QUY TRINH GIAI QUYET PHAN ANH, YEU CAU, KHIEU NAI CUA KHACH HANG
1. Muc dich
Quy trinh nay duoc x4y dung nhim dam bao viée tiép nhan, xir Iy va giai quyét phan anh, yéu cau,
khiéu nai cia Khach hang dugc thuc hién kip thoi, minh bach, dung quy dinh phép luat, bao v¢
quyén va loi ich hop phéap cua Khach hang.
2. Pham vi ap dung
Quy trinh nay ap dung d6i v6i moi phan anh, yéu cau, khiéu nai caa Khach hang lién quan dén san
pham, chét lugng dich vu ctia Cong ty C6 phan Ching khoan KIS Viét Nam (“KIS”) va thuc hién
quyén cua chu thé dit liéu ¢ nhan theo quy dinh phép lut.
3. Trinh tu, thi tuc giai quyét
Buéc 1: Tiép nhan phan anh, khiéu nai

Khi c6 phan anh hodc yéu cau, khiéu nai vé san pham, dich vu, Khach hang lién hé véi KIS qua
cac hinh thtc sau:

- Truyc tiép gip Dich vu khach hang hodc gui van ban khiéu nai dén Vin phong Cong ty Co
phan Chung khoan KIS: Tang 3 Toa nha ROX, 180-192 Nguyén Cong Trir, Phudng Bén
Thanh, Thanh phé H6 Chi Minh

- Goi dién thoai dén s dién thoai: (84-28)39148585 hoic giri email dén dia chi: cskh@Kkisvn.vn

Luu ¥: Trong van ban phan anh, yéu cau, khiéu nai bang hinh thtrc van ban thong thudng hay thu
dién tir vui 1ong ghi 16 ndi dung phan anh, khiéu nai, yéu cau can giai quyét va cung cip céc tai
liu, thong tin lién quan dén noi dung phan anh, khiéu nai.

Budére 2: Quy trinh x4c minh va phan loai khiéu nai

2.1. BO phan Cham séc khach hang/Dich vu khach hang (DVKH) sé tiép nhan cac phan anh, yéu
cau, khiéu nai cia Khach hang,va kiém tra thong tin khiéu nai gdm day du cac thong tin sau:

(i)  Thong tin khach hang;

(i)  Noi dung khiéu nai;

(iii)  Yéu cau cuy thé.

Trong truong hop phan anh, yéu cau, khiéu nai cia khach hang chua thé hién rd cac thong tin trén,
DVKH chu dong lién h¢, xac nhan lai véi khach hang trong vong 02 ngay lam viéc.

2.3. Truong hop phan anh, yéu cau, khiéu nai ciia khach hang di thé hién rd cac thong tin yéu cau
tai muc 2.1 néu trén, DVKH chuyén tiép khiéu nai ctia khach hang dén bo phan lién quan xur 1y va
giri thong bao tiép nhan dén khach hang trong vong 02 ngay lam viéc ké tir ngay nhan duoc phan
&nh, yéu céu, khiéu nai.

Buéc 3: Xac minh va xir Iy khiéu nai

3.1. B phan phu trach tién hanh kiém tra tinh hop 1€ cua phan anh, yéu cau, khiéu nai, xac minh
thong tin ngudi khiéu nai (néu can thiét) va danh gia cac tai liéu, chimg cr lién quan.



(i)  Truong hop Khach hang cung cdp day du thong tin va co thé giai quyét dugc ngay: Bo phan
phu trach thuc hién tra 161, xtr 1y ngay phan anh, yéu cau, khiéu nai cho Khach hang va phan
hdi lai DVKH trong vong 03 ngay lam viéc.

(ii)  Truong hop Khach hang cung cap day du théng tin nhung chua thé giai quyét dugc ngay va
can thém thoi gian xdc minh: B phan phu trach tién hanh x4c minh, va giri phan hoi phan
anh, yéu cau, khiéu nai ¢&én DVKH trong thoi gian t6i da 15 ngay lam viéc.

(iii) DVKH phan hdi phan anh, yéu cau, khiéu nai dén khach hang trong vong 01 ngay lam viéc
ké tir ngay nhan dugc phan hdi tir cac phong lién quan.

Néu can thiét phai lam viéc tryc tiép v6i Khach hang, B phan phu trach s€ lién hé Khach hang dé

xé4c nhan lich hen va giri Thu moi 1am viée truc tiép tai vin phong cua KIS,

3.2. Trudong hop khach hang chua/khong dong ¥ voi phuong an giai quyét ciia KIS,khéach hang co

thé bat dau lai chu trinh phan anh, yéu cau, khiéu nai méi.

Buwéc 4: Két thic khiéu nai

Toan bo ho so, tai liéu lién quan dén qué trinh giai quyét khiéu nai duoc luu trit theo quy dinh ndi

bo va phép luat hién hanh nham phuc vu cong tac kiém tra, thanh tra va dam bao nguyén tac trach

nhiém gidi trinh cta KIS.



