QUY TRINH TIEP NHAN VA GIAI QUYET KHIEU NAI
(C6 hi¢u lyc tir ngay 01/07/2024)

Quy Trinh Tiép Nhan Va Giai Quyét Khiéu Nai (“Quy Trinh”) quy dinh trach nhiém cua Ngan hang
TNHH Mot thanh vién HSBC (Viét Nam) ("HSBC Viét Nam", "Ngan Hang") trong viéc tiép nhan va
giai quyét phan anh, khiéu nai ciia Khach Hang.

Néu dich vu cia Ngan Hang chua dap tng duoc sy hai 1ong cia Khach Hang, hodc Khach Hang cho

rang c6 su sai sot, Khach Hang vui long thong bao cho Ngan Hang

1. Kénh Tiép Nhén:

i. Lién hé Trung tam Dich Vu Khach Hang qua hop thu direct@hsbc.com.vn hoic goi dén mot

trong céc sd sau:

e Khach Hang Premier: (84) 28 37 247 666 (hoat dong 24/7);

e Chu The¢ tin dung Bach Kim Cash Back; HSBC Live+ va TravelOne: (84) 28 37 247 248
(hoat dong 24/7);

o Khéch Hang C4 nhan: (84 28) 37 247 247 (mién Nam) hoic (84 24) 62 707 707 (mién Bic)
(Hoat dong 24/7 cho viéc bao mét hoc that lac thé hoic thiét bi bao mat, khiéu nai giao dich
hoic khiéu nai khac lién quan dén Thé, va tir 8 gid sang dén 10 gio tdi hang ngay cho céc
van dé khac. Khach Hang Ca nhan ¢ khu vuc mién Trung c6 thé lién hé Trung tm Dich vu
Khéach Hang theo mot trong hai s6 mién Bac hoic mién Nam)

ii. Lién hé Chi nhanh/ Phong Giao dich: Giam déc Chi nhanh/ Phong Giao dich, Giam déc Quan
hé Khach Hang, Giam déc Dich vu Khéch Hang hay d6i ngii Nhan vién Chi nhanh ludn sén
long hé trg; hoic

iii.  Guri tin nhan tir “Tin nhan bao mat’ hodc ‘Trd Chuyén Truc Tuyén’ trén Ngan Hang Truc Tuyén;
hoac

iv. Guri mau thu dang tai tai muc ‘Lién hé véi chiing toi’ trén trang chu cia Ngan Hang tai

www.hsbc.com.vn; hoic

V. Giri thu vé:
Ngéan Hang TNHH Mot Thanh Vién HSBC (Viét Nam)
Hop thu 087, Buu dién Trung tdm Sai Gon, Hop thu 087
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TP. H6 Chi Minh, Viét Nam

2. Thoi gian tiép nhan:
Ngan Hang s& phan hdi cho Khéach Hang vé viéc tiép nhan phan hoi, khiéu nai cia Khach Hang

trong thoi han ba (03) ngay 1am viéc ké tir ngay nhan dugc phan hoi, khiéu nai do.

3. Thoi gian giai quyét:
Trong moi nd luc cho phép, Ngan Hang s& giai quyét cac khiéu nai trong vong bay (07) ngay lam
viéc, trir khi phap luat hién hanh c6 quy dinh khac. Trudng hop phic tap c6 thé can thém thoi gian
dé xem xét giai quyét, Ngan Hang s& thdng bao cho Khach Hang. Tuy theo ting trudng hop, Ngan

Hang ciing s& thuc hién cac bién phap phl hop dé ngin chan sy viéc twong tu 13p lai.

Néu Khéch Hang cho rang phan hdi hay than phién cia minh chua duoc giai quyét thoa dang va mudn
dé dat dén cap quan Iy cao hon ctia Ngan Hang dé xem xét, vui 1ong guri thu vé:

B phan Chuyén trach Phan hoi Khach Hang

Ngan Hang TNHH Mot Thanh Vién HSBC (Viét Nam)

Tda nha Metropolitan, 235 Dong Khoi, Quan 1, TP. Ho Chi Minh, Viét Nam

Néu Khach Hang van chua hai long véi cach giai quyét caa Ngan Hang, Khach Hang c6 quyén dé trinh
van dé dén cac co quan nha nuéc co tham quyén dé co dugc phan xét khach quan. Mic du ching toi
hy vong Khach Hang s& khong lua chon cach thice dé dat yéu cau ciia minh giri dén nhiing co quan nay,
tuy nhién néu can thiét, ching tai tin rang quyét dinh tir mot co quan doc 1ap s& gilp giai dap cac vudng
méc cua Khach Hang mét cach phu hop nhat. Ching toi s& phdi hop voi co quan ¢6 tham quyén khi

duoc yéu cau.

Céc truong hop wu tién tiép nhan, giai quyét duoc quy dinh tai Chinh Sach Chung Vé Bao Vé Khéch
Hang D& Bi Ton Thuong dugc cong bé tai trang chu caa Ngan Hang.
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