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1.1

Quy trinh nay ap dung cho toan bd cac kénh tiép nhan cua Céng ty, bao gém

QUY TRINH TIEP NHAN VA XU’ LY KHIEU NAI

Muc dich, pham vi va déi twong ap dung

Muc dich va pham vi

Giai quyét théa dang: Pam bao moi phan hdi ctia khach hang dwoc ldng nghe va

xt ly cédng bang, minh bach.

Béo vé uy tin: Giam thiéu tac dong tiéu cwc dén thwong hiéu, bién khach hang

khéng hai long thanh khach hang trung thanh théng qua dich vu hau mai.

Quan tri rdi ro: Kip thoi phat hién cac 16i hé théng hodc sai pham ca nhan dé han

ché t6i da thiét hai vé tai chinh va phap ly.

Cai tién chét lwong: Thu thap dir liéu d& nang cap hé théng phan mém va dao

tao lai d6i ngli nhan su.

nhwng khong gi&i han &:

. Déi twong ap du

_Thuat ngir viét tat

Giao dich: Khiéu nai vé khop lénh, s 'd6 tré hé thdng hoac 16i ky thuat
phan mém. -
Tai chinh: Tranh chap vé nop/rat phf gi
lién quan. v
Dich vu: Phan anh vé thai d6 tw van, cung cép théng ti

trach nhiém cuanhan vién kinh doanh/hé tro'.

ac cac khoan lai suat/thué

n,

sai sy that hosc thiéu

Ap dung déi v&i ca
nay.
Ap dung dbi v&i Khach hang giao dich hang hoa tai Sai Gon.

o
héng
‘g;

1

CSK %ham swgc khach hgng
HCNS : Phéng hanh chinh nhan sw
MXV : S& Giao dich Hang héa Viét Nam
SALE/MG/CTV : MGi gi¢i, cdng tac vién cua Tai khoan giao dich
TKGD : Tai khoan giao dich ctia Khach hang
KH : Khach hang
XLKN : X ly khiéu nai

3. Kénh tiép nhan khiéu nai

Cac kénh tiép nhan khiéu nai bao gom:

Khach hang tryc tiép dén lam viéc tai Tru sé cua Sai Gon.

,\;,I/lz»jg} -
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+ GUGi email dén dia chi chinh thirc clia B6 phan Tiép nhan va X& Iy Khiéu nai:
admin@sgcominvest.com.
o G van ban khiéu nai truc tiép vé Tru s& cia Sai Gon.
o Lién hé qua dwdng day néng (hotline): 076.555.7986
4. Phan loai khiéu nai

Khiéu nai dwoc phan loai theo tinh chét va néi dung phat sinh dé c6 quy trinh x@ ly
chuyén biét, bao gdm:
« Khiéu nai lién quan dén hé théng va ky thuat:

o La cac khiéu nai phat sinh tir hé théng giao dich trwc tuyén, ha ting céng
nghé thong tin, hoac cac hé théng quan tri noi bo.

o N6i dung chi tiét: Sy cb khéng dang nhap dwoc tai khoan, I8i hién thi di
liéu gia (data feed), d6 tré Iénh (lag), 16i két ndi API, hosc cac sw cb treo
hé théng trong gi&r giao dich cao diém dan dén viéc khach hang khéng thé
thwe hién thao tac.

« Khiéu nai lién quan dén nghié {

o La céac khiéu nai phat sin  hién cac quy trinh nghiép

vu gitra khach hang va cong ty.

g

tinh toan ty & an toan tai khoan
o Giao dich: Tranh chap vé gia khop Iénh so voi thi treong, 18i thuc hién

o NGi dung chi tiét: Nhan vién tw van sai léch kién thirc gay rii ro cho khach
hang, thai dé phuc vu thiéu chuyén nghiép, cham phan hdi yéu cau, hoac
vi pham cac quy dinh vé bdo mat théng tin khach hang va dao dirc nghé
nghiép.

« Khiéu nai vé thong tin va phap Iy:

o Cac khiéu nai lién quan dén cac diéu khoan trong hop déng mé tai khoan,
cac quy dinh chinh sach m&i clia céng ty hodc théng tin cung cap trén cac
kénh truyén théng chinh thirc ctia doanh nghiép bi sai léch.
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5. Quy trinh tiép nhan khiéu nai

e Buwdc 1: Bd phan Tiép nhan va X ly khiéu nai tiép nhan théng tin tir cac kénh da
quy dinh.

e Buwdc 2: Ghi nhan day da thong tin khiéu nai, bao gdm: théng tin khach hang, noi
dung khiéu nai, thoi gian phat sinh, tai liéu/hinh anh lién quan (néu co).

e Buwdc 3: Xac nhan da tiép nhan khiéu nai véi khach hang (qua email, dién thoai
hodc van ban)

e Budc 4: Phan loai khiéu nai theo tirng nhom dé chuyén xu ly.

Ghi nhén thong

Tiép nhan . ooy . Xéc nhan véi . Phan loai va xu
thong tin X khach hang ly khiéu nai

kém theo

6. Quy trinh xt ly khiéu nai
6.1. D&i véi khiéu nai lién quan dén hé théng
Bwérc 1: Tiép nhan va Sang loc théng tin ban dau
0ac i Q(héch hang qua cac

« Phan ludng xtr i
o Nhém 1 (Huéng dar 3u do khach hang chwa hiéu rd thao tac
phan mém hoac quy dlnh giao dlch nhan vién CSKH/Sale c6 trach nhiém
glal thich can ké&, cung cép tai liéu hwéng dan hodc video tutorial dé khach

mém, két néi di¥ liéu hodc I8i hién thi, b phan tiép nhan phai lap 1énh yéu
cau hé tro (Ticket) va chuyén ngay hd so sang Bo phan CNTT (IT) trong
vong 30 phut.
Bwéc 2: Kiém tra chuyén sau va Xac dinh ngudn géc I18i B6 phan IT thwc hién truy xuét
nhat ky hé théng (log), ra soat di¥ liéu phién giao dich va kiém tra tinh trang may chi dé
d6i soat v&i phan anh citia khach hang.
o Trwong hop A: L6i xuét phat tir ha tAng noi b cong ty:
o Thuwc hién cac bién phap ky thuat dé khac phuc sw cb ngay lap tirc nhdm
ngan chan thiét hai lan réng.
o Bao cao mirc d anh hwédng (sb lwgng khach hang bi anh hwéng, thiét hai
wéce tinh) cho Ban diéu hanh.

WS\ O = < s
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« Trwéng hop B: L&i tir d6i tac cung clp dir liéu hodc Sé giao dich lién thong:

o Trong vong 08 gi& (rat ngan so v&i mau 12 gier dé tang tinh canh tranh),
cong ty phdi hgp véi khach hang dé thu thap bang chirng: anh chup man
hinh 18i, video quay lai thao tac, ma sé lénh (Order ID)...

o Chuyén hé so yéu cau tra soat sang cac don vij lién quan (nhw MXV hoac
dbi tac cong nghé) va clr ddu mbi chuyén trach theo doi sat sao tién do xur
ly ctia d6i tac.

Bwéc 3: Xay dwng phwong an khac phuc va Lap bao cao ky thuat
« Sau khi c6 két luan vé nguyén nhan, bd phan IT phdi hop véi bé phan Nghiép
vu/Phap ché dé xuat phwong an xt ly cu thé (Vi du: Hiéu chinh gia, khéi phuc
trang thai Iénh, ho&c bdi thwdng thiét hai trwe tiép néu I16i do hé thdng ndi bd).
o Hoan thién van ban giai trinh ky thuat chi tiét, néu ré: Nguyén nhan - Dién bién -
Giai phap da thyc hién.
Bwéc 4: Tong hop hd s va Phan héi chinh thirc
« B phan Tiép nhan va Xi Iy khiéu
van ban tra 16i khach hang. ‘
e Théng bao dwoc glvi qua email chinh thirc hoa we tiép dé dam bao

béo céo ky thuat dé soan thao

Bwérc 5: Két thic ha
« Dodng thuan: N
tuc dong khiéu

« Chuwa dbng thuan: Nét "ac hoac khong déng v voi két qua

tra soat, cong ty sé té chirc bubi ddi thoai trwe tiép (offline hoac online) co sw

6.2"
Bwéc 1: Tiép nhan va Phan loai ban chét khiéu nai

« BO phan chuyén trach tiép nhan phan hoi tir khach hang.
« X ly nhanh tai ché: Néu khiéu nai do khach hang hiéu nham vé cach tinh phi,
thoi gian thanh quyét toan hodc quy dinh ky quy, bé phan CSKH/M®i gidi phai

cung cap ngay cac van ban dinh ché, quy dinh nghiép vu dé giai thich théa dang.

e X ly chuyén sau: Néu khach hang cung cap dwoc bang chirng vé sai s6t trong
hach toan, ndp/rut tién hodc quan tri rii ro, hd so sé dwoc chuyén ngay dén Hoi
dong Nghiép vu (Ké toan, Quan tri rti ro, Giao dich) trong budi lam viéc d6.

Bwére 2: D6i soat dir liéu va Truy xuat ngudn gdc sai s6t Cac phong ban nghiép vu tién
hanh ra soat toan bg lich str ngp/rat, sao ké tai khoan va cac Iénh xt ly rdi ro trén hé
théng.



Ma hi¢u: QTKN/SGC/2026 Ngay hiéu lue:  10/5/2026 Ban hanh lin: 01

 Tinh hudng 1: Sai sét thudc trach nhiém cua Cong ty (L6i con ngudi/quy trinh):
o Ngay lap tlrc thire hién cac but toan diéu chinh hoac khoi phuc trang thai
tai san cho khach hang.
o Danh gia hé qua tai chinh va lap t& trinh dé xuat phwong an dén bu hosc
wu dai phi (néu can thiét) dé gitr chan khach hang.
« Tinh huéng 2: Sai sét do thao tac cia Khach hang:
o Trich xuat cac bang chirng nghiép vu (Iénh dat, thoi gian ndp tién, cac
théng bao ky quy da gtri tredre do).
o Soan thdo van ban giai trinh chi tiét, chi rd diém sai léch so v&i quy dinh
dé khach hang tw déi soat lai.
« Tinh hudng 3: Do tac déng khach quan (Ngan hang, dbi tac thanh toan, chinh
sach m¢&i cua So):
o Lién hé v&i bén thir ba (vi du: Ngan hang lién két) dé Iay van ban xac
nhan s cb.
o Bong vai tro trung gian
déi tac. :

‘ éé: lai quyeén loi téi da tir phia

Bwéc 3: Thue thi phwong an va Hoan thién bao cao ngt ;ep vg

« Lap bao cao ton
ca nhan/phong

Bwéc 5: Thdng nhat va Bong hd so

« Chap thuan: Khach hang xac nhan hai long bang van ban hoic tin nh&n/email
phan héi chinh thirc — Hé théng ghi nhan déng khiéu nai.
« Tranh chap kéo dai: Treong hop khach hang khéng déng thuan véi két qua déi
soat, Cong ty sé t6 chirc budi lam viéc ba bén (Khach hang - Bd phan Nghiép vu
- Ban Giam déc). Néu van khong dat dwoc tiéng noi chung, vu viéc sé dwoc
hwéng dan giai quyét theo cac diéu khoan tranh chap trong Hop ddng mé tai
khoan.
Day la néi dung Muc 6.3 vé Khiéu nai lién quan dén con ngui va dich vu. Phan nay toi
xay dwng tap trung vao yéu té dao dirc nghé nghiép va chét lwong phuc vu — nhirng
yéu tb cbt 16i dé gitr chan khach hang trong nganh tai chinh/hang hoéa.
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6.3. D6i v&i khiéu nai lién quan dén con ngwi va dich vu
Bwéc 1: Tiép nhan phan hdi vé thai do va dao dirc nghé nghiép

« BO phan Tiép nhan ghi nhan cac khiéu nai lién quan dén: Thai do phuc vu thiéu
chudn muc, tw van sai léch kién thire, cé hanh vi truc loi ca nhan, hodc vi pham
bao mat théng tin khach hang.

« Nguyén tac bdo mat: Trong trwong hop nay, thong tin ngudi khiéu nai phai dwoc
bao mat tuyét déi dé tranh tinh trang nhan vién bi khiéu nai cé hanh vi gay khé
dé nguorc lai cho khach hang.

Bwéc 2: Xac minh hanh vi va Déi soat trach nhiém Bo6 phan Kiém soat ndi bé hodc
Quan ly trye tiép cla nhan vién d6 sé tién hanh kiém tra:

« Trwéng hop khiéu nai vé tw van/phat ngén: Trich xuét lich s tin nhan trén cac
kénh chinh thirc (Zalo, Telegram céng ty), ghi &m cuéc goi hodc bang chirng do
khach hang cung cép.

« Trwdng hop khiéu nai vé dao dt 40): D6i soat lich st giao dich

va cac dong tién lién quan dé xac di

« Lam viéc ndi bd: Yéu cau nhan vién bi khiéu n
viéc trong vong 4 gl@ lam viéc.

chuyen ho so cho bé phan Phap che x& ly theo quy dinh phap luét.

Bwérc 4: Xin 16i va Théng bao két qua cho Khach hang
« Dai dién Ban Quan ly van phong hodc Trwdng bd phan CSKH truc tiép goi
dién/gtri thw xin 16i khach hang.
« Thoéng bao r6 rang vé bién phap xir ly nhan vién va cac quyén loi bd sung cho
khach hang (nhw téng goi phi giao dich wu dai hodc qua tang tri an) dé khic
phuc trai nghiém tiéu cwc.

Bwéc 5: Dong hd so va Cai thién quy trinh ndi bd
« Dobng thuan: Khach hang chap nhan I&i xin I18i va phwong an giai quyét — Két
thac khiéu nai.
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e Luwu trir & Pao tao: HO so khiéu nai dwoc Ivu vao hd so nhan sy ctia nhan vién
lién quan. Céng ty t& chirc hop rat kinh nghiém toan van phong dé chuan hoéa lai
tac phong phuc vy, tranh lap lai sy c6 twong tw.

Day la phan ndi dung 6.4. Khiéu nai vé thong tin va phap ly, dwoc xay dwng dwa trén
tiéu chuén chuyén nghiép danh cho cac doanh nghiép dich vu tai chinh, nhdm dam bao
tinh thweng tén phap luat va bao vé quyén loi hop phap cla cong ty.

6.4. P6i v&i khiéu nai vé thong tin va phap ly

Bwéc 1: Tiép nhan va Ghi nhan ndi dung tranh chap

« B0 phan Phap ché hodc Ban Quan ly van phong tiép nhan cac khiéu nai lién

quan dén:
o Sai léch ndi dung trong Hop ddng/Thda thuan da ky két.
o Thong tin trén cac kénh truyén théng chinh thirc (Website, Fanpage) bi sai
sy that hoac gay hiéu lam.
o Céc tranh chép lién quan. dén.ti
viéc tuan thi cac quy dir
Bwérc 2: Ra soat co s& phap Iy va Déi soathdso

hap ly ctia san phdm/dich vu hoac
n quan.ly nha nuéc.

 Kiém tra hd so géc: Trich xuét hop ddng, cac phﬁf,cd'inh kém, bang chirng ky
két (chi ky sb hoac chi.'r ky tay) va cac ban lvu théngt f"ﬂuang cao tai thoi diém

51 cAc b6 luat hién hanh (Luat
J clia S& Giao dich dé xac

dinh vi thé phap Iy ctia céng

 Xac minh ngudn tin: Kiém tra xem théng tin sai Iéch phat sinh tir 16i hé théng, 16i

hiéu chinh cac sai sot trong hop dong va lap bién ban cam két thwe hién dung
nghia vu phap ly v&i khach hang.

« Truwong hop 16i tir phia Khach hang (Hiéu sai luat/hop ddng): Soan thao van ban
phuc dap kém theo cac dan chiéu diéu khoan cu thé dé giai thich ré rang quyén
va nghia vu ctia méi bén.

 Tinh hudng phtrc tap: Néu tranh chép c6 nguy co dan dén kién tung, Céng ty sé
tham van y kién ti luat sw hodc cac chuyén gia phap ly dé dwa ra phwong an xi
ly an toan nhét.

Bwéc 4: Phan héi bang van ban chinh thire

 Moi khiéu nai vé phap ly phai dwoc tra I&i bang Van ban chinh thirc c6 déng dau

va chir ky ctia ngwoi dai dién theo phap luat cia céng ty.
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« N6i dung van ban phai ch&t ché, minh bach, néu ré quan diém x& ly va cac bwéc

tiép theo dwa trén tinh than thwong tén phap luat.
Bwéc 5: Thda thuan cudi cling hodc Chuyén co quan tai phan

« Hoa giai: Uu tién td chirc budi gap mat trwe tiép dé ky két bién ban ghi nhe, giai
quyét dirt diém tranh chap trén tinh than hop tac.

« X ly tranh chap: Trong trwéng hop hai bén khong thé dat dwoc thda thuan sau
khi da nd lwc hoa giai, Céng ty sé hwéng dan khach hang thye hién cac thi tuc
kh&i kién tai Trung tm Trong tai hoac Toa an cé thdm quyén theo quy dinh tai
Hop dong da ky.

7. Quy dinh vé thei han tiép nhan va xt ly khiéu nai
Pé dam bao quyén lgi tdi da cho khach hang va tinh kip thdi trong viéc truy xuéat di
liéu, thdi han x& ly dwgc quy dinh nghiém ngat nhw sau:

« Thoi han khach hang givi yéu cau: Khach hang co trach nhiém phan héi va cung
cap bang ching vé sy cb trong vong 12 gio ké tir thoi diém phat sinh vu viéc.
Qua th&i han nay, cac dir liéu log ! heée béng chirng hién trwéorng cé thé
bi sai léch, gay kho khan cho viéc }

« Thoi gian phan hdi xac nhan: Ngay sau khi nh du’cc théng tin, bd phan Tiép
nhan phai phan hdi xac nhan trang thai (da nri:én;do’«ﬁ?); cho khach hang trong
vong ti da 02/gi® Tai bwéc nay, nhan vién phai théng bao ré cho khach hang
vé ma sb vu v &u moi nhan su dang thy !y -

e The&i han duwa 0i vu viéc thong thwong: Céng ty cam
két hoan tat viéc die _«i‘,{én gidi quyét cudi cung trong vong
12 gi® lam viéc. ‘

« Dbi v&i cac vu viéc phwc tap (Ilen quan dén bén th(r ba hoéc So’ glao dich lién

8. Cong tac Iwu trir va quan Iy hé so khiéu nai
Toan bé dir liéu lién quan dén qua trinh x& ly khiéu nai phai dwoc quan ly tap trung va
bao mat:
« Thanh phan hd so lwu triv:
o HOb so géc: Pon khiéu nai, cac van ban, chirng tir, hop ddng lién quan.
o Bang ching ky thuat: Anh chup man hinh, video quay thao tac 16i, trich
xuat log hé théng, sao ké tai khoan tai thoi diém xay ra vu viéc.
o D liéu trao déi: Cac ban ghi @m cudc goi hd tre, ndi dung tin nhan trén
kénh chinh thirc, email giao dich va bién ban cac budi hop déi thoai truc
tiép.
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o Két qua x( ly: Van ban giai trinh, cam két bdi thuwong, thda thuan hoa giai
va théng bao két luan cudi cung.
o Th&i han lwu trir: Toan bd hé so (ca ban cirng va ban sé héa) dwoc lwu triv bit
budc trong thei gian téi thiéu 05 ndm ké tir ngay dong khiéu nai.
« Hinh thirc lwu trie: Wu tién lwu trir song song trén hé théng dién toan dam may
(Cloud) dé dam bao khéng bi that lac va thuan tién cho viéc truy xuét khi co yéu
cau tir co quan chirc ndng hodc phuc vu cong tac kiém toan ndi bé hang nam./.

CONG TY CO PHAN PAU TU HANG HOA SAI GON

TONG GIAM POC
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