g "‘v: VoL o

.i.‘ st "nap .
ViSO (@]
/Q/ CONGTY &'\

“ :‘_“(r';()'}”uf;\'u DAU m‘\.; \: PHAT DAT
\x\ PHAT DAL /)| '
\e\ m)mm({;\\,/. / INVESTING
¢ V4

AN
N
&, FINANCE SOLUTIONS

TP HO S A

N

HUONG DAN

QUY TRINH TIEP NHAN VA XU LY KHIEU NAI

CONG TY CO PHAN DPAU TU PHAT PAT HOLDINGS
Tru s& chinh: 37 Nguyén Trung Trirc, Phudng Bén Thanh, TP.HCM

Vién phong dai dién: 150 Buong D, KDC Lakeview City, Phuong Binh Trung,
TP.HCM

Website: phatdatinvesting.com.vn
Email: cskh@ phatdatinvesting.com.vn

Hotline: 088 639 1088




I Muc dich va pham vi ap dung:
1. Muc dich: $

Quy trinh nay duoc ban hanh nhim:

e Dam bao quyén va lgi ich hop phap cia Nha dau tu;
e Tiép nhan va xir ly kip thoi céc khidu nai phat sinh trong qué trinh giao dich;
e Giai quyét thoa dang cac tranh chip, han ché rui ro vé phép ly/tai chinh;
e Nang cao tinh minh bach, an toan va uy tin cia TVKD.
2. Pham vi ap dung:

Ap dung d6i véi toan bd Khach hang/Nha diu tu/Déi tac giao dich tai TVKD 070 va cac bd phan

lién quan trong viéc tiép nhén, xir 1y su cb va giai quyét khiéu nai.
Cac trudng hop 4p dung gdm:

e L4i hé thong giao dich;
e Sai léch lénh hoac dir liéu giao dich;
e Cham xu Iy ngop/rit tién;
e Khiéu nai vé moi gioi, tu vén hodc dich vu khach hang;
e Cic su cd anh huéng dén quyén loi Nha dau tu.
II.  Nguyén tic xir Iy:
| § Minh bach, khach quan va ding quy dinh.

2. Bzo mat thong tin khach hang.
3. Xir 1¥ nhanh chéng, ding thaoi han.
4. Luru trir day da hé so va két qua xir 1y.

n

U tién bao vé quyén loi hop phap ctia Nha dau tu.

II.  Quy trinh tiép nhan va xir ly:

Budc 1: Tiép nhan khiéu nai

Nha dau tu giri khiéu nai qua:

e Duong diy néng (hotline): 088 639 1088,

o  Giri email dén dia chi chinh thirc: cskh@phatdatinvesting.com.vn;
o Truc tiép dén lam viéc tai tru s& chinh ciia TVKD;

o Hoidc giri van ban khiéu nai vé try so chinh cia TVKD.



Thong tin tiép nhan gdm:

* Ho tén va s6 tai khoan giao dich;

 Noi dung sy cé/khiéu nai;

e Thoi diém xay ra sy cb:

e Chimg tir hogc hinh anh lién quan (néu c6).
Buwdéc 2: Phin logi va xdc minh

Khi€u nai dugc phan loai theo mirc d¢:

e Khén cip: 13i hé théng, mét két ndi giao dich, sai sb dur tai khoan:
e Nghiém trong: tranh chép khép 1énh, cham nop/rut tién;
o Thong thudng: hd tro tai khoan, phi giao dich, cép nhat thong tin.

Céc bd phan lién quan tién hanh:

==

2454,
e Kiémtra lich st giao dich; 2\1\‘0
e Déi chiéu dir ligu hé théng; NBAU
e Xac minh chung tir va thong tin lién quan; il‘I;f(/:\‘
e Lap bién ban xir Iy ndi bo ﬁ'nb/g

Burée 3: Pé xuit phuwong an xi Iy
Trieong hop 1: Léi phat sinh tir hé Ihé'ng noi b cua TVKD:
- TVKD chu ddng xir Iy, khic phuc su cb trong thoi gian sém nhét;
- Danh gi4d mic d¢ anh huong va dua phuong 4n xir ly/khéc phuc hau qué (néu co).

Trueomg hop 2: Léi phat sinh tir hé th(fng giao dich thudc cdc So lién théng hodc nam ngoai pham vi
kiém sodt ciia TVKD:

- TVKD phoi hgp ciing khéch hang thu thap dir liéu co s¢ va giri thong bao dén MXV dé xuit
kiém tra va ra soat dir liéu giao dich;
- Chu déng theo doi, phéi hop véi MXV va cac bén lién quan dé xir ly triét van dé phat sinh.

- Lap bao cao két qua kiém tra kém theo giai trinh cu thé.

Truong hop 3: Loi phat sinh tir nghiép vu ciia TVKD:



- Céac bd phan nghiép vu lién quan (bao gdbm nhung khong gi6i han: K¢é toan, Quén trj rii ro,
Giao dich, IT, ....) kiém tra h¢ théng va co s dir liéu dé xéc dinh nguyén nhén phit sinh 16i.

- Chu dgng diéu chinh va khic phuc sai s6t trong thoi gian sém nht.
Luu y: TVKD mién trir trach nhiém déi véi cac thiét hai phét sinh tir:
o Bién dong thi truomg;
« L3&i thiét bj hodc duong truyén phia khéch hang;
Trudng hop bat kha khang.
Buéc 4: Phan hoi két qui
Két qua xir Iy duoe phan hdi cho khach hang qua:
o Email;
e Van ban;
o Dién thoai hodc thong bao trén hé tl]éng.
Noi dung phan hbi gdm:
« Nguyén nhan su cd;
+ Két qua xdc minh;
« Phuong an xu ly;
o Thoi gian hoan tat.
Thoi gian xtr 1y:

o Such khén cap: phan héi trong vong 2 gio ké tir thoi diém phat sinh su ¢ va Nha dau tu gui

thong tin khiéu nai dén TVKD keém theo cdc tai liéu lién quan.

o Céc truomg hop khéc: trong vong tir 12 — 24 gir ké tir thoi diém nhan dugc khiéu nai cia Nha
dau tu, TVKD c6 trach nhiém lién hé va lam vige truc tiép voi Nha dau tu, xéc dinh nguyén

nhan va dua phuong én giai quyét khiéu nai triét dé (néu co).

Bude 5: Luu hé so va két thiic



Toan bd hd so khiéu nai, chimg tir va két qua xir Iy dugce Iuu trir theo quy dinh ni bo va quy dinh
phap luét hién hanh (bao gdm thu/van béan khiéu nai, cac tai liéu co s& lién quan, bién ban giai trinh
va béo cdo két qua, ....).

Trudng hop khach hang khong déng ¥ véi két qua xtr Iy, c6 quyén yéu ciu xem xét lai hogc giri co
quan c6 thAm quyén giai quyét theo quy dinh phap luét va cac quy dinh tir MXV.

IV.  T$ chirc thwc hién

Céc phong ban lién quan c6 trach nhiém phdi hop thuc hién dung quy trinh nay nham dam bao hoat

déng giao dich an toan, minh bach va bao vé quyén loi Nha déu tu.
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