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QUY TRÌNH VÀ THỦ TỤC GIẢI QUYẾT 

YÊU CẦU TRA SOÁT, KHIẾU NẠI, TRANH CHẤP 

 
Số phiên bản [v2.0] 

Ngày hiệu lực [01/06/2026] 

Đơn vị ban hành CÔNG TY CỔ PHẦN MOBICAST 

Giấy phép NHNN 13/GP-NHNN, ngày 16/03/2023 cấp bởi Ngân hàng Nhà nước 
Việt Nam 

Phạm vi áp dụng Tất cả khách hàng cá nhân và tổ chức sử dụng dịch vụ ví điện tử 
WINMONEY 

 
Bản QUY TRÌNH VÀ THỦ TỤC GIẢI QUYẾT YÊU CẦU TRA SOÁT, KHIẾU NẠI, TRANH 
CHẤP này (sau đây gọi tắt là “Quy trình”) được Công ty Cổ Phần Mobicast ban hành, niêm 
yết tại trụ sở, địa điểm kinh doanh (nếu có) và đăng tải, công bố trên website tại địa chỉ 
https://winmoney.com.vn/ (sau đây viết tắt là “Website WinMoney”) và ứng dụng WinMoney, 
có hiệu lực kể từ ngày 01 tháng 06 năm 2026. 
 

PHẦN 1: QUY ĐỊNH CHUNG 

Điều 1. Mục đích 

1. Quy trình này được xây dựng nhằm quy định nguyên tắc, trình tự, thủ tục thực hiện 
nghiệp vụ giải quyết yêu cầu tra soát, khiếu nại, tranh chấp (“Yêu Cầu”) phát sinh 
trong quá trình Khách hàng sử dụng dịch vụ trung gian thanh toán (“TGTT”) và sản 
phẩm, dịch vụ khác (nếu có) do Công ty Cổ Phần Mobicast (“Mobicast”) cung ứng 
trong từng thời kỳ. 

2. Quy trình này đồng thời quy định trình tự, thủ tục, phương thức và biện pháp phù hợp 
đối với từng nhóm người tiêu dùng (khách hàng) dễ bị tổn thương nhằm bảo đảm 
quyền khiếu nại, yêu cầu giải quyết tranh chấp và các quyền khác của người tiêu dùng 
dễ bị tổn thương theo quy định của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và các văn 
bản hướng dẫn hiện hành. 

3. Đảm bảo việc giải quyết Yêu Cầu được thực hiện nhanh chóng, chính xác, hiệu quả; 
đảm bảo các quyền lợi và nghĩa vụ của Khách hàng, Mobicast và bên liên quan khác 
(nếu có) được thực hiện đúng, đầy đủ. 

Điều 2. Phạm vi điều chỉnh và đối tượng áp dụng 

1. Phạm vi điều chỉnh: Quy trình này điều chỉnh trình tự, thủ tục giải quyết yêu cầu tra 
soát, khiếu nại hoặc tranh chấp phát sinh trong hoạt động cung ứng dịch vụ TGTT (ví 
điện tử, cổng thanh toán và hỗ trợ thu hộ, chi hộ) và sản phẩm, dịch vụ hợp lệ khác 
(nếu có) của Mobicast (“Dịch Vụ”). 

https://winmoney.com.vn/
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2. Đối tượng áp dụng: 
a) Khách hàng sử dụng các dịch vụ TGTT và sản phẩm, dịch vụ khác (nếu có) do 

Mobicast cung cấp, bao gồm cả người tiêu dùng dễ bị tổn thương theo quy định 
của Luật Bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng và (các) văn bản hướng dẫn thi hành. 

b) Các đối tác bên thứ ba có liên quan đến việc giải quyết Yêu Cầu của Khách hàng 
(sau đây viết tắt là "Đối Tác"). 

c) Các cán bộ, nhân viên thuộc các phòng ban, bộ phận trong Mobicast có chức 
năng, nhiệm vụ giải quyết Yêu Cầu của Khách hàng và/ hoặc Đối Tác. 

Điều 3. Nguyên tắc giải quyết 

1. Đảm bảo tính chính xác, khách quan, kịp thời và đúng thẩm quyền, trình tự, thủ tục, 
thời hạn theo quy định tại Quy trình này và pháp luật có liên quan, đảm bảo quyền và 
lợi ích hợp pháp của Mobicast và các cá nhân, tổ chức có liên quan (nếu có). 

2. Việc trao đổi về các thông tin liên quan đến giải quyết Yêu Cầu sẽ được Mobicast triển 
khai qua các kênh văn bản hoặc điện thoại/ email/ ứng dụng hoặc kênh khác do 
Mobicast quyết định (“Kênh thông tin”) và các kênh này đều có giá trị như nhau. 

3. Các Phòng ban, bộ phận liên quan có trách nhiệm phối hợp, hỗ trợ lẫn nhau trong quá 
trình giải quyết Yêu Cầu và cố gắng giải quyết tối đa Yêu Cầu trong thời gian quy định, 
không bỏ sót bất kỳ Yêu Cầu nào. 

4. Trong trường hợp nhận được nhiều Yêu Cầu cùng thời điểm, Mobicast sẽ ưu tiên tiếp 
nhận và giải quyết trước đối với các Yêu Cầu của các Khách hàng, Đối Tác thuộc 
nhóm đối tượng dễ tổn thương theo quy định pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu 
dùng, bao gồm: 
a) Người cao tuổi theo quy định của pháp luật về người cao tuổi; 
b) Người khuyết tật theo quy định của pháp luật về người khuyết tật; 
c) Trẻ em theo quy định của pháp luật về trẻ em; 
d) Người dân tộc thiểu số; người sinh sống tại vùng đồng bào dân tộc thiểu số và 

miền núi, hải đảo, vùng có điều kiện kinh tế - xã hội khó khăn theo quy định của 
pháp luật; 

e) Phụ nữ đang mang thai hoặc nuôi con dưới 36 tháng tuổi; 
f) Người bị bệnh hiểm nghèo theo quy định của pháp luật; 
g) Thành viên hộ nghèo theo quy định của pháp luật. 

5. Việc tiếp nhận và giải quyết Yêu Cầu của người tiêu dùng dễ bị tổn thương được thực 
hiện theo trình tự, thủ tục rút gọn, linh hoạt về hình thức hồ sơ, phương thức tiếp nhận 
và có sự hỗ trợ cần thiết phù hợp với đặc điểm của từng nhóm đối tượng, bảo đảm 
không từ chối tiếp nhận Yêu Cầu chỉ vì lý do hình thức hoặc khả năng tiếp cận thủ tục 
của người tiêu dùng. 

Điều 4. Công khai và Đào tạo, tập huấn về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng 

1. Mobicast có trách nhiệm công khai các nội dung cơ bản về tiếp nhận và giải quyết 
phản ánh, yêu cầu, khiếu nại, tranh chấp của khách hàng, đặc biệt đối với người tiêu 
dùng dễ bị tổn thương, trên Kênh thông tin chính thức của Công ty theo quy định của 
pháp luật. 

2. Mobicast có trách nhiệm tổ chức đào tạo, tập huấn định kỳ cho người lao động tham 
gia tiếp nhận và giải quyết Yêu Cầu về các quy định pháp luật bảo vệ quyền lợi người 
tiêu dùng, trong đó có nội dung liên quan đến người tiêu dùng dễ bị tổn thương. 
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3. Nội dung đào tạo bao gồm: nhận diện người tiêu dùng dễ bị tổn thương; kỹ năng giao 
tiếp, hỗ trợ; trình tự, thủ tục giải quyết Yêu Cầu theo Quy trình này. 

4. Hồ sơ đào tạo, tập huấn được lưu trữ để phục vụ công tác kiểm tra, thanh tra theo 
quy định của pháp luật. 

Điều 5. Lưu hồ sơ 

1. Mobicast thực hiện lưu trữ hồ sơ, chứng từ liên quan đến yêu cầu giải quyết tra soát, 
khiếu nại, tranh chấp của Khách hàng theo quy định hiện hành của Công ty, bao gồm 
các tài liệu sau: 
a) Hồ sơ, chứng từ về Yêu Cầu của Khách hàng. 
b) Thông tin, tài liệu khác liên quan đến Yêu Cầu do Khách hàng cung cấp. 
c) Hóa đơn, chứng từ về các nghiệp vụ tài chính liên quan đến Yêu Cầu của Khách 

hàng (nếu có). 
2. Trách nhiệm, thời gian và hình thức lưu trữ hồ sơ: 

 
ST
T 

Hồ sơ Địa điểm 
lưu 

Hình thức Chế 
độ 

Thời gian lưu 

1 Hồ sơ chứng từ 
quy định tại 
Khoản 1 Điều 
này 

Bộ phận tiếp 
nhận Yêu 
Cầu 

Bản cứng và/ 
hoặc bản mềm 

Nội 
bộ 

Tối thiểu 03 năm kể từ 
thời điểm Yêu Cầu được 
giải quyết 

2 File ghi âm tổng 
đài 

Server Bản mềm Nội 
bộ 

Tối thiểu 02 năm kể từ 
thời điểm tiếp nhận Yêu 
Cầu 

 
 

PHẦN 2: QUY ĐỊNH VỀ VIỆC TIẾP NHẬN TRA SOÁT, KHIẾU NẠI, TRANH CHẤP ĐỐI 
VỚI KHÁCH HÀNG THÔNG THƯỜNG 

 

Điều 6. Quy định về tiếp nhận và giải quyết yêu cầu 

1. Thời hạn tiếp nhận Yêu Cầu 
Mobicast tiếp nhận các Yêu Cầu đối với Dịch Vụ do Mobicast cung cấp phát sinh trong 
vòng 90 ngày kể từ ngày phát sinh giao dịch. 

2. Quy định về hồ sơ Yêu Cầu 
a) Khách hàng, Đối Tác có trách nhiệm cung cấp đầy đủ, chính xác các thông tin quy 

định tại mẫu biểu BM01-MBC.QT.VHKH.02 theo Phụ lục 01 của Quy định này để 
Mobicast có thể tiếp nhận và giải quyết Yêu Cầu. Mobicast có thể yêu cầu Khách hàng 
cung cấp bổ sung các hồ sơ, chứng từ, thông tin có liên quan trong quá trình tiếp nhận 
và giải quyết Yêu Cầu, nhằm bảo vệ tối đa quyền và lợi ích hợp pháp của Khách hàng, 
Đối  Tác. 

b) Khách hàng, Đối Tác có thể trực tiếp cung cấp các nội dung theo quy định tại điểm a 
khoản này cho Mobicast hoặc cung cấp thông qua người đại diện hợp pháp, người 



Công ty Cổ Phần Mobicast    |    QUY TRÌNH GIẢI QUYẾT YÊU CẦU TRA SOÁT, KHIẾU NẠI, TRANH CHẤP    |    MBC.QT.VHKH.02 

Ngày hiệu lực: 01/06/2026    |    Lần sửa đổi: 02    |    Trang 4 

giám hộ, người được ủy quyền hợp lệ. Trong trường hợp này, người đại diện hợp 
pháp, người giám hộ, người được ủy quyền phải cung cấp cho Mobicast giấy tờ hợp 
pháp để chứng minh có đủ tư cách đại diện của mình theo quy định của pháp luật. 

c) Đối Tác có thể gửi Yêu Cầu và các thông tin, tài liệu có liên quan theo hợp đồng/ thỏa 
thuận giữa hai Bên và theo cách thức quy định tại hợp đồng/ thoả thuận đã ký kết 
giữa hai Bên. 

d) Mobicast có quyền từ chối, tạm hoãn, đình chỉ giải quyết Yêu Cầu trong trường hợp 
(các) thông tin, hồ sơ, chứng từ nêu tại điểm a và hoặc điểm b/ điểm c Khoản này 
được xác định là không trung thực, không chính xác hoặc có dấu hiệu gian lận, giả 
mạo. 

3. Kênh tiếp nhận Yêu Cầu 
a) Thông qua tổng đài điện thoại số: 1900.255.509 hoặc số khác của Mobicast (có ghi 

âm, hoạt động 24/24 giờ trong ngày và 7/7 ngày trong tuần). Bên Yêu Cầu có trách 
nhiệm cung cấp bổ sung cho Mobicast mẫu biểu BM01/ MBC.QT.VHKH.02 trong vòng 
30 ngày kể từ ngày gửi Yêu Cầu để làm căn cứ chính thức xử lý Yêu Cầu. 

b) Trực tiếp Trụ sở/ địa điểm kinh doanh (nếu có) của Mobicast. 
c) Qua email: hotro@winmoney.com.vn, địa chỉ thư tín của Bộ phận tiếp nhận Yêu 

Cầu theo thỏa thuận với Đối Tác. 
d) Qua kênh mạng xã hội: fanpage Facebook, Zalo (nếu có) theo thông báo của 

Mobicast. 
e) Qua ứng dụng WinMoney do Mobicast cung cấp cho Khách hàng. 

Khi tiếp nhận Yêu Cầu qua các kênh nêu trên, Mobicast sẽ yêu cầu Khách hàng, Đối 
Tác ("Bên Yêu Cầu") cung cấp một số thông tin cơ bản để bảo đảm xác thực thông 
tin mà Khách hàng, Đối Tác đã cung cấp cho Mobicast khi tiếp nhận Yêu Cầu. 

4. Bộ phận tiếp nhận Yêu Cầu (Bên Tiếp Nhận) 

a)  Bên Tiếp Nhận thực hiện tiếp nhận Yêu Cầu theo các Kênh tiếp nhận nêu tại Khoản 
3 Điều này. 

(i) Qua kênh Tổng đài điện thoại: Phòng Vận Hành khách hàng. 
(ii) Qua kênh mạng xã hội: Phòng Vận Hành khách hàng. 
(iii) Qua ứng dụng WinMoney: Phòng Vận Hành khách hàng. 
(iv) Tại Trụ sở/ địa điểm kinh doanh (nếu có)  của MobiCast: 

– Tại Trụ sở: Phòng Vận Hành khách hàng. 
– Tại địa điểm kinh doanh (nếu có) : cán bộ, nhân viên tại địa điểm kinh doanh 

(nếu có). 
(v) Kênh tiếp nhận Yêu Cầu của Đối Tác: Phòng Vận Hành Khách hàng. 

b) Bên Tiếp Nhận có trách nhiệm xác minh Bên Yêu Cầu, xác minh Yêu Cầu và thu thập 
đầy đủ thông tin, tài liệu, giấy tờ cần thiết, liên quan theo quy định tại Quy trình này và 
pháp luật để phục vụ cho việc xác thực và giải quyết nhanh chóng Yêu Cầu. 

c) Bên Tiếp Nhận có trách nhiệm tự mình và/hoặc phối hợp với các Phòng, Ban có liên 
quan để thực hiện ngay các biện pháp tạm dừng cung ứng dịch vụ (bao gồm: Tạm 
khoá ứng dụng, tạm khoá ví điện tử, phong toả ví điện tử … theo quy định của Điều 
Khoản Ví của pháp luật) khi Khách hàng đề nghị do nghi ngờ có gian lận hoặc tổn thất 
và chịu trách nhiệm với toàn bộ tổn thất tài chính của khách hàng phát sinh sau thời 
điểm Khách hàng đề nghị tạm dừng cung ứng dịch vụ. 

d) Bên Tiếp Nhận có trách nhiệm cập nhật kịp thời tiến độ xử lý Yêu Cầu của Khách 
hàng trên ứng dụng WinMoney/ Kênh thông tin khác của Mobicast. 
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5. Giải quyết Yêu Cầu 
a) Thời hạn giải quyết Yêu Cầu: 

– Tối đa 30 ngày làm việc kể từ ngày tiếp nhận Yêu Cầu của Khách hàng. 
– Theo thỏa thuận/ hợp đồng giữa Mobicast với Đối Tác trong trường hợp tiếp 

nhận Yêu Cầu của Đối Tác. 
b) Trong thời hạn tối đa 05 (năm) ngày làm việc kể từ ngày thông báo kết quả giải quyết 

Yêu Cầu cho Khách hàng, Mobicast sẽ thực hiện bồi hoàn tổn thất cho Khách hàng 
theo thỏa thuận và quy định của pháp luật hiện hành đối với những tổn thất phát sinh 
không do lỗi của Khách hàng và không thuộc các trường hợp bất khả kháng theo thỏa 
thuận dịch vụ. 

c) Trong trường hợp hết thời hạn xử lý tra soát, khiếu nại theo quy định tại điểm a Khoản 
này mà vẫn chưa xác định được nguyên nhân hay lỗi thuộc bên nào thì trong vòng 15 
ngày làm việc tiếp theo, Mobicast sẽ thỏa thuận với Khách hàng về phương án xử lý. 

d) Trường hợp Mobicast, Khách hàng và các bên liên quan không thỏa thuận được 
và/hoặc không đồng ý với quá trình xử lý đề nghị tra soát, khiếu nại thì việc giải quyết 
tranh chấp được thực hiện theo quy định của pháp luật. 

e) Trường hợp phát hiện vụ việc có dấu hiệu tội phạm,  
– Mobicast thực hiện tố giác, báo tin cho cơ quan nhà nước có thẩm quyền theo 

quy định của pháp luật về tố tụng hình sự; và 
– Đối với dịch vụ trung gian thanh toán), Mobicast báo cáo bằng văn bản cho 

Ngân hàng Nhà nước (Vụ Thanh toán, Ngân hàng Nhà nước chi nhánh thành 
phố Hà Nội) và thông báo bằng văn bản cho Khách hàng về tình trạng xử lý Yêu 
Cầu. 
Trong trường hợp cơ quan nhà nước có thẩm quyền thông báo kết quả giải 
quyết không có yếu tố, tội phạm, trong vòng 15 ngày làm việc kể từ ngày có kết 
luận của cơ quan nhà nước có thẩm quyền, Mobicast thỏa thuận với Khách 
hàng về phương án xử lý kết quả tra soát, xử lý khiếu nại. 

f) Thủ tục hoàn trả/bồi hoàn cho Khách hàng được thực hiện theo thỏa thuận với Đối 
Tác và/hoặc theo quy định nội bộ của Mobicast tại từng thời điểm. Chi phí cho việc 
hoàn trả/ bồi hoàn thực hiện theo thỏa thuận giữa Mobicast và Khách hàng tại thời 
điểm thực hiện hoàn trả/ bồi hoàn. 
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Điều 7. Quy trình tiếp nhận và xử lý yêu cầu tra soát, khiếu nại, tranh chấp đối với 
khách hàng thông thường 

1. Lưu đồ quy trình 
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2. Diễn giải lưu đồ 
 
Bước Thực 

hiện bởi 
Nội 
dung 

Mô tả chi tiết Thời gian 

1 Bên Yêu 
Cầu 

Gửi Yêu 
Cầu 

Gửi cho Bên Tiếp Nhận đầy đủ bộ hồ sơ 
đề nghị giải quyết Yêu Cầu, cụ thể bao 
gồm:  
(1) Thông tin xác minh Bên Yêu Cầu; và 
thông tin liên quan đến Yêu Cầu. 
(2) Chứng từ, tài liệu, dữ liệu có liên quan 
đến Yêu Cầu;  
(3) Phiếu yêu cầu Tra soát BM01- 
MBC.QT.VHKH.02 nếu bên Yêu Cầu là 
Khách hàng và gửi Yêu Cầu trực tiếp tại 
Trụ sở/ địa điểm KD (nếu có) hoặc qua 
ứng dụng WinMoney.  
(4) Giấy ủy quyền theo quy định pháp luật 
nếu Bên Yêu Cầu thực hiện gửi Yêu Cầu 
theo ủy quyền của tổ chức, các nhân 
khác. 

Theo thực tế 
phát sinh. 

2 Bên Tiếp 
Nhận 

Kiểm tra 
tính hợp 
lệ 

Thực hiện xác minh Bên Yêu Cầu, xác 
minh Yêu Cầu, kiểm tra thông tin, chứng 
từ, tài liệu, dữ liệu do Bên Yêu Cầu cung 
cấp để kiểm tra tính hợp lệ của Yêu Cầu: 
–  Nếu không hợp lệ (*): chuyển Bước 3. 
–  Nếu hợp lệ: chuyển Bước 5. 
(*) Yêu Cầu được coi là không hợp lệ khi 
xảy ra một trong các trường hợp sau:  
(1) Bên Yêu Cầu không phải là người có 
thẩm quyền gửi Yêu Cầu (không phải là 
Khách hàng/Đối Tác hoặc không cung 
cấp được văn bản ủy quyền theo đúng 
quy định pháp luật của Khách hàng/ Đối 
Tác). 
(2) Yêu Cầu Không thuộc phạm vi giải 
quyết tra soát, khiếu nại của Mobicast 

Trong vòng 01 
ngày làm việc 
kể từ khi hoàn 
thành Bước 1. 
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Bước Thực 
hiện bởi 

Nội 
dung 

Mô tả chi tiết Thời gian 

(Yêu Cầu liên quan đến vụ việc, giao dịch 
với bên thứ ba, không có sự tham gia của 
Mobicast hoặc không do Mobicast cung 
ứng, thực hiện, xử lý, v.v…)  
(3) Thông tin, chứng từ, tài liệu, dữ liệu 
không đủ để giải quyết Yêu Cầu hoặc có 
dấu hiệu gian lận, giả mạo. 

3 Bên Tiếp 
Nhận 

Thông 
báo kết 
quả tiếp 
nhận Yêu 
Cầu 

–  Nếu hồ sơ Yêu Cầu cần bổ sung thông 
tin, chứng từ, tài liệu, dữ liệu: hướng dẫn 
Bên Yêu Cầu bổ sung hồ sơ cần thiết → 
Bước 4.  

–  Nếu Bên Yêu Cầu không đủ thẩm 
quyền gửi Yêu Cầu hoặc Yêu Cầu 
không thuộc phạm vi giải quyết của 
Mobicast: thông báo từ chối tiếp nhận 
cho Bên Yêu Cầu. 

Trong vòng 01 
ngày làm việc 
kể từ khi hoàn 
thành Bước 2. 

4 Bên Yêu 
Cầu 

Nhận 
thông 
báo 

–  Nếu Bên Yêu Cầu bổ sung hồ sơ: quay 
lại Bước 2.  

–  Nếu Bên Yêu Cầu không bổ sung hồ 
sơ: kết thúc quy trình. 

Trong vòng 01 
ngày làm việc 
kể từ khi hoàn 
thành Bước 3. 

5 Bên Tiếp 
Nhận 

Tiếp 
nhận và 
phân loại 
Yêu Cầu 

Thực hiện tiếp nhận và phân loại Yêu 
Cầu: 
–  Trường hợp tự xử lý được: chuyển 

Bước 6. 
–  Trường hợp không tự xử lý được: 

chuyển Bước 7 

Trong vòng 01 
ngày làm việc 
kể từ khi hoàn 
thành Bước 2. 

6 Bên Tiếp 
Nhận 

Xử lý 
Yêu Cầu 

(1) Thực hiện xử lý Yêu Cầu  
(2) Chuyển Bước 10. 

Trong vòng 05 
ngày làm việc 
kể từ khi hoàn 
thành Bước 5. 

7 Bên Tiếp 
Nhận 

Gửi Bên 
liên quan 

Gửi cho Bên liên quan phần hồ sơ Yêu 
Cầu cần thiết để Bên liên quan có thể hỗ 
trợ, phối hợp để xử lý Yêu Cầu kèm yêu 
cầu đề nghị hỗ trợ, phối hợp xử lý Yêu 
Cầu. Bên liên quan có thể bao gồm:  
–  Phòng/Ban, bộ phận nội bộ trong 

Mobicast; 
–  Khách hàng, Đối Tác;  
– Tổ chức/cá nhân có liên quan đến việc 

xử lý Yêu Cầu. 

Trong vòng 01 
ngày làm việc 
kể từ khi hoàn 
thành Bước 5. 

8 Bên Liên 
Quan 

Tiếp 
nhận, xử 
lý và 

Tiếp nhận, xử lý và phản hồi kết quả giải 
quyết đề nghị hỗ trợ, phối hợp xử lý Yêu 
Cầu cho Bên Tiếp Nhận. 

–  Nếu Bên 
liên quan 
trong nội bộ 
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Bước Thực 
hiện bởi 

Nội 
dung 

Mô tả chi tiết Thời gian 

phản hồi 
kết quả 

Mobicast: 
Trong vòng 
03 ngày làm 
việc kể từ 
khi hoàn 
thành Bước 
7. 

–  Nếu Bên 
liên quan 
không thuộc 
Mobicast: 
theo thỏa 
thuận với 
Bên liên 
quan. 

9 Bên Tiếp 
Nhận 

Kiểm tra 
lại kết 
quả 

Kiểm tra lại kết quả phản hồi: 
–  Trường hợp kết quả xử lý đầy đủ và 

thỏa đáng: chuyển Bước 10. 
–  Trường hợp kết quả xử lý chưa đầy đủ, 

thỏa đáng: quay lại Bước 7. 

Trong vòng 01 
ngày làm việc 
kể từ khi hoàn 
thành Bước 8. 

10 Bên Tiếp 
Nhận 

Thông 
báo kết 
quả 

(1) Thông báo kết quả giải quyết Yêu Cầu 
đến Bên Yêu cầu.  

(2) Thực hiện lưu trữ hồ sơ theo quy định 
tại Điều 5 của Quy trình này.  
Kết thúc quy trình. 

Trong vòng 01 
ngày làm việc 
kể từ khi hoàn 
thành Bước 
liền trước (6 
hoặc 9). 

 
 

PHẦN 3: QUY ĐỊNH VỀ VIỆC TIẾP NHẬN TRA SOÁT, KHIẾU NẠI, TRANH CHẤP ĐỐI 
VỚI NGƯỜI TIÊU DÙNG DỄ BỊ TỔN THƯƠNG 

 

Điều 8. Khái niệm Người tiêu dùng dễ bị tổn thương 

1. Người tiêu dùng dễ bị tổn thương bao gồm các đối tượng theo quy định tại Luật Bảo 
vệ quyền lợi người tiêu dùng, bao gồm nhưng không giới hạn: 
a) Người cao tuổi; 
b) Người khuyết tật; 
c) Trẻ em; 
d) Phụ nữ đang mang thai hoặc nuôi con dưới 36 tháng tuổi; 
e) Người dân tộc thiểu số; 
f) Người sinh sống tại vùng có điều kiện kinh tế - xã hội khó khăn, đặc biệt khó khăn; 
g) Người mắc bệnh hiểm nghèo; 
h) Thành viên hộ nghèo. 
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2. Trường hợp không xác định rõ, Bên Tiếp Nhận ưu tiên xác định theo hướng có lợi 
cho người tiêu dùng. 

Điều 9. Nguyên tắc tiếp nhận và giải quyết Yêu Cầu của Người tiêu dùng dễ bị tổn 
thương 

1. Người tiêu dùng dễ bị tổn thương có thể gửi Yêu Cầu thông qua một hoặc nhiều 
phương thức: 
a) Trực tiếp bằng lời nói tại văn phòng/ địa điểm KD (nếu có); 
b) Qua điện thoại tổng đài; 
c) Thông qua người đại diện hợp pháp, người giám hộ, người được ủy quyền; 
d) Qua các kênh điện tử khác do Mobicast cung cấp từng thời kỳ. 

2. Không từ chối tiếp nhận Yêu Cầu của người tiêu dùng dễ bị tổn thương chỉ vì lý do 
hình thức, khả năng tiếp cận thủ tục hoặc hạn chế về nhận thức, giao tiếp. 

3. Đối với Yêu Cầu của người tiêu dùng dễ bị tổn thương, Bên Tiếp Nhận có trách nhiệm 
ưu tiên tiếp nhận, xử lý ngay khi có thể: 
a) Trường hợp Yêu cầu đơn giản: áp dụng trình tự, thủ tục rút gọn và xử lý ngay tại 

thời điểm tiếp nhận; 
b) Trường hợp khác: thời gian xử lý không kéo dài hơn so với Yêu cầu thông thường. 

4. Bên Tiếp Nhận có trách nhiệm hướng dẫn, hỗ trợ người tiêu dùng dễ bị tổn thương 
hoàn thiện thông tin, hồ sơ cần thiết trong suốt quá trình tiếp nhận và giải quyết Yêu 
Cầu. 

5. Đối với từng nhóm người tiêu dùng dễ bị tổn thương, Mobicast áp dụng các biện pháp 
hỗ trợ phù hợp, bao gồm nhưng không giới hạn: 
a) Hỗ trợ giao tiếp, xác nhận lại nội dung đối với người cao tuổi; 
b) Tiếp nhận, xử lý thông qua người đại diện, người giám hộ đối với người khuyết 

tật; 
c) Ưu tiên thời gian xử lý, rút ngắn thủ tục đối với phụ nữ mang thai, người nuôi con 

nhỏ; 
d) Hỗ trợ thông qua đơn vị vận hành, chính quyền địa phương đối với người sinh 

sống tại vùng có điều kiện kinh tế - xã hội khó khăn; 
e) Các biện pháp hỗ trợ khác được áp dụng linh hoạt theo thực tế, bảo đảm quyền 

lợi người tiêu dùng. 
6. Việc giải quyết Yêu Cầu của người tiêu dùng dễ bị tổn thương bảo đảm ngôn ngữ dễ 

hiểu, rõ ràng, phù hợp với khả năng tiếp cận thông tin của người tiêu dùng và bảo 
đảm tối đa quyền, lợi ích hợp pháp của người tiêu dùng theo quy định pháp luật. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Công ty Cổ Phần Mobicast    |    QUY TRÌNH GIẢI QUYẾT YÊU CẦU TRA SOÁT, KHIẾU NẠI, TRANH CHẤP    |    MBC.QT.VHKH.02 

Ngày hiệu lực: 01/06/2026    |    Lần sửa đổi: 02    |    Trang 11 

 
 
 
 
 
 
 
 

Điều 10. Quy trình tiếp nhận và xử lý yêu cầu tra soát, khiếu nại, tranh chấp đối với 
người tiêu dùng dễ bị tổn thương 

1. Lưu đồ 
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2. 
Diễn giải lưu đồ 
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Bước Thực 
hiện 

Nội 
dung 

Mô tả chi tiết Thời gian 

1 Bên Yêu 
Cầu 

Gửi Yêu 
Cầu 

Bên Yêu Cầu là người tiêu dùng dễ bị tổn 
thương hoặc người đại diện hợp pháp. 
Yêu Cầu có thể  được gửi:  
–  Bằng lời nói; 
–  Qua tổng đài;  
–  Trực tiếp tại VP/ địa điểm kinh doanh 

(nếu có).  
–  Thông qua người đại diện/giám hộ phù 

hợp với pháp luật.  
Không bắt buộc mẫu BM01 tại thời điểm 
gửi Yêu Cầu. 

Theo thực tế 
phát sinh. 

2 Bên Tiếp 
Nhận 

Nhận 
diện 
người 
tiêu dùng 
dễ bị tổn 
thương 

Ghi nhận thông tin ban đầu; xác định nhu 
cầu hỗ trợ; tuyệt đối không từ chối tiếp 
nhận.  
Trường hợp đúng là người tiêu dùng dễ 
bị tổn thương thực hiện Bước 3.  
Trường hợp không phải, xử lý theo quy 
trình giải quyết yêu cầu tra soát, khiếu nại 
tranh chấp thông thường 

Ngay lập tức 
theo thực tế 
phát sinh. 

3 Bên Tiếp 
Nhận 

Hỗ trợ 
ghi nhận 
thông tin 
ban đầu 
và kiểm 
tra hợp 
lệ 

Hướng dẫn người tiêu dùng trình bày nội 
dung:  
–  Ghi nhận đầy đủ thông tin cần thiết;  
–  Hỗ trợ điền biểu mẫu nếu cần;  
–  Có thể thực hiện thông qua người đại 

diện.  
Kiểm tra thông tin, tính hợp lệ của yêu cầu 
trên cơ sở bảo vệ quyền lợi người tiêu 
dùng. 
Trường hợp thông tin hồ sơ đầy đủ, hợp 
lệ thực hiện Bước 5. Chưa đầy đủ, hợp lệ 
thực hiện Bước 4. 

Ngay lập tức 
theo thực tế 
phát sinh. 

4 Bên Yêu 
Cầu 

Hỗ trợ 
hoàn 
thiện hồ 
sơ 

Hướng dẫn bên yêu cầu bổ sung hồ sơ 
trong quá trình xử lý.  
Không yêu cầu bổ sung quá mức cần 
thiết. 

Ngay lập tức 
theo thực tế 
phát sinh. 

5 Bên Tiếp 
Nhận 

Tiếp 
nhận và 
phân loại 
Yêu Cầu 

Thực hiện tiếp nhận và phân loại Yêu 
Cầu: 
– Trường hợp tự xử lý được: chuyển 

Bước 6. 
– Trường hợp không tự xử lý được, gán 

nhãn ưu tiên – người tiêu dùng dễ bị tổn 
thương: chuyển Bước 7. 

Ngay lập tức 
theo thực tế 
phát sinh. 

6 Bên Tiếp 
Nhận 

Xử lý 
Yêu Cầu 

(1)  Thực hiện xử lý Yêu Cầu. 
(2)  Chuyển Bước 10. 

Ngay lập tức 
theo thực tế 
phát sinh. 
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Bước Thực 
hiện 

Nội 
dung 

Mô tả chi tiết Thời gian 

7 Bên Tiếp 
Nhận 

Gửi Bên 
liên quan 

Gửi cho Bên liên quan phần hồ sơ Yêu 
Cầu cần thiết để Bên liên quan có thể hỗ 
trợ, phối hợp để xử lý Yêu Cầu kèm yêu 
cầu đề nghị hỗ trợ, phối hợp xử lý Yêu 
Cầu. Bên liên quan có thể bao gồm: 
–  Phòng, Ban trong nội bộ Mobicast. 
–  Đối Tác. 
–  Tổ chức, cá nhân khác có liên quan đến 

việc xử lý Yêu Cầu. 

Ngay lập tức 
theo thực tế 
phát sinh. 

8 Bên Liên 
Quan 

Tiếp 
nhận, xử 
lý và 
phản hồi 

Tiếp nhận, xử lý và phản hồi kết quả giải 
quyết đề nghị hỗ trợ, phối hợp xử lý Yêu 
Cầu cho Bên Tiếp Nhận. 

Ưu tiên xử lý 
nhanh nhất có 
thể; không 
chậm hơn 
thời gian xử lý 
thông thường. 

9 Bên Tiếp 
Nhận 

Kiểm tra 
lại kết 
quả 

Kiểm tra lại kết quả phản hồi: 
–  Trường hợp kết quả xử lý đầy đủ và 

thỏa đáng: chuyển Bước 10 
–  Trường hợp kết quả xử lý chưa đầy đủ, 

thỏa đáng: quay lại Bước 7 

Trong vòng 
0,5 ngày làm 
việc kể từ khi 
hoàn thành 
Bước 8. 

10 Bên Tiếp 
Nhận 

Thông 
báo kết 
quả 

Thông báo kết quả giải quyết Yêu Cầu 
đến Bên Yêu cầu. 

Trong vòng 
0,5 ngày làm 
việc kể từ khi 
hoàn thành 
bước liền 
trước. 

11 Lưu hồ 
sơ 

 Thực hiện lưu trữ hồ sơ theo quy định tại 
Điều 5 của Quy trình này. 
Kết thúc quy trình. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

PHỤ LỤC 01: BIỂU MẪU – PHIẾU YÊU CẦU TRA SOÁT, KHIẾU NẠI 
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CÔNG TY CỔ PHẦN MOBICAST BM01-
MBC.QT.VHKH.02 
Phiên bản: v2.0 
Ngày hiệu lực: 
01/06/2026 
Số tra soát: 
…………… 

PHIẾU YÊU CẦU TRA SOÁT, KHIẾU NẠI 
 

Kính gửi: Công ty Cổ Phần Mobicast 

1. Thông tin Bên yêu cầu 

a. Trường hợp là cá nhân: 
Họ và tên: ……………………………………………………………………………………… 
Ngày sinh: ……./……/………   Giới tính: ………………………………………………. 
Số CCCD / Hộ chiếu: ………………………………………………………………………. 
Ngày cấp: .…./……/………..   Nơi cấp: …………………………………………………. 
 

b. Trường hợp là tổ chức: 
Tên tổ chức: …………………………………………………………………………………… 
Số Giấy phép thành lập / Giấy phép hoạt động / Đăng ký kinh doanh: ………………. 
Ngày cấp: ……./……./……..   Nơi cấp: …………………………………………………… 
Địa chỉ: ………………………………………………………………………………………. 
Người đại diện hợp pháp: …………………………………………………………………… 
Chức vụ: ……………………………………………………………………………………. 
 

2. Quan hệ của Bên yêu cầu với Mobicast liên quan đến yêu cầu tra soát, khiếu nại 
☐  Là Chủ tài khoản sử dụng dịch vụ do Mobicast cung ứng 
☐  Là đối tác của Mobicast 
 

3. Thông tin dịch vụ phát sinh yêu cầu tra soát, khiếu nại 
…………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………. 
 

4. Nội dung yêu cầu tra soát, khiếu nại 
…………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………. 
 

5. Tài liệu / Chứng từ cung cấp gửi kèm (nếu có) 
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…………………………………………………………………………………………………. 
 

6. Yêu cầu Mobicast tạm dừng cung ứng dịch vụ 
☐  Có          ☐  Không 
 

7. Thông tin liên quan khác 
☐  Chưa Yêu cầu hỗ trợ / Đề nghị tra soát, khiếu nại qua Hotline 
☐  Đã Yêu cầu hỗ trợ / Đề nghị tra soát, khiếu nại qua Hotline vào ….. giờ……, ngày …… 
tháng …….. năm ……., số điện thoại liên hệ tổng đài …………………. 

8. Cam kết 
a) Các thông tin nêu trên là trung thực, chính xác và tôi chịu toàn bộ trách nhiệm trước 

pháp luật. 
b) Phối hợp và cung cấp đầy đủ các thông tin, tài liệu theo yêu cầu của Mobicast để xử 

lý yêu cầu tra soát, khiếu nại của tôi. 
c) Chịu trách nhiệm với các khoản phí phát sinh để giải quyết tra soát, khiếu nại trong 

trường hợp yêu cầu tra soát, khiếu nại của tôi là không chính xác. 

Tôi đề nghị Công ty Cổ Phần Mobicast hỗ trợ kiểm tra và giải quyết yêu cầu tra soát, 
khiếu nại cho tôi. 
Khi cần thiết, Quý Công ty có thể liên hệ với tôi qua phương thức sau: 
Địa chỉ:  
Email:  
Số điện thoại:  
Trân trọng cảm ơn. 

 
 
 
 

…….., ngày…… tháng….. năm 20….. 
Bên yêu cầu 

(Ký, ghi rõ họ tên và đóng dấu nếu có) 


