QUY TRINH GIAI QUYET TRANH CHAP, KHIEU NAI
Thoi diém ap dung: 19/01/2025

1. Ung dung VNPAY cong khai co ché giai quyét cic tranh chap phat sinh trong qua
trinh giao dich trén Ung dung VNPAY. Khi Khach hang phat sinh mau thuin véi Nha
cung cp hodc bi ton hai loi ich hop phap, VNPAY s& cung cép cho Khach hang théng
tin dang ky cua Nha cung cp ngay sau khi nhan duoc yéu ciu ciia Khach hang, tich
cuc hd trg Thanh vién bao vé quyén va lgi ich hop phap ctia ban than.

2. Trong trudng hop chimg minh duoc 15i thudc vé Nha cung cip: VNPAY sé& c6 bién
phap canh céo, yéu cau bodi hoan lai toan bd chi phi ma Khach hang da phai bo ra dé
hoac phai ddi lai hang hoéa, dich vu dung véi chét luong ma Nha cung cép thong bao
tai Ung dung VNPAY. Néu Nha cung cip tai pham VNPAY s& cham dut va g& bo toan
bd nhimng hang hoa, dich vu ctia Nha cung cap d6 trén Ung dung VNPAY.

3. VNPAY khéng chiu trach nhiém dbi véi viéc thu hdi hodc hoan tién ma Khach hang
da tra tryc tiép cho cac Nha cung cip. Trong trudng hop Nguoi khiéu nai va/hodc cac
bén co lién quan khong dong v véi két qua giai quyét khiéu nai thi co quyén khoi kién
ra tda an c6 tham quyén theo quy dinh cua phap luat dé giai quyét.

4. Cac budc giai quyét tranh chap, khiéu nai:

Budce 1: Tiép nhan khiéu nai: Khach hang c6 thé guri y kién dong gop hodc don khiéu

nai bang cac hinh thirc sau:

- Goi 1én téng dai CSKH ciia VNPAY dé tao yéu cau hoan tra hang/huy bo don
hang/hoan tién Hoan tién. Nhan vién CSKH s& ghi nhan khiéu nai nay cua Khéach
hang va luu trén hé thong.

- Giri email t6i cskh@vnpay.vn dé tao yéu cau hoan tra hang/hiy bé don hang/hoan
tién Hoan tién. Hé thdng s& ghi nhan khiéu nai nay cua Khach hang va chuyén dén cac
bd phan c6 lién quan dé xtr 1y, giai quyét.

Budc 2: Phan tich, danh gia: Trong vong 24 gid (khong ké ngay Thir bay, Chu nhat, L&, Tét)

ké tir ngay tiép nhan don khiéu nai, VNPAY lién h¢ lai v6i nguoi phan anh sé tién hanh diéu

tra, x4c minh, phan tich va danh gia don khiéu nai cua Khach hang béng cach xac thuc lai
thong tin di tac vé truong hop dé ciing nhu néu thay tinh chat nghiém trong, VNPAY s& yéu

cau cac Bén cung cap thém bang chirng, ching tir chirng minh cho vu viéc.
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Budc 3: Tong hop thong tin va giai quyét khiéu nai: Sau khi xac minh rd van dé khiéu nai,
VNPAY s& tong hop thong tin va cin cir theo quy dinh ctia VNPAY dé xur 1y va giai dap khiéu
nai cia Khéch hang.
Budc 4: Tra 101 khach hang: Trong vong 24 gio lam viéc ké tir khi nhan duoc khiéu nai,
VNPAY s€ c6 van ban tra 101 hodc tra 161 cho Khach hang thong qua nhitng phuong tién khac
nhu email, dién thoai, fax. Néu khiéu nai c6 tinh chat phirc tap va can thém thoi gian dé giai
quyét va tra 10i cho Khach hang mdt cach rd rang, VNPAY sé& truc tiép lién hé voi Khach
hang dé gia han thoi gian tra 11, nhung khong qua 60 gid 1am viéc.
Budc 5: Két thiic: VNPAY ton trong va nghiém tic thuc hién cac quy dinh ctia phép luat vé
bao vé quyén lgi ciia Thanh vién. Vi vay, d nghi cac Nha cung cap trén Ung dung VNPAY
cung cip day du, chinh xac, trung thuc va chi tiét cac thong tin lién quan dén hang hoéa, dich
vu. Moi hanh vi ltra ddo, gian 1an trong kinh doanh déu bi 1én 4n va phai chiu hoan toan trach
nhiém truc phap luat. VNPAY c6 quyén cung cip cac cin ¢t vé hanh vi c6 du hiéu pham
t6i cho co quan ¢ tham quyén dé xac minh, xir Iy theo quy dinh ctia phap lut.

5. Théng tin lién hé dai dién Gy quyén trong truong hop can phéi hop véi co quan nha

nude trong cac van dé lién quan dén bao vé quyén loi ngudi tiéu ding
Trong céac tinh hudng phat sinh tranh chap hoic van dé lién quan dén quyén loi ngudi

tidu dung can phdi hop véi co quan nha nudce c6 tham quyén, vui long lién hé:

- Nguoi dai dién: Nguyén Thi Thu Huong — Truong Phong Chiam séc Khach hang.

- Dia chi lam viéc: S6 22, phd Lang Ha, phuong Lang, thanh phd Ha Noi, Viét Nam.

- S6 dién thoai: 0989734997.

- Email: huongntt@vnpay.vn
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