5. Quy trinh, thi tuc giai quyét khiéu nai ciia ngwoi tham gia ban hang da cip

5.1. Chinh Sach

Dé dam bao quyén loi tdi da cua Thanh Vién, Herbalife cung cip nhiéu cach thirc dé tiép nhan cac
khiéu nai cua Thanh Vién. Khi nhan duoc khiéu nai tir Thanh Vién, tay theo tinh chit cua khiéu
nai, nhan vién tiép nhan s& chuyén cho cac phong ban cé lién quan dé giai quyét khiéu nai mot
cach nhanh chong nhat. Herbalife rat Iing nghe cac than phién/khiéu nai va coi day nhu mot nguén
thdng tin quan trong dé cai thién chat lugng dich vu di véi khach hang.

5.2. Quy Trinh Giai Quyét Khiéu Nai Tir Thanh Vién
5.2.1. Cac Kénh Nhan Khiéu Nai
Phong Dich Vu Thanh Vién la dau méi nhan khiéu nai tir Thanh Vién. Thanh Vién co thé phan
hoi y kién qua cac kénh sau:
e Tai cac van phong cua Herbalife: Thanh Vién c6 thé truc tiép lién hé Phong Dich Vu Thanh
Vién tai van phong Herbalife & H5 Chi Minh, Ha Noi va Ba Nang
e  Qua thu: Thanh Vién c6 thé giri phan hoi khiéu nai thdng qua viéc giri van ban qua dudng
buu dién
e Quaemail: Thanh Vién cé thé gtri phan hoi vé dia chi: dichvuthanhvien@herbalife.com
e  Quatdng dai: Thanh Vién cé thé phan hdi y kién caa minh bang viéc goi dién thoai dén tong
dai Herbalife trén toan quéc qua sb 028 3827 9191.

5.2.2. Cac Buwéc Giai Quyét Khiéu Nai

Bwéc 1: Tiép nhan khiéu nai cia Thanh Vién

Khi nhan duoc thdng tin khiéu nai caa Thanh Vién, Nhan vién Phong Dich vu Thanh Vién s& thuc
hién phan loai thong tin thanh "Théng tin can giai dap" ddi véi cac cau hoi don gian, c6 noi dung
gidng trong ban cau hoi thuong gap cua Herbalife va khdng can xin y kién cua cac bo phan 6 lién
quan, hoic "Thong tin khiéu nai" ddi vai cac thong tin can xin y kién cac bo phan ¢ lién quan.

e  Truong hep 1: Néu thong tin duoc tiép nhan Ia "Thong tin can giai dap", Phong Dich vy
Thanh Vién sé thuc hién tra loi Khach hang ngay.

e Truong hop 2: Néu thong tin dugc tiép nhan I "Théng tin khiéu nai*, Phong Dich vy Thanh
Vién s& ghi nhan khiéu nai caa Thanh Vién, xac nhan véi Thanh Vién vé viéc tiép nhan khiéu
nai va thdng bao thoi gian du kién dé giai quyét khiéu nai (thuong khéng qua 30 ngay), sau
d6 chuyén "Thong tin khiéu nai" cho cac phong ban c6 lién quan.

Budéc 2: Giai quyét khiéu nai

Sau khi nhan thong tin khiéu nai tir Phong Dich vy Thanh Vién, cac phong ban c6 lién quan c6
trach nhiém xem xét va dwa ra giai phap ddi cac khiéu nai cua Thanh Vién va gii lai Phong Dich
vu Thanh Vién.

Thoi gian giai quyét khiéu nai 1 30 ngay ké tir ngay Phong Dich vy Thanh Vién tiép nhan “Thong
tin khiéu nai”. Trong thoi gian cho phan hol/glal dap, hang tuan, Phong Dich vy Thanh Vién s&
cap nhat Thanh Vién vé tién trinh giai quyét khiéu nai. Trong trudng hop thoi gian giai quyét khiéu
nai vuot qua thoi gian trén, Herbalife s& thdng bao cho Thanh Vién ly do va thoi gian can thiét du
kién dé giai quyét khiéu nai.



Bwéc 3: Thong bao két qua khiéu nai cho Thanh Vién

Ngay sau khi nhan dwoc phan hdi tir cac phong ban lién quan, Phong Dich vu Thanh Vién s& thdng
bao két qua giai quyét khiéu nai cho Thanh Vién theo mot trong cac phuong thic phi hop sau:
dién thoai, email, vin ban hoic gap mat truc tiép.






