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QUY PINH XU LY KHIEU NAI

Ngay ap dung: 18/09/2026
Cong ty C6 phan True Money Viét Nam (“Cong ty”) tiép nhan va xir Iy cic yéu cdu tra soat, khiéu
nai lién quan dén dich vu Vi dién t& TrueMoney theo quy trinh duéi day, nham bao vé quyén va loi
ich hop phap cua khach hang.
1. Pham vi tiép nhin
Khach hang c6 thé giri yéu cau tra soat, khiéu nai lién quan dén:
e Giao dich nap tién, rat tién, chuyén tién, thanh toan hodc hoan tién.
e Giao dich khong thanh cong nhung da bi tru tién; giao dich bi ghi nhén trung; s6 tién hoiac
trang thai giao dich khong chinh xac.
e Giao dich khach hang khong thyc hién hodc nghi ngd c6 gian lan, gia mao.
e Viéc mo, st dung, tam dung hoac dong Vi di¢n ti; sb du, phi dich vu va cac van dé khac
lién quan dén dich vu.
e Chat lugng phuc vy, bao mat thong tin va viéc xu ly dir 1iéu ¢4 nhan trong qua trinh st dung
dich vu.
2. Kénh tiép nhan

Khach hang giri yéu cau qua cac kénh chinh thirc sau:
Kénh tiép nhan Thong tin lién hé
Tong dai c6 ghi am, hoat dong 24/7 1900 63 66 75

Tang 9, Toa nha Song Hong Park View, s6
165 Thai Ha, Phuong Déng Pa, Thanh phd
Ha Noi

Dja diém giao dich hop phap cia Cong
ty

Email cham séc khach hang hotro@truemoney.com.vn

Trwomg hop nghi ngd gian lan, bi chiém quyén st dung Vi dién tir hodc phat sinh giao dich
khong dwoc phép, khach hang cin lién hé¢ ngay tong dai va dé nghi tam dirng dich vu dé han
ché ton that.
3. Thoi han giri yéu cau

Déi voi yéu cau tra soat, khiéu nai vé giao dich, khach hang giri yéu ciu chdm nhat trong vong 60
ngay ké tir ngay phat sinh giao dich dé nghi tra soat, khiéu nai hoic thoi han khac theo quy
dinh cua phap luat tai ting thoi ky.

Khach hang nén thong bao ngay khi phat hién sai sot hodc dau hiéu bat thuong dé Cong ty kip thoi

kiém tra va ho tro.


https://s3.ap-southeast-1.amazonaws.com/www.truemoney.com.vn/wp-content/uploads/2026/10/Quy_dinh_xu_ly_khieu_nai.pdf
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Déi véi phan anh, khiéu nai khong lién quan dén mét giao dich cu thé, Cong ty tiép nhan va xtr Iy
theo tinh chat vu viéc va quy dinh phép luat c6 lién quan.

4. Thong tin khich hang cin cung cip
Pé hd tro xac minh va xir 1y, khach hang cung cip:

e Ho va tén; s6 dién thoai dang ky Vi dién tu.

e Thong tin lién hé¢ dé nhan phan hoi.

e Ma giao dich, thoi diém giao dich, s6 tién va bén nhan hodc don vi chép nhan thanh toan,

néu co.

e Noi dung tra soat, khiéu nai va yéu cau giai quyét.

e Chimg tir, anh chup man hinh hodc tai liéu lién quan, néu cé.

Cong ty co thé yéu cau bo sung thong tin can thiét dé xac minh khach hang va lam rd vu
viéc. Trudong hop nguoi khac giri yéu cau thay khach hang, nguoi dai dién can cung cép tai lidu
chtng minh tu cach dai dién hodc viéc tiy quyén hop phap.

Khach hang st dung MAu dé nghi tra soat, khiéu nai hoic dugc huéng dan khi lién hé
Cong ty.

Cong ty khong yéu cau khach hang cung cip mit khiu ding nhap, mi PIN hoic mi
OTP cho nhin vién dé xir ly khiéu nai.

5. Cac buéce xur ly
Buwéc 1. Tiép nhin va xac minh

Cong ty ghi nhan yéu ciu, thoi diém tiép nhan va xac minh thong tin khach hang. Truong
hop cén bd sung thong tin, Cong ty hudng dan khach hang cung cép qua kénh phu hop.

Sau khi ghi nhan yéu cau, Cong ty cung cip ma tiép nhan dé khach hang theo dai.

béi voi dé nghi tam dung dich vu do nghi ngo gian 1an hoac ton that, Cong ty thuc hién
ngay cac bién phap tam dung theo quy dinh.

Budc 2. Kiém tra va xir ly

Cong ty kiém tra thong tin giao dich, dit liéu hé thong va tai liéu lién quan; phdi hop véi
ngan hang, don vi chip nhan thanh toan hodc cac bén lién quan khi can thiét dé xac dinh nguyén
nhan, trach nhiém va phuong an giai quyét.

Viée yéu cau bd sung théng tin hodc phdi hop véi bén lién quan khong lam tir dong bat dau
lai thoi han xur 1y.

Buwéc 3. Thong bao két qua

Cong ty tra 10i hodc xir Iy yéu cdu tra soat, khiéu nai trong thoi han khéng qua 30 ngay

1am viéc ké tir ngay tiép nhan yéu ciu hop 1¢ ciia khach hang hoic theo thoi han khac duoc

phép luat quy dinh tai tung thoi ky.
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Két qua dugc thong bdo qua kénh lién hé da xac minh hodc kénh da thda thuan vdi khach

hang, bao gom:
e Két qua kiém tra va giai thich lién quan.
e Phuong 4n xtr 1y, diéu chinh giao dich hodc bdi hoan, néu co.
e Thoi han thyc hién va huéng dan tiép theo.

Budic 4. Thue hién phwong 4n giai quyét

Cong ty thyc hién diéu chinh sai sot, hoan tién hoiac bdi hoan theo két qua xu ly, thoa thuan
vo1 khach hang va quy dinh phép luat.

DPdi véi truong hop thudc trach nhiém bdi hoan, Cong ty thuc hién trong thoi han toi da 05
ngay lam viéc ké tir ngay thong bao két qua xir y. Viéc bdi hoan ton that duge thyuc hién theo
thoa thuan va phéap luat dbi vi ton that khong do 16i ciia khach hang va/hodc khong thude trudng
hop bat kha khang theo Piéu khoan va Piéu kién str dung dich vu.

6. Truwong hop cin xir Iy tiép
- Chua xac dinh dwgec nguyén nhan hodc trach nhiém

Néu hét thoi han xtr Iy ma chua xac dinh dwoc nguyén nhan hoic 16i thudc bén nio, trong

vong 15 ngay lam viéc tiép theo, Cong ty thoa thuan véi khach hang vé phuong an xir 1y.

Néu khong dat dugc thoa thuan, tranh chap duoc giai quyét theo quy dinh phap luat.

- Vuviéc c6 diu hiéu tdi pham

Cong ty thong bao, phdi hop vdi co quan nha nudc co thim quyén va thuc hién nghia vu

béo céo theo quy dinh; dong thdi thong bao bang vin ban cho khach hang vé tinh trang xur

ly.

Néu co quan co tham quyén két luan vu viée khong cé yéu td i pham, Cong ty thda thuan

v6i khach hang vé phuong an xir I trong vong 15 ngay lam viée ké tir ngay ¢ két luan.

7. Truong hop khach hang khong dong ¥ véi két qua

Khach hang co thé lién hé lai qua cac kénh tiép nhan, cung cép ma yéu cu va néu rd nodi
dung chua ddng y hodc bd sung tai liéu dé Cong ty xem xét.

Khach hang c6 quyén yéu ciu co quan co thim quyén, to chirc bao vé quyén loi nguoi tidu
ding hd trg hodc lwa chon phuong thirc giai quyét tranh chap pht hop theo quy dinh phap luat. Quy
trinh nay khong han ché cac quyén hop phap cia khach hang.

8. Biao mat thong tin
Thoéng tin va tai liéu khach hang cung cip dugc sir dung dé xac minh, xir 1y tra soat, khiéu

nai, phong ngura gian 1an va thuc hién nghia vu phap ly.
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Cong ty 4p dung cac bién phap bao vé thong tin, gidi han quyén truy cip va chi cung cip
thong tin cho bén lién quan trong pham vi can thiét, c6 can ctr hop phap. Viée luu trir va xir 1y dit
liéu duoc thyc hi¢n theo quy dinh phap luat va Thong bao guyén riéng tu.

Khach hang vui long gt tai liéu qua céc kénh chinh thire va khong dang cong khai thong

tin tai khoan, giéy to dinh danh hodc dir li¢u giao dich.

Két thiic



https://www.truemoney.com.vn/wp-content/uploads/2024/03/VN_TMN_Privacy-Notice-Privacy-Policy.pdf
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