QUY TRINH GIAI QUYET TRANH CHAP, KHIEU NAI

l. Gi¢i Thiéu Chung

Vietpom.com |la mét website cung cép dich vu thwong mai dién t& do CONG TY TNHH VIETPOM
(“Céng Ty”) thiét lap va truc tiép van hanh dwai hinh thive san giao dich thwong mai dién tir (“Website”
hoadc “San Giao Dich Thwong Mai Bién Ttr” hodc “San Giao Dich” hodac “San”).

Muc dich: Website hue ng dén thwong nhan 1a t6 chirc dwoc cép phép (nhu bénh vién, phong kham,
nha thuéc, quay thubc, v.v.) mua ban Duoc Pham, thwc phdm chirc nang, thwe phdm bd sung, siva va
cac san pham tlr siva va cac san pham y té (“San Pham”).

Website s& 1a mot kénh dé cac thanh vién la bén mua hang (“Thanh Vién Mua Hang”) tra cvu théng
tin, gia ca, chuong trinh khuyén mai cia cac San Pham dwoc phan phéi béi cac thanh vién 1a bén ban
hang (“Thanh Vién Ban Hang”). Thanh Vién Mua Hang va Thanh Vién Ban Hang (goi chung la “Thanh
Vién”) déu la cac tb chirc dwoc clp phép hoat déng phan phédi/mua ban cac San Pham theo quy dinh
clia phap luat Viét Nam va dwgc Cong Ty cho phép s dung dich vu clia Website.

S&n Phdm tham gia giao dic h trén San Giao Dich phai dap (rng ddy dt céc quy dinh cla phap luat cé
lién quan, khéng thuéc cac trwd ng hop cdm kinh doanh theo quy dinh clia phéap luat .

Cac giao dich trén Sén‘Giao dich dwoc thwe hién trén nguyén tic tw do théa thuan, minh bach, t6n
trong va ddm bao quyén va lgi ich hgp phap clia cac bén va ngwdi tiéu dung, cling nhw tuan tha quy
dinh phap luét .

Cong Ty nhan biét tdm quan trong ctia viéc bao vé quyén loi ngudi tiéu dung, do do ching téi ban hanh
Quy trinh giai quyet tranh chap, khieu nai nay ("Quy Trinh") dé gitp Thanh Vién hiéu dugc cach
thirc, quy trinh tiép nhan va xtr ly cac tranh chap, khiéu nai lién quan dén cac giao dich dién ra trén
Website.

Pinh nghia, tén goi trén Website

. “Ban Quan Tri” 1a bé phan chiu trach nhiém quan ly hoat déng clia San Giao Dich dugc b
nhiém b&i Cong Ty.

. “San Pham” 1a cac san phadm Duoc pham thwe phdm chire néng, thwe phdm bd sung, sra va
cac san pham tir siva va cac san phdm y t&, va san pham khac dwoc Cong Ty chap thuan giao
dich théng qua San Giao Dich.

. “Thanh Vién” bao gdm Thanh Vién Ban Hang va Thanh Vién Mua Hang trén San Giao Dich.

. “Thanh Vién Ban Hang” |a thwong nhan, t6 chi» ¢ co quyén phan phéi San Pham, ¢ nhu cau
str dung di¢ h vu do San Giao Dich cung cap va da thyc hién dang ky tai khoan dé tham gia giao
dich mua ban trén San Giao Dich.

. “Thanh Vién Mua Hang” la thwong nhan, t& chirc (nhw bénh vién, phdng kham, nha thudc, quay
thudc, v.v. dwoc cp phép theo quy dinh clia phap luat) cd nhu ciu tra clru théng tin, gia ca,
chwong trinh khuyén mai va mua cac San Pham dwoc phan phéi bdi cac Thanh vién Ban Hang
trén San Giao Dich, va da thuwc hién dang ky tai khoan dé tham gia giao dich mua ban trén San Giao

Dich.
IIl. N6i dung
1. Cong Ty va San Giao Dich sé tuan tha phap luat vé bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.
2. Khi phét hién nhitng hanh vi c6 thé gay phuong hai dén quyén loi ciia ngudi tiéu diung hodc

nhan dwoc phan hdi tir phia ngudi tiéu dung ndi chung hodc Thanh Vién Mua Hang néi riéng,
ban quén tri Website s& nhanh chéng tién hanh cac bién phap ky thuat d& xac minh hanh vi, lién
hé va phan héi cho Thanh Vién Mua Hang va nguoi tiéu dung. Cong Ty c6 thé ap dung cac bién
phap khac nhau dé& x& Iy cac vi pham nhw nhac nh&, xda théng tin, khda tai khoan cta Thanh
Vién Ban Hang (c6 thoi han hodc vinh vién), v.v.



Cong Ty c6 thé ho tro trong qua trinh xt ly cac hanh vi gay phwong hai dén quyen lgi nguwoi tiéu
dung nhw cung cép théng tin, tai liéu theo yéu cau clia co quan cé thdm quyén.

Céng Ty hé tro tiép nhan khiéu nai va hé tro Thanh Vién Mua Hang lién hé v&i Thanh Vién Ban
Hang dé x& ly cac khiéu nai phat sinh lién quan dén céc giao dich tai Website. Cac khiéu nai cla
Thanh Vién Mua Hang sé dwoc wu tién giai quyét bdi Thanh Vién Ban Hang. Trwéng hop Thanh
Vién Ban Hang khéng xt& ly hodc x& Iy cac khiéu nai chwa thda dang va/hoac phat sinh do 16i
thudc vé Thanh Vién Ban Hang, Cong Ty sé& ap dung céac bién phap va quy trinh tai Muc nay dé
bao vé quyén lgi cGia Thanh Vién Mua Hang.

Thei han nhan khiéu nai

5.1. Dbivéicac khiéu nai vé don hang (giao khéng ding sé lwong, chiing loai, hinh thirc, trang
thai hodc yéu ciu khac, tuy tirng trudng hop cu thé): Céng Ty chi gidi quyét cac khiéu nai
nhan dwoc trong thoi han 5 (nam) ngay ké tir thei diém don hang dwoc giao thanh cong
ho&c mét thdi han khac dai hon tiy theo nhan dinh clia Coéng Ty déi véi tirng trwdng hop
cu thé.

5.2. Dbi v&i cac khiéu nai vé chat lwong hang héa: Do Thanh Vién Ban Hang tw chiu trach
nhiém vé chét lwong San Phdm. Céng Ty chi hé tro cac Thanh Vién thwong lweng, hoa
gidi néu co khiéu nai phat sinh va Céng Ty nhan dwoc khiéu nai trong thei han 30 (ba
muwoi) ngay ké tir thdi diém don hang dwoc giao thanh cong hodc mét thei han khac dai
hon tly theo nhan dinh ctia Cong Ty dbi vai tivng tredng hop cu thé.

5.3. Dbivéi ca c khiéu naij khac (s& hivu tri tué, chinh sach bao mét thong tin ca nhan cta nguoi
tieu dung, v.v.): Cong Ty sé gidi quyét khiéu nai tai bat ky the i diém nao phat sinh va tay
theo nhan dinh cia Céng Ty déi v&i tirng trwéng hop cu thé.

Pau méi xtr ly

Céc khiéu nai s& dwoc Phong Thwong Mai Bién TG/ Tiép Thi thudc Cong Ty truc tiép xt ly. Moi
théng tin lién hé déu thwc hién théng qua dia chi thw dién t&r: hotro@vietpom.com hoac cac khiéu

nai dwoc glri qua dwong buu dién sé duwoc Cong Ty chuyén dén Phong Thuong Mai Bién T/
Tiép Thi gidi quyét theo sy phan cong ctia Trwdng bd phan.

Bia chi nhan thv qua bwu dién:

Céng ty TNHH VIETPOM

Dia chi: LAu 2, Toa nha N7, S6 3 Buong 3 thang 2, Phwong Vuen Lai, TP. HS Chi Minh.
Nguwoi nhan: Phong Thwong mai dién to

Quy trinh xtr ly khiéu nai va giai quyét tranh chap

7.1.  Budc 1: Khi phat sinh khiéu nai, tranh chap, Thanh Vién Mua Hang/ ngwdi tiéu dung gl
khiéu nai bang van ban dén cho Céng Ty théng qua dia chi thw dién to:
hotro@vietpom.com hoac dwong bwu dién theo thdi han quy dinh tai Muc 5 Quy Trinh
nay, va phai dinh kém day du tai liéu va/hodc chirng cv chirng minh d& Coéng Ty ra soat
va xem xét.

7.2.  Buoc 2: Trong vong 2 (hai) 5 (nam) ngay lam viéc ké tir thoi diém nhan dwoc khiéu nai,
Coéng Ty sé t|en hanh tam &n théng tin sdn phdm ho&c tam khéa tai khoan cta Thanh Vién
lién quan, néu xét thay cac tai liéu va/hodc chirng cr dwoc cung clp co co s& sau khi
Cong Ty da kiém tra so bo.

7.3.  Budc 3: Trong vong 2 (hai) 5 (ndm) ngay lam viéc ké tir thoi diém Coéng Ty tién hanh tam
4n théng tin san pham hodc hodc tam khéa tai khodn ciia Thanh Vién lién quan tai Budc
2, Cong Ty c6 quyén:

a.  yéu cau b sung thém tai liéu va/hodc chirng clr & Cong Ty ra soat va xem xeét
thém (néu Cong Ty xét thay can thiét); HOAC

b.  tién hanh cac bién phap x ly nhw néu tai Buwdc 4 (néu Coéng Ty nhan thay da du
tai liéu va/hoac chirng cw).

7.4. Buwoc4:



Trong vong 2 (hai) 5 (nam) ngay lam viéc ké tir thoi diém Cong Ty nhan day da tai

liéu va/hodc chirng clr bo sung, Cong Ty, tuy theo mirc d6 theo nhan dinh cda minh,

sé sé tién hanh

()  g& ché dd tam &n san phdm hoac tam khoa tai khoan; hodc

(i) xo0a bo thdng tin san ph&m va hoé&c khoéa tai khoan, cé thdi han hodc vinh
vién doi v&i Thanh Vién Ban Hang vi pham.

Trwdng hep phat hién cac hanh vi vi pham vwot qua pham vi xt ly ctia Cong Ty,

Cong Ty sé& chuyén thong tin dén co quan c6 thdm quyén dé dwoc xi ly.

Nguoc lai, néu khéng dwoc cung cap thém tai liéu va/hodc chirng clv bd sung trong
vong 5 (ndm) ngay lam viéc ké tir lic Cong Ty co6 yéu clu, Cong Ty sé duy tri ap
dung/ g& bd céc bién phap da tién hanh & Budc 2 trén co s& nhan dinh cia Cong
Ty khi xem xét khiéu nai.



