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QUY PINH VE GIAI QUYET TRA SOAT, KHIEU NAI
1. Khéi niém

Yéu cu Tra soét, khiéu nai: Ia (cic) yéu cau ctia Khach Hang vé giao dich thanh toan da thyc
h[én va dugc ghi nhan trén hé thong cung tng Dich Vu Trung Gian Thanh Toan cua Baokim,

gom:

v’ Giao dich thanh todn da bi trir tién nhung khong nhan dwoc San Phdm tir Ngueoi Ban;

v' Khéng thiec hién giao dich thanh toan nhung bi trir tién trong tai khodn/the;

v' San Pham cua giao dich thanh toan khdng diinglgiong véi mé ta trong don hang;

v" Nghi ngo giao dich thanh toan gian ldn, liza dao, thé bi danh cap;

v' Huy hogc hoan lgi tién cua giao dich thanh toan cua dich vu vi dién ti hogclva chuyén nham

tien vao tai khodn ngan hang cua Baokim;
2. Co sé tiép nhan va xir ly

Yéu cau Tra soat, khiéu nai tir Khach Hang: Di véi yéu cau Tra soat, khiéu nai "Huy hodc hoan
lgi tién cua giao dich thanh toan cua djich vu vi dién tir hogc/va chuyén nham tién vao tai khoan
ngan hang cua Baokim", Khach Hang cung cap ban chup (scan) tir ban gc Gidy d& nghi Tra
soat, khiéu nai da dién du thong tin c6 chir Ky twoi hoac chir ky sb, ghi ré ho tén va dong dau
(néu c6) cua Khach Hang, hinh anh giao dich, ban chup hoic ban chup (scan) tir ban gdc
CMT/CCCD (dii 2 mat) caa Khach Hang qua email hotrokhachhang@baokim.vn; Béi véi yéu
cau Tra soat, khiéu nai khac, Khach Hang giri xac nhan dong y toan bo noi dung cua Gidy dé nghi
Tra soat, khiéu nai da nhan duoc tir email hotrokhachhang@baokim.vn cia Baokim qua email
cua Khach Hang.

3. Uy quyén giri va nhan thdng tin yéu cau Tra soat, khiéu nai

Truong hop Khach Hang hodc Nguoi Ban uy quyén cho ngudi khac yéu cau Tra soéat, khiéu nai,
can bd sung thém vin ban vy quyen co day du chir ky va dau (néu c6) cua Khach Hang hoic
Ngudi Ban va ngudi duoc iy quyén.

4, Gidy dé nghi Tra soat, khiéu nai

- Noi dung cua Gidy dé nghi Tra soét, khiéu nai dwoc Baokim xay dung phu hop véi hoat dong
kinh doanh tai tirng thoi diém, nhung phai c6 du it nhat cac noi dung sau: Thong tin Khach Hang
dé nghi Tra soat, khiéu nai; Thong tin lién quan dén giao dich thanh toan truc tuyén (gom: ma
giao dich thanh toan; thoi gian thuc hién giao dich; gia tri giao dich, noi dung giao dich; Iy do Tra
soét, khiéu nai; Noi dung Tra soét, khiéu nai, tai li¢u dinh kém...). Chi tiét bicu mau Gidy dé nghi
Tra soat, khiéu nai dugc quy dinh tai myc 10 cua Quy dinh vé giai quyét tra soat, khiéu nai nay.

- Hinh thuc ky hodc x&c nhan Glay de nghi Tra soat, khleu nai:

v' Ky, ghi r6 ho tén va déng dau (néu co) truc tiép trén Gidy d& nghi Tra soat, khiéu nai ("Ky
tuoi"); hodc

v' Ky dién tir bang chit ky s6; hoic

v' Gui x4c nhan qua email hotrokhachhang@baokim.vn cia Baokim bang mét trong hai hinh
thirc sau: Xac nhan tir Khach Hang “Pi ky tén va xac nhan” tai phan ky cia Gidy dé nghi Tra
soat, khiéu nai hoic "Pong y toan bo noi dung cua Gidy dé nghi Tra soat, khiéu nai da nhan
dugc tir Baokim qua email hotrokhachhang@baokim.vn ctia Baokim";

- Nguoi ky/xac nhan Gidy d& nghi Tra soat, Khiéu nai:
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v' Nguoi giri yéu cau Tra soat, khiéu nai 1a c4 nhan: 1a ngudi thuc hién giao dich yéu cau Tra
soat, khiéu nai hodc nguoi uy quyén cua cé nhan;

v' Ngudi gui yéu cau Tra soét, khiéu nai 1a to chic: 1a nguoi dai dién theo phap luat hodc nguoi
dai dién theo uy quyén cua to chirc va dong dau cua to chic;

5. Théi han dwgc quyén yéu ciu Tra soat, khiéu nai

Khéch Hang gui yéu cau Tra soat, khiéu nai cho Baokim trong 60 (sdu muoi) ngay ké tir ngay
phét sinh giao dich thanh toan bi tra soat, khiéu nai dugc ghi nhan trén hé théng cung tng Dich
Vu Trung Gian Thanh Toan cua Baokim.

6. Khiéu nai hop 18

Khiéu nai caa Khach Hang duoc coi 1a hop 18 khi c6 dii cac diéu kién nhu dudi day:

v' Yéu cdu Tra soat, khiéu nai dwoc gui cho Baokim trong thoi han dioc quy dinh tai muc 5
néu trén;

v Cung cdp diing va dii ban chup thong tin don hang hodaclva cac tai liéu chitng minh cho giao
dich mua ban Sdn Pham, thanh toan:;

v’ Da giri Gidy dé nghi Tra soét, khiéu nai cho Baokim theo quy dinh tai myuc 2, 4 néu trén va
van ban iy quyén (Néu cé) theo quy dinh tai muc 3 néu trén;

v Giao dich thanh toan b; tra soat, khiéu nai chura bi/duwoc tra soat, khiéu nai trudc dé hodc
dang dwoc xir 1y hodc da bi tir choi hodc da giai quyét;

7. Hinh thiic tiép nhan

a. Hinh thc tiép nhan:

Khéch Hang giri yéu cau Tra soat, khiéu nai cho Baokim qua mét trong nhitng hinh thirc duéi

day:

v' Thu dién tu: hotrokhachhang@baokim.vn; hoac

v Téng dai dién thoai: 0247 1078 999 (c6 chirc ning ghi am va hoat dong lién tuc 24/7 ngay
(24 gio trong 7 ngay trong tuan)); hoac/va

v Try sé cua Baokim (tiép nhan tryc tiép tir Khach Hang hoic qua dich vu Buu dién cude phi
tra trudc) tai dia chi: Cong ty ¢6 phan Thuong Mai Pién Tir Bao Kim - s6 311-313, Pudng
Truong Chinh, Phudng Khuong Mai, Quan Thanh Xuén, Thanh ph Ha Noi (duoc cap nhat
theo thong tin dia chi tru so chinh cia Baokim tai tung thoi diém thay doi tai website
plus.baokim.vn);

b. Xem xét va tiép nhan:

- Baokim chi tiép nhan yéu cau khi c6 du cac diéu kién duge quy dinh tai muc 6 cua néu trén nay;

- Kiém tra va xac dinh tinh hop 1é cua yéu cau: Baokim thuc hién kiém tra thong tin tai Gidy dé
nghi Tra soét, khiéu nai/thdng tin Khach Hang guri Baokim véi thdng tin tai cc tai liéu dinh kém
ma Khéach Hang/Ngan hang cung cap c6 tring khop, co ding véi thdng tin giao dich dugc ghi
nhan trén hé théng Cung Ung Dich Vu Trung Gian Thanh Toan cua Baokim va hinh thuc cua cac
tai liéu da cung cap c6 dang véi quy dinh tai muc 2,3,4 cua Quy dinh vé giai quyét tra soat, khiéu
nai nay nay tuong Gng véi yéu cau Tra soat, khiéu nai.

8. Thoi han xir Iy dé nghi tra soat, khiéu nai

Téi da khong qua 45 (bon muoi lam) ngdy lam viéc ké tir ngay Baokim tiép nhan yéu ciu Tra
sot, khiéu nai lan dau cua Khach Hang theo mot trong céc hinh thirc khleu nai dugc quy dinh tai
muc 7(a) néu trén. Trong truong hop vuot qua s6 ngay trén ma Baokim van chua xac dinh dugc
nguyén nhan hay 13i thuoc vé bén nao thi trong vong 15 (muoi 1am) ngay lam viéc tiép theo,
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10.

Baokim thoa thuan véi Khach Hang vé phuong an xir 1y cho dén khi c6 ké luan cudi ciing cia co
quan c6 tham quyén phéan dinh r6 16i va trach nhiém cua cac bén.

Xir ly két qua tra soat, khiéu nai

Trong thoi han t6i da 05 (nam) ngay lam viéc ké tir ngay Baokim guri thong bao két qua xu ly Tra
soat, khiéu nai cho Khach Hang, Baokim thyc hién boi hoan ton that cho Khach Hang néu cé theo
thoa thuan bang van ban véi Khach Hang va phi hop véi quy dinh ciia phap luat hién hanh ddi
v6i nhirng ton that phét sinh khong do 15i cua Khach Hang va/hoic khong thude cac trudng hop
bat kha khang theo thoa thuan va Quy dinh vé giai quyét tra soat, khiéu nai giira Baokim va
Khéach Hang.

Truong hop vu viéc ¢ dau hiéu toi pham s& duoc Baokim xt Iy theo quy dinh cia phap luat c6
lien quan. Baokim gui thong bao t6i cac bén co lién quan va phdi hop xir Iy v6i Co quan nha
nuéc ¢ tham quyén.

Truong hop Baokim, Khach Hang/Ngan hang hop tac va cac bén co lién quan khong thoa thuan
dugc va/hoic khong dong y véi két qua xi ly yéu cau Tra soat, khiéu nai thi mdi bén c6 quyén
dua vu viée 1én co quan quan Iy nha nudc c6 tham quyén dé giai quyét theo quy dinh cua phap
luat.

Biéu miu Gidy dé nghi tra soat, khiéu nai
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CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc l1ap - Tw do - Hanh phuc

GIAY PE NGHI TRA SOAT, KHIEU NAl

Kinh gi#zi:  Cong ty C6 phan Thwong mai Pién tir Bao Kim

Tén toi la SUTT TP OPPPPPPRR
CMND/CCCD oo, NOAY CAP: .o,
Noi cap ettt ettt ettt e ettt eea et et eaa et eateae e aaeaa
bia chi L
SO GBNTN0AI 1 ittt
Email TSP

Pé nghi Quy cdng ty giai quyét tra soat, khiéu nai lién quan dén giao dich thanh toan truc tuyén:

- Magiao dich thanh tOAN: ...........oiiiii i
- Thoi gian thuc hién giao dich thanh toan:.............oooiiiii i e
- Gid tri cua giao dich thanh toan: ...................c...cccciee.... (Bang chir: ....... ) e
- Phuong thitc thanh toAn: ... ... o e,
-S4 thé/tai khoan/Ma Vi thuc hién giao dich thanh todn: ...............ooeiviieiie e,
= LT dO tra SOAt, KNIGU NAL: <.
- NOI duNg tra SOAL, KNIU NAT: «..oeeee e,
- Chuang tur, tai liéu chimg minh dinh Kem: ... ...

T6i xin cam két tdt cd thong tin va tai liéu dinh kém la diing va chinh xdc. Néu sai tdi xin chju hoan
toan trach nhiém truwéc Baokim va phap ludt.

Noi nhan: . s, NGAY . fhdngA... nam .........
- Nhu phan kinh gui; XAC NHAN CUA BEN KHIEU NAI

- Luu. (Ky, ghi ho tén va déng dau (néu cd) hodc ky sa)



