Quy trinh xir Iy khiéu nai

Tradomart SV Ltd.
Théng 8 ndm 2018
Han ché doc quyeén:
Tai liéu dugc kiém soat nay la tai san ciia Tradomart SV Ltd. bat ky tiét 1o, md phong hozc
truyén dat cho cac bén khong dugc phép
ma khdng c6 su cho phép trudc bang van ban cua Tradomart SV Ltd. déu bj cam.

THONG TIN HQP PHAP

Tradomart SV Ltd. 1a mot cong ty dugc thanh lap theo Luat cua Saint Vincent va Grenadines véi S6
dang ky 23071 IBC 2015 ¢o tru s¢ chinh tai Shamrock Lodge, Murray Road, Kingston St. Vincent &
Grenadines, thyc hién Dich vu két xuat dau tu va cac Dich vy phuy trg (sau day goi 1a “Cong ty”) cho
Khach hang cua minh théng qua Nén tang giao dich. Dé biét thém thdng tin, vui long truy cap
www.forexmart.com.

GIOI THIEU VA PHAM VI CUA THU TUC XU LY KHIEU NAI

Thi tuc Xt ly Khiéu nai hién hanh (sau day goi 1a Thii tuc) cho biét cac chi tiét lién quan dén cac diéu
khoan va quy trinh duoc quy dinh trong Cong ty khi giai quyét khiéu nai nhan duoc tir Khach hang va
s& ¢0 gid tri rang budc ddi vai Cong ty va Khach hang.

DIEN GIAI PIEU KHOAN

Trir khi duoc chi dinh cho Cong ty, cac thuat ngir trong Tha tuc Xir ly Khiéu nai ndy s& c¢6 ¥ nghia cu
thé va c6 thé duoc st dung & dang sé it hodc sé nhiéu khi thich hop.

PINH NGHIA KHIEU NAI

Khiéu nai Ia su thé hién su khdng hai long cua Khach hang ddi vei viéc cung cap cac dich vy déu tu
va / hoac dich vu phu trg do Cong ty cung cap.

Pon Khiéu nai s& bao gom:

Ho va Tén cua khach hang;

Tai khoan giao dich cua khach hang ;
S6 hiéu giao dich bj anh huong, néu co;
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e Ngay va gio phét sinh van dé;
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e MO ta van deé.

Khiéu nai khéng dwoc sir dung ngén tir x(c pham hwéng dén Cong ty hodc nhan vién ciia Cong ty.
Theo quyét dinh riéng ciia minh, Cong ty cd thé tir chéi xi ly khiéu nai néu cac yéu cdu néu trong
cac diéu trén khong dwoc ddp ing.

THU TUC

Tat ca cac khiéu nai phai biang vin ban va trude hét s& duoc gui t6i cho Bo phan Hb tro Khach hang.
Néu Khéch hang nhan dugc phan hdi tir Bo phan HS trg Khach hang nhung cho rang khiéu nai can
dugc xu ly thém, thi Khéach hang c6 thé yéu cau Bo phan Hb trg Khach hang chuyén 1én B phan
Tuan tha hozc lién hé tryc tiép véi Bo phan Tuan thi qua compliance@forexmart.com, noi s& diéu tra
mot cach doc 1ap va khach quan.

Ca Bo phan Hb tro va Bo phan Tuén tha sé:

e Thong bao da nhan duoc don Khiéu nai cua Khach hang trong vong nam (5) ngay lam viéc.
Loi théng béo nay s& xac nhan hanh dong can thiét vé yéu cau giai quyét khiéu nai va s& bao
goém céc chi tiét vé Thu tuc Xur Iy Khiéu nai cua ching tdi, va quyén cua ban duoc gisi thiéu
don Khiéu nai cho Thanh tra Tai chinh néu ban khong hai long véi danh gia va phan quyét
cua chudng toéi;

e Guri phan hdi ban dau cho Khach hang trong vong muoi 1im (15) ngay lam viéc, bao cdo day
da vé cude diéu tra da dién ra, voi bat ky phat hién nao cho dén nay va bat ky dé nghi sira
chita nao néu thich hop;

e XA&c nhan thém: Trong tinh huéng ma ngudi khiéu nai phan hdi vé Phan hoi ban dau thi Bo
phan Tuan thu / HJ trg s& xac nhan da nhan dugc phan hdi d6 trong vong ndm (5) ngay lam
viéc.;

Phan héi cudi cung: Sau khi Cong ty hoan thanh cudc diéu tra, khach hang s& nhan duoc Phan hdi
cudi ciing trong vong ba muoi (30) ngay lam viéc. Phan hdi s& bao gom két qua tom tit cia cude diéu
tra caa Cong ty. Khi thich hop, né ciing c6 thé bao gém mat dé nghi sira chira cudi cing.

Néu sau 5 tuan ké tir khi nhan dwoc khiéu nai ma ching t6i van khong thé giai quyét van dé thi Nhan
vién Tuan tha s& thong bao cho ban bang van ban néu rd 1y do cham tré va cho biét thoi gian du kién
dé giai quyét van dé;

Khi ngudi khiéu nai nhan duoc phan hdi cudi cing, anh ta s& ¢6 5 tuan dé tra loi. Néu khdng nhan
dugc phan hoi tir nguoi khiéu nai du cho ring nguoi d6 van khong hai 1ong véi cach giai thich thi
Khiéu nai s& duoc coi 1a da duoc giai quyét.

B phan Tuan thu s& diéu tra don khiéu nai va hoan tra cho Khach hang trong khoang thoi gian t6i da
1a tdm (8) tuan.


mailto:compliance@forexmart.com

Cong ty s& ludn cb gang giai quyét cac khiéu nai cang som cang tét dé cap nhat cho Khéch hang thong
tin phll hop mai nhat.

Ca B phan hd tro va Bo phan tuan tha s& kiém tra ky ludng moi khiéu nai theo yéu cau (c6 tinh dén
moi théng tin ¢6 trong s6 séach va hd so cia Cong ty, bao gom nhung khong giéi han vé nhat ky tai
khoan giao dich cua khach hang) va dua ra két qua céng bang.

« T4t ca céc khiéu nai s& duoc xir Iy mot cach bi mat.

Cac cau héi thwong gap
Trudc hét, cac cau hoi lién quan dén Thu tuc nay nén dugc giri cho Bo phan hd tro.

LIEN LAC
B6 phan ho trg khach hang support@forexmart.com
B6 phan tuén thu compliance@forexmart.com

PHU LUC I. Biéu miu Khiéu nai cia Khach hang

A. Thong tin Khéch hang:

Tén: S6 tai khoan:

Dia chi: S6 dién thoai:

B. Tom tat ngin gon vé don khiéu nai:

Tén nhan vién: B6 phan:

Vui long m6 ta san pham hoac dich vy ma ban dang khiéu nai (m0 ta, bang ching, sb luong va céch
giai quyét duoc dé xuat:

Vui long giri kém theo bat ky tai liéu lién quan nao khac cé thé gitp ching toi xir Iy khiéu nai:
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Thoi gian va dia diém Chir ky khéch hang

Chi sir dung ndi bo:

Ngudi NhAN don KIIEU NAT: ...
Ngay nhan: ................

S tham chiéu: ........oooeeeeni..

Bophanliénquan: .........................

Phan hdi ban dau cho khach hang: Cé Khong
NGAY: ..o
Hanh déng ban dau duoc thuc hién:

D3 thong bao cho khach hang vé hanh dong ban du da thyc hién: Co
NOaY: ..o
Hanh dong tiép theo da thuc hién:

Hb so giao cho Tong Giam dbc: Co Khoéng
Ngay: ...oovieveiinnn.
Tom tit vé cach giai quyét khiéu nai:

Chir ky cua Nguoi ¢o trach nhiém: Ngay:




