CHINH SACH GIAI QUYET KHIEU NAI
Ngay 10 thang 2 nam 2025

Xaytoam, ngoai chirc nang san giao dich thuong mai dién tir va website thuong mai dién tir ban
hang trire tuyén ctia MVC, 14 noi dé Khéch Hang trao déi thong tin mot cach dé dang va hiéu qua.
Moi giao dich vé hang hoa va dich vu gitra Khach Hang va Thuong Nhan va gitta Khach Hang va
MVC tao lap thong qua thoa thuén béi cac bén. Tuy nhién, d& dam bao quyén lgi cua Khach Hang,
MVC cam két hd tro Khach Hang giai quyét tranh chip, khiéu nai phét sinh tir cc giao dich thuc
hién trén Xaytoam.

1. Nguyén tic giai quyét khiéu nai, tranh chip

- Ching tdi ton trong va nghiém tic tun thi cac quy dinh ctia phap luat vé bao vé quyén loi
cua ngudi tiéu dung va thwong mai dién tir. Vi vy, dé nghi Thuong Nhén cung cap thong
tin vé minh ciing nhu thong tin vé hang héa va dich vu duoc chao ban trén Xaytoam mot
cach day du, chinh xéc, trung thuc va chi tiét. Moi hanh vi lira dao hodc gian 1an trong kinh
doanh déu dugc xur Iy va phai chiu hoan toan trach nhiém trude phap luat.

- MVC va Thuong Nhan ¢6 trach nhi¢m tiép nhan khiéu nai va ho trg Khach Hang lién quan
dén cac quan ngai ctia Khach Hang vé giao dich tai Xaytoam Khi phét sinh tranh chap hoic
khiéu nai, MVC dé cao giai phap thuong lucmg va hoa giai gitra Thuong Nhan va Khach
Hang nham duy tri niém tin ctia cac thanh vién vao chét lugng dich vu ctia Xaytoam.

- Céac bén bao gbm ca MVC, Thuong Nhan, Khach Hang va don vi vén chuyén phai ¢6 trach
nhiém chu dong giai quyét véan dé dang duoc khiéu nai. Cac bén co lién quan phai ¢6 trach
nhiém cung cép, phai yéu cau don vi van chuyén dugc chi dinh cung Cap, van ban, glay to
ching thue thong tin lién quan dén su viéc dang gdy mau thudn. MVC s& c6 trach nhiém
cung cip nhimg théng tin lién quan dén cac bén néu duoc cac bén co lién quan dén tranh
chap do6 yéu cau mot cach hop 1y va théng tin do dang duge MVC luu gitr.

- Sau khi giai quyét xong tranh chép, céc bén phai c6 trach nhiém bao lai cho MVC (trir tranh ||
chip lién quan dén hang héa cia MVC ban trén Xaytoam). Trong truong hop tranh chép
vé giao dich phat sinh do 13i ctia Thuong Nhan, MVC sé& thuc hién cac bién phép nhu dua
ra canh cdo, tam dinh chi, dinh chi tai khoan, hodc chuyén cho co quan nha nuée c¢6 tham
quyén tiry theo mirc d6 vi pham. MVC c6 thé chdm dut va g& bo toan bd tai khoan, bai ding
vé hang hoa hodc dich vu ciia Thuong Nhan vi pham d6 trén Xaytoam, va theo d6 Thuong
Nhén vi pham phai ¢6 trach nhiém boi thudng cho Khach Hang trén co s¢ thoa thudn véi
Khach Hang va luét ap dung.

- Néu cac bén van khong thé giai quyét duoc méu thudn phat sinh tir giao dich thong qua
hinh thirc thoa thudn, ngay ca véi sy tham gia cia MVC theo Chinh Sach nay, cac bén co
quyén nho dén sy can thiép tir co quan nha nuée ¢é thim quyén nhim dam bao lgi ich hop
phép ciia tit ca cac bén.

2. Quy trinh gidi quyét

Céc tranh chdp hodc khiéu nai phét sinh tir giao dich thuc hién trén Xaytoam s& dugc MVC xtr Iy
theo trinh tu sau:



Budére 1: Khach Hang gui khiéu nai phu hop, dinh kém tat ca tai liéu chimg minh can thiét, lién
quan den giao dich thuc hién trén Xaytoam bang cach lién h¢ vdi Xaytoam thong qua mot trong
cac hinh thirc sau day:

Lién hé truc tiép voi MVC:

- S6 dién thoai: 024 7309 6896

- Dia chi email: info@xaytoam.vn

- Giri van ban hodc gap truc tiép tai dia chi sau:
Cong ty TNHH MVC & CO

Phong 903B, Toa Sun Red River, 23 Phan Chu Trinh, Phuong Phan Chu Trinh, Quén Hoan
Kiém, TP. Ha Noi

Bwéc 2: B Phan Cham Soc Khach Hang ctia MV C s& tiép nhan cac khiéu nai cia Khach Hang va
chuyen tlep cho Thuong Nhén lién quan hoédc cho cac bo phan lién quan cua MVC (trong truong
hop lién quan dén hang héa ciia MVC). Tuy theo tinh chit va mirc do coa khiéu nai, MVC s& thuc
hién cac bién phép cu thé dé ho trg Khach Hang trong viée giai quyét tranh chap v&i Thuong Nhén
theo Chinh Sach ndy va céc chinh sach khac cia MVC dugc dang tdi cong khai trén Xaytoam. Déi
v6i giao dich thyc hién trén Xaytoam c6 nhiéu hon hai bén tham gia, MVC sé 1a d4u mbi tlep nhén
va giai quyét céc khiéu nai cia Khiach Hang trong pham vi thdm quyén cia chii sé hitu san giao
dich thuong mai dién tir cua MVC.

Budce 3: MVC sé giai quyét, hodc dua ra phuong 4n dé giai quyét, khiéu nai cia Khach Hang, cu
thé:

o Khiéu nai lién quan dén hang hoa ciia MVC bén trén Xaytoam: Khach Hang co thé lién hé
v6i MVC theo thong tin da cung cép. Chung t6i s€ giai quyét moi khiéu nai ciia Khach
Hang trong vong 3 (ba) ngay lam viéc ké tir thoi diém nhan duge thong tin khiéu nai va
thong tin can thiét lién quan dén khiéu nai ma MVC c6 thé yéu cau mot cach hop 1y.

o Khiéu nai lién quan dén hang héa, san pham, giao dich, bdi thudng, bao hanh vé hang hoa
va dich vu do Thuong Nhin cung cép trén Xaytoam:

- Sau khi nhén duoc khiéu nai, MVC s de Khéach Hang va Thuong Nhan thuong
luong va gidi quyct tranh chép cung voi su ho tro cia MVC trong mot thdi han hop
ly.

- Trong trtrcmg hop Khach Hang thay khong thoa dang hoédc khong hai long voi nhng
giai dap va phan hdi cua Thuong Nhan, Khach Hang can ngay lap tic lién hé véi
MVC trong vong 24 (hai muoi tu) gio ké tir khi nhan ‘dugc phan ho6i ciia Thuong
Nhén. MVC c6 thé yéu clu chc bén lién quan cung cép cho MVC céc tai liéu va
bang ching can thiét lién quan dén sy v1ec dang gdy méu thuan vm su ho tro cla
MVC, néu dugc yéu céu. Chung t6i sé tiép nhan thong tin, dé& xuét phuong an giai
quyét van de trong vong 7 (bdy) ngay lam viéc ké trngay MVC nhan duoc day du
tai liéu va bang chu’ng vé sy viée, va bao vé quyén lgi cia Khach Hang theo quy
trinh xtr Iy khiéu nai cia MVC hoic hé trg Khach Hang dé dam bao quyén loi cua



Khach Hang. Trong cic trudng hop phirc tap, thoi han giai quyét khiéu nai co thé
kéo dai hon thoi han néu trén.

- Dé lam 13, MVC khéng chiu trach nhiém giai quyét khiéu nai cho Khach Hang lién
quan dén tinh hop phap, tinh xac thue vé céc thong tin, dic diém ctia hang hoa hodc
dich vu do Thuong Nhin cung cip trén Xaytoam.

Buwée 4: Trong trudmg hop cac khiéu nai hodc tranh chp ndm ngoai kha ning va tham quyén cua
MVC, hodc cac bén khong giai quyet duoc khiéu nai hodc tranh chap théng qua hoa giai, MVC
hodc bét ky bén lién quan nao ¢6 thé yéu ciu dua su viée ra giai quyét boi co quan nha nudc co
thim quyén theo phap luat Viét Nam.

GHI CHU:

Chinh Sach nay co hiéu luc sau 5 (nam) ngay ké tir ngay dwoc ding tai trén Xaytoam va cé thé duoc sita
doi va bo sung bot MVC tai tirng thoi diém va sé duoc dang tai cong khai trén Xaytoam.

Phién ban tridce ddy cia Chinh Sach Gidai Quyé:t Khiéu Nai ¢6 thé xem tai [DAY].






