QUY PINH QUY TRINH TIEP NHAN VA GIAI QUYET TRA SOAT KHIEU NAI

(Ban hanh kém theo Quyér dinh s ......../2016/ZION-QP ngay .......... ciia Giam déc Cong ty TNHH

ZION)
MUC PICH

Quy trinh nay 1a mét khau trong quy trinh cung cap dich vy va cham soéc KH; gop phan
tang do hai 1ong cua KH sir dung dich vu hd tro thu hd chi ho théng qua viéc rat ngan thoi
gian giai quyét khiéu nai caa KH.

Quy trinh ndy nhdm dwa ra nhitng trinh ty va thu tuc trong cdng tac tiép nhan va xu ly
khiéu nai cua KH, dam bao yéu cau khiéu nai cua KH duoc giai quyét nhanh chéng va hiéu

qua.
PHAM VI VA POI TUQNG AP DUNG

Quy trinh nay &p dung cho tit ca cac khach hang c6 yéu cau khiéu nai khi st dung dich vu
Trung gian thanh toan gom: dich vu cng thanh toan, hd trg thu ho chi ho va Vi dién tir.
Céac Phong ban/bo phan chirc ning, cac don vi ¢6 lién quan dén viéc giai quyét khiéu nai
cua KH co trach nhiém ap dung quy trinh nay.

Quy trinh c6 hiéu lyc ké tir ngay duyét cho dén khi co thay d6i hay cap nhat nao khac.

I11. NGUYEN TAC GIAI QUYET KHIEU NAl

Viéc giai quyét khiéu nai phai bao dam chinh xac, khach quan, cdng khai, dan chu, kip
thoi va diing tham quyen, trinh ty, thu tuc, thoi han theo quy dinh tai Quy trinh nay.

IV. GIAI THICH TUNGU VA CAC TU VIET TAT

b)

Dich vu Trung Gian Thanh Toan (TGTT): la dich vu trung gian thanh todn do ZION
cung ng theo quy dinh phap luat bao gom: Dich vu Céng Thanh toan dién tir; Dich vy hd
tro thu ho, chi ho; Dich vu Vi Dién tu.

Dich vu cong thanh toan dién tir: dich vu cung ung ha tang k§ thuat dé thuc hién viéc két
ndi gitta DVCNTT va ngan hang nham hd trg khach hang thuc hién thanh toan trong giao
dich thwong mai dién tir, thanh toan hoa don dién tur va cac dich vu thanh toan dién tir khac.
Dich vu ho trg thu hg, chi h¢: 1a dich vu hd tro cac ngan hang thuc hién dich vu thu ho,
chi ho cho khéach hang c6 tai khoan thanh toan, thé ngan hang tai ngan hang thong qua vi¢c
nhan, xu ly, gui thong di¢p dir li¢u dién tir va tinh toan két qua thu ho, chi hg; huy viéc thu

hg, chi h dé quyét toan cho céc bén c6 lién quan.



d)

f)

9)

Dich vu Vi: dich vu cung cdp cho khéch hang mat tai khoan dién tir dinh danh, cho phép
lwu gitr mot gid tri tién té dugc dam bao bang gia tri tién gui trong duong véi s tién duoc
chuyén tir tai khoan thanh toan caia khach hang tai ngan hang vao tai khoan dam bao thanh
toan cia ZION theo ty I& 1:1 va dwoc sir dung lam phuong tién thanh toan khdng dung tién
mat.

KH (KH): ca nhan/doanh nghiép sur dung dich vu.

Ngan hang (NH): Ngéan hang c6 hop tac véi ZION trong viéc cung Gng dich vu TGTT;
DPVCNTT : don vi chép nhan tich hgp va stir dung dich vu TGTT do ZION cung ung.
TGTT: Trung Gian Thanh Toan;

Hé théng 123pay: La hé thdng cung wng dich vu Trung gian thanh toan cia ZION;
OP-123Pay: Operation — Bo phan van hanh hé théng TGTT.

CS-123Pay: Customer Service — B phan chim séc KH hé thong TGTT.

FA-123Pay: Finance Accounting — Bo phan ké toén tai chinh hé théng TGTT.

Nguwoi khiéu nai: 1a KH hoic dai dién hop phap cua KH sir dung cac dich vu.

Ngudi dai dién hop phap: 1a ngudi c6 gidy uy quyén hop phép caa KH.

Thoi han khiéu nai: 1a khoang thoi gian dé KH thuc hién cong viéc khiéu nai déi voi
DVCNTT.

QUYEN HAN VA TRACH NHIEM
Quyén cia nguoi khiéu nai

Tu minh khiéu nai;

Nho luat su tu van vé phép luat hodc ay quyén cho luat su khiéu nai dé bao vé quyén, loi
ich hop phép cua minh;

Tham gia d6i thoai hoac y quyén cho nguoi dai dién hop phap tham gia ddi thoai;

Puoc biét, doc, sao chup, sao chép, tai liéu, chang ci do nguoi giai quyét khiéu nai thu
thap dé giai quyét khiéu nai, trir thong tin, tai lidu thudc bi mat nha nuéc;

Yéu cau c4 nhan, co quan, t6 chic ¢6 lién quan dang luu giit, quan ly thdng tin, tai liu lién
quan tGi ndi dung khiéu nai cung cap thong tin, tai liéu d6 cho minh trong thoi han 07 ngay,
ké tir ngay c6 yéu cau dé cung cap cho nguoi giai quyét khiéu nai theo quy dinh, trir thong
tin, tai liéu thuoc bi mat nha nudéc;

Pugc yéu cau nguoi giai quyét khiéu nai ap dung céc bién phép khan cp dé ngan chan hau
qua c6 thé xay ra do viéc thi hanh quyét dinh bi khiéu nai;

Pua ra chung cu vé viéc khiéu nai va giai trinh y kién caa minh vé ching ci do;



h)

)
K)

d)

Nhan van ban tra 16i vé viéc thu ly giai quyét khiéu nai, nhan quyét dinh giai quyét khiéu
nai;

Pugc khdi phuc quyén, loi ich hop phap da bi xdm pham; duoc bdi thuong thiét hai theo
quy dinh cta phap luat;

Khiéu nai 1an hai hozc khoi kién vu &n tai Toa an theo quy dinh cua phap luat;

Rt khiéu nai.
Quyén cia nguoi bi khiéu nai

Pua ra chang ci vé tinh hop phap caa quyét dinh, hanh vi bi khiéu nai:

Puoc biét, doc, sao chup, sao chép cac tai liéu, chang ct do ngudi giai quyét khiéu nai thu
thap dé giai quyét khiéu nai, trir thdng tin, tai liéu thuoc bi mat nha nudc;

Yéu cau ca nhan, co quan, to chie ¢6 lién quan dang luu giir, quan ly théng tin, tai liéu lién
quan téi noi dung khiéu nai cung cap thong tin, tai liéu d6 cho minh trong thai han 07 ngay,
ké tir ngay c6 yéu cau dé cung cap cho nguoi giai quyét khiéu nai, trir thdng tin, tai liéu
thudc bi mat nha nuéc;

Nhan quyét dinh giai quyét khiéu nai lan hai. 222?
Quyén ciia ngwoi giai quyét khiéu nai

Yéu cau ngudi khiéu nai, co quan, t6 chirc, ca nhan c6 lién quan cung cap théng tin, tai
liéu, chiing cur theo cac quy dinh nodi bo cua ZION va quy dinh phép luat co lién quan trong
thoi han 07 ngay, ké tir ngay c6 yéu cau dé 1am co so giai quyét khiéu nai;

Quyét dinh p dung, hity bo bién phéap khan cép theo quy dinh cua phap lut.

Truong hop vu viéc c6 dau hiéu toi pham, ZION thyc hién thong bao cho co quan nha nudc
c6 tham quyén theo quy dinh cua phap luat vé té tung hinh su va bao cado Ngan hang Nha
nudc (Vu Thanh toan, Ngan hang Nha nude chi nhanh tinh, thanh phé trén dia ban); dong
thoi, thdng béo bang vin ban cho khéach hang vé tinh trang xtr 1y dé nghi tra soat, khiéu
nai, Viéc xir Iy két qua tra soat, khiéu nai thudc trach nhiém giai quyét cua co quan nha
nuéc c6 tham quyén. Trong truong hop co quan nha nudc ¢d tham quyén thdng bao két
qua giai quyét khong c6 yéu td toi pham, trong vong 15 ngay lam viéc ké tir ngay co két
luan ctia co quan nha nudc ¢d tham quyén, té chic cung tng dich vu thoa thuan véi khéch
hang vé phuong an xir Iy két qua tra soét, khiéu nai; Trong truong hop co quan nha nuéc
c6 tham quyeén thdng béao két qua giai quyét khdng cé yéu t6 toi pham, trong vong 15 ngay
lam viéc ké tir ngay c6 két luan cua co quan nha nude ¢6 tham quyén, to chac cung ang

dich vy thoa thuan vai khach hang vé phuong an xtr ly két qua tra soat, khiéu nai;



9)

VI.

Vi

Nghia vu ciia nguoi yéu cau khiéu nai.

DPam bao céc yéu cau vé diéu kién tiép nhan khiéu nai, tudn tha céc quy trinh xir 1y khiéu
nai va cac quy dinh khac tai Ban Quy trinh tiép nhan va xi 1y khiéu nai nay.

Phéi hop chat ch& vai ZION trong viéc cung cap thong tin, hd so, tai liéu can thiét dé phuc
vu cho qua trinh giai quyét khiéu nai. Tao diéu kién cho ZION trong viéc tién hanh céc
hoat dong phuc vu hoat dong xu ly tra soét, khiéu nai.

Chép hanh cac quyét dinh giai quyét khiéu nai c6 lién quan.

Tuan tha quy trinh giai quyét khiéu nai.

Khoéng loi dung viéc khiéu nai, tranh chap dé xam pham uy tin, danh du, nhan pham cua
ngudi khéc (to chuc, ca nhan).

Chiu trach nhiém vé tinh chinh xac, trung thuc, hop phép cua cac thong tin do minh cung
cap trong toan b qua trinh tién hanh céc thu tuc khiéu nai.

Nguoi yéu cau khiéu nai chap thuan rang, néu vi pham cac nghia vu nay, ZION duoc toan
quyén tam ngung, ding viéc giai quyét cac khiéu nai co lién quan néu ngudi khiéu nai vi

pham nghia vy cta minh.
PIEU KIEN TIEP NHAN KHIEU NAL.

Hé thong 123Pay chap nhan ma phién xir ly khiéu nai véi cac diéu kién nhu sau:

Pap tng yéu cau vé chu thé khiéu nai

Thoi hiéu khiéu nai khdng muon hon 30 ngay ké tir khi thyc hién thanh toan.

Tai khoan cua nguoi khiéu nai phai dang hoat dong tét va duoc hé théng 123Pay danh gia
14 trong tinh trang “minh bach”.

Giao dich thanh toan ma chua tirng bi khiéu nai trudc day, cac giao dich da tiung bi khiéu
nai trude ddy ma dang duoc xur 1y, da bi tir chdi hodc da giai quyét xong sé bi hé thdng

123Pay tir chéi tiép nhan.
I.KENH TIEP NHAN KHIEU NAI

Hé thong 123Pay tiép nhan khiéu nai tir KH théng qua cac kénh khiéu nai sau:
Khiéu nai tryc tiép tai tru so chinh cua cong ty;
Khiéu nai bang vin ban duoc guri dén tru sé chinh cuaa cong ty;
Khiéu nai qua tong dai hd tro 1900 545 436; trong trudng hop nay khach hang phai b sung
dé nghi khiéu nai theo mau ctia ZION trong thoi han theo quy dinh tai Quy trinh nay dé
lam can cir chinh thie dé xir 1y dé nghi tra soét, khiéu nai.

Khiéu nai qua dia chi email: hotro@123pay.vn.



mailto:hotro@123pay.vn

5. Céac kénh tiép nhan khiéu nai: vin ban, email, dién thoai déu c6 gia tri nhu nhau.

6. Khi co yéu cau khiéu nai, KH nhanh chéng thuc hién theo huéng dan, guai khiéu nai cang
sém cang tt dé giam thiéu rai ro cho chinh minh.

7. Trudng hop khiéu nai duoc thuc hién théng qua ngudi dai dién hop phép thi ngudi dai dién
phai c6 gidy to chitng minh tinh hop phap cua viéc dai dién va thuc hién khiéu nai theo quy
dinh.

VIII. BQ PHAN TIEP NHAN KHIEU NAI

1. Bo phan CS — 123Pay cua hé thong Trung gian thanh toan chiu trach nhiém tiép nhan caa
KH théng qua Phiéu tiép nhan khiéu nai.

2. Nhan vién thuoc Bo phan CS — 123Pay ghi lai ndi dung khiéu nai, ho, tén, dia chi caa nguoi
khiéu nai, c6 chit ky caa nguoi khiéu nai trong truong hop ngudi khiéu nai dén nop truc
tiép don khiéu nai.

3. Nhan vién bo phan CS — 123Pay sau khi thu thap day da noi dung khiéu nai, gii lai cho
cac Bo phan co lién quan dé xir Iy va giai quyét.

4. Nguyeén tac tiép nhan khiéu nai:

a) Co thai do hoa nhé, lich su khi tiép xtc véi KH;

b) Ludn co thai do sin sang giup d& KH khi ho c6 vudng méc can giai quyét;

c¢) Tan tinh huéng dan KH tiép xuc véi ding dau méi tiép nhan khiéu nai trong truong
hop bo phan caa minh khong giai quyét truc tiép khiéu nai do;

d) Khéng duoc tir chdi khiéu nai, dun day trach nhiém cho céc bo phan/don vi khéc;

e) CO trach nhiém phéi hop giai quyét triét dé nhitng khiéu nai c6 lién quan;

f) Viéc khiéu nai va giai quyét khiéu nai phai duoc thuc hién theo quy dinh cua cong ty
va phap luat; bao dam su khach quan, cong khai va kip thoi, khdng phan biét ddi xu.

g) Co ché: Céac Phong ban/bo phan, don vi lién quan chiu trach nhiém phdi hop, hd trg
Idn nhau trong qua trinh giai quyét khiéu nai KH va cb ging giai quyét toi da, khong
bo s6t bat ky khiéu nai nao

h) CS-123Pay sé& thyc hién ngay céc bién phap tam nging cung cip dich vu dbi véi cac
truong hop khach hang dé nghi do nghi ngo gian 1an hoic ton that va chiu trach nhiém
véi toan bo tai chinh phat sinh véi khach hang do viéc str dung dich vu sau thoi diém

tam dung cung tng dich vu.



. NGUYEN TAC TRAO POI THONG TIN

Cong cu: vin ban, email, dién thoai déu c6 gia tri nhu nhau.
Co ché: Céac Phong ban/bo phan, don vi lién quan chiu trach nhiém phdi hop, hd tro 13n
nhau trong qua trinh giai quyét khiéu nai KH va cb ging giai quyét ti da, khong bo sot bat

ky khiéu nai nao



X. QUY TRINH KHIEU NAI HOAT PONG Vi PIEN TU'
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Dién giai luu do




Bwoc

Tréach
nhiém

Noi dung

MO0 ta chi tiét

Nguoi
khieu
nai

Gui yéu cau khiéu
nai

= Giri thong tin khiéu nai (thdng tin giao dich phét
sinh trong vong 60 ngay)

= Lién lac voi nguoi bi khiéu nai dé thong bao vé
quyét dinh khiéu nai caa minh.

= Cho phan héi tir nhan vién xu ly cua hé thong
123Pay.

ZION

Tiép nhan va xem
xét yéu cau khiéu
nai

= Hé¢ théng 123Pay s& x&c minh thong tin, kiém tra
giao dich dong thoi chu dong lién lac voi ngudi
khiéu nai va nguoi bi khiéu nai dé nam thong tin so
bo.

ZION

Kiém tra tinh hop
1

= Hé théng 123Pay kiém tra tinh hop 1& V& yéu cau
khiéu nai cua KH:

+ Néu hop Ié: chip nhan ma phién khiéu nai va thong
bao cho hai bén bang Email/dién thoai/fax, chuyén
thyc hién sang budc 4.

+ Néu khong hop I&: Tir chdi va néu rd Iy do tir chdi
cho KH bang Email/dién thoai/fax cho KH.

ZION

Ap dung bién
phéap ngan chan

Tuy vao tinh trang mon tién, mic do rai ro va lich st
uy tin cua nguoi ban ma hé thdng 123Pay c6 thé ap
dung mot sb bién phap ngan chin tam thdi nham giam
thiéu rui ro tai chinh cho dén khi phién khiéu nai dugc
giai quyét, bao gom:

» Pong bang (tam ngung) giao dich;

* Pong bing (tam ngung) mot khoan tién trong tai
khoan vi dién tur twong duong voi gié tri giao dich
bi khiéu nai, truong hop sé du kha dung trong tai
khoan vi dién tir nho hon gia tri giao dich bi khiéu
nai thi dong bang toan bo s du do.

= Phong toa tam thoi (chi dang nhap ma khéng thuc
hién duoc giao dich) hozc khda han truy cap vao tai
khoan vi dién tir.

= Truong hop hé théng 123Pay nghi ngd nguoi bi
khiéu nai c6 dau hiéu lira ¢ao nhu nhanh chong rit
tién ra khoi Vi dién tir 123Pay hoic tau tan sé du
bang cach chuyén khoan sang hay thanh toan cho
céc tai khoan vi dién tir khac. .. thi hé théng 123Pay
c6 thé &p dung mot sé bién phép ngin chin bo sung
nhu:

+ Tur chéi yéu cau rat tién.

+ Pong bing cac giao dich chuyén tién di tir tai

khoan vi dién tir ciia nguoi bi khiéu nai, dong thoi

théng bao su viéc cho chu tai khoan vi dién tir dich
thuc.




+ Phong toa tai khoan vi dién tir dich thyc néu hé
théng 123Pay c6 day du 1y do dé nghi ngd ¢d su cau
két giira cac tai khoan vi dién tir nham muc dich
chiém doat tién va rua tién.

Chuyén thuc hién sang budc 5

D6i chat va xac
minh

= Y&u cau 2 bén cung cép thdng tin trong vong 5 ngay
lam viéc.

= Phan tich va xac minh sy viéc mot cach doc 1ap dua
trén cac ngudn tin duoc cung cap va cb gang dan
xép sao cho 2 bén cd thé tu hoa giai.

Tién hanh yéu cau
hoa giai cho 2 bén

= ZION tién hanh yéu cau hoa giai cho 2 bén:

+ Néu dong v: 2 bén thoa thuan tu giai quyét dudi su
chang kién ctia ZION. Sau khi ngudi khiéu nai rit
khiéu nai, hé thdng 123Pay g& bo cac bién phap ngin
chan tai khoan vi dién tir.

+ Néu khong dong y: chuyén thuc hién sang budc 7.

Ra phan quyét va
cudng che

= Tuy thudc vao thai d6 hop tac va mirc do rui ro cua
ngudi khiéu nai trong tuong lai ma ZION cé thé
xem xét ap dung céc hinh thirc canh cao nhu han ché
giao dich, phong toa tai khoan vi dién tur hoac khoa
truy cap trong mot thoi gian t6i da 30 (ba muoi)
ngay, cham dut cung céap dich vu:

+ Néu bén khiéu nai dong y: cac bén thuc hién theo
phan quyét.

+ Néu bén khiéu nai khong dong y: ZION s& xem xét
vé viéc bao hiém cho KH. Néu KH khong dong y Véi
muc bao hiém, chuyén thyc hién sang budc 8.

5 ZION
6 ZION
7 ZION
8 ZION

Phap luat can
thiép

= Trong vong 05 ngay lam viéc, 2 bén co trach nhiém
phéi hop véi ZION dé hoan thién ho so phap 1y. Két
thlic khiéu nai chuyén sang céc thu tuc phap ly. Tai
khoan vi dién tir cua 2 bén cé thé khong duoc hé
thong 123Pay g& bo cac bi¢én phap ngén chan cho
dén khi co két qua cudi cung.

X1. QUY TRINH TIEP NHAN VA XU LY KHIEU NAI CONG THANH TOAN VA
DICH VU HO TRQ THU HO CHI HO.

1. Quy trinh xir Iy khiéu nai tir Ngan hang

a. Luudd
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b. Dién giai

Nguwoi thuc

Budc Néi dung thign Thei gian xir ly
Guri khiéu nai vé viéc giao dich thanh toan N o
o j ’ s Théng t dich phét sinh
01 | da bi trir tidn, nhung khong nhan duoc san | Khach hang | . ong Un 91do dich phat sin
2 . trong vong 60 ngay
pham/ dich vu
Cac thong tin can thiét KH can
cung cap, gom:
e S6 dién thoai
Tiép nhan va kiém tra trang thai cua giao * Ma giao dich (néu co)
2 ' . -123P 3 5
0 dich trén cong cu hé thong 123Pay. CS-123Pay | o DVCNTT ma KH da mua
hang hoa / dich vu
e Thoi gian giao dich
e Sb tién giao dich
¢ Ngan hang thanh toan
Kiém tra xem giao dich thanh toan thugc
Ngan hang hay B6 phan san pham. . o
) o . ) Trong vong 4 gio lam viéc ké tur
03  Neu thugc Ngan hang thi chuyén sang | OP - khi nhan duoc yéu ciu tir nguoi
buéc 6. 7 123Pay ding
 Néu thugc Bo phan san pham thi
chuyén sang bwoc 4.
B6 phan san pham tiép nhan thong tin
giao dich 13i tir hé théng 123Pay va kiém
tra trang thai giao dich trén hé théng cong
cu cuia Bo phan san pham :
¥ Cha B9 phan sai pha | Trong vong 24 gio lam viéc ke
04 | ¢ Néutrang thai bén Bo phan san pham | BO Phansan | v yhi nhan dugc yéu ciu tir he
thanh cbng, chuyén sang buéc 7. pham théng 123Pay
e Néu trgng thai bén B9 phan san pham
that bai, B phan san phém ki@m tra
chéo véi ngan hang dé hoan tién lai
cho khéch hang.
Ngan hang kiém tra chéo thdng tin giao
dich vai Bo phan san pham va hoan lai Trong vong 5 ngay lam viéc ké
05 | tién vao tai khoan thanh toan cua khach Ngan hang | tir khi nhan duoc yéu cau tir hé
hang. théng 123Pay
Sau d6 thong bao véi KH qua SMS
Ngan hang kiém tra chéo thdng tin giao Thoi gian ngén hang hoan lai
dich véi hé théng 123Pay va hoan lai tié tién cho khach hang t C
06 ich véi hé théng ay va hoan lai tien Ngan hang ien cho khach hang trong vong

vao tai khoan thanh toan cua khach hang.
Sau d6 thong bao vai KH qua SMS

1 ngay lam viéc (thoi gian doi
soat cua Ngan hang)




07

Hé thong 123Pay guri lai giao dich va

san pham / dich vy dén khach hang

thong bao qua PVCNTT  dé cung cap lai

OP -
123Pay

Thaoi gian gui lai trong vong
24h 1am viéc ké tir khi nhan
duoc yéu cau tir khach hang.

08

dén khéch hang

Hé thong 123Pay thong bao két qua xu ly

CC-123Pay

2. Quy trinh xir ly khiéu nai tir PVCNTT

2.1.Luu dd

QUY TRINH XU LY KHIEU NAI - GIAO DICH KHONG THANH CONG TAI MERCHANT
(Giao dich thanh céng - Khach hang chua nhan dugc dich vy, san pham tir Nha cung cap)

Version 2
% Bit di Két tha
at dau ( et thic
< Cj pz
T A
I
g v
I A P :
Y Guri ndi dung khiéu nai Nhan két qua xur ly
A
A 4
Tiép nhan yéu cau va kiém i f;ulxy T([]iiséal:li;}uﬁéra"ﬁ:
tra tinh trang giao dich trén ——That bai— théﬁ 123Pay _gN an
hé théng 123Pay e héngy 9
Hé¢ thdng 123Pay
phan hdi két qua xir
N ~ ly
Thanh cong
>
E A
g - Tdng hop thong tin cac
‘—I' khiéu nai ctia Khéch hang
- Phén loai giao dich theo - Hé théne 123Pay xi
8 Merchant Thoi gian kiém tra va xu 1y giao 1§ thi nfc e 1y1:n
dich trong vong 3 ngay lam viéc theo éu chu ciia >
ké khi nhan yéu ciu ¥
Merchant
Khong giao h€1n94f
\ 4
Tiép nhén thong tin va kiém Pua ra hudng xur 1y . R Cung cép dich vu/ hang
E tra trang thi giao dich giao dich Giao hang || héa cho khach hang
<
I
O
o
L
Thoi gian kiém tra va xu Iy giao
dich trong vong 24 gio lam viéc

2.2.Dién giai




Buwoéc

Noi dung

Nguwoi thuc

Thoi gian cam két

thién
Gui khiéu nai vé viéc giao dich thanh o .
01 | tofn daibj tri tién, nhung khong nhan | Khach hang tTrZ‘;ggvg':ggé%Ondégg phat sinh
duoc san pham/ dich vu
Cac thong tin can thiét KH can
cung cap, gom:
Tiép nhan va kiém tra trang thi cua giao * Sodiénthoal
02 | dichtrén cong cu hé théng 123Pay. * Ma giao dich (neu co)
CS-123Pay e DVCNTT maKH da mua
hang hoéa / dich vu
e Thoi gian giao dich
e Sb tién giao dich
Ngén hang thanh toén
Tong hop théng tin cac giao dich bi 15i Trong vong 4 gid 1am viéc keé tur
03 | giri sang cho PVCNTT  dé kiém tra OP -123Pay | khi nhan duoc yéu cau tir Nguoi
chéo lai. dung
DVCNTT dua ra huéng giai quyét cudi
04 | cung la giao dich sé Guri lai hay Hoan DVCNTT
lai?
o Néu huéng xir 1y 12 Giti lai, ﬂ
DVCNTT tién hanh cung cip lai san Trong vong 24 gio lam viéc ke
05 pham/dich vu dén khach hang. DVCNTT tir khi nhan dwoc yéu cau tir hé
e Dong thoi phan hoi huong xi Iy cho thdng 123Pay
hé thong 123Pay
o Néu huong xit Iy la Hoan lgi,
DVCNTT guri yéu cau trén hé thong .
06 cua 123Pay. Thoi gian hoan tién tae 5 - 7
o Hg¢ thong 123Pay s& xu Iy thu tuc OP -123Pay | ngay 1am viec
hoan tien theo yéu cau tir Nha cung
cap
07 | Thong bao két qua xur 1y dén khach hang | CS -123Pay

3. Quy trinh xir ly khiéu nai gian 1an

3.1.Luu do




QUY TRINH XU LY KHIEU NAI GIAN LAN
(chu thé VISA/MASTER/JCB khéng thtra nhan giao dich)

‘0
= S
= Giri thong tin giao dich / Nhinkét qui kiém tra &
6 ( ) khiéfnai iian 1an Chumng tir 1ién quan dén giao |
2 \ a an \%hg‘an lan
c K
-
<
c
«©
[=)
P4
b 4
2
& Kiém tra thong tin Cung cép chimg tir Xir 1y hoan tién
%D giao dich gian ln GD chua thanh cong—>| liéI:j Aql;anA dé]’llAgiaO < cho chu thé
ich gian lan
3 S~
=
Al
Qe
=
GD thanh cong
han thong tin giao did Tam nglng giao Cung cép chung tir Thyc hién‘ 1énh hoan
PR S Chua giao hang/ccdv—> hang /cung cap dich » lién quan dén giao > tién
c6 khiéu nai gian lan dich gian lAn
vu ichgianlan | |
- q
c
] ) |
=
3] |
> Pa giao hang/ccdv |
> |
_ |
Tam khoa (déng bang) so Thu hdi s6 dur trong tai !
du tai khoan/vi- | | [ o oL __ |
-2 s A > khoan/vi — Thu hoi
Kiém tra tinh trang van hang hod
chuyén hang hoa Y

3.2.Dién giai

. Nguwoi  [Thei gian xir Iy/ Thong tin can
Budc N dung thue thién thiét
Céc thong tin can thiét , gom:
e Ma giao dich;
Ngan hang/ Khach hang giri khiéu nai [Ngan hang /| ° TTG.'kg'ar.] glao dl_Ch;
01 s théna tin qiao dich aian lan Chii thé e S0 tien giao dich;
vé thong tin giao dich gian lan. Wthé | | sg the day di
Thong tin giao dich phat sinh
trong vong 180 ngay
Kiém tra thdng tin giao dich trén hé
thdng 123Pay. .
o . A i Trong vong 30 phut tur khi
02 e Neu giao dich thanh cong: chuyen oP - nhan théng bao khiéu nai cia
sang budc 3 123Pay | Ngan hang/Ngudi dung.

e Néu giao djch khong thanh cong:
thi chuyén sang buwéc 8




Nhan thong bao giao dich gian lan tur
hé théng 123Pay.

e Néu chira giao hang/cung cap dich

Trong vong 4 gid 1am viéc ké

03 vu: tam ngimg giao hang/ cung cap | PVCNTT | tir khi nhan thong bao tir hé
dich vu va chuyén sang buéc 6 thong 123Pay
o Néu da giao hang/cung cap dich
vu: chuyén sang buéc 4
Tam khoa (d6ng bang) s6 du tai
khoan/ vi. Bong thoi kiém tra tinh
trang van chuyén hang héa.
o Néu con s du trong tai khoan /vi — Trong vong 4 gio lam viéc ké
04 hang hoa chwa van chuyén dénnoi | oy N | tir khi nhan dugc thong béo tir
nguoi nhan: chuyén sang bwéc 6 hé théng 123Pay
e Néu khong con sb du trong tai '
khoan/ vi’— Hang hoa da dugc van
chuyén dén noi nguoi nhan: chuyén
sang bwéc 5
Céc thong tin can thiét, gom:
. . e Ho tén nguoi mua hang;
Cung cap ching tir lién quan den giao ¢ SH dién thoai nguoi mua
05 dich gian lan cho hé théng 123Pay DVENTT hang;
e Email nguoi mua hang;
e Dia chi nhan hang.
i N R Trong vong 1 ngay lam viéc
Thuc hién Iénh hoan tién trén hé thon . . A
06 12§Pa enie © ©MONG | HVCNTT | Ké tir khi nhan duoc thang béo
y tir hé théng 123Pay.
Thong tin can thiét, gom:
e Hinh anh chi tiét giao dich
trén cbng cu;
o7 | Cung cap chung tir lién quan dén giao OP - | ®Thong tin lién quan dén
dich gian 1an cho Ngén hang 123Pay nguol mua,

e Thong tin giao dich trén
cong xtr ly the;

e Hinh anh ching minh KH da
nhan duoc hang héa/dich vu.




T U Y b FA- Trong vong 2 ngay lam viéc
08 | Xt ly hoan tieén vé cho chu thé 2 ‘g . g\ g y ] N
123Pay | ké tur khi hoan tat chang tur
A £ 5 1A N , T Ngan
Nhan két qua kiem tra va chang tu lién | g X
09 P hang/Cha
quan den giao dich gian lan X
thé
4. Quy trinh xir ly yéu cau bodi hoan/hoan tra
4.1 Luu d6
QUY TRINH HOAN TRA
o
zZ
<
I
I A A » A \
(@) Nhan két qua tra soat,khiéu nai va ﬁhar} ket qua boi hoan
‘% Yéu cau bdi hoan \ va dongmj
A
Y
L3i phia DVCNTT!
% \ 4
D- A N
&) Xem xét yéu ciu va g K 1em tr? Vlj L Thl:XC hién bdi
o0 tim huéng bdi hoan »] | gt yeu cau Bol hoan cho KH
= hoan cho KH (néu 13i tir phia
B DVCNTT)
b 1
= R A
Giao dich thanh cong - Lo6i phia Merchant
GD ko thanh cong - L3i phia Ngan hang
; v
Z. Kiém tra V'{i
g Nhan yéu cau bdi - ;hl{c I ls
hoan cho KH ” CIGDIE | gy
= (néu 10i tr phia
Nha cung cip)
) 4
% Kiém tra vg‘t
B oo I TN thuc hién boi
E: R > oinchokH | —
(néu 1i tir phia
(<Z( Ngén hang)
O}
Z

4.2 Dién giai




Budc N@i dung Ngu’oil’\ Thoi gian xir Iy_/AThong tin can
thwc thién thiet
Cac thdng tin can thiét , gom:
e M4 giao dich;
e Thoi gian giao dich;
01 | Khéch hang giri yéu cau bdi hoan Khéch hang| e Sé tién giao dich;
e S the day du.
Thong tin giao dich phét sinh
trong vong 180 ngay
o Trong vong 2 ngay lam viéc
02 |  Xemxetyeucauboi hoan vatim op_ | tirkhi nhan yéu cau bdi hoan
hudng xu ly - \ L
123Pay | Cua khach hang.
Kiém tra va giri y&u cau xir ly boi
hoan cho Nguoi dung
e Néu lgi tir phia h¢ thong 123Pay:
chuyén sang bwoc 4
e Néu giao dich duoc ghi nhan thanh Trong vong 2 ngay lam viéc
03 cong trén he thong 123Pay, loi phat | OP = 1¢& iy khi xem xét yéu cAu cua
sinh tur phia DVCNTT: chuyén sang 123Pay | khach hang
budc 5
e Néu giao dich duoc ghi nhan khong
thanh cong trén h¢ thong 123Pay,
loi phat sinh tir phia Ngan hang:
chuyén sang bwéc 7
. . o Trong vong 3 ngay lam viéc
Hé thong 123Pay thyc hién boi hoan OP — 2 e L . ,
04 AT i ké tir khi tim dugc hudng xir
theo yéu cau cua Khach hang 123Pay U VR
ly yéu can boi hoan
NhAN veu ciu bai hoan cho KH £ ha Céc thdng tin can thiét, gom:
nyéuc oan cho
05 4f yeu call bol ¢ pveNTT

thng 123Pay

e Ho tén nguoi mua hang;
¢ SO dién thoai nguoi mua




hang;
e Email nguoi mua hang;
¢ Dia chi nhan hang.

Thuce hién bdi hoan cho khach hang

Trong vong 1 ngay lam viéc

06 | (néu I3i phét sinh tir hé théng PVCNTT | ké tir khi nhan duoc théng béo
DVCNTT) tir hé thong 123Pay
Thong tin can thiét, gom:
e Hinh anh chi tiét giao dich
Xem xét yéu cau bdi hoan cho khéch A s trén cong cy; )
07 han Ngan hang | e Thong tin lién quan dén
g o
ngudi mua;
» Thong tin giao dich trén
cong xu ly the;
Thuc hién boi hoan cho Ngudi ding Trong vong 2 ngay Iam vic
&u 161 phét sinh tir hé thong Nga an ha . ”
08 (r]eu ol phat sinh tir h¢ thong Ngén Ngan hang Kké tir khi hodn tat chimg tir
hang)
09 Nhan két qua xir Iy boi hoan va dong Khéach
yéu cau. hang

Céc diéu Kién, chi phi, phuong thtrc bdi hoan/hoan tra s& dugc ap dung theo Quy dinh st dung

dich vy phét sinh giao dich boi hoan/ hoan tra.

XI11.HO SO LUU TRU

1.

Ho so lwu tai ZION:

o H0 so, ching tir khiéu nai, tranh chap cia KH.

o Thong tin khach hang cung cap.

2.

Ho so lwu tai Phong Ké toan:

o Hoa don, chirng tir vé viéc trich tién dén bu cho khach hang (néu co).




