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I.  Gi&ithiéu

BCR Co Pty Ltd (sau day goi tat 1a “Cong ty”) Ia mot cong ty trach nhiém hiru han tw nhan thanh 1ap tai British
Virgin Islands (M4 sé cong ty: 1975046), do Uy Ban Dich Vu Tai Chinh British Virgin Islands cap phép va
quan ly hoat dong — (Ma sb cap phép SIBA/L/19/1122), cé dia chi Tru sé tai Trident Chambers, Wickhams
Cay, PO Box 146, Road Town, Tortola, Quan d&o Virgin thuéc Anh. Chinh Sach X& Ly Khiéu Nai nay (“Chinh
sach”) quy dinh céac thu tuc giup BCR Co Pty Ltd (“Cong ty” quan ly va gidi quyét cac khiéu nai cia khach
hang mét cach hiéu qua.

1. Muc tiéu kiém soat

Muc tiéu ctia Chinh sach nay la nham duy tri mirc d6 tin cay cta khach hang khi cé khiéu nai va, do
do, gidm thiéu rai ro tiém an gay tdn hai dén uy tin cGa cong ty cling nhw rdi ro phap ly théng qua viéc
Kip thoi xtr ly khiéu nai nhan dwoc tir khach hang hoac khach hang tiém nang cla chung t6i moét cach
hiéu qua va nhat quan.

2. Cac ca nhan chiu trach nhiém

Nhan vién tuan tha (The Compliance Officer) ctia Céng ty la ngwdi dwoc chi dinh dé chiju trach nhiém
cho cong tac quan ly khiéu nai, cu thé 1a viéc ap dung chinh sach nay, ciing nhw thwéng xuyén ra
soat chinh sach nay d& dam bdo sé tiép tuc tuan tha cac phap luat doanh nghiép, cac quy dinh,
hwéng dan, cling nhw cac yéu cau va thuc hanh tét nhat. Nhan vién tuan tha cla cong ty déng thoi
phai chiju trach nhiém g théng bao vé chinh sach cla cong ty dén toan bd nhan vién, can bd, giam
dbc, nguoi dai dién va cb van cla cong ty.

T4t ca cac khiéu nai sé dwoc glri dén cho Nhan vién tuan tha, bat ké nhan dwoc tir khach hang nao.
Giam dbc Cham séc khach hang (CSKH) sé sang loc tat ca cac khiéu nai va chuyén tiép dén nguoi
c6 lién quan, duwgc Uy quyén diéu hanh thay mat cho Nhan vién tuan tha va chiu trach nhiém béo cao
toan bd hanh déng va két qua cho Nhan vién tuan tha.

Giam dbc Cham séc khach hang (CSKH) chiu trach nhiém theo ddi va bao céo vé cac khiéu nai nhd
cho Nhan vién tuan tha. Giam déc CSKH sé lwu gitr hd so cla tat ca cac khiéu nai c6 thé dwoc yéu
cau xuét trinh tai moi thdi diém ma khoéng can thdng bao. H6 so phai cé théng tin nhan dang cta
ngwdi khiéu nai, Iy do khiéu nai va tién trinh cta van dé.

Hoi ddng chiu trach nhiém giai quyét cac khiéu nai nghiém trong, lam viéc truc tiép véi Nhan vién
tuan tha.

il Muc dich
1. Muc dich ciia Chinh sach x@ ly khiéu nai ctia ching téi la:
.. Ghinhan va bao vé cac quyén cuia khach hang, bao gém quyén gép y va khiéu nai;
i Cnun‘g cép mot co ché gidi quyét khiéu nai cia khach hang hiéu qua, cong bang va dé tiép
ii. C(’:ir;;g cép théng tin cho khach hang vé quy trinh x& ly khiéu nai

M. Pinh nghia

1. Khiéu naila 'si bay té khong hai Ibqg hodc quan ngai thuc sw vé c4c dich vu ciia Cong ty hodc quy
trinh xt ly khiéu nai.' C6 thé gti khiéu nai qua fax, email, bang v&n ban va qua trang web cliia Cong
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ty. Khiéu nai co thé dwoc givi di bang fax, email, van ban va thong qua trang dién t& ctia Cong ty. Cac
khiéu nai bang I&i phai dwoc nhan vién tiép nhan ghi nhan ngay lap tic.

2. Nguwoi khiéu nai’ la ca nhan hodc t6 chire glri khiéu nai.

3. 'Khach hang dich vu' hodc 'Khach hang' 1a mét ca nhan hoac tb chirc st dung dich vu hodc tham gia
vao mo6t méi quan hé kinh doanh.

4. Tranh chép |a sy bt ddng chinh thirc clia khach hang véi cac sédn phdm va dich vu ctia Cong ty dan
dén mot viéc xem xét va dwa ra quyét dinh ndi bd hoac bén ngoai.

IV. Cam két

1. Chung tdi cam két sé thwe hién quan ly cac khiéu nai cé hiéu lwc va hiéu qua. Cam két cia chung toi
bao gém:

i.  khuyén khich van hoa doanh nghiép xem khiéu nai 1a co hoi dé cai thién dich vu

i. phat trién va duy tri Hé thdng Khiéu nai dién t&r nhdm quan ly cac khiéu nai;

iii. théng qua va phd bién chinh sach nay Chinh Sach X& Ly Khiéu Nai ctia BCR Co Pty Ltd’; va

iv. ghi nhan thong tin vé cong tac quan Iy khiéu nai trong cac bao céo diéu hanh va béo céo clia
Ho6i dong.

V. Céng bang

1. Chung t6i nhan thay rang can phai cong bang véi ca nguwoi khiéu nai, Cong ty va nhan vién bi khiéu
nai.

2. Néu khach hang c6 bat ky phan nan nao, ching t6i sé:
i.  ludn phai té nhi, lich sy va céng bang khi khi trng x& véi ngwdi khiéu nai;
i. ludn duy tri tinh bdo mat phu hop cda khiéu nai; va
iii. khéng ngwoc dai hodc quay réi ngwdi khiéu nai vi bat ky khiéu nai ndo ma ho dwa ra déi voi
chung toi.
VI.  Nguén lyc
1. Chung tdi c6 cac ngudn lyc tan tam trong viéc x& ly khiéu nai thong qua Hé théng Ghi Nhan Khiéu nai
dién t& chi danh cho Nhan vién tuan tha va Phong Hb Tro Dich Vu Khach Hang nham x{ ly va theo
ddi cac khiéu nai.
VII. Tinh minh bach cta quy trinh khiéu nai

1. Chung tdi ddy manh tuyén truyén Chinh sach x& ly khiéu nai ctia minh théng qua viéc d&ng chinh
sach nay trén trang dién tlr clia Cong ty.

VIIl.  Tha tuc

1. Nop don Khiéu nai
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i.  Cac khach hang dich vu c6 mong mudn givi khiéu nai phai dién thong tin vao Mau don khiéu
nai va glri dén Cong ty theo cach sau: Gri email kem ly do cho viéc khiéu nai dén
compliance@thebcr.com.

2. Quy trinh xt ly khiéu nai

i.  Khi nhan dwoc khiéu nai tir khach hang, Cong ty sé ghi nhan khiéu nai tryc tiép vao Hé
Thdéng Ghi Nhan Khiéu Nai di kém mot ma sé tham chiéu dinh danh. Ma tham chiéu dinh
danh sé& dwoc glvi chung véi thw phan hdi dau tién cla chung t6i dén cho ngudi khiéu nai
trong mot khoang thoi gian hop ly, va thuwdng la trong vong 7 ngay lam viéc ké tir khi nhan
duoc khiéu nai. S6 tham chiéu dinh danh nay phai dwoc siv dung trong tat ca cac trao doi
trong twong lai v&i Cong ty clia ching toi.

ii. Sau do, chung toi sé kiém tra ky lwéng tat ca cac khiéu nai, quy trinh x& ly khiéu nai cia
ching t6i dwgc xem |a cong bang va khong thién vi. Tiép theo, ching t6i s& xem xét khiéu
nai va xac dinh da du théng tin can thiét dé tién hanh giai quyét khiéu nai hay chwa. Chang
t6i c6 thé yéu cau khach hang cung cip thém théng tin hodc lam ré nodi dung.

jii. Muc tiéu cGa chang t6i 1a c6 thé gidi quyét moi khiéu nai trong vong 30 ngay ké tir ngay
chung t6i nhan dwoc khiéu nai ctia khach hang. Viéc nay co thé sé khong kha thi trong moi
trwdong hop, vi doi khi tinh chat phire tap ctia khiéu nai cé thé phai can thém thoi gian dé
didu tra day dd. Trwdng hop chung tdi khéng thé gidi quyét cho khach hang trong vong 30
ngay ké tlr ngay nhan dwoc khiéu nai, ching tdi sé lién hé véi khach hang dé giai thich ly do
tai sao chung téi khong thé giai quyét khiéu nai ciia khach hang va cho khach hang biét thoi
gian chung t6i sé lién lac tiép theo.

iv. Trong trweng hop khong may, khiéu nai ctia khach hang khéng dwoc gidi quyét trong vong
ba thang ké tir khi nhan dwoc khiéu nai ban dau, ching téi sé& gri cho khach hang mét thw
gidi trinh ly do chuing t6i van chua thé x ly khiéu nai cla khach hang va cung cap cho
khach hang khung thdi gian hoan tat dw k|en Coéng ty sé ngay 1&p tlrc thdng bao cho Hoi
doéng ve khiéu nai va ngui khiéu nai, va néu co mong mudn, s& théong bao truc tiép cho Uy
ban vé khiéu nai clia ngwdi nay va/hodc thye hién bat ky hanh déng lién quan nao khéac (bao
gdm tha tuc trong tai va/hodc toa an).

v. Phan hdi cubi cung clia ching t6i s& bao gdm nhirng phét hién cla ching t6i va, néu can
thiét, cac hanh dong dang dwoc thye hién dé gidi quyét van dé. Chang t6i sé& chu trong dén
ndi dung khiéu nai ciia khach hang va khi khiéu nai da dwoc xac nhan, chung t6i sé€ dwa ra
gidi phap phu hop véi viéc dbi x&r cong bang vai tat ca khach hang cla cong ty.

vi. Néu khach hang lién hé véi ching téi trong qué trinh diéu tra va nhan vién x ly khiéu nai
clia khach hang khéng cé mat thi mét thanh vién khac trong nhém clia chung téi sé c6 thé hé
trg khach hang.

3. Khang nghi quyét dinh — danh gia bén ngoai
i.  Khi quyét dinh cudi cling khdng dap (rng day dl yéu cau clia ngudi khiéu nai, ching toi s&
thdng bao cho qguc‘yi khieu nai béng van ban kém theo 101 giai thich thau Eiléo vé quan diém
clia chung t6i doi v&i khiéu nai va dong y cho khach hang gir nguyén khiéu nai cia minh, vi
du: théng qua Uy ban hodc cac Toa an cé lién quan.

IX.  Chi phi

1. Ngwoi khiéu nai duwoc phép glri khiéu nai va hwdng cac tha tuc khiéu nai néu trén ma khoéng can thanh
toan bat ky chi phi nao.
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Tw van va Pao tao nhan vién

1. Khi ¢6 khiéu nai v& nhan vién, du dé 1a vé cach cu x( chung ctia nhan vién hay vé viéc nhan vién cung
cép théng tin sai, va sau khi diéu tra néu ching ti cho réng khiéu nai la chinh dang, nhan vién dé sé
dwoc dao tao va/hoic tw van.

Théng tin ctia cac cap c6 thdm quyén lién quan
1. Uy ban Dich vu Tai chinh

i. Website: https://www.bvifsc.vg/
i. S6 dién thoai: 284-494-1324 or 284-494-4190
iii. Dia chi: Pasea Estate, P.O. Box 418, Road Town, Tortola, VG 1110, British Virgin Islands.

Lwu trir hd so khiéu nai

1. Cong ty s& lwu gilk tat ca cac khiéu nai hodc phan nan trong thoi gian toi thiéu 1a bay nam. HO so clia
tat ca cac khiéu nai sé dwoc lwu gitr trong Hé Thng Ghi Nhan Khiéu Nai ctia ching téi nhdm muc

dich bdo mat, giam sat va danh gia. Quyén truy cap vao hd so khiéu nai sé chi dwoc gi¢i han cho
nhan vién dwoc Gy quyén.

Xem xét

1. Chinh Sach X Ly Khiéu Nai sé dwoc Nhan Vién Tuan Tha xem xét dinh ky va sé duogc Hoi déng
Quan tri ctia Cong ty phé duyét d& dam bao dap (rng nhu cau cla Céng ty va khach hang cia Céng
ty.

In the event of any discrepancy between the English original version of the above content and any foreign
language translation, the English version prevails
Trong truong hop c6 bat ky sw khéc biét nao giita phién ban géc tiéng Anh cta néi dung trén va bat ky ban
dich tiéng nuwéc ngoai nao, phién ban tiéng Anh sé duoc wu tién ap dung
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