NGAN HANG CATHAY UNITED BANK - CHI NHANH TP. HO CHI MINH
QUY TRINH XU LY YEU CAU CUA KHACH HANG CA NHAN
Ban hanh lan diu ngdy 01/07/2024

I. Quy trih xir Iyyéi ciu cia Kh&h hang
1. So' @6 quy trnh chung

- N ~ Dich yu Khach Dich vu Khach Dich vy Khach )
Ca'ﬂlf?rgfﬂgget‘m hang tiép nhan cac héng x& minh hang tra 151 thong Két thic
o thong yéu ciu Kh&h hang tin cho Khah hang

2. Dién giai
Ngén hang Cathay United Bank — Chi nhénh TP. H6 Chi Minh (“Ngan hang”) s& chi dinh Nh&n vié Dich Vu Kh&h
hang chiu tré&ch nhiém hoan toan trong viéc kiém tra vagiai quyét moi théng tin thic mic cua Khéch hang.

- Kh&h hang y&i cau ho trg thdng tin: Nhén vién Dich vu Kh&h hang phai tém tat ngan gon vé noi dung
yéi cau.

- Dich vu Kh&h héng tiép nhan yé&i cau: Nhan vié Dich vu Kh&h hang ghi nhian yé&i ciu cua Kh&ch hang.

- Dich Vu Kh&h hang x& minh Kh&h hang: Nh&n vié Dich vu Kh&h hang thuc hién x& minh théng tin
cua Kh&h héang.

- Dich vu Kh&h hang tra 15i théng tin cho Kh&h hang: Nhén vién Dich vu Khéeh hang giai dap yéu ciu cua
Kh&h hang sau khi kiém tra théng tin.

- Két thac: Khach hang dong yvai phan hdi caa Nhén viéa Dich vu Khach hang.

(*) Ngé&n hang c6tréeh nhigm thong bao cho ngudi tié ding ve viéc tiép nhan phan ah, y&i cau, khiéu nai cia nguoi
ti@& dcng trong thoi han 03 ngay 1am viéc ké tir ngdy nhan duoc phan éoh, yé&i cau, khiéu nai do.

3. Nguyén tic xir Iyyyé&i chu danh cho ngudi ti@& ding dé bj tén thuong

Dé duogc ru tién, ngudi ti@& ding d& bi ton thuong phai théng béo cho nhén vié Dich vu Kh&h hang vé thh trang c&
nhan. Png thoi, Ngudi ti@ dong dé bi tén thuong phai dua ra bang ching hoic tél liéu ching minh ring mmh 1&
ngudi tié dong dé bi ton thuong va vé viéc quyén loi ciia minh dang bi x&n pham. Phuong thirc cung cap bang ching
hozc té liéu chirng minh d¢én Ngén hang phai duoc x& thuc va dam bao ch fih x& cua nhiing loai ching tir d6.

Ngén hang sé& dua ra giai ph&p dya tré thh trang dé bi ton thuong cua mdi khéch hang.
Viéc bao vé quyén loi nguoi tié& ding dé bi ton thuong dugc thuc hién nhu sau:

- Ngudoi ti@ ding dé bi tén thwong dwoc bao dam c& quyén cua ngudi tiéu dung theo quy dinh cia Luat Bao
vé Quyén loi Ngudi ti@ ding vacé quyén, chinh sach vu tién theo quy dinh khée cua phép luat colié quan;

- Ngén héng cha dong, tu chiu tr&h nhiém td chirc thuc hién c& nguyén tic cia minh dé bao vé nguoi tiéu
dcng dé bi tén thuong;

- Khi ngudi ti@& ding dé& bi tén thwong c¢6 yéu cau duoc bao vé kém theo ching cu, té liéu ching minh mmh
1a nguoi ti@ ding dé bj ton thuong va vé viéc quyén lgi cia mih bi xam pham, Ng&n hang phai uu tién tiép nhan,
xir Iyvakhéng chuyén yé&i cau cia ngudi ti@ ding cho bé thir ba giai quyét, trir truong hop bén thir ba d6 co nghia
vu lién quan. Truong hop tir chdi giai quyét yé&i cau cua ngudi ti@& dong dé bi tén thuong, Ngan hang phai tra loi
bang van ban qua email hoic dich vu buu chinh;



- Ngén hang phai bdi thuong thiét hai theo quy dinh cua ph#p luat vé d&n su cho ngudi ti@& dong dé bj ton
thuong trong truong hop cham, tir chdi wu tién hoc tir chéi tiép nhan, xir Iyy@ cau cua ngudi tié dong;

- Khi di di co s& dé x& minh vakhing dinh day 1a nguoi ti@ ding d& bi ton thuong theo danh gia noi bo cua
Ngan hang d6i vei ting tih trang cu thé, dua tré tTih hop Iyvahep phép ciia c& té lidu, bang chimg makhh
hang cung cap, Ng&n hang s& cOtr&h nhiém sau day khi giai quyét yéi cau, khiéu nai cua nguoi ti@& ding dé bi ton
thuong:

a) Bao dam viéc thyc hién quyén cua nguoi ti@ ding dé bi ton thuong trong qué trinh giai quyét yé& cau, khiéu nai
vé san pham, dich vy ciia Ngan hang theo quy dinh caa phép luat;

b) Ap dung co ché giai quyét khiéu nai, tranh chip theo quy dinh cua ph&p luat phtihop véi timg ddi twong ngudi tié
ding dé bi ton thuong;

¢) Luén tiép nhan, giai quyét yé& ciu duoc bao vé cua nguoi ti@& ding dé bi tén thwong du cho c6 khac biét vé tiéng
nd, chit viét, phong tuc, tap quén;

d) Khéng ky thi, ph&n biét ddi xu, loi dung yéu té d& bi ton thuong dé x&m pham quyén, loi €h hop phép cia ngudi
ti& dong trong quatrnh giai quyét yéi cau, khiéu nai.

4. Kénh tiép nhan yéi cau, khiéu nai cia Ng&n hang: bao gém

(i) Pia chi lié& hé vanhan thu tai Tang 19, T¢a nhalLim Tower 3, s6 29A Nguyén Dinh Chiéu, Phuong DPa Kao, Quan
1, Thanh ph HS6 ChiMinh, Viét Nam;

(ii) S6 dién thoai dudng déy néng [028.3622.6836];

(i) HOp thu dién tir: contact. CUB@vn.cathaybk.com;

(iv) Tin nhin tré& Facebook tai Cathay United Bank,
(v) Ung dung cua Ngén Hang,
(vi) Trang thong tin dién tir cia Ngé Hang, va

(vii) C& phuong thuc lién lac khée theo todn quyén quyét dinh cua Ng&n Hang tai ting thoi diém, ma qua d6 Khach
hang vaNgén hang lié hé, trao ddi théng tin, giri vanhan céac thong bao lién quan dén Bo Hop Ddng mot c&h chfih
thirc. Trong truong hop cObit ky thay d6i ndp vé Kénh tiép nhan yéi cau, khiéu nai cuaa Ngén hang (v idu: thay doi
dia chi email, s6 dién thoai dwong day nong, dia chi trang thong tin dién tir), Ngan hang s& thong béao trude cho Khah
hang vé su thay dbi ndy.

5. Niém yét céng khai

Quy trinh ndy vaban cap nhat duoc niém yét céng khai tai vi tr 1dé nhh thiy tai tru so Tang 19, Téa nhaLim Tower
3, s6 29A Nguyén Dinh Chiéu, Phudng Pa Kao, Quan 1, Thanh phé H6 Ch iMinh, Viét Nam, va dang tai tré Website/
Ung dung cua Ngén hang. Quy khach duoc khuyén nghi thuong xuyén truy cap vao Website/ Ung dung CUB Vietnam
ctia Ngan hang dé kiém tra Ch fih sé&ch ndy vaban cap nhat.
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