SeABank

QUY TRINH GIAI QUYET KHIEU NAI
1. Giéi thi¢u
SeABank coi khiéu nai 12 mot phan quan trong trong viéc quan ly tac dong va khuyén khich cac bén
lién quan g6m nodi bo va bén ngoai bao cao cac moi quan ngai khi phat sinh. Do do, co ché giai quyét

khiéu nai 1a mot phan khong thé thiéu trong cach tiép cin ciia SeABank dbi véi su tham gia cua cac
bén lién quan va giam thiéu rai ro MTXH.

Viéc tiép nhan va xur 1y khiéu nai duoc SeABank thuc hién dé cai thién chat luong kinh doanh va rit
bai hoc dé tranh céac khiéu nai twong tu trong twong lai.

SeABank cam két hop tac voi cac bén lién quan néu 1én cac van d& MTXH theo cach cong bing va
binh dang. SeABank ciing cam két khong dé ngudi khi€u nai phai doi mat vadi su tra thu tir cac bén
lién quan khac vi da néu lén moi quan ngai va tham gia vao qué trinh giai quyét khi€u nai.

Tai liéu nay mo ta quy trinh giai quyét khiéu nai cta SeABank 13 quy trinh tiép nhén, xac nhan, diéu

tra, giai quyét va két thiic khiéu nai/khiéu kién (sau day goi tit 1a "khiéu nai") cua cac Bén lién quan
dén hoat dong truc tiép ciia SeABank va/hodc danh muc cho vay/Khach hang ctua SeABank.

2. Quy trinh giai quyét khiéu nai

(Luw y: Trong truong hop chi la cau héi hodc yéu cau cung cdp théng tin, SeABank c6 thé nhanh
chong cung cdp thong tin can thiét dé gidi quyét yéu cau va khiéu nai sé diege dong lai sau khi ngieoi
khiéu nai hai long véi thong tin dwoc cung cdp. Khi Khiéu nai phirc tap hon va can phdi diéu tra, quy
trinh sau dady sé dwoc dp dung).

Buéc 1: Tiép nhéan va Sang loc
Pon vi thue hién: Bo phan Cham séc khach hang
e Kénh tiép nhén:

o Email: contact@seabank.com.vn
o Hotline: 1900.599.952 — (024).3204.5952 (phé&n khic KHDN)
e Phéan loai so bo:

o Nhom A (Thu rac/Quéng cdo): Khong xur Iy.

o Nhém B (Khiéu nai dich vu): Chuyén theo quy trinh chim soc khach hang thong
thuong.

o Nhém C (Phan anh cé tir khoa lién quan dén MTXH): Céac don thu c6 tir khoa: 6
nhiém, rdc thdi, tiéng on, thu héi dat, dén bii, an toan lao dong, sir dung tré em, qud'y
r6i, xam pham di tich... thi chuyén dén t6i bo phan PTBV.

Khi gtri khiéu nai, Nguoi khi€u nai can cung cap day du thong tin dén van deé khiéu nai, bao gom ca
tai liéu hodc hinh anh c¢ lién quan.

Budéc 2: Tham dinh tinh hop 1¢ va Phén loai
Pon vi thye hién: Phat trién bén viing (PTBV).

o Xadc minh tinh lién déi: PTBV trao d6i véi DPVKD dé xac dinh d6i tuong bi khiéu nai co
phai 1a khach hang dang dugc SeABank cép tin dung hay khong.
e Tiéu chi hep Ié:
1. Nguoi khiéu nai cung du thong tin dé tién hanh xac minh.
2. Vén dé phan anh thuc pham vi quan Iy MTXH cua SeABank
3. Pbi tuong bi khiéu nai lién quan td1 hoat dong cia SeABank hodc KH/du an duoc
SeABank tai trg
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Xic nhén tiép nhén: Trong Vong 03 ngay lam viéc, PTBV gui email x4ac nhan cho nguoi
khiéu nai, thong bao ma s6 hd so va thoi gian du kién xir 1y. ) o
e Thoéng bao ngi by: Gui thong bao cho BVKD dang quan 1y khach hang bi khiéu nai dé phoi

hop.
Buwéc 3: Diéu tra va X4y dung phwong 4n giai quyét
Pon vi thue hién: PTBV chu tri, phdi hop v6i Bo phan phap ché - khéi QTRR, PC&TT va DVKD.

« Xac minh thue té:
o Yéu cau khach hang vay vbn giai trinh va cung cap bang chimg (Bién ban quan tric,
hd so phap 1y, anh chup...).
o Néu can thiét, thyc hién khao sat hién trudng hodc phong van cong dong bi anh hudng,
e Xir Iy khiéu nai ac y/Khéng c6 co sé:
o Néu bang chtng cho thay phan anh hoan toan sai sy that nhdm muc dich quiy réi,
PTBV lap bién ban "Khiéu nai khong c6 co so", dong ho so va guri thong bao tir chdi
giai quyét cho ngudi khiéu nai, néu 6 1y do.
« Thiét lap Ké hoach khic phuc: Ddi voi cac phan anh ding thuc té, SeABank yéu ciu
khach hang vay vén lap 16 trinh khic phuc (vi du: lip dat hé thong loc khi).
« Thoi han: Khong qua 30 ngay lam viée ké tir ngay xac nhan tiép nhan.

Budéc 4: Phian héi, Pong khiéu nai

« Phan hdi: PTBV thong bao két qua diéu tra va cac bién phap khic phuc (néu c6) cho nguoi
khiéu nai bang van ban chinh thtc.

« Pong khiéu nai: Ho so dugc coi 1a "Péng" khi nguoi khiéu nai dong ¥ véi phuong an hoic
khi khéach hang vay von d3 hoan thanh cic cam két khic phuc theo K& hoach khéc phuc
dudi sy giam sat cua SeABank.

e Quy trinh Leo thang:

o Néu ngudi khiéu nai khong ddng thuan: Vu viéc dugc chuyén 1én Ban Tong Giam
dbc xem xét lan cu01

o SeABank cung cap thong tin vé cac co ché giai quyét tranh chip bén thir ba dé ngudi
phan 4anh thyc hién quyén ctia minh.

Buwéc 5: Ghi nhan, Luu trir va Bao cao

e Co sé dir liéu: Moi ho so phai duogc luu trit trén phan mém quan trj hodc bang dit liéu chuan
hoa, bao gom:
1. Ma ho so.
2. Ngay tiép nhan & Kénh tiép nhan.
3. Thong tin khach hang bi khiéu nai.
4. Phan loai E (M6i truong) S (Xa hoi), Khac
5. Tinh trang xtr Iy (Mo/Dang xu ly/Da dong).
« Bio cdo dinh ky: PTBV tong hop bdo cao cho Ban Tong giam dbc va doi tac (khi co yéu
cau). Bao céo phai thé hién 5 sb lugng khiéu nai hop 18, ty 1& dong khiéu nai.
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