QUY TRINH TIEP NHAN VA GIAI QUYET PHAN ANH, YEU CAU, KHIEU NAI CUA

KHACH HANG/ NGUOI TIEU DUNG

1. Dinh nghia

2.

3.

4.

> Khéach hang: La ngudi str dung san pham, dich vu ctia Cong ty, bao gdm cac ca nhan/td chirc
vay von tai LOTTE Finance, c4 nhan/t6 chirc 1a chu thé tin dung do LOTTE Finance phat hanh,
va cac ca nhan/td chic st dung san phém, dich vu khac cia LOTTE Finance.

> Nguoi tiéu ding: Langudi mua, sir dung san pham, hang hoa, dich vu do LOTTE Finance cung
cép cho muc dich tiéu dung, sinh hoat cua ca nhan, gia dinh, co quan, td chue va khong vi muc
dich thiwong mai, bao gdm: Ca nhan vay tiéu ding tai LOTTE Finance, chu thé tin dung c4 nhan
do LOTTE Finance phat hanh, c4 nhan/t6 chirc thoa didu kién 1a ngudi tiéu dung (trong quan hé
v6i LOTTE Fiannce) theo quy dinh phap luat.

> Ngueoi tiéu ding dé bj ton thirong: La nguoi tiéu dung co kha nang chiu nhiéu tac dong bat loi
ve tlep can thong tin, strc khoe, tai san, giai quyét tranh chép tai thoi diém mua hodc st dung san
pham, hang héa, dich vu, bao gom:

—  Ngudi cao tudi theo quy dinh cta phap ludt vé& ngudi cao tudi;

—  Nguoi khuyét tat theo quy dinh cta phap luat vé& nguoi khuyét tat;

—  Tré em theo quy dinh cua phap ludt vé tré em;

—  Ngudi dan toc thiéu sb; ngudi sinh song tai ving dong bao dan toc thiéu sd va mién nui, hai
dao, viing c6 diéu kién kinh té - xa hoi khé khén, ving c6 diéu kién kinh té - xa hoi dic biét
kh¢é khan theo quy dinh cua phap luat;

—  Phu nit dang mang thai hogc nudi con dudi 36 thang tudi;

—  Nguoi bi bénh hiém nghéo theo quy dinh ctia phép luat;

— Thanh vién ho nghé¢o theo quy dinh cta phap luét.

Céc hinh thirc tiép nhan phan anh, yéu cu, khiéu nai cia Khach hang/Nguoi tiéu dung

> Kénh 1: Tiép nhan thdng qua Tong dai dién thoai:
— Hotline: 1900 6866/ +84 24 7302 0202.
— Thoi gian tiép nhan: Tir 8:00 dén 22:00 tat ca cac ngdy trong tuan (ké ca ngay 18/ tét).
— Email: cskh@lottefinance.vn

> Kénh 2: Tiép nhan truc tiép théng qua:
— B0 phan chuyén tradch CSKH - Phong CSKH tai Hoi so.
—  Piém giai thiéu dich vu caa LOTTE Finance trén toan quéc.
— Thoi gian tiép nhan: Tir 8:30 dén 16:00 tir thir hai dén thir sau (trir ngay 18/ tét).

Thoi han

> Cén bo tiép nhén co trach nhiém théng béo cho ngudi tiéu ding vé viée tiép nhan phan anh, yéu
cau, khiéu nai trong thoi han theo quy dinh ctia Cong ty va phai dam bao khong qua 03 ngay
1am viéc ké tir ngay nhan duoc phan anh, yéu cau, khiéu nai do.

> Thoi gian phan hoi két qua dam bao tuan tha quy dinh phép luat va theo cac quy dinh ndi bd ctia
Cong ty.

Giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai ciia khach hang/ngudi tiéu ding binh thuong
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> Phan anh, yéu cau, khiéu nai ctia khach hang/nguoi tiéu dung duoc giai quyét theo trinh tu, thu
tuc sau:

Tiép nhan yéu cau (xac thue ngudi yéu cau, ghi nhan khiéu nai tir khach hang/ngudi dan qua
céc kénh tiép nhan, thong bao viéc tiép nhan)

Phan loai va danh gia ban dau (khiéu nai thong thuong/khiéu nai nghiém trong, ...)

Xur Iy yéu cau (tryc tiép xtr Iy hodc chuyén don vi nghiép vu)

Théng bao két qua (d6i voi loai yéu cawkhiéu nai can phai co thong bao phan hdi)

5.  Giai quyét phan anh, yéu cau, khiéu nai ciia nguoi tiéu dung dé bi ton thwong
» Ca nhan, don vi tiép nhan, xtr Iy phan anh, yéu cau, khiéu nai ctia nguoi tiéu ding dé bi ton
thuong co trach nhiém:

Khi nguoi tiéu ding d& bi ton thuong c6 yéu cau dugc béo vé kém theo chimg ci, ti ligu
chimg minh minh 13 nguoi tiéu dung dé bi t6n thuong va vé viéc quyen loi ciia minh bi x4m
pham, Nhan vién Cong ty phai uu tién tiép nhan, xtr Iy va khong chuyén yéu cau ciia nguoi
tiéu dung cho bén thir ba giai quyet trir truong hop bén thtr ba do c6 nghia vy lién quan.
Truong hop tir chdi giai quyet yéu cau ctia ngudi tiéu dung dé bi ton thuong, Nhan vién Cong
ty phai trinh cip thdm quyén tra 101 bang van ban, trong d6 néu rd can ctr phap Iy va su khong
phu hop véi ndi dung chinh sach cua Cong ty da cong bd.

Khéng dugc tr chdi giai quyet yéu cau duoc bao vé ciia ngudi tiéu dung dé bi ton thuong do
khéc biét vé tiéng noi, chit viét, phong tuc, tap quan

Khong ky thi, phan biét d6i xtr, loi dung yéu t& dé bj ton thuong dé xAm pham quyén, loi ich
hop phap cua ngudi ti€u dung trong qua trinh thuce hién giao dich.

» Trinh tu, thu tuc, phuong thirc, bién phap phu hop voi timg déi tuong nguoi tiéu dung d& bi ton
thuong dé bao dam quyén khleu nai, yéu cau giai quyét tranh chip va cac quyén khac ctia ngudi
tiéu ding dé bi ton thuong, gdm:

Nhan dién KH 13 ngudi tiéu dung d& bi ton thuong: Xéc dinh dbi twong 1a nguoi tiéu ding
d& bi ton thuong, 4p dung bién phap phu hop timg ddi tuong,

Xac thue KH va tiép nhan yéu cau: Xac thuc khach hang va hd tro khach hang trong viéc
thuc hién phan anh/yéu caw/khiéu nai.

Xir Iy yéu cau: Tuy theo loai dbi twong, thyuc hién cac bién phap nhu rat ngan thoi gian xac
minh; giai thich rd quyén, nghia vu cho ngudi tiéu dung; wu tién phuong an ¢6 loi cho ngudi
tiéu dung.

Théng béo két qua: Thong bao bang hinh thirc phit hop (van ban, dién thoai, truc tiép), bao
dam ngudi tiéu ding hiéu rd ndi dung giai quyét.

Bién phap phu hop véi timg loai dbi twong, gdm:

Ngudi cao tuoi — Uu tién tiép nhan, xir 1y khiéu nai truc tiép, khong yéu cau
phai st dung phuong thtrc dién tu.

— Giai thich day du, cham rii, bang ngén ngir don gian cho
nguoi tiéu dung

— Khuyén khich nguoi than hodc ngudi dai dién hop phap
tham gia trong qua trinh khiéu nai, giai quyét yéu cau.

Nguoi khuyéttat | — B& tri diéu kién tiép can phu hop tai dia diém tiép nhan (16i
di, quay tiép nhan, vi tri wu tién).
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Déi v6i Nguoi khiém thinh: tiép nhan khiéu nai bang vin
ban, tin nhin, email hodc qua nguoi hd trg.

Déi voi Nguoi khiém thi: giai thich bang 101 néi; hd tro
doc, ghi nhan ndi dung khiéu nai.

bdi voi Nguoi khuyét tat tri tu¢: xac nhan lai noi dung yéu
cau bang ngdn ngit don gian, dé hiéu.

Khuyén khich ngudi dai dién hop phéap, ngudi hd tro xa
hoi tham gia toan bo qua trinh giai quyét.

Khéng duoc tir chdi giai quyét yéu cau voi Iy do han ché
vé kha ning giao tiép hay nhén thirc.

Tréem

Moi giao dich, khiéu nai lién quan dén tré em phai thong
qua cha, me hodc Nguoi giam hd hop phap theo quy dinh
phép luat.

Noi dung giai thich, xir Iy phai dat loi ich t6t nhat cua tré
em lam nguyén tic vu tién.

Khoéng duogc lgi dung su thiéu hiéu biét, non nét cua tré em
dé ap dat trach nhiém bt loi cho tré em.

HO so, thong tin c4 nhan cia tré em dugc bao mat nghiém
ngat.

Ngudi dan toc
thiéu so

Khéng tir chéi tiép nhan va giai quyét phan anh/yéu
cAu/khiéu nai vi 1y do khéc biét vé ngon ngtt, chir viét hodc
phong tuc, tap quan.

Chap nhan viéc trinh bay phan dnh/yéu cau/khiéu nai
thong qua: Nguoi phién dich/Ngudi dai dién cong dong
Giai thich noi dung giai quyét theo cach phii hop véi trinh
dd nhan thtrc, tap quan sinh hoat cua nguoi ti€éu dung.

Ton trong ban sdc van hoa, khong c6 hanh vi ky thi hodc
ap dat.

Ngudi sinh séng
tai ving dong bao
dan toc thiéu sé
va mién ndi, hai
dao, ving co diéu
kién kinh té - x&
hoi kho khan,
ving c6 diéu kién
kinh té - xa hoi
dac biét kho khan

Khong bit budc ngudi tiéu dung phai truc tiép dén try so
dé thuc hién quyén khiéu nai.

Ut tién tiép nhan va giai quyét qua dién thoai, buu chinh
hodc phuong thirc tir xa khac.

Gia han thoi han cung cép tai li¢u, thong tin khi c6 1y do
chinh déng lién quan dén diéu kién di lai, théng tin lién
lac.

Chu dong hudng dan chi tiét timg bude dé ngudi tiéu dung
c6 thé thuc hién quyén ctia minh.

Phu nir dang
mang thai hoac

Ul tién tiép nhan va giai quyét nhanh cac khiéu nai, yéu
cau phét sinh trong qua trinh giao dich.
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nudi con dudi 36 | — Giao tiép nhe nhang, than thién.

théng tuoi — Han ché yéu cAu ngudi tidu dung phai di lai nhidu 1an

Ngudi bi bénh — Tiép nhan va giai quyét khiéu nai théng qua ngudi dai dién

hiém ngheo hop phap khi nguoi tiéu ding khong du kha nang truc tiép
thuc hién.

— Uu tién xtr Iy va c6 két qua tra 101 cho som.
— Han ché yéu cau nguoi tiéu dung phai di lai nhicu lan;

Thanh vién ho — Khong duoc gay 4p luc, de doa, hodc st dung kho khin tai

ngheo chinh lam 1y do dé ap dat phuong an giai quyét bat loi.

— Uu tién thuong lugng, hoa giai trén co sd bao dam quyén
loi tdi thiéu cta ngudi tiéu dung.

—  Cung cép thong tin vé co ché hd trg, co quan c6 tham
quyén khi ngudi tiéu ding c¢6 yéu cau.

Quy trinh tiép nhan va giai quyét phan anh, yéu cu, khiéu nai ciia khach hang/ngudi tiéu dung
duoc niém yetovi tri dé nhin thay tai tru so, dia diém kinh doanh va dang tai trén trang thong tin
dién tr, phan mém ung dung cua LOTTE Finance.
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