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THUONG THAO XU LY NQ VOI KHACH HANG DE BI TON THUONG

1 Muc dich . o
Dé bao v¢€ quyen loi cia nhitng khach hang dé bi ton thuong, tang cuong cac kénh lién lac va gidi

quyét cac truong hop dic biét, Ngan hang s& xem xét dén nhu cu cuia nhirng khach hang d& bi ton
thuong, nhu dugc xac dinh tai Muc 2, dé dua ra tu van va tro giup vé khoan ng nhim hd trg va
duy tri mbi quan hé véi khach hang.

2 Poi twong va diéu kién ap dung
Chuong nay ap dung cho bat ky nhém ddi tuong khach hang nio sau day c6 kha ning chiu nhiéu
tac dong bét loi dén viéc tiép can thong tin, strc khoe, tai san va giai quyét tranh chap tai thoi diém
thu hdi ng, bao gom:
1. Ngudi cao tudi theo quy dinh ciia phap luat vé ngudoi cao tudi;
2. Ngudi khuyét tat theo quy dinh ciia phap luat vé nguoi khuyét tat;

3. Nguoi dan toc thiu so; ngudi sinh song tai vung dong bao dan tdc thi€u s6 va mieén nui, hai ddo,



viing c¢6 diéu kién kinh té - xa hoi kho khin, ving c¢6 diéu kién kinh té - x3 hoi dac biét kho khin
theo quy dinh ctia phap luat;
4. Phu nit dang mang thai hodc nudi con dudi 36 thang tudi;
5. Nguoi bi bénh hiém nghéo theo quy dinh ctia phap luat;
6. Thanh vién hd ngheo theo quy dinh cua phép luat.
3 Phwong an giai quyét

Ngén hang s& can nhic kha ning tra no cia nhitng khach hang dé bi ton thuong va xem xét cung
cap cho ho cac phuong an xtr Iy sau khi c6 yéu cau:

1. Co ciu lai khoan ng

2. Mién lai

3. Giam lai

4. Gia han thoi han vay

5. Tam ngung thanh toan
Phuong an giai quyét da thong nhat s& dugc phé duyét theo (1) Ma tran phan quyén ctia Ngan hang
Cathay United Bank - Chi nhanh Thanh phd H Chi Minh, va (2) Hudng dan xir 1y cac khoan ng
qua han va no xau, Ngin hang Cathay United Bank va (3) cac quy dinh/luat khac cta Viét Nam va
ctia Tru so chinh 4p dung cho van dé nay. Riéng viéc phéan loai no va trich lap dyu phong riii ro, s6
sach ké toan khi 4p dung phuong an xu Iy tuong (mg phai tuan thii cac quy dinh c6 lién quan.

4 Luuy

1. Khi mot khach hang dé bj ton thuong c6 yéu cau thuong thao xtr 1y no va cung cip cac bang
chirng, tai liéu chtrng minh minh 13 khach hang d& bi ton thuong, Ngan hang s& vu tién tiép nhan,
xir Iy yéu cau d6 va khong duge chuyén cho bén thir ba giai quyét, trir khi bén thir ba co nghia vu
lién quan. Truong hop tir chdi giai quyét yéu cau ciia khach hang d& bi ton thwong, Ngan hang phai
tra 161 bang vin ban, trong d6 néu rd co so phéap 1y va su khong pht hop véi quy dinh khac c6 lién
quan cua Ngan hang.
2. Trong qua trinh lam viéc voi nhitng khach hang dé bi t6n thuong, Ngan hang phai thé hién sy
dong cam bang cach ling nghe khach hang, thau hiéu kho khin cta khach hang dé co danh gia ro
hon vé kha ndng tra ng cua ho, st dung ngén ngtr nhe nhang va can nhéc tan suét thu hdi no.
3. Viéc gia han thoi gian vay/tra gop hodc ky tam ngung thanh toan chi dugc ap dung trude hodc
trong vong 10 ngay ké tir ngay dén han thanh toan.
4. Viéc co ciu lai khoan ng va giit nguyén nhom no chi duoc ap dung dbi voi cac truong hop cu

thé theo quy dinh ciia Ngan hang.



5. Ngan hang s& cong khai co ché hd trg cho nhitng khach hang d& bi ton thuong bang cach niém
yét tai tru s& va cac dia diém kinh doanh cua Ngan hang hodc dang tai trén trang web hoac phén

mém ung dung (néu cd) va dao tao cho nhan vién cua Ngan hang vé nhirng ndi dung do.



