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QUY TRINH TIEP NHAN VA XU LY KHIEU NAI KHACH HANG
TRONG HOAT PONG GIAO DICH HANG HOA PHAI SINH
( Bién soan dwa theo Muc IIl — Tai liéu Hoi nghi Thanh vién Quy 1/2026 cua MXV)
I. MUC PiCH
Thiét lap quy trinh théng nhAt trong viéc tiép nhén, xac minh, xir ly va phan hdi khiéu nai
cua khach hang.
DPam béo minh bach, ding thaim quyén, dang thoi han va phu hop véi quy dinh cua MXV,
cac S¢ giao dich lién thong va phap luat hién hanh.
Giam thiéu rai ro van hanh, tranh chép va khiéu nai kéo dai.
Il. PHAM VI AP DUNG
Ap dung dbi véi toan bo hoat dong tiép nhan va xir 1y khiéu nai phat sinh gitta Khach hang
va Cong ty ¢o phan giao dich hang hoa quéc t& SFV( SFV) lién quan dén giao dich hang
hoa phai sinh.
III. CAN CU PHAP LY
- Quy dinh phap luat hién hanh lién quan dén hoat dong mua ban hang hoa qua S¢& giao dich
hang hoa.
- Quy ché Thanh vién va Hop dong Thanh vién ctia MXV.
Hop dong mé tai khoan giao dich gitta SFV va Khach hang.
- Quy dinh cua cdc S¢ giao dich hang hoa lién thong.
- Cac quy dinh ndi bo ctia SFV.
IV.NGUYEN TAC XU LY
- Moi khiéu nai phai duogc tiép nhan déy du, trung thuc va ¢ ma theo doi.
- SFV 1a don vi dau tién va truc tiép xir Iy khidu nai v6i khach hang.
- MXV dong vai tro giam sat va ho tro hoa giai khi can thiét.
- Toan b qua trinh xtr ly phai dugc luu trit ho so, chimng tir va log hé théng.
- Thong tin khach hang phai dugc bao mét theo quy dinh.
V. QUY TRINH TIEP NHAN VA XU LY KHIEU NAI
Bwéce 1 - Tiép nhan khiéu nai
Khach hang gui khiéu nai qua hotline, email, tng dung giao dich hodc truc tiép tai SFV.
Nhan sy tiép nhan phai 1ap Phiéu tiép nhan khiéu nai, ghi nhan ddy du thoi gian, ndi dung,
ma tai khodn, ma 1énh va yéu cau cua khach hang.
Buwdc 2 — Phan loai va xac dinh pham vi trach nhiém
SFV phén loai vu viéc theo nhom: 16i giao dich, 16i hé théng, nop/rut tién, quan tri rdi ro, Xt
Iy ky quy, 16i tr S& lién thong hodc cac truong hop bit kha khang.
Budc 3 — Xac minh thong tin
SFV kiém tra nhat ky iénh, dit liéu hé thdng, lich st giao dich, ghi 4m, email, x4c nhan trén
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ung dung va cac chimg tir lién quan. Trudng hop lién quan dén MXV hodc S& lién thong
phai giri yéu cau phdi hop x4c minh.

Bwéc 4 — Danh gia nguyén nhin va trach nhiém

Xé4c dinh nguyén nhéan phat sinh gdm: 16i khach hang, 16i nghiép vu SFVD, 16i hé théng
MXV, 13i tir S& giao dich lién thong hodc nguyén nhan bat kha khang.

Buéc 5 — Pé xuit phwong an xir Iy

SFV dua ra phuong an xtr ly phu hop: gidi thich nghiép vu, diéu chinh dir liéu, khéc phuc
sai sot, ho tro khach hang hodc bdi thuong theo quy dinh néu xac dinh c6 15i thudc trach
nhiém SFV.

Bué6c 6 — Phan hdi khach hang

Théng bao két qua xir Iy bang vin ban/email/tng dung giao dich. Noi dung phan hdi phai ro
rang, day du cin ct va thoi gian xt ly.

Buéc 7 — Trinh 1én MXV (néu cin)

Trong truong hop hai bén khong dat duoc thdng nhét hodc vu viéc vuot thim quyén xit ly
ctia SEV, hd so dugc chuyén MXV dé phdi hop xtt Iy va hoa giai.

Bud6c 8 — Két thiic va lwu hd so

Sau khi hoan tat xu ly, toan bd hd so phai dugc Iuu trir tdi thiéu theo thoi han quy dinh ndi
bd va phap luat hién hanh.

VI. GIOI HAN VA MIEN TRU TRACH NHIEM

Trong hoat dong giao dich hang hoéa phai sinh, SFV, MXV va cac S¢ giao dich hang hoa
lién thong duge mién trir hodc gi6i han trach nhiém dbi voi cac thiét hai phat sinh ngoai kha
nang kiém soat hop 1y theo quy dinh ctia phap luat, hop déng mé tai khoan va quy ché giao
dich.

1. Riii ro hé théng va ky thuat

- Lbi hé thong giao dich, duong truyén, phdn mém, phan cing hodc dit liéu thi truong.

- Gian doan két ndi gitta khach hang — SFV — MXV — S¢& giao dich lién thong.

- Su ¢b dién, vién thong, mang internet, virus, tin cong mang hodc truy cép trai phép.

- Céc su ¢b k¥ thuat ngoai SFV

2. Yéu té tir Sé giao dich lién thong va bén thi ba

- Tam ngung giao dich, ngét mach thi truong, diéu chinh/htly giao dich theo thong bao
chinh thtrc tir S& lién thong.

- L4i tir ngén hang thanh todn, trung tdm bu trir, ddi tac cong nghé hodc nha cung cép dich

vu trung gian.

- Céc quyét dinh cta co quan quéan ly Nha nude hodc co quan giam sat thi truong.

3. Nguyén nhan tir phia khach hang

- Khach hang nhap sai 1énh, sai thong tin tai khoan hodc thao tic giao dich khong chinh xac.
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- Khach hang dé 16 thong tin bao mat, OTP, tai khoan hodc cho nguoi khéc st dung tai
khoan.

- Khach hang khong doc, khong hiéu hoic khong tuan thi quy dinh giao dich va canh béo
rui ro.

4. Sw kién bat kha khang

- Thién tai, hoéa hoan, dich bénh, chién tranh, bao dong hodc cac su kién ngoai kha nang
kiém soat hop ly.

- Su ¢6 khién hé théng khong thé truy cép, giao dich hodc xtr ly dit liéu binh thuong.

5. Nguyén tic gioi han trach nhiém

- SFV chi chju trach nhiém déi véi thiét hai phat sinh tryc tiép tir 15i nghiép vu hodc hanh vi
vi pham thudc pham vi trach nhiém ctia minh.

- SFV khong chiu trach nhiém dbi v6i khoan lgi nhuan ky vong, doanh thu ky vong hoic
céc thiét hai gian tiép phat sinh tix giao dich.

- Khach hang khong ¢6 quyén yéu cau boi thuong dbi voi céc thiét hai phét sinh tir cac yéu
t6 ngoai kha nang kiém soét cia SFV.

VIL THOI GIAN XU LY PE XUAT

Noi dung Thoi gian xt 1y Don vi phu trach
Xéc nhan tiép nhan khiéu nai Trong 04 gio lam viéc SFV
Xac minh va xu ly so bd 01 - 03 ngay lam viéc SFV
Phéi hgp MXV/Sé lién thong 03 - 07 ngay lam viéc SFV + MXV
Phan hi két qua cudi cing Khéng qué 10 ngay lam viéc | SFV

VIIL. PE XUAT NANG CAO HIEU QUA XU LY KHIEU NAI

Tich hop chirc nang x4c nhan doc hiéu rii ro va quy dinh giao dich trén App/Web.
Tu dong hoa canh bao ky quy, canh bao bién dong gia va trang thai thi truong.
Chuén héa biéu mau tiép nhén va phan hdi khiéu nai.

Dao tao dinh ky d6i ngii tu van va cham soc khach hang.

Luu trit ddy di log giao dich, ghi 4m va lich str trao d6i dé phuc vu dbi soat.
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