B VIETBANK

NGAN HANG TMCP VIET NAM THUONG TiN

Quy dinh Ti€p nhan va gidi quyét khi€u nai t6 céo

Nham bédo vé quyén lgi cia Ngudi khi€u nai/Ngudi t6 cao, Vietbank trén trong théng bao Quy dinh ti€p nhan va

gidi quyét khiéu nai té céo tai Vietbank nhu sau:

1. PHAN ANH, BE NGHI GIAI QUYET KHIEU NAI TO CAO

Cac kénh ti€p nhan Bon/Thu
khi€u nai t6 cao, phan anh
théng tin khi€u nai t6 cao cla
Vietbank

Trir trwdng hop phép luat cd quy dinh khac, Nguwdi khi€u nai/Ngudi t6 cao co
th€ phan anh, dé nghi giai quyét Ban/Thu khi€u nai t6 cao, phan anh thong tin
khiéu nai t6 cao bdng mét trong nhitng hinh thirc sau day:
> Truc tiép dén Hoi SG va/hodc cac tru sd lam viéc clda Trung tam kinh
doanh d& phéan anh thdng tin khiéu nai t6 céo.
> Gian ti€p thdng qua cac kénh:
e Email: cskh@vietbank.com.vn hodc email ctia cac Trung tam kinh
doanh, Bon vi nghiép vu Hdi sd;
e Email: tiepnhanthongtinkntc@vietbank.com.vn;
e Dién thoai: Qua tGng dai 18001122 hoac sé dién thoai cla cac
Trung tdm kinh doanh, Bon vi nghiép vu Hoi sd;
o Website: www.vietbank.com.vn va céac trang mang xa héi do
Vietbank quan ly;
e Van ban khiéu nai t6 cdo duoc glri dén Hoi sd hoadc cac Trung tam
kinh doanh trén toan hé thong, don/thu/van ban do cac Co quan

nha nudc co6 thdm quyén chuyén ti€p dén qua duwdng buu dién.

2. TIEP NHAN BON/THU KHIEU NAI TO CAO, THU THAP HO SO KHIEU NAI T6 CAO

Théng béo xac nhan tiép nhan
Pon/Thu khiéu nai t6 cdo va

thu thap ho so khi€u nai té cao

Sau khi da ti€p nhan Bon/Thu khi€u nai td cao va thu thap ho so khi€u nai to

cao tir Ngudi khi€u nai/Ngudi té cao thdong qua cac kénh néu trén, Vietbank sé
gui thdng bao xac nhan nhu sau:

> Kénh truc ti€p: 1ap Bién ban tiép nhan tat cd Bon/Thu khi€u nai té cao,

h6 so khiéu nai t6 cao va lap Bién ban lam viéc véi Ngudi khiéu

nai/Ngudi t6 cao.

D&y la van ban ndi bé, la tai san cua Vietbank. Moi hanh vi sao chép, néu khdéng duoc cho phép la vi pham quy dinh bdo

mat va ban quyén cua Vietbank

Trang 1/3



mailto:callcenter@vietbank.com.vn
mailto:tiepnhanthongtinkntc@vietbank.com.vn
http://www.vietbank.com.vn/

> Keénh gian ti€p: goi dién thoai cé ghi &m/gli email va/hoac phat hanh

thong bao cho Ngudi khi€u nai/Ngudi to cao theo théng tin dwoc cung
cap (trir trudng hop khiéu nai t6 cao nac danh). Thai gian phan hoi: Toi

da khong qua 03 ngay lam viéc ké& tir ngay ti€p nhan khi€u nai td cao.

3. XULY THONG TIN KHI

EU NAI TG CAO VA THOI GIAN GIAI QUYET KHIEU NAI TO CAO

X ly théng tin khiéu nai té cao

Can cu vao Bon/Thu khi€u nai t& cao va hd sd khi€u nai to cao tir Ngudi khiéu

nai/Ngudi t6 céo:

Trudng hdp ndi dung khi€u nai t6 cdo khéng du diéu kién xir ly va
tlr chdi xtr ly, Vietbank glti Céng vén phan héi tr chdi giai quyét
khi€u nai t6 cdo cho Ngudi khi€u nai/Ngudi t6 céo.

Trudng hap ndi dung khi€u nai td cdo da diéu kién xir ly thi Vietbank
tién hanh kiém tra xac minh va thuc hién giai quyét khi€u nai té cao
cho Ngui khiéu nai/Ngudi t6 cao.

Thai gian giai quyét khiéu nai té

cao

Trlr cac trudng hap phép luat cé quy dinh khac, tly theo tinh chat va mac do

clia vu viéc khi€u nai té cao, thai gian giai quyét khi€u nai t6 cao dudc quy dinh

nhu sau:

> D0Gi vdi trudng hgp khi€u nai:

Khéng quéa 30 ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhan day da thong tin
d& giai quyét;

Khéng quéa 45 ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhan day da thong tin
dé giai quyét d6i vdi vu viéc phuc tap.

> DGi vdi trudong hap té céo:

Khong qua 60 ngay lam viéc k& tir ngay ti€p nhan day da thong tin
dé& giai quyét;

Khong qua 90 ngay lam viéc k& tir ngay ti€p nhan day da thong tin
dé giai quyét d6i vdi vu viéc phuc tap.

» Thdi han giai quyét khiéu nai t6 cao néu trén khéng ap dung doi vdi

cac vu viéc da dudc Vietbank chuyén ho so dén Co quan nha nudc co
thadm quyén d& giai quyét theo quy dinh clia phap luat.

Trong trwdng hap hét thdi han giai quyét khi€u nai té cao nhung chua
co két qua va thong tin cu thé, Vietbank trao déi vai Ngudi khi€u
nai/Ngudi t6 cdo va gia han lai thdi gian nhung khéng vuot qua thaoi
gian da dugc quy dinh néu trén.

4. THONG BAO KET QUA GIAI QUYET KHIEU NAI T6 CAO

D&y la van ban ndi bé, la tai san cua Vietbank. Moi hanh vi sao chép, néu khdéng duoc cho phép la vi pham quy dinh bdo

mat va ban quyén cua Vietbank
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Vietbank guii théng bao két qua giai quyét khi€u nai t6 cao cho Ngudi khiéu
nai/Ngudi t& cdo can ct vao hinh thirc yéu cau ctia Ngudi khi€u nai/Nguoi té
cao (ngoai trir trudng hop khi€u nai td cao nac danh) co thé thuc hién mot trong
cac hinh thire sau:

e Moi Ngudi khi€u nai/Ngudi t6 cao dén Vietbank dé lam viéc hoac
dén dia chi cu trd, dia chi theo thong tin lién hé cla Ngudi khiéu
nai/Ngudi t6 cao dé truc ti€p guri két qua giai quyét khi€u nai té cao;

e Goi dién thoai tra I0i Ngudi khi€u nai/Ngudi té cao (dién thoai co ghi
amj;

e GUi Van ban tra 16i Ngudi khi€u nai/Ngudi t8 cao bang hinh thic
chuyén phat thu dam bao ho&c phan hdi qua dia chi email Nguoi
khi€u nai/Ngudi té cao da dang ky/cung cép cho Vietbank;

e Cac hinh thic khac theo quy dinh cua phap luat va quy dinh cla
Vietbank trong tirng thdi ky.

Bay la van ban ndi bd, la tai san cda Vietbank. Moi hanh vi sao chép, néu khéng duoc cho phép la vi pham quy dinh bao

mat va ban quyén cua Vietbank
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