QUY PINH VE GIAI QUYET KHIEU NAI
Co sé khiéu nai

Sau khi thuc hién mot giao dich thanh toén tai Bao Kim, Khach hang cé thé khiéu nai dé
yéu cau Bao Kim hd trg ngan chian va/hoic khic phuc hau qua khi cam thay c6 Iy do va
biang chimg dé khing dinh rang Ngudi sir dung khong thuc hién dung (cac) thoa thuan voéi
minh hoac/va don hang.

Khiéu nai hop 1&

Khiéu nai cua Khach hang duoc coi & hop 18 va duoc Bao Kim tiép nhan khiéu nai khi co

du cac diéu kién nhu dudi day:

a. Thoi diém Khach hang gui khiéu nai cho Bao Kim khéng muén hon 07 (bay) ngay ké
tir ngay Khéch hang thuc hién giao dich thanh toan; va

b. Khach hang cung cap dung va da ban chup thong tin don hang hoic/va cac tai liéu
chting minh cho giao dich mua ban hang hoa, thanh toan; va

c. Giao dich thanh todn ma Khéach hang khiéu nai chua bi/duoc khiéu nai trude d6. Bao
Kim tir chéi tiép nhan cac khiéu nai c6 giao dich thanh toan da ting bi Khach hang
khiéu nai trudc dy hodc/va dang duoc xur 1y/da bi tir chbi hodc/da giai quyét;

Thi tuc tiép nhan va xir ly khiéu nai

Hinh thic tiép nhan khiéu nai

Khi phat sinh khiéu nai, Khach hang/Ngudi st dung giri khiéu nai cho Bao Kim qua mot
trong nhirng hinh thure dudi day:

v Email:hotrokhachhang@baokim.vn
v' S0 dién thoai: 024.710.78.999 - 0964967186

. Xem xét va tiép nhan khiéu nai

Xéc dinh tinh hop 18: khi nhan dugc khiéu nai cua Khach hang/Ngudoi st dung, trong gio
hanh chinh va khong qua 03 (ba) ngay lam viéc ké tir sau ngay nhan dugc khiéu nai, Bao
Kim s& x4c minh thdng tin, kiém tra giao dich dong thoi lién lac véi Khach hang va Nguoi
sir dung dé nam thong tin so bo. Néu nhan thay khiéu nai cua Khach hang/Nguoi sir dung
thiéu cin ctr vaZhoic khong du diéu kién tiép nhan khiéu nai theo quy dinh tai myc 11 néu
trén thi Bao Kim tir chdi tiép nhan khiéu nai va thong béo rd ly do cho Khéach hang/Nguoi
st dung. Néu khiéu nai ciia Khach hang/Nguoi sir dung du diéu kién tiép nhan khiéu nai
theo quy dinh tai myc 11 néu trén, Bao Kim thuc hién tiép nhan va xir Iy theo quy dinh tai
muc I11(3) dudi day.

Can cir noi dung va tai liéu khiéu nai ma Khach hang/Nguoi sir dung cung cap cho Bao
Kim, Bao Kim c6 thé ap dung tam thoi mot s6 bién phap nhu dudi day dé ngan chan va
giam thiéu rai ro tai chinh (pht hop véi quy dinh cua phap luat co lién quan va theo quyén
quyét dinh cia Bao Kim) cho Khach hang, gom:



v" Néu tién chua duoc Bao Kim ghi Cé vao Vi dién tr cia Nguoi s dung: dong bang
giao dich bi khiéu nai trong suét thoi gian xu 1y

v' Néu tién da duoc Bao Kim ghi C6 vao Vi dién tir ciia Nguoi sir dung: dong bang mot
khoan tién trong Vi dién tir cia Nguoi st dung tuong dwong véi gié tri giao dich bi
khiéu nai, truong hop s du kha dung trong Vi dién tir cia Nguoi sir dung nho hon
gia tri giao dich bi khiéu nai thi dong bang toan bo sé du do trong subt thoi gian xir
ly;

v' Tam thoi phong téa (chi dang nhap va xem théng tin tai khoan/giao dich ma khéng
thuc hién duoc giao dich thanh todn) hoac khoa truy cap Vi dién tor cia Nguoi st
dung trong sudt qua trinh xir ly.

v' Trong truong hop Ngudi st dung c6 céc diu hiéu hoic Bao Kim nghi ngo 1a lia
dao/hoat dong bat thudong nhu: nhanh chong rat tién ra khoi Vi dién tir hoac tau tan sb
du bang cach chuyén sang hoic thanh toan cho cac Vi dién tir khac hoic cac hanh vi
vi pham khac duge quy dinh tai Luat phong chéng rira tién dang c6 hiéu lyc thi Bao
Kim c6 thé xem xét 4p dung mot s6 bién phap ngén chan bo sung, gom: Tir chéi thuc
hién yéu cau rut tién cua Ngudi sir dung; phong toa tai khoan Baokim/Vi dién tir nhan
tién néu Bao Kim c¢6 1y do dé nghi ngo ¢6 su cau két giita cac Tai khoan nham chiém
doat tién tién caa Khach hang hoic rira tién;

Quy trinh xir Iy khiéu nai

Buéc 1: Khach hang/Nguoi s dung giri khiéu nai cho Bao Kim bang dién thoai
024.710.78.999 - 0964967186 hoic email: hotrokhachhang@baokim.vn (sau day goi tit Ia
“Bén Khiéu Nai”).

Buéc 2: Bo phan tiép nhan chuyén cho phong gial quyét khiéu nai dé tim hiéu, 1am ré vy
viéc khiéu nai, va trao ddi véi cac bén lién quan tdi da trong vong 03 (ba) ngay lam viéc
sau ngay nhan duoc khiéu nai.

Buéc 3: Trong thoi han 07 (bay) ngay lam viéc ké tir ngay nhan dugc khiéu nai cia Bén
Khiéu Nai, Bao Kim tra loi cho Bén Khiéu Nai vé két qua giai quyét khiéu nai theo hinh
thirc ma Bén Khiéu Nai da gui khiéu nai cho Bao Kim. Trong truong hop Bén Khiéu Nai
khong dong y vai cach giai quyét khiéu nai cua Bao Kim hogc/va céc bén lién quan khong
thdng nhit duoc bang thuong lugng, hoa giai thi Bén Khiéu Nai c6 quyén dua vu viéc 1én
co quan toa an c6 tham quyén dé giai quyét vu viéc theo quy dinh cta phép luat.



