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QUY TRINH VA THU TUC GIAI QUYET

YEU CAU TRA SOAT, KHIEU NAI, TRANH CHAP

S6 phién ban [v2.0]

Ngay hiéu lwc [01/06/2026]

Pon vi ban hanh CONG TY CO PHAN MOBICAST

Giay phép NHNN 13/GP-NHNN, ngay 16/03/2023 cap b&i Ngan hang Nha nuéc

Viét Nam

Pham vi ap dung Tét ca khach hang ca nhan va td chire siv dung dich vu vi dién to

WINMONEY

Ban QUY TRINH VA THU TUC GIAI QUYET YEU CAU TRA SOAT, KHIEU NAI, TRANH
CHAP nay (sau day goi tat 1a “Quy trinh”) dwoc Coéng ty C6 Phan Mobicast ban hanh, niém
yét tai tru s&, dia diém kinh doanh (néu c6) va dang tai, cong bd trén website tai dia chi
https://winmoney.com.vn/ (sau day viét tat 1a “Website WinMoney”) va rng dung WinMoney,

c6 hiéu luc ké tir ngay 01 thang 06 nam 2026.

PHAN 1: QUY DINH CHUNG

Diéu 1. Muc dich

1.

3.

Quy trinh nay duoc xay dwng nham quy dinh nguyén tac, trinh tw, thi tuc thwc hién
nghiép vu gidi quyét yéu ciu tra soat, khiéu nai, tranh chap (“Yéu Cau”) phat sinh
trong qua trinh Khach hang s&r dung dich vu trung gian thanh toan (“TGTT”) va san
pham, dich vu khac (néu cé) do Céng ty Cd Phan Mobicast (“Mobicast”) cung rng
trong trng thoi ky.

Quy trinh nay ddng thei quy dinh trinh tw, tha tuc, phwong thire va bién phap phu hop
dbi v&i tirng nhém nguwoi tiéu dung (khach hang) dé bi ton thucrng nham bdo dam
quyen khiéu nai, yéu ciu giai quyet tranh chap va cac quyén khac clia nguoi tiéu dung
dé bj tén thwong theo quy dinh cliia Luat Bao vé quyen loi ngudi tiéu dung va cac van
ban hwéng dan hién hanh.

Dam bao viéc gidi quyét Yéu Cau dwoc thue hién nhanh chéng, chinh xac, hiéu qué;
da&m bao cac quyén lgi va nghia vu ciia Khach hang, Mobicast va bén lién quan khac
(néu cd) duoc thwe hién dung, day du.

Diéu 2. Pham vi diéu chinh va déi twong ap dung

1.

Pham vi diéu chinh: Quy trinh nay diéu chinh trinh tw, tha tuc gidi quyét yéu cau tra
soat, khiéu nai ho&c tranh chap phat sinh trong hoat déng cung ng dich vu TGTT (vi
dién tcr, céng thanh toan va hé tro thu ho, chi hd) va san phém, dich vy hop 1é khac
(néu cd) ctia Mobicast (“Dich Vu”).
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2. Déi twong ap dung:

a) Khach hang st dung cac dich vu TGTT va san phém dich vu khac (néu co) do
Mobicast cung cap, bao gdm ca ngudi tiéu dung dé bj ton thwong theo quy dinh
cta Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung va (cac) van ban huwéng dan thi hanh.

b) Céc dbi tac bén thir ba c6 lién quan dén viéc gidi quyét Yéu Cau ctia Khach hang
(sau day viet tat Ia "Boi Tac").

c) Cac can b, nhan vién jthuéc cé‘c phong ban, bé phan trong Mobicast co chire
nang, nhiém vu giai quyét Yéu Cau ctia Khach hang va/ hoac Boi Tac.

Diéu 3. Nguyén tac giai quyét

1.

Bam bao tinh chinh xac, khach quan, kip thoi va ding thdm quyén, trinh tw, tha tuc,
thi han theo quy dinh tai Quy trinh nay va phap luat cé lién quan, ddm bao quyén va
lgi ich hop phap clia Mobicast va cac ca nhan, té chirc cé lién quan (néu co).

. Viéc trao d6i vé cac thdng tin lién quan dén giai quyét Yéu Cau sé dwoc Mobicast trién

khai qua cac kénh van ban hoadc dién thoai/ email/ tng dung hoac kénh khac do

Mobicast quyét dinh (“Kénh thdng tin”) va cac kénh nay déu co gia tri nhw nhau.

Cac Phong ban, bd phan lién quan c6 trach nhiém phéi hop, hé tre’ 1an nhau trong qua

trinh giai quyét Yéu Cau va co gang gidi quyet toi da Yéu Cau trong thi gian quy dinh,

khong bo sét bat ky Yéu Cau nao.

Trong truong hop nhan dwoc nhiéu Yéu Cau cung thoi diém, Mobicast s& wu tién tiép

nhan va giai quyét trwedc doi voi cac Yéu Cau cua cac Khach hang, Boi Tac thude

nhoém doi twong dé ton thwong theo quy dinh phap luat vé bao vé quyén lgi nguwoi tiu
dung, bao gom:

a) Nguoi cao tudi theo quy dinh clia phap luat vé nguoi cao tudi;

b) Nguwdi khuyét tat theo quy dinh ctia phap luat vé ngudi khuyét tat;

c) Tré em theo quy dinh cta phap luat vé tré em;

d) Nguoi dan toc thiéu sb; nguwdi sinh séng tai viing ddng bao dan toc thiéu sb va
mién nui, hai dao, vung cé dieu kién kinh té - xa hoi khé khan theo quy dinh cua
phap luat;

e) Phu nir dang mang thai ho&c nudi con dwdi 36 thang tudi;

f) Nguwdi bi bénh hiém nghéo theo quy dinh ciia phap luat;

g) Thanh vién hg ngheo theo quy dinh ctia phap luat.

Viéc tiép nhan va giai quyét Yéu Cau ctia nguoi tiéu ding dé bj tén thuvong dugc thyc

hién theo tr‘lnh tl_,l’,‘thl] tuc rut gon, linh hoat vé p‘lnh thirc ho so, phqug thire tiep nhan

va co su ho tro can thiét pht hop voi dac diém cua tieng nhom doi twong, bao dam
khoéng tir chdi tiép nhan Yéu Cau chi vi ly do hinh thirc hoac kha nang tiép can thu tuc
clia ngudi tiéu dung.

Diéu 4. Cong khai va Pao tao, tap huan vé bao vé quyeén loi ngwei tiéu dung

1.

Mobicast co trach nhiém cong khai cac ngi dung co ban vé tiép nhan va giai quyét
phan anh, yéu cau, khiéu nai, tranh chap ctia khach hang, dac biét doi véi nguoi tiéu
dung deé bj ton thuong, trén Kénh théng tin chinh thirc ciia Cong ty theo quy dinh cua
phap luat.

. Mobicast c6 trach nhiém té chirc dao tao, tap huan dinh ky cho ngu¢i lao déng tham

gia ti€p nhan va giai quyét Yéu Cau vé cac quy dinh phap luat bao vé quyén Ioi nguoi
tiéu dung, trong do c6 ndi dung lién quan dén ngudi tiéu dung dé bij ton thwong.
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3. Noi dung dao tao bao gom: nhan dién ngudi tiéu dung dé b ton thwong; ki nang giao
tiep, ho tro; trinh tw, thd tuc giai quyét Yéu Cau theo Quy trinh nay.

4. Hb so dao tao, tap huan dwoc lwu trir d& phuc vu cong tac kiém tra, thanh tra theo
quy dinh cla phap luat.

Piéu 5. Lwu ho so

1. Mobicast thuc hién lwu trir hd so, chirng tir lién quan dén yéu cau gidi quyét tra soat,
khiéu nai, tranh chap cia Khach hang theo quy dinh hién hanh ciia Céng ty, bao gom
cac tai liéu sau:

a) Ho so, chirng tir vé Yéu Cau ctia Khach hang.

b) Théng tin, tai liéu khac lién quan dén Yéu Cau do Khach hang cung cép.

c) Hoa don, chirng tir vé cac nghiép vu tai chinh lién quan dén Yéu Cau clia Khach
hang (néu co).

2. Trach nhiém, thoi gian va hinh thire lwu triv hé so:

ST diém Ché | Thei gian lwu
Iwu do

Ho6 so chirng tr  Bo phantiép Ban cing va/  Noi Téi thiéu 03 nam ké tw
quy dinh tai nhadn Yéu hoacban mém bd thoi diém Yéu Cau dwoc
Khodn 1 Diéu Cau gidi quyét
nay
2  File ghi am tbng Server Ban mém NOi Téi thiéu 02 nam ké tu
dai bd thi diém tiép nhan Yéu
Cau

PHAN 2: QUY DINH VE VIEC TIEP NHAN TRA SOAT, KHIEU NAI, TRANH CHAP DO

VO1 KHACH HANG THONG THUONG

Diéu 6. Quy dinh vé tiép nhan va giai quyét yéu cau

1. Th&i han tiép nhan Yéu Cau

Mobicast tiép nhan cac Yéu Cau doi véi Dich Vu do Mobicast cung cap phat sinh trong
vong 90 ngay ké tir ngay phat sinh giao dich.

2. Quy dinh vé ho so Yéu Cau

a) Khach hang, Déi Tac c6 trach nhiém cung cip day du, chinh xac cac théng tin quy
dinh tai mau biéu BM01-MBC.QT.VHKH.02 theo Phu luc 01 cGa Quy dinh nay dé
Mobicast c6 thé tiép nhan va giai quyét Yéu Cau. Mobicast c6 thé yéu cau Khach hang
cung cép bd sung cac hod so, chirng tir, thdng tin cé lién quan trong qua trinh tiép nhan
va giai quyét Yéu Cau, nhdm bao vé tbi da quyén va lgi ich hop phap ctia Khach hang,
Péi Tac.

b) Khach hang, DBbi Tac cé thé truc tiép cung cap cac ndi dung theo quy dinh tai diém a
khoan nay cho Mobicast hodc cung cap théng qua ngwdi dai dién hop phap, ngudi
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giam hd, ngwdi dwoc Gy quyén hO’p |&. Trong trwong hop nay, nguwoi dai dién hop
phap, nguoi giam ho, nguwdi dwoc ay quyéen phal cung cap cho Mobicast gidy t& hop
phap dé chirng minh cé du tw cach dai dién cia minh theo quy dinh cla phap luat.

c) Ddi Tac co thé glri Yéu Cau va cac thong tin, tai liéu cé lién quan theo hop déng/ thda
thuan gitva hai Bén va theo cach thirc quy dinh tai hop déng/ thoa thuan da ky két
gira hai Bén.

d) Mobicast c6 quyén tir chéi, tam hoan, dinh chi giai quyét Yéu Cau trong truéng hop
(cac) théng tin, hé so, chirng tir néu tai diém a va hodc diém b/ diém ¢ Khoan nay
dwoc xac dinh la khéng trung thwe, khdng chinh xac hoac cé dau hiéu gian lan, gia
mao.

3. Kénh tiép nhan Yéu Cau

a) Théng qua tdng dai dién thoai s6: 1900.255.509 hodc sb khac ctia Mobicast (cé ghi
am, hoat dong 24/24 gi® trong ngay va 7/7 ngay trong tuan). Bén Yéu Cau c6 trach
nhiém cung cap bd sung cho Mobicast mau biéu BM01/ MBC.QT.VHKH.02 trong vong
30 ngay ké tir ngay glri Yéu Cau dé lam can clr chinh thirc xt ly Yéu Cau.

b) Trwc tiép Tru s&/ dia diém kinh doanh (néu c6) ciia Mobicast.

c) Qua email: hotro@winmoney.com.vn, dia chi thw tin ctia Bd phan tiép nhan Yéu
Céau theo théa thuan voi Dbi Tac.

d) Qua kénh mang xa hdi: fanpage Facebook, Zalo (néu cé) theo thédng bao cla
Mobicast.

e) Qua rng dung WinMoney do Mobicast cung cép cho Khach hang.
Khi tiép nhan Yéu Cau qua céc kénh néu trén, Mobicast s& yéu cau Khach hang, Doi
Téac ("Bén Yéu Cau") cung cap mot s6  thdng tin co ban dé bao dam xac thwc théng
tin ma Khach hang, Dbi Tac da cung cap cho Mobicast khi tiép nhan Yéu Cau.

4. B6 phan tiép nhan Yéu Cau (Bén Tiép Nhan)

a) Bén Tiép Nhan thyc hién tiép nhan Yéu Cau theo cac Kénh tiép nhan néu tai Khoan

3 Diéu nay.

i) Qua kénh Tdng dai dién thoai: Phong Van Hanh khach hang.

i) Qua kénh mang xa hoi: Phong Van Hanh khach hang.
iii) Qua wng dung WinMoney: Phong Van Hanh khach hang.
iv) Tai Tru s&/ dia diém kinh doanh (néu cé) cia MobiCast:
— Tai Tru s&: Phong Van Hanh khach hang.
— Tai dia diém kinh doanh (néu cd) : can bg, nhan vién tai dia diém kinh doanh
(néu co).
(v) Kénh tiép nhan Yéu Cau cta Dbi Tac: Phong Van Hanh Khach hang.

b) Bén Tiép Nhan co trach nhiém xac minh Bén Yéu Cau, xac minh Yéu Cau va thu thap
day du thong tin, tai liéu, giay to can thiét, lién quan theo quy dinh tai Quy trinh nay va
phap luat dé phuc vu cho viéc xac thyc va giai quyét nhanh chéng Yéu Cau.

c) Bén Tiép Nhan cé trach nhiém tw minh va/hoac phéi hop v&i cac Phong, Bqn co lién
quan dé thuc hién ngay cac bién phap tam dirng cung trng dich vu (bao gom: Tam
khoa tng dung, tam khoa vi dién t&r, phong toa vi dién t ... theo quy dinh clia bieu
Khoan Vi cua phap luat) khi Khach hang dé nghi do nghi ngo cé gian lan hoac ton that
vé, chiu trach nhiém‘vc’yi toan bd ton that tai chinh ctia khach hang phat sinh sau thoi
diém Khach hang dé nghi tam dwng cung wng dich vu.

d) Bén Tiép Nhan co trach nhiém cap nhat kip thoi tién do xt Iy Yéu Cau cia Khach
hang trén rng dung WinMoney/ Kénh théng tin khac ctia Mobicast.

(
(i
(
(
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5. Giai quyét Yéu Cau

a)

b)

f)

Thoi han gidi quyét Yéu Cau:
— Tbi da 30 ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhan Yéu Cau cta Khach hang.
— Theo thda thuan/ hop déng gitra Mobicast v&i Dbi Tac trong trwdng hop tiép
nhan Yéu Cau cta Déi Tac.
Trong théi han t6i da 05 (ndm) ngay lam viéc ké tir ngay thdng bao két qua giai quyét
Yéu Cau cho Khach hang, Mobicast sé thwc hién bdi hoan tdn that cho Khach hang
theo thda thuan va quy dinh ctia phap luat hién hanh dbi véi nhirng tén that phat sinh
khéng do 16i ctia Khach hang va khang thudc cac trudng hop bat kha khang theo thda
thuan dich vu.
Trong trwéng hop hét thoi han xi ly tra soat, khiéu nai theo quy dinh tai diém a Khoan
nay ma van chwa xac dinh dwgc nguyén nhan hay 16i thudc bén nao thi trong vong 15
ngay lam viéc tiép theo, Mobicast s& théa thuan véi Khach hang vé phwong an xi ly.
Trwong hop Mobicast, Khach hang va cac bén lién quan khéng théa thuan duwoc
va/hodc khong déng y véi qua trinh xtr ly dé nghi tra soat, khiéu nai thi viéc giai quyét
tranh chap dwoc thuc hién theo quy dinh cta phap luat.
Trwdng hop phat hién vu viéc co dau hiéu toi pham,
— Mobicast thuc hién té giac, bao tin cho co’ quan nha nwéc cé thdm quyén theo
quy dinh ctia phap luat vé té tung hinh sw; va
— Déi véi dich vu trung gian thanh toan), Mobicast bao cdo bang van ban cho
Ngan hang Nha nwéc (Vu Thanh toan, Ngan hang Nha nwéc chi nhanh thanh
phd Ha N6i) va théng bao bang van ban cho Khach hang vé tinh trang xt ly Yéu
Cau.
Trong truong hop co quan nha nwéc co thdm quyén thong bao két qua giai
quyét khong co yéu tb, t6i pham, trong vong 15 ngay lam viéc ké tlr ngay co két
luan cua co quan nha nwéc co tham quyen Mobicast théa thuan véi Khach
hang vé phuong an xt ly két qua tra soat, x ly khiéu nai.
Tha tuc hoan tra/bdi hoan cho Khach hang dwoc thuc hién theo thda thuan véi Déi
Tac va/hoac theo quy dinh ndi bd ciia Mobicast tai tirng thoi diém. Chi phi cho viéc
hoan trd/ bdi hoan thwe hién theo thda thuan gilra Mobicast va Khach hang tai thoi
diém thwc hién hoan tra/ bdi hoan.
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Diéu 7. Quy trinh tiép nhan va x ly yéu cau tra soat, khiéu nai, tranh chap doéi v&i
khach hang théng thwéong

1. Lwu d6 quy trinh

QUY TRINH VA THU TUC GIAI QUYET YEU CAU TRA SOAT, KHIEU NAI, TRANH CHAP
Bén Yéu Cau Bén Tiép Nhan Bén lién quan
Bit dau 1. Guri Yéu Cau l
» 2. Kiém tra tinh hop &
co
2 4. Nhan thong 3. Théng bao .
? & Ll
B6 sung? bao < Két qua Khéng
Co
Khong 5. Tiép nhan va phan loai
Yéu Cau
Két thiac
4 Khong 7. GUri Bén lién 8. Uu tién xur ly va
quan "|  phan hdi két qua
N
co
v
6. XUr Iy Yéu
cau
9.Kiémtralai |
két qua
Khong
(io
| 10. Théng bao
két qua
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2. Dién giai lwu d6

Thwc M6 ta chi tiét Thei gian
hién béi

Bén Yéu Gwi Yéu Guicho Bén Tlep Nhan day da bd hé so Theo thuc té
Cau Cau dg nghi gidi quyét Yéu Cau, cu thé bao phat sinh.

gom:

(1) Théng tin xa4c minh Bén Yéu Cau; va

théng tin lién quan dén Yéu Cau.

(2) Chrng twr, tai liéu, dir liéu co lién quan

dén Yéu Cau;

(3) Phiéu yéu ciu Tra soat BMO1-

MBC.QT.VHKH.02 néu bén Yéu Cau la

Khach hang va gvi Yéu Cau truc tiép tai

Tru s&/ dia diém KD (néu cd) hodc qua

ng dung WinMoney.

4) Giay ay quyén theo quy dinh phap luat

néu Bén Yéu Cau thwc hién gri Yéu Cau

theo Gy quyén cla té chirc, cac nhan

khac.
2 Bén Tiép Kiém tra Thyc hién xac minh Bén Yéu Cau, xac Trong vong 01
Nhan tinh hop minh Yéu Cau, kiém tra thong tin, chirtng ngay lam viéc
é tw, tai liéu, dir liéu do Bén Yéu Cau cung ké tw khi hoan

cap dé kiém tra tinh hop 1& ctia Yéu Cau: thanh Buéc 1.
— Néu khong hop 1& (*): chuyén Buéc 3.
— Néu hop l&: chuyén Buéc 5.

(*) Yéu Cau duorc coi la khéng hop 1& khi
xay ra mét trong cac trwdng hop sau:

(1) Bén Yéu Cau khong phai 1a nguoi cé
thdm quyén gt Yéu Cau (khéng phai la
Khach hang/béi Tac hodc khoéng cung
cap dwoc van ban Gy quyén theo dung
quy dinh phap luat cia Khach hang/ Dbi
Tac).

(2) Yéu Cau Khong thudc pham vi giai
quyét tra soat, khiéu nai ctia Mobicast
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Thuc M6 ta chi tiét Thoi gian
hién béi

3

Bén Tiép Thong
Nhan bao ket
qua tiép
nhan Yéu
Cau
Bén Yéu Nhan
Cau thong
bao
Bén Tiép Tiép
Nhan nhan va
phan loai
Yéu Cau
Bén Tiép Xur ly
Nhéan Yéu Cau
Bén Tiép Guwi Bén
Nhan lién quan
Bén Lién Tiép
Quan nhan, x&
ly va

(Yéu CAu lién quan dén vu viéc, giao dich
v&i bén thir ba, khédng cé sw tham gia cua
Mobicast hoac khéng do Mobicast cung
ng, thye hién, xtr ly, v.v...)

(3) Théng tin, chirng tw, tai liéu, di liéu
khéng da dé giai quyét Yéu Cau hoac co
d4u hiéu gian lan, gia mao.

— Né&u ho so Yéu Cau can bo sung thong
tin, chirng tw, tai liéu, di liéu: huwéng dan
Bén Yéu Cau bd sung ho so can thiét —
Budc 4.

—Néu Bén Yéu Cau khéng dd tham
quyen gwi Yéu Cau hodc Yéu Cau
khéng thudéc pham vi gidi quyét cua

Mobicast: thdng bao tir chéi tiép nhan
cho Bén Yéu Cau.

— Néu Bén Yéu Cau bd sung ho so: quay
lai Buwdc 2.

— Néu Bén Yéu Cau khoéng bd sung hd
so: két thuc quy trinh.

Thwc hién tiép nhan va phan loai Yéu
Cau:

— Trwdng hop tw x& ly dwoc: chuyén
Buoc 6.

— Trwdng hop khong tw xir ly dwoc:
chuyén Buéc 7

(1) Thyc hién xtr Iy Yéu Cau
(2) Chuyén Buoc 10.

GUi cho Bén lién quan phan hd so Yéu

Cau can thiét dé Bén lién quan co6 thé hd

tro, phdi hop dé xi ly Yéu Cau kém yéu

cau dé nghi hé tro, phdi hop x&r Iy Yéu

Cau. Bén lién quan cé thé bao gém:

— Phong/Ban, bd phan ndi bd trong
Mobicast;

— Khach hang, Béi Tac;

—T6 chirc/ca nhan c6 lién quan dén viéc
xt ly Yéu CAu.

Tiép nhan, x&r ly va phan hdi két qua giai

quyét dé nghi hd tro, phdi hop x ly Yéu

Cau cho Bén Tiép Nhan.
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ké ttr khi hoan
thanh Budc 2.

Trong vong 05
ngay lam viéc
ké tr khi hoan
thanh Buwdce 5.
Trong vong 01
ngay lam viéc
ké tr khi hoan
thanh Buwdce 5.

- Néu Beén
lién quan
trong ndéi bd
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Thyc M6 ta chi tiét Th&i gian
hién béi

phan hoi Mobicast:

két qua Trong vong
03 ngay lam
viec ké& tw
khi hoan
thanh Buwdc
7.

—Néu Bén
lién quan
khéng thudc
Mobicast:
theo  thdéa
thuan VoI
Bén lién
quan.

9 Bén Tiép Kiém tra Kiém tra lai két qua phan hoi: Trong vong 01
Nhan lai  két — Truwong hop két qua x&r ly day da va ngay lam viéc

qua théa dang: chuyén Buwéc 10. ké twr khi hoan

— Trwdng hop két qua xt ly chwa day di, thanh Buéc 8.

théa dang: quay lai Bwéc 7.

10 BénTiép Théng (1) Thong bao két qua gidi quyét Yéu Cau  Trong vong 01

Nhan bado két dén Bén Yéu ciu. ngay lam viéc
qua (2) Thuwc hién lwu trir hé so theo quy dinh  ké tiv khi hoan
tai Diéu 5 clia Quy trinh nay. thanh  Budc
Két thuc quy trinh. lién trwdc (6
hoac 9).

PHAN 3: QUY DINH VE VIEC TIEP NHAN TRA SOAT, KHIEU NAI, TRANH CHAP DO

VOI NGU'O'l TIEU DUNG DE B| TON THUONG

Diéu 8. Khai niém Ngwei tiéu dung dé bi tén thwong

1. Nguoi tiéu dung dé bi tén thwong bao gom cac doi tvong theo quy dinh tai Luat Bao
vé quyeén lgi nguwoi tiéu dung, bao gom nhwng khéng gidi han:
a) Nguwoi cao tudi;
b) Nguoi khuyét tat;
c) Tréem;
d) Phu nlr dang mang thai hoac nudi con du¢i 36 thang tudi:
e) Nguwoidan toc thiéu sé;
f) Nguwéi sinh sdng tai viing c6 didu kién kinh té - xa hai khé khan, dac biét kh khan:
g) Ngudi mac bénh hiém nghéo;
h) Thanh vién hé ngheo.
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2.

Trwdng hop khéng xac dinh rd, Bén Tiép Nhan wu tién xac dinh theo huwdng cé i
cho nguwoi tiéu dung.

Diéu 9. Nguyén tac tiép nhan va giai quyét Yéu Cau cta Ngwoi tiéu dung dé bi ton
thwong

1.

2.

3.

5.

Nguoi tiéu dung dé bi tbn thwong cé thé givi Yéu Cau théng qua mét hodc nhiéu

phuwong thie:

a) Truc tiép bang I&i néi tai van phong/ dia diém KD (néu co);

b) Qua dién thoai tbng dai;

c) Théng qua nguoi dai dién hop phap, ngwdi giam hd, nguwdi dwoc Gy quyén;

d) Qua céac kénh dién tlr khac do Mobicast cung cép tirng thoi ky.

Khong tir chdi tiép nhan Yéu Cau clia nguoi tiéu ding dé bi tn thwong chi vi ly do

hinh thirc, kha nang tiép can tha tuc hoac han ché vé nhan thirc, giao tiép.

Boi voi Yéu Cau clia nguoi tiéu dung dé bi ton thuong, Bén Tiép Nhan co trach nhiém

wu tién tiep nhan, xt&r ly ngay khi cé thé:

a) Trwong hop Yéu cau don gian: ap dung trinh tw, tha tuc rat gon va x ly ngay tai
thoi diém tiép nhan;

b) Trudng hop khac: thdi gian xt ly khdng kéo dai hon so véi Yéu ciu théng thuong.

. Bén Tiép Nhan c6 trach nhiém hwéng dan, hé tro nguoi tiéu dung dé bi tén thwong

hoan thién thong tin, hd so' can thiét trong sudt qua trinh tiép nhan va giai quyét Yéu

Cau.

Dg‘)i v&i trng nhém nguoi tiéu dung dé bi tdn thwong, Mobicast ap dung cac bién phap

ho trg phu hgp, bao gdom nhwng khong gi¢i han:

a) Hb tro giao tiép, xac nhan lai ndi dung déi véi ngudi cao tudi;

b) Tiép nhan, x& ly théng qua nguwoi dai dién, ngwoi giam hd déi voi ngwdi khuyét
tat;

c) Uu tién thoi gian x( ly, rat ngan tha tuc déi véi phu nir mang thai, ngw®i nudi con
nho;

d) Ho tro thdng qua don vi van hanh, chinh quyén dia phwong ddi véi ngudi sinh
sbng tai ving c6 diéu kién kinh té - xa hdi khé khan;

e) Cac bién phap hd tro khac dwoc ap dung linh hoat theo thuc té, bdo dam quyén
loi ngwdi tiéu dung.

Viéc giai quyét Yéu Cau clia ngudi tiéu dung dé bj tén thuo’ng bao dam ngén nglr dé

hiéu, ré rang, phu hop voi kha nang tiép can théng tin ctia ngudi tiéu dung va bao

dam t6i da quyén, loi ich hop phap clia ngudi tiéu dung theo quy dinh phap luat.
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Biéu 10. Quy trinh tiép nhan va xi ly yéu cau tra soat, khiéu nai, tranh chap doi voi
ngwei tiéu dung de bi ton thwong

1. Lwu doé
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QUY TRINH VA THU TUC GIAI QUYET YEU CAU TRA SOAT, KHIEU NAI, TRANH CHAP D01 VO

NGU Ol TIEU DUNG DE BI TON THUO'NG

Bén Yéu Cau

Bén Tiép Nhan

Bén lién quan

1. Gui Yéu
Cau

2. Nhan dién NTD

dé bij ton thuong

Phai

v

3. Hb trg khi nhan thong tin
ban dau va kiém tra tinh hop

e
[Khéng Co
4. Hb trg hoan _ sb;;iplgzia;é‘f
thién ho so cau
6. XEr_ lydva phan Co
hoi két qua

l—Khéng

7. Chuyén bén

Xtr ly theo quy trinh
théng thuong

8. Uutién xurly
va phan hoi két

lién quan xur ly

Chua théa man

A

qua

9. Kiém tra lai két qua

Thoa man

10. Théng bao
két qua

y

11. Luu hd so

S

Y

Dién giai lwu do
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Bén Yéu
Cau

Bén Tiép
Nhan

Bén Tiép
Nhan

Bén Tiép
Nhan

Bén Tiép
Nhan

GUi Yéu
Cau

Nhan
dién
nguoi
tiéu dung
dé bi ton
thwong

H6 tro
ghi nhan
thong tin
ban dau
va kiém
tra hop
[

Ho
hoan
thien hoé
SO

tro

Tiép

nhan va
phan loai
Yéu Cau

X ) ly
Yéu Cau

Bén Yéu Cau la nguwoi tiéu dung dé bj tén
thwong hoac nguwdi dai dién hop phap.
Yéu Cau c6 thé dwoc gii:
— Bang 1&i noi;
— Qua tbng dai;
— Tryec tiép tai VP/ dia diém kinh doanh
(néu co).
— Théng qua nguwoi dai dién/giam hd phu
hop véi phap luat.
Khoéng bat budc mau BMO1 tai thoi diém
gri Yéu Cau.
Ghi nhan théng tin ban dau; xac dinh nhu
cau hd tro; tuyét déi khéng tir chdi tiép
nhan.
Trwdng hop dung 1a ngudi tiéu dung dé
bi tén thwong thwc hién Buéc 3.
Truwdng hop khoéng phai, x& ly theo quy
trinh gidi quyét yéu cau tra soat, khiéu nai
tranh chap théng thwéng

Hwé&ng dan nguwdi tiéu dang trinh bay noi

dung:

— Ghi nhan day du thong tin can thiét;

— H6 tro dién biéu mau néu can;

— C6 thé thuc hién théng qua nguwoi dai
dién.

Kiém tra théng tin, tinh hop 1& ctia yéu cau

trén co s& bdo vé quyén loi ngudi tiéu

dung.

Trwéng hop thong tin hd so day da, hop

|& thwc hién Buwédc 5. Chwa day du, hop 1é

thwe hién Budc 4.

Hwéng dan bén yéu cau bd sung hé so
trong qua trinh x ly.

Khéng yéu cau bo sung qua mic can
thiét.

Thwc hién tiép nhan va phan loai Yéu

Cau:

~Trwdng hop tw x& ly dwoc: chuyén
Buérc 6.

—Trwong hop khéng tw xt&r ly dwgce, gan
nhan wu tién — ngudi tiéu dung dé bi tén
thwong: chuyén Buéc 7.

(1)
(2)

Thye hién x@ ly Yéu Cau.
Chuyén Bwéc 10.
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Thuc M6 ta chi tiét Thoi gian
hién

Theo thuc té

phat sinh.
Ngay lap tuc
theo thuc té
phat sinh.
Ngay lap tic
theo thuc té
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Ngay lap tic
theo thuc té
phat sinh.
Ngay lap tic
theo thuc té
phat sinh.
Ngay lap tuc
theo thuc té
phat sinh.
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Thuc M6 ta chi tiét Thoi gian
hién

Bén Tiép
Nhan

8 Bén Lién
Quan

9 Bén Tiép
Nhan

10  BeénTiép
Nhan

11 Lwu hod
SO

Gwri Bén
lién quan

Tiép

nhan, xc&
ly va
phan hoi

Kiém tra
lai két
qua

Thong
bao két
qua

Gui cho Bén lién quan phan hdé so Yéu

Cau can thiét dé Bén lién quan cé thé hé

trg, phdi hop dé xtv ly Yéu Cau kem yéu

cau dé nghi hé tro, ph0| hop x& ly Yéu

Cau. Bén lién quan c6 thé bao gém:

— Phong, Ban trong néi b6 Mobicast.

— béi Tac.

— T6 chire, ca nhan khac cé lién quan dén
viéc xtr ly Yéu Cau.

Tiép nhan, x&r ly va phan hoi két qua giai

quyét dé nghi hd tro, phdi hop xi ly Yéu

Cau cho Bén Tiép Nhan.

Kiém tra lai két qua phan hoi:

— Trwdng hop két qua x&r ly day du va
thda dang: chuyén Buwdc 10

— Trwdng hop két qua xt ly chwa day da,
thdéa dang: quay lai Bwéc 7

Thong bao ket qua gidi quyét Yéu Cau
dén Bén Yéu ciu.

Thurc hién lvu trl ho so theo quy dinh tai
Dieu 5 cua Quy trinh nay.
Két thuc quy trinh.

PHU LUC 01: BIEU MAU - PHIEU YEU CAU TRA SOAT, KHIEU NAI

Ngay lap toc
theo thuc té
phat sinh.

Uu tién x&r ly
nhanh nhat cé
thé;  khéng
cham hon
thoi gian xi ly
théng thuwdng.
Trong vong
0,5 ngay lam
viéc ké twr khi
hoan thanh
Budc 8.

Trong vong
0,5 ngay lam
viéc ké twr khi
hoan thanh
budc lién
trwoe.
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CONG TY CO PHAN MOBICAST BMO1-
MBC.QT.VHKH.02

Phién ban: v2.0
Ngay hiéu luc:
01/06/2026

S6 tra  soat:

PHIEU YEU CAU TRA SOAT, KHIEU NAI

Kinh gtvi: Céng ty Cé Phan Mobicast
1. Théng tin Bén yéu cau

a. Trwong hop la ca nhan:

[ [0 TV Z= T (=1 o
NGy Sinh: «vocofoveid o, GG N oo,
SO CCCD / HO ChiBU: ...,
Ngay cap: ... /e, NOT CAP: .o

b. Trweérng hop 1a té chirc:

TEN O CIC: ...
Sb Gidy phép thanh lap / Gidy phép hoat dong / Bang ky kinh doanh: ...................
Ngay cép: ....... [....... [ oo NOT CAP: .o
DA O
Ngudi dai di@N NP PRAP: .o
PG VU e e e

2. Quan hé ctia Bén yéu cau véi Mobicast lién quan dén yéu cau tra soat, khiéu nai
O La Chu tai khoan st dung dich vu do Mobicast cung trng
O La ddi tac ctia Mobicast

3. Thong tin dich vu phat sinh yéu cau tra soat, khiéu nai

5. Tai liéu / Chirng tir cung cap gtri kém (néu coé)
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6. Yéu cau Mobicast tam dirng cung (rng dich vu
O Co O Khoéng

7. Théng tin lién quan khac
[0 Chwa Yéu cau hd tro / Dé nghi tra soat, khiéu nai qua Hotline

O Ba Yéu cau ho trg / D& nghj tra soat, khiéu nai qua Hotline vao ..... gio......, ngay ......
thang ........ nam....... , SO dién thoai lién hé tong dai ......................
8. Cam két
a) Cac théng tin néu trén la trung thwe, chinh xac va téi chiu toan bd trach nhiém truéc
phap luat.

b) Phdi hop va cung cép day di cac théng tin, tai liéu theo yéu ciu clia Mobicast dé xir
ly yéu cau tra soat, khiéu nai cta toi.

c) Chiu trach nhiém véi cac khoan phi phat sinh dé giai quyét tra soat, khiéu nai trong
trrd'ng hop yéu cau tra soat, khiéu nai cda toi la khéng chinh xac.

To6i dé nghi Cong ty C6 Phan Mobicast hé tro' kiém tra va gidi quyét yéu cau tra soat,
khiéu nai cho téi.

Khi can thiét, Quy Céng ty cé thé lién hé véi téi qua phwong thire sau:

Dia chi:

Email:

Sé dién thoai:

Tran trong cam on.

........ , hgay...... thang..... nam 20.....
Bén yéu cau
(Ky, ghi ré ho tén va déng dau néu co)
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