ytkaiseminen



Mahdolliset
tilanteet

@ Valitukset ja riitautukset

Jos asiakas maksoi tuotteen, mutta ei saanut sita, tai sai tuotteen, joka poikkesi
huomattavasti odotetusta, han voi avata valituksen Ratkaisukeskuksessa.

Jos valitusta ei pystyta ratkaisemaan, kumpi tahansa osapuoli voi eskaloida sen
riitautukseksi 20 paivan kuluessa. Tassa vaiheessa PayPal liittyy mukaan asian
kasittelyyn ja tekee paatoksen kaytettavissa olevan tiedon perusteella.

@ Maksunpalautukset

Ostaja voi ryhtya toimenpiteisiin pyytamalla luottokorttinsa
myontajaa palauttamaan veloituksen (luottokorttiyhtiot kutsuvat
tata maksunpalautukseksi). Tassa vaiheessa ostaja pyytaa pankiltaan
maksunpalautusta eika ota myyjaa mukaan asian kasittelyyn.
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Valituksilla ja maksunpalautuksilla on sama vaikutus — myynnista saadut
varat asetetaan pitoon — mutta niiden ratkaisuprosessit poikkeavat hieman
toisistaan. Jotta voit ehkaista tallaisia ongelmia, lue oppaamme, jonka

avulla voit pyrkia valttamaan valituksia ja maksunpalautuksia. Jos asiakas
kuitenkin tekee valituksen tai pyytda maksunpalautusta, toimi nain:




Valitukset ja riitautukset

Valitusten ratkaiseminen

Yleensa ostajan ja myyjan yhteistyd on helpoin tapa ratkaista valitus.
He voivat olla yhteydessa, selvittaa tapahtuneen ja paasta molemmille
hyvaksyttavaan ratkaisuun. Katso valituksen ratkaisemista kasitteleva
videomme.

Vinkkeja menestyksekkaaseen
asiakasviestintaan:

e Oleta asiakkaan toimivan hyvassa uskossa

Aloita keskustelut avoimin mielin ja kuuntele karsivallisesti,
mita ostajilla on sanottavanaan. Monet ongelmat johtuvat
vaarinymmarryksesta tai inhimillisesta virheesta.

e Ole rakentava

Tee ostajille selvaksi, ettd haluat I6ytaa ratkaisun — asiakkaat haluavat
yleensa samaa. Molemminpuolisen kunnioituksen osoittaminen voi
johtaa tuloksellisempaan keskusteluun.

o Keskity ratkaisuun

Vaikka saatat kayda karsimattomaksi, vastusta kiusausta antaa
asiakkaan kuulla kunniansa. Sellainen tekee ratkaisun I0ytamisesta vain
vaikeampaa.

o Ajattele pitkajanteisesti
Kaikkia kamppailuja ei tarvitse voittaa. Antamalla ostajalle periksi
tanaan voit saada uusia mahdollisuuksia tulevaisuudessa.

¢ Valmistaudu valituksiin

Voit maarittaa Ratkaisukeskukseen viesteja, jotka kaikki ostajasi
nakevat, ennen kuin voivat avata valituksen. Jos esimerkiksi julkaiset
viestin "Kaikki toimitukset Ahvenanmaalta myohastyvat myrskyn
takia”, annat ostajalle mahdollisuuden ymmartaa tilanteen ennen
valituksen jattamista.
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PayPalin ratkaisuprosessi valituksille

Kun ostaja ja myyja eivat paase yhteisymmarrykseen, voimme auttaa loytamaan hyvaksyttavan ratkaisun. Kun ostaja aloittaa valituksen
ratkaisuprosessin, asetamme tapahtuman rahat pitoon, kunnes valitus ratkeaa. Jos ostaja ja myyja eivat paase sopimukseen, valitus voidaan
eskaloida riitautukseksi. Tassa vaiheessa tulemme mukaan ja maaritamme ongelman lopputuloksen.

Nain se toimii:

@ Ilmoitus valituksesta

lImoitamme sinulle sahkopostitse, jos asiakas
avaa valituksen. Sen jalkeen asetamme
tapahtuman kaikki varat tilapaiseen pitoon.

@ Vastauksesi

Tarkista valitus ja anna vastauksessa
selvityksesi tapahtuneesta. Vastaa
nopeasti ja liita mukaan ehdotuksia
valituksen ratkaisuksi.

Valituksen eskalointi riitautukseksi

@ Asian selvittely

Kun valitus on avattu, sinulla ja ostajalla
on 20 paivaa aikaa loytaa ratkaisu. Yleensa
tama riittaa. Ostaja sulkee valituksen, kun
olette selvittaneet asiat.

Riippumatta siita, oletko myyja vai ostaja, riitautuksen kautta PayPal paasee tutkimaan tapauksen ja paattamaan tuloksen. Ostajilla on
valituksen avaamisesta 20 paivaa aikaa jattaa riitautus. Jos ostaja jattaa riitautuksen sinua vastaan, saatamme pyytaa sinulta joitakin

seuraavista tiedoista:

o Kolmannen osapuolen toimituskuittaus, seurantanumero tai allekirjoitusvahvistus, joka todistaa tuotteen toimituksen.
o Todiste, etta toimitit korvaavan tuotteen tai maksunpalautuksen, jos ostaja sai tilauksen, mutta siina oli ongelma.

o Allekirjoitettu sopimus tai muu todiste siita, etta palvelu on toimitettu.
o Jos myit digitaalisen hyodykkeen, saatamme pyytaa todisteen siita, etta ostaja latasi tuotteesi.



Maksunpalautukset

Maksunpalautusten ratkaiseminen

Me emme kaynnista tai kasittele maksunpalautuksia, vaan sen tekee ostajan luottokortin myontaja. Ne siis kasitelladan myontajan kaytantojen
mukaisesti. Emme myoskaan arvioi maksunpalautuksen oikeellisuutta, silla se on kortin myontajan velvollisuus. Meidan tehtavamme on vain kerata
tietoja tapahtumasta ja auttaa sinua ratkaisemaan maksunpalautus yhteistyossa korttiyhtion kanssa.

Tassa on nopea yleiskatsaus maksunpalautusprosessiin:

® @ ©, ©

Ostaja hakee maksunpalautusta Luottokorttiyhtio ilmoittaa Asetamme sinun (eli myyjan) lImoitamme asiasta sinulle
luottokorttiyhtioltaan. asiasta myyjan pankkiimme ja maksunpalautukseen liittyvat valittémasti sahkopostilla
nostaa varat PayPalista. varasi pitoon. ja pyydamme tietoja, jotka

voivat auttaa valittamaan
maksunpalautuksesta.

Saatamme pyytaa sinulta tietoja, joiden avulla voit saada maksunpalautuksen ratkaistua. Jos taytat PayPal-myyjien turvan kelpoisuusehdot,
katamme tappiosi — vaikka haviaisit maksunpalautuksen. Sinun tulee tietdd muutama yleinen maaraaika:

o Ostaja voi pyytaa maksunpalautusta jopa yli 120 paivaa tilauksen jalkeen.

Jos tilauksestasi vaaditaan maksunpalautusta, sinun on vastattava siihen kymmenen paivan kuluessa.

o Maksunpalautukset ratkaistaan yleensa muutamassa viikossa, mutta joskus niissa voi kulua 75 paivaa tai pidempaan.
» Maksunpalautuksesta valittaminen kestaa meille 30 paivaa.

P PayPal



Miten toimia, kun tilauksesta vaaditaan maksunpalautusta?

Jos sinulle on ilmoitettu maksunpalautuksesta, autamme sinua selvittamaan asian. Maksunpalautusasiantuntijamme
voivat auttaa sinua keraamaan kantasi tueksi todisteita luottokorttiyhtiolle — olettaen, etta sinulla on hyva syy valittaa
maksunpalautuksesta. Annamme sinulle kaikki tahan liittyvat tapahtumatiedot ja kaymme kanssasi lapi tietojen
lahettamisen luottokorttiyhtioon.

@

Kirjaudu sisaan

PayPal-tiliisi, siirry
Ratkaisukeskukseen ja vastaa
maksunpalautusilmoitukseen
(tai tarkista aikaisemman
ilmoituksen tila).
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@

Toimita meille kaikki
maksunpalautukseen liittyvat
tiedot, mukaan lukien kaikki
tapahtuman asiakirjat (kuten
lahetystodistus).

O,

EINERIELE
maksunpalautusasiantuntija
jattaa maksunpalautuksesta
valituksen puolestasi ja yrittaa
saada varasi takaisin ostajan
luottokorttiyhtiolta.

©

Jos luottokorttiyhtic paattaa sinun
eduksesi, ostajaa veloitetaan
tapahtumasta ja saat rahasi takaisin.
Jos se paattaa ostajan eduksi,
tapahtuma peruutetaan ja ostaja saa
tayden maksunpalautuksen.
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