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CHINH SACH XU LY THAN PHIEN

1. TUYEN BO CHINH SACH

E-Global Trade & Finance Group, Inc. (sau day
duogc goi 1a "E-Global") cam két s& cung cap cac
dich vu chuyén nghiép va chat lugng cao cho tat
ca khach hang trén co s¢ lién tyc. E-Global s& nd
luc giai quyét cac truong hop mét cach kip thoi
va dua ra hoi dap lich su, hitu ich, c6i mo va
thong tin cho moi truy van cua khach hang hoic
cong chiing. E-Global ludn chao dén phan hoi tir
cac khach hang vé chit luong dich vy va hoat
dong chung.

Tuy nhién, néu xay ra truong hop ma ¢ d6 cac
dich vu dugc cung cap khong dap tng duoc ky
vong cua cac khach hang E-Global, hoac néu E-
Global c¢6 vi pham hodc so suit nghiém trong
dan dén khong thé cung cép dich vu d6, hodc cac
van dé khac ma ¢ d6 khach hang cua E-Global
c6 mét trai nghiém ti€u cyc, khach hang co
quyén gui than phién d&én E-Global va ky vong
mét cudc diéu tra chinh thirc, cong b::ing va thich
dang s& duoc tién hanh, va mot giai phap tuong
{mg dugc cung cap.

Chinh sach Xir Iy than phién ndy dé ra quy trinh
gui than phién va nhiing hoat dong ma E-Global
s€ thuc hién dé dua ra giai phap.

2. PUA RA THAN PHIEN

Cac khich hang ctia E-Global dugc khuyén
khich gui van dé cua ho dén Bo phén Hb tro
khach hang trude tién dé duoc giai quyét nhanh
gon. Néu Bo phan HJ tro khach hang cung cip
mot hdi dap ma khach hang cho 1a khong thoa
dang, hodc khong thé giai quyét duoc van dé,
hoac néu khach hang san long trdi qua quy trinh
giai quyet than phién chinh thirc, thi khach hang
can yéu cau Bo phén Hb tro khach hang chuyen
tiép van dé ctia ho dén Bo phén Xu ly than phlen
hodc gui truc tiépthan phién
cua ho
dén
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dién thoai. Khi giri than phién bang vin ban,
nguoi than phién (nghia 1a khach hang) can dam
bao cung cap thong tin sau cho Bo phan Xir 1y
than phién dé cho phép giai quyét nhanh hon:

Tén va ho cua khach hang,

S6 tai khoan giao dich ctia khach hang;
Sb giao dich bi anh huong, néu co;
Ngay va thoi gian khi van dé xay ra;
va

e Mot mo ta chi tiét vé van dé.

Khi giri than phién qua dién thoai, tong dai vién
6 thé doc than phién lai cho khach hang dé dam
bao chi tiét than phién di duoc ghi lai chinh xac.
Trong mot sO truong hop, BO phén Hb tro khach
hang van c6 thé yéu cau khach hang gui than
phlen bang van ban, dé thu thap va ghi lai mot
cach phu hop thong tin lién quan nham giai
quyét than phién.

3. HOI‘})AP
THUA NHAN

BAN DAU VA

E-Global s¢ cung cAp mot hdi dap ban dau dén
nguoi than phlen trong vong 2 ngdy lam viéc.
Hoi dép ban dau s& bao gdm cac thong tin sau:

e Thira nhan rang than phién da duoc tiép
nhén boi Bo phan Xur ly than phién;

e Tén cta nhan vién s& tiép tuc xir ly than
phién;

 Moi phat hién dén thoi diém hién tai,
hodc bt ky thong tin nao khac c6 thé
lién quan dén van dé;

o Khung thoi gian giai quyét than phién;

e Mot ban sao cia Chinh sach Xu ly than
phién duoc dinh kém.

4. HOI PAP GIA HAN

Néu E-Global khongthé két

thac cudc didu tra va cung cp
cho ngu:cn than phién cau
tra 101 cudi cung trong vong 15 ngay lam viéc ké
tir neav thira nhan than phién.
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E-Global s& phat hanh mot Hoi dap gia han.

Hoi dap gia han nay s& théng bao cho ngudi than
phién vé 1y do da khién E-Global khong thé phat
hanh mot HoOi dap cudi cing cho than phién
duogc giri di, ciing nhu cung cap thém thong tin
vé tién do diéu tra than phién, va thoi diém ma
ngudi than phién co thé ky vong s& nhan duogc
thong tin tiép theo tir E-Global.

5. HOI PAP CUOI CUNG

Sau khi E-Global két thic cufc diéu tra cla
chung t6i, mot email chira tom tit thong tin cudc
diéu tra s& duoc giri cho ngudi than phién. Néu
phtl hop, email d6 ¢ thé bao gdm mot dé nghi
bdi thuong cudi cung.

Néu E-Global khong thé giai quyét than phién
theo cach théa dang cho ngudi than phién, hoic
ngudi than phién thidy dé nghi bdi thuong la
khong du hodc khong phu hop, Hoi dap cubi
cung s& chira thong tin lién lac cho BVI FSC dé
tiép tuc hoa giai cho than phién.

6. UY BAN DICH VU
(FSC) BVI

TAI CHINH

FSC 1a mdt co quan quan ly tu chu céd trach
nhiém quan 1y, giam sat va kiém tra moi dich vu
tai chinh tai va tr trong BVL Pé lién lac véi
FSC, céac khach hang cua E-Global dugc dé nghi
viét thu, goi dién thoai, gri fax hodc gui qua
email than phién ciia ho dén:

British Virgin Islands Financial Services
Commission

Pasea Estate

P.O.Box 418

Road Town, Tortola, VG 1110

Quén dao Virgin thuéc Anh

bién thoai: 284-494-1324 hoac 284-494-4190
Fax: 284-494-5016

Email: commissioner@bvifsc.vg

Cac khach hang khong c6 nghia vu chdp nhan
bat ky quyet dinh nao cua Uy ban lién quan dén
than phlen ciia ho, va c6 quyén yéu cau b01
thudng bd sung tai toa an. Tuy nhién, néu quyét
dinh cia Uy ban dugc chap nhan, né s& ngay lap
tuc co tdc dung rang budc vdi ca

ngudi than phién lan E-Global.
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7. CAC HANH PONG KHONG PUGC
CHAP NHAN

boi khi, hanh vi hodc hanh dong ctia cac c4 nhan
6 thé tao ra mot tinh huéng ma & do E-Global
kho c6 thé xtr Iy than phién ding cach. E-Global
hiéu rang mot s6 van dé& duoc than phién cé thé
lam ting su buc doc ctia ngudi than phién, tuy
nhién, néu diéu nay bi leo thang thanh gay hin
(bat k& hinh thirc va phwong thirc) di véi nhan
vién E-Global, diéu nay s€ bi coi la khong dugc
chép nhan. Moi hanh ddng bao lyc hodc lam
dung dbi véi cac nhan vién déu s& khéng dugc
chap nhan.

Bao lyc khong chi gigi han ¢ cac hanh dong gay
hén c6 thé din dén ton thuong thé chat. No ciing
bao gébm hanh vi hodc ngén ngir (du 1a 10i néi
hay viét) ¢ thé khién cic nhan vién cam thiy e
ngai, bi de doa hay bi lam dung, va co thé bao
gém 161 de doa, lam dung b::ing 161 néi ca nhan,
nhén xét tuc tiu va su tho tuc. E-Global ciing coi
céc tuyén bd kich dong va cao budc vo can ctr 1a
hanh vi lam dung.

E-Global ciing coi cac yéu cau v ly 1a mét hinh
thirc cta hanh vi lam dung, néu yéu cau tré nén
vO 1y, no bat dau anh huong dang ké dén cong
viéc ctia Bo phan Xt 1y than phién. Céc vi du co
thé bao gém:

e Lién tuc yéu cau hdi dap trong mot
khoang thoi gian vo 1y;

e Khing khing yéu cau noi chuyén véi
mot nguoi dai dién cy thé cua cong ty,
khi diéu nay khong thé dugc thuc hién;

e Lién tuc thay ddi ban chét cia mot than
phién hodc néu cac lo ngai khéng lién
quan.

Néu E-Global xac dinh hanh dong ciia nguoi
than phién 1a khong dugc chap nhan, chung toi
s€ c6 hanh dong dé bao vé cac nhan vién cua
ching t6i. Cac vi du vé hanh dong nay co thé
bao gdbm gidi han viéc giao tiép & hinh thie van
ban, hodc tir chdi tiép tuc giao tiép, néu ngdn
ngit lam dung hodc xuc pham dugc st dung
trong thu tur. Trong truong hop cac de doa lién
quan dén bao luc thé chét, E-Global c6 thé gui
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8. XEM LAI CHINH SACH (KIEM SOAT
CHAT LUONG)

Nhim cai thién cac dich vu duoc cung cép, E-
Global s€ giao cho Trudng phong Tuan thi xem
lai tat ca cac than phién trén co so hang quy dé
xéac dinh cac van dé hé thong hodc lap lai. Néu
cac van dé d6 dugc xac dinh, E-Global s& can
nhéc cac hanh dong co thé dugc thuc hién dé dap
g hoic khic phyc ching.

Truéng phong Tuan thu, hodc mot nguoi chi
dinh phu hop, s& dinh ky xem lai Chinh sach
Than phién it nhat m61 nim mot lan dé ting
cuong nang luc cung cip cac giai phap hiéu qua
va ning suat. E-Global s& tuan thi cac khuyén
nghi

duoc dua ra va can nhic cic hanh dong co thé
dugc thuc hién dé dap tmg cac khiém khuyét
duoc xac dinh.
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