€u lgi dung chinh sdch nham truc l¢1, dong thoi c6 thé ap dung cac bién phap phu
hop theo quy dinh phép luat.

9. Khiéu nai lién quan dén giao nhan

bdi voi truong hop san phém bi mét, thiéu, hu hong hodc co d4u hiéu bat thuong trong qué trinh
van chuyeén, khach hang nén thong bao cho Phudung.vn trong thoi gian sém nhat ké tir khi nhan
hang.

Khach hang duoc khuyén nghi luu giir:

e Hinh anh ki¢n hang;

 Video m¢ hang néu co;

« Hinh anh san pham;

e Tem van chuyén;

e Hoa don hoac chung tu;

« Céac thong tin lién quan dén viéc giao nhan.

Phudung.vn s& phdi hop vai don vi van chuyén dé kiém tra va dua ra phuong an xir Iy phi hop.
10. Khiéu nai vé thanh toan

Néu phat sinh Yén dé lién quan fié'n thanh toan, khach hang can cung cip thong tin giao dich hoic
ma don hang dé Phudung.vn kiém tra.

Trong truong hop giao dich dugc thue hién thong qua ngén hang, vi dién tir hodc don vi thanh
toan trung gian, Phudung.vn c6 thé phoi hop véi don vi cung cap dich vu thanh toan dé xac
minh.

11. Khiéu nai lién quan deén dir li€u ca nhan

Déi voi yéu cau hodc khiéu nai lién quan dén thong tin ca nhan, khach hang co thé lién hé
Phudung.vn thong qua cac kénh chinh thitc dugc cong bo trén website.



b¢é bao vé thong tin ca nhan, Phudung.vn c6 thé thuc hién budc xac minh danh tinh trudce khi
cung cap, chinh stra, x6a hodc thuc hién cac yéu cau khac lién quan dén dir 1i€u ca nhan.

Viée xur ly cac yéu cAu lién quan dén dit liéu ca nhan duoge thue hién theo Chinh sach bao mat va
quy dinh phap luat hién hanh.

12. Giai quyét tranh chs?'lp

Phudung.vn uu tién giai quyét cac tranh chip v6i khach hang thong qua thwong luong va thién
chi hop tac.

Truong hop cac bén khong thé dat duoc thoa thuan, tranh chép s€ dugc gidi quyét theo quy dinh
cua phap luat Viét Nam tai co quan c6 tham quyén.

Viéc giai quyét tranh chap khong lam anh huong dén cac quyén hop phép ciia khach hang theo
quy dinh phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va cac quy dinh phap luat c6 lién quan.

13. Thong tin lién hé

Moi phan anh, yéu cau hodc khiéu nai, khach hang vui long giri qua email:
phudung313@gmail.com

Phudung.vn trin trong cim on moi phan anh va ¥ kién dong gop ciia khach hang. Day 1a co s
quan trong dé chiing t6i khong ngimg cai thién chat luong san pham, dich vu va trai nghiém mua
sam trén website.
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